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ANO INTERNACIONAL o%\J Con la colaboracion del Departamento de Métodos Estadisticos de la Universidad de Zaragoza

%@ UNAPERCEPCIONGLOBALLa
%‘ calidad es un concepto
L poliédrico, con muchas
caras o dimensiones que depen-
den de cada bien de consumo y de
los intereses de cada consumidor.
La calidad puede valorarse a tra-
vés de dimensiones fisicas, como
una longitud, tiempo o peso, o bien
a través de caracteristicas senso-
riales como un color, olor, forma o
textura. La mayoria de las veces es
una combinacion miltiple de es-
tas caracteristicas lo que global-
mente percibimos como calidad.
Todas las dimensiones de la cali-
dad tienen en comuin la inevitable
presencia de variabilidad: no hay
dos lamparas de la misma marca y
modelo que duren lo mismo ni dos
botellas de vino con el mismo gra-
do de acidez; del mismo modo que
el ADSL no nos llega siempre con
la misma velocidad o la espera en
un servicio de atencion telefonica
no dura siempre lo mismo.

EN LA INDUSTRIA En el mundo de la
industria y los servicios, la varia-
bilidad es el enemigo de la cali-
dad, un enemigo dificil de batir ya
que no es posible su completa
erradicacion. Con ayuda de la es-
tadistica, inica herramienta capaz
de hacer frente a la variabilidad o
incertidumbre, se consigue man-
tenerla dentro de unos margenes
aceptables para el consumidor y
avanzar paulatinamente en su dis-
minucion.

Este afio 2013 se esta hablando
mucho del cardcter transversal de
la estadistica como herramienta
de andlisis 1til en cualquier cam-
po. En el ambito de la industria y
los servicios, esto es ampliamen-
te reconocido y la estadistica go-
za de gran tradicion.

Laaplicacion de la estadisticaen
laindustria es tan antigua como la
fabricacién en serie, que se re-
monta a los albores del siglo XX.
Elfoco de atencion para la mejora
de la calidad se ha ido desplazan-
do aguas arriba enlos procesos in-
dustriales, buscando la accion pre-
ventiva y la anticipacion a los pro-
blemas. En sus inicios, la mejora
de la calidad se incorporaba en la
fase de distribucion, a través de
técnicas de muestreo estadistico
(inspeccion) para decidir sobre la
aceptacion o rechazo de los lotes
en funcion de la tasa estimada de
defectos. Los lotes rechazados no
salen al mercado y son reprocesa-
dos o eliminados.

La fabricacion masiva de bienes
por parte de la industria militar
americana durante la IT Guerra
Mundial desplazé el foco de aten-
cion hacia la fase de produccion,
surgiendo las técnicas de control

L4
estadistico de procesos, cuya he-
>A|_ S ERVl C | O rramienta estrellason las cartas de
control. Estas cartas permiten mo-

nitorizar estadisticamente las ope-

raciones criticas de los procesos y
advierten anticipadamente de
cudndo el proceso estd fuera de

control y, por tanto, la calidad de la

produccion estd degenerando.
Finalmente, en los afios ochenta
: : : " del siglo XX, el foco de atencion se
La calidad de los productos y servicios es una demanda creciente de los consurnidores que los desplazd howih fase de e el
fabricantes y proveedores se esfuerzan en satisfacer para poder sobrevivir enun mercado cadavez ~ producto v el proceso, buscando
mas competitivo. La estadistica ayuda a mejorar los procesos para aumentar la calidad y disminuir discfios denominados robustos a

Py } . g . : través de la investigacion de los
los costes, permitiendo incrementar tanto la satisfaccion de los clientes como los beneficios de 185 ¢ctores que permiten mantener la

empresas caracteristica de calidad muy pro-
xima en promedio al valor objeti-
vo, minimizando ademas la varia-
bilidad. Esto requiere de otra me-
todologia estadistica llamada dise-
o de experimentos que, aunque
ya habia sido introducida mucho
antes en la experimentacion agri-
cola, tuvo un renacimiento muy
fructifero en este ambito gracias al
impulso recibido de laindustria ja-
ponesa, siempre en la vanguardia
de la cultura de la calidad.

EN LA INDUSTRIA

Y LOS SERVICIOS,

LA CLAVE DEL EXITO
ESTAEN EL USO
MASIVO Y COTIDIANO,
EN TODAS LAS ETAPAS
DE LOS PROCESOS, DE
SENCILLAS TECNICAS
ESTADISTICAS

Por otra parte, la calidad viene,

7 - cada vez mas, determinada por la
: / satisfaccion de las expectativas de
TECNICAS NACIDAS EN LA EMPRESA

Cadena de montaje de la planta de Figueruelas de General Motors. cuiLLermo MESTRE

los consumidores, para lo cual son
imprescindibles estudios de mer-
cado v encuestas de satisfaccion
al cliente donde también la esta-
distica estd presente.
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La estadistica aplicada a la calidad incluye numerosas En definitiva, la estadistica es

\ técnicas, en general bastante basicas, adaptadas al lenguaje y uno de los pilares fundamentales

.\ los usos de laindustria. Muchas de estas técnicas nacieron en dela calidad y una herramienta im-
® los laboratorios de distintas compaiiias industriales: prescindible para mantener la sa-

\ m Las cartas de control nacieron en los laboratorios Bell Telephone lud de los procesos industriales y

Company. de servicios. En este ambito, al

nivel que le corresponde por cua-

lificacion profesional.
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m Las reglas para la interpretacion de dichas cartas surgieron en contrario que en otros, la clave del
la Western Electric. €xito no esta en recurrir esporadi-
m La mds reciente metodologia, Six-Sigma, que pone el énfasis camente a consultores estadisticos
en el control de la variabilidad hasta conseguir en la practica ‘ce- especializados, sino en el uso ma-
ro defectos por millén de oportunidades’, fue desarrollada por sivo y cotidiano, en todas las etapas
Motorola, de los procesos, de técnicas esta-

Su uso generalizado ha dado origen a parcelas genuinas disticas sencillas para las que de-

de la estadistica, con entidad propia, como el control esta- ben estar formados desde los di-
distico de la calidad y la fiabilidad. rectivos y los ingenieros hasta los
técnicos y operarios, cada uno al
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