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Estimados lectores:                            

En este nuevo boletín tenemos el agrado de hacerles llegar un  resumen de las 
actividades más relevantes de los últimos meses en las que nuestro Instituto 
participó y que deseamos compartir con nuestros socios y amigos. Por otra 
parte, encontrarán como siempre novedades de interés del mundo de la calidad 
como así también  nuestra oferta de cursos presenciales y de educación 
continua en su modalidad a distancia.                                                                                                 
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Causas Comunes y Especiales de Variación. Historia y relación con el 
Gráfico de Control. 

Ing. Daniel Firka 
Introducción 
 

Tomemos cualquier libro sobre Calidad o Control Estadístico de Procesos, y 
seguramente hallaremos una explicación del gráfico de Control, una de las 7 herramientas 
básicas de la Calidad. Parecería que esta herramienta esta definida de manera única y 
universal, y que todos los autores piensan en lo mismo cuando hablan de gráficos de control, 
no es así? ... bueno, la realidad es otra, hay dos escuelas a la hora de entender el 
funcionamiento del gráfico; podemos llamarlas: 

ü Escuela de Shewhart/Deming 

ü Escuela Probabilística de K. Pearson 
 

En este artículo comentaremos los orígenes de estas dos escuelas y cuáles son sus 
fundamentos y críticas mutuas. Para dar un orden a nuestra exposición, primero nos 
remontáremos  a los inicios de la disciplina. 

Érase una vez... el Dr. Walter C. Shewhart  
Muchas ciencias y disciplinas refieren a un ñpadreò fundador; 

por ejemplo: la física clásica tiene a Isaac Newton, la física moderna 
tiene a Albert Einstein o Max Plank, la química puede nombrar a 
Robert Boyle o (menos frecuentemente) a Jabir Ibn Haiyan. Pero no 
hay muchas disciplinas que puedan hablar de un abuelo... una de las 
excepciones es Calidad de Procesos Industriales, donde el Dr. 
Shewhart se considera el Abuelo de la Calidad1. 

Shewhart nació en 1891, estudió en la Universidad de Illinois, y 
su vida transcurrió entre la industria y la academia; fue el primer 
presidente de la Asoc. Americana de Control de la Calidad (ASQC) y 
participó en muchas asociaciones industriales y estadísticas de 
Estados Unidos, Inglaterra e India. 

Uno de sus discipulos fue W.E. Deming2, quien comentó que, aunque brillante, 
Shewhart ten²a una ñasombrosa capacidad para hacer las cosas dif²cilesò. Sus libros bastante 
arduos por el lenguaje utilizado. 

Historia del concepto de Causas Comunes y Especiales de variación. 
Shewhart trabajó primero en Western Electric, empresa productora de repuestos para 

sistemas telefónicos en la naciente compañía Bell. Una de las metas de la empresa era lograr 
la mayor fiabilidad y repetibilidad posible en sus componentes (Bell queria hacer publicidad 
usando la frase: ñtan iguales como dos tel®fonosò).  

                                                        
1 mientras que la paternidad es disputada entre Deming y Juran, y el parentezco empieza a empantanarse cuando 

aparece Feigenbaum, Grant, G. Box, etc. 
2 autor del libro ñFuera de la Crisisò que recomiendo absolutamente, aplicable a cualquier país y cualquier 

industria 

Artículo del Mes 
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Sin embargo, cuánto más trataban de hacer similares entre sí los componentes en una 
línea, peor era el resultado. Intentar solucionar desvíos muchas veces empeoraba la 
situación. En fin, cuánto más se esforzaban para reducir la variación, mayor variabilidad 
experimentaban. 

Shewhart, que para entonces había comenzado a trabajar en los laboratorios Bell en 
Nueva York, se abocó al problema, notando que al tratar una falla, error, desvío o accidente 
en un proceso frecuentemente se cometían dos tipos de errores: 

1- Tratar el evento como si fuera un evento extraordinario, tratando de corregir 
inmediatamente la causa... cuando en realidad no era nada especial, es decir, 
provenía de la variación aleatoria natural del Proceso. 

2- Tratar el evento como proveniente de la variación natural del proceso, considerándolo 
algo corriente y sin importancia... cuando en realidad el evento era puntual y disruptivo 
del proceso. 

 
Estos dos errores eran causantes de gran número de problemas en Western Electric; 

los ingenieros no tenían forma de determinar si un evento se debía a una situación 
extraordinaria o al sistema mismo. 

Shewhart diferenció entonces ïpor primera vez- dos tipos de variación: controlada y 
no controlada... Encontró frecuentemente variación controlada en procesos de la naturaleza, 

y variación no controlada en procesos de manufactura. La expresi·n ñvariaci·n controladasò 
fue reemplazada luego por ñcausas comunes de variaci·nò y ñvariaci·n no controladaò se 
convirti· en ñcausas especiales de variaci·nò o ñcausas asignablesò (usaremos estas ¼ltimas 
expresiones de aquí en adelante). 

Volviendo a los dos errores identificados por Shewhart, el Error 1 consiste en suponer 
una medición como proveniente de causas especiales, cuando en realidad proviene de 
causas comunes, y el Error 2 es considerar la medición como originada en causas comunes, 
cuando en verdad se produjo por una causa especial de variación. 

Shewhart llam· a un proceso ñbajo control estadísticoò cuando es afectado 

exclusivamente por causas comunes de variación. Recíprocamente, cuando actúan causas 
comunes y especiales, el proceso est§ ñfuera de control estad²sticoò. De los t®rminos usados 
originalmente por Shewhart: variación controlada y no controlada, se origina el término 
Gráfico de Control, cuyo objetivo es identificar ambos tipos de variación, descrito en el Boletín 
N° 4. 

De la existencia en procesos industriales de ambos tipos de causas, podemos deducir: 

1. Cuando un proceso es afectado por causas comunes, podemos determinar su 
variación y el proceso se mantiene estable. Es factible predecir su 
funcionamiento en el futuro.  
 
Cuando un proceso es afectado por causas especiales, su comportamiento 
cambia impredeciblemente, haciendo imposible evaluar el efecto de rediseños, 
entrenamiento, compra de materiales, etc. porque siempre quedan escondidos 
bajo un telón de variación no controlada.  
 
Corolario: S·lo en un proceso ñbajo control estad²sticoò podemos 
descubrir el efecto (bueno o malo) de experimentos o cambios realizados 
sobre el sistema. 
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2. Las causas especiales, al deberse a eventos extraordinarios y puntuales, son 
más fáciles de detectar y usualmente se pueden identificar y remediar pronto. 
Cuando actúan sólo causas comunes, toda mejora depende de acciones sobre 
el sistema, porque esta variación surge del modo en que los procesos han sido 
diseñados y cimentados. 
 
Para saber cómo conducirse (intervenir localmente o estudiar el sistema) ante 
una determinada medición, es vital identificar el tipo de causa actuante; y para 
ello la única herramienta existente es el Gráfico de Control que nos legó el Dr. 
Shewhart. 
 
Corolario: Sólo utilizando gráficos de control podemos conocer el tipo de 
acción a tomar ante una determinada medición del proceso. 

 
¿Significa esto que cuando un problema se debe a causas comunes podemos 

ignorarlo porque emana del sistema? NO! Todo problema debe ser solucionado, pero la 
pregunta es ¿como solucionarlo?: y la respuesta depende del tipo de causa actuante: cuando 
opera una causa especial, la situación requiere una acción directa que puede determinarse 
rápidamente y eliminarse para regresar el proceso a su situación natural. Por el contrario, un 
problema originado por causas comunes puede exigir una revisión del diseño y acciones más 
abarcativas sobre el sistema, que exceden el ámbito local y por eso, en palabras de Deming, 
son responsabilidad de la dirección. 

El Dr.Jurán3 estimó que el 15% de las oportunidades de mejora se originan en causas 
especiales, y el 85% restante corresponde a causas comunes. Deming luego revisó estas 
cifras, considerando 6% basado en causas especiales y 94% en causas comunes, es decir, 
responsabilidad de la dirección. 

 

Las reglas para detectar la presencia de causas especiales no son infalibles: cuantas 
más señales busquemos, más posibilidades hay de considerar un hecho como extraordinario, 
cuando en realidad es producto de causas comunes.  

 

                                                        
3 Joseph Juran es otra eminencia en el campo de Calidad, fue el primero en proponer el Diagrama de Pareto, 

evidenciando de manera gráfica las teorías de Vilfredo Pareto. 
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En sus seminarios de Jap·n en la d®cada del ó50, Deming distingu²a los dos tipos de 
variación de manera excelente: 

 

Variación Controlada: cuando actúa, no es económicamente viable tratar de 

determinar la causa de mediciones individuales. 

 

Variación No Controlada: cuando actúa, es económicamente provechoso tratar de 
determinar la causa de mediciones individuales. 

 

La definición de causas comunes y especiales es dependiente del contexto: una causa 
especial hoy que mejora el proceso, puede incorporarse al sistema y mañana será parte de 
las causas comunes de variación. 

Los límites de Control en la Teoría de Shewhart. 
 

Recordemos que cuando un punto cae fuera de los límites de control, debemos 
sospechar que la medición fue originada por una causa especial de variación, mientras que 
los puntos dentro de los límites de control se consideran originados por el patrón natural de 
variación del proceso (i.e. causas comunes)  

En primer lugar tengamos en cuenta el objetivo que buscó Shewhart: 

 

Minimizar la pérdida económica promedio del proceso. 

 

Luego de una serie de razonamientos y vastos experimentos en la industria4, 
Shewhart ubicó los límites de control a una distancia de tres desvíos estándar del promedio. 
Esta decisión no se basó en la teoría estadística, sino en los efectos económicos analizados 
desde un punto de vista puramente práctico. 

La visión de Shewhart fue posteriormente elaborada en un marco de mejora continua 
por el Dr. Deming. En la esencia de su método, la mejora del proceso implica dos fases 
cronológicas utilizando Gráficos de Control como herramienta básica: 

 

 

Fase 1: Estabilización del Proceso (estado de control estadístico), identificando y 
eliminando las causas especiales de variación. 

 

 

Fase 2: Acción sobre las causas comunes para mejorar el Sistema e incrementar la 
capacidad. 

 

Luego de la Fase 2, se vuelve a la Fase 1, en un ciclo ininterrumpido de optimización 
del proceso, que se representa gráficamente en el cliclo PDCS (Planear, Hacer, Chequear, 
Estudiar): 

                                                        
4 Que pueden leerse en los dos libros que publicó (Shewhart, 1931, 1939) 
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CICLO PDCS 

Advertimos que el proceso no termina al eliminar las causas especiales (Fase I), al 
contrario! la eliminación de causas especiales es el paso ineludible que nos permite comenzar 
el estudio para mejorar el sistema en sí (recordemos que un proceso fuera de control 
estadístico no puede ser analizado por su falta de consistencia).  

Muchas veces se confunde el gráfico de control con una herramienta exclusiva para el 
monitoreo de procesos, recomendando su uso al final del proceso de mejora. Por ejemplo, en 
programas Seis Sigma a veces se explica la herramienta en la etapa de Control del esquema 
DMAIC; sin embargo su efectividad es aún mayor en las etapas de Definición y Medición (D y 
M), porque permite corroborar la estabilidad del proceso a fin de medir su verdadera 
capacidad. 

Aparece en escena la escuela probabilística 

Shewhart deliberadamente evitó un exceso de detalle matemático, mostrando una 
herramienta simple y práctica para la mejora de procesos. Posteriormente, estadísticos 
matemáticos tomaron los conceptos de gr§ficos de control e intentaron ñtapar los agujerosò 
teóricos con conceptos probabilísticos.  

Para los interesados en la historia, ubiquémonos en Londres en 1932. Se realiza una 
de las reuniones ordinarias de la Sociedad Real de Estadística; a falta de Blogs, e-mails y 
RSS feeds, en esos tiempos las novedades se difundían en estos encuentros de interesados. 
Aparece en la reunión el admirado Dr. Kart Pearson -hablando de padres, Pearson es uno de 
los padres de la estadística-, y lee un artículo donde describe las ideas de Shewhart en 
términos matemáticos, utilizando la teoría probabilística y distribuciones5. Este purismo teórico 
se transform· en la nueva escuela ñprobabil²sticaò de gr§ficos de control, donde las l²neas se 
definían a partir de probabilidades, y se difundió en Inglaterra y Europa. 

Bajo esta escuela, un proceso se encuentra ñbajo control estad²sticoò, cuando la 
distribución de probabilidades que representa la característica medida es constante en el 
tiempo; un cambio en esta distribuci·n lleva al proceso ñfuera de control estad²sticoò. 

El problema es que para lograr un sofisticado argumento matemático, se deben 
realizar suposiciones que son excesivamente restrictivas desde el punto de vista práctico.  

Shewhart, en el libro donde expone el cálculo de límites de control (Shewhart, 1931), 
jugó con la idea de fijarlos probabilísticamente; dedujo que si conociésemos exactamente la 
distribución estadística del proceso, y supiésemos con certeza que el proceso es estable, 
entonces podríamos establecer límites empleando probabilidades. Sin embargo, en los 
procesos reales es imposible determinar el tipo de distribución originaria de los datos, y si la 
conoci®ramos, nunca sabr²amos el valor exacto de su media poblacional (ɛ)6. Así justificó que 

                                                        
5
 El Dr. Shewhart viajó a Londres ese año. 

6 Wheeler plantea un interesante ejemplo contrastando la distribución normal con la distribución de Burr, que son 

casi iguales excepto en las colas, donde las probabilidades acumuladas son muy diferentes, lo que produce ï
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los límites, aunque puedan soportarse con argumentos matemáticos, deben tener una base 
empírica. 

Deming va más allá, diciendo que en la práctica los procesos estables no existen. La 
campana de Gauss siempre igual es una utopía... ¿Esto significa que tenemos que estar 
siempre buscando causas especiales? No, significa que debemos determinar cuándo las 
causas actuantes son lo suficientemente significativas para merecer atención inmediata.  

La razón de elegir los límites a tres desvíos estándares de la media, es simplemente 
que suministra un valor económico aceptable considerando los costos de funcionamiento del 
proceso. Ningún cálculo de probabilidades, ninguna compleja herramienta matemática.  

 
Shewhart dijo: No estamos interesados en la forma actual del Universo [subyacente a un 
proceso], sino en la cuestión de si existe o no un Universo. 

 
Y Deming corrobora: Sería... incorrecto asignar un valor a la probabilidad que una señal 
estadística de causa especial esté equivocada, o que el gráfico falle de mostrar una señal 
cuando existe una causa especial. La razón es que ningún proceso, excepto en 
demostraciones artificiales usando números al azar, es estable, sin movimiento. Es verdad que 
algunos libros de Control Estadístico de Calidad y muchos manuales de entrenamiento que 
explican gráficos de control muestran un gráfico de la curva normal y proporciones de su área 
cubierta. Estas tablas y gráficos son engañosos y desvían el estudio efectivo y el uso de 
gráficos de control.[Deming, 1986. p.334] 

 

Wheeler [Wheeler, 2000] estudió la cobertura de los límites tres sigma en distintas 
distribuciones de probabilidad, concluyendo que esta cobertura es más que suficiente para 
identificar causas especiales en procesos cuyas distribuciones asumen diversas formas. En el 
siguiente gráfico aparece la comparación que hace Wheeler: 

 

 
                                                                                                                                                                                 

siguiendo la escuela probabilística- límites de control muy distintos. Sin embargo, en la práctica es imposible 

distinguir estas dos distribuciones, por la cantidad de datos necesarios para lograr la sensibilidad suficiente. 
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Vemos como la franja determinada por los límites 3 sigma (incluso para mediciones 

individuales) es suficientemente amplia para distribuciones de diverso grado de asimetría.  

Otros autores de la escuela probabilística (Juran,1997; Box y Kramer, 1992) aseguran 
que el Gráfico de Control puede considerarse un procedimiento secuencial de pruebas de 
hipótesis. Los autores de la escuela de Shewhart refutan esta aseveración, considerando que 
no puede asignarse probabilidad alguna a que los valores superen los límites de control. 
Wheeler incluso comenta [Wheeler, 2004] que los límites de control, al ser calculados a partir 
de muestras, son variables aleatorias que tienen su propia variabilidad, lo que en la práctica 
invalida las probabilidades calculadas al considerarlos valores fijos. 

Podemos diferenciar dos etapas o fases a la hora de construir el Gráfico de Control. 
En la Fase I tomamos una serie de muestras bastante contiguas entre sí, mediante las cuales 
verificamos si el proceso está bajo control estadístico. Luego de remover eventuales causas 
especiales calculamos los límites de control de proceso. La siguiente Fase II corresponde al 
uso del gráfico para cotejar cada nueva muestra tomada del proceso respecto a los límites 
computados, estableciendo la causa actuante sugerida por el gráfico.  

En la Fase I no se puede chequear ninguna distribución de probabilidades, porque ni 
siquiera sabemos si el proceso es estable! Si el proceso se encuentra bajo control estadístico, 
la escuela probabilística nos recomienda verificar la suposición de normalidad para ver si los 
límites calculados serán aptos. La escuela de Shewhart nos indica que utilicemos 
directamente la franja situada a tres desvíos estándares de la media calculada. 

Otro parámetro que es muy popular en la escuela probabílistica es el ARL o Average 
Run Length, que representa el número promedio de muestras consecutivas hasta que 
aparezca una señal especial, aunque sigan actuando causas comunes de variación. Este 
cálculo se realiza utilizando la supuesta distribución de probabilidades de la población. De 
más esta decir que este concepto no tiene mucha cabida en la escuela de Shewhart. 

La escuela probabilística necesita hacer suposiciones sobre la distribución de 
probabilidad de las unidades medidas, por ejemplo considerar la distribución normal, 
lognormal, etc. Los seguidores de la escuela de Shewhart objetan que en la práctica 
observamos números con los que podemos construir histogramas, y por más mediciones que 
hagamos, nunca obtendremos las infinitas colas que el modelo matemático nos representa en 
las distribuciones de probabilidades. En algún punto el histograma y la distribución teórica se 
separan, y es ahí donde la escuela probabilística se separa de la práctica del mundo real. 

Y ahora?... 
Existen las dos escuelas descritas que siguen batallando y argumentando, sin 

embargo esto no demerita el Gráfico de Control ni su utilidad para identificar el tipo de causas 
actuante en el proceso. 

Los jornales más prestigiosos en el área de calidad (Journal of Quality Technology, 
Technometrics, etc.) tienden a favorecer artículos de la escuela probabilística, porque su rigor 
matem§tico los hace m§s ñpotablesò para la comunidad estad²stica. Sin embargo, muchas 
veces estos conceptos puros dejan de lado aspectos fundamentales de la práctica diaria, 
como la selección de la muestra, la frecuencia de muestreo, construcción de subgrupos 
racionales, el sistema de medición, etc. La escuela de Shewhart y Deming7 presta más 
atención a estos aspectos relacionados con el contexto del Control Estadístico de Procesos. 

Notamos que en este trabajo no mencionamos ni una vez la palabra 
ñespecificacionesò. No es que consideremos poco importante la ñvoz del clienteò, sino que los 
conceptos que discutimos ata¶en a la ñvoz del procesoò: aquella dispersi·n nacida de todo 
proceso que sólo una vez medida puede ser contrastada con las especificaciones para 

                                                        
7 Para constatar esta aseveraci·n, basta leer el excelente libro ñThe Six Sigma Practicioner to Data Analysisò 

Wheeler, 2005 
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evaluar la capacidad del proceso (es terrible ver un gr§fico llamado ñde Controlò donde los 
límites corresponden a las especificaciones8). 

En conclusión, a la hora de recurrir al Gráfico de Control nada reemplaza el sentido 
común, que nos impide caer en decisiones absurdas guiadas ciegamente por un determinado 
texto o autor. Es importante sumergirse brevemente en la teoría detrás de los gráficos de 
control, pero no ahogarse en ella. Es bueno conocer las distintas campanas, pero debemos 
recordar que el mayor conocimiento lo cosecharemos si sembramos, con selectos gráficos de 
control, las fértiles tierras de nuestros procesos. 
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Posee las siguientes certificaciones Profesionales: CQE, CSQE, CRE, CMQ/OE, 
CCT. 
Dirige la empresa DRUIDA Especializada en Software para Aseguramiento de Calidad 
(SPAC). 
Es miembro del Consejo Directivo del Instituto Argentino para la Calidad, donde dicta 
cursos sobre Diseño Experimental, Capacidad de Procesos, Six Sigma, etc. 
Ha presentado trabajos en Congresos nacionales e internacionales en temas 
relacionados con Six Sigma y Control Estadístico de Calidad, brinda consultoría sobre 
estas áreas en diversas compañías. 

 

 

 
                                                        
8 perdón por el PreControl8, que merecerá un artículo en un futuro Boletín. 
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19° Encuentro Nacional de Mejora Continua                                          

 

 

                                          

 

Cerca de 500 personas participaron del 19° Encuentro Nacional de Mejora 
Continua el 22 y 23 de Octubre en la Facultad de Ciencias Económicas de la 
UBA. 
El evento promovido por Sameco incluyó 27 Experiencias de Grupos, 12 Trabajos 
Técnicos, 4 Conferencias Plenarias y 1 Mesa Redonda con 5 Directivos de Empresas 
y Organizaciones de amplia trayectoria en la disciplina. 
 
Los temas abordados incluyeron: Reducción de tiempos, Solución de lesiones, 
Reducción de reprocesos, Reducción de Fallas, Mejoras en la productividad, RSE, 
Optimización de Procesos, Herramientas y Acciones que permiten llevar a cabo la 
mejora y Aplicación de la Función de Calidad, entre otras. También se compartieron 
resultados de investigaciones respecto del Uso de Tableros de Control, Dificultades en 
la implementación de Sistemas de Gestión y la investigación que la Universidad de 
General Sarmiento realizó para comprender los Intangibles para el éxito de la mejora 
continua. 
 
La oportunidad también fue aprovechada para la capacitación a partir de las 
conferencias impartidas por referentes de la disciplina: Héctor Formento, presentó el 
Modelo Evolutivo y de Autodiagnóstico para encontrar el nivel de evolución de la 
mejora continua en el que se encuentra una empresa o institución; la Asociación Civil 
Andar, demostró cómo es posible aplicar la mejora continua en empresas donde 
trabajan personas con discapacidad (ver nota aparte); Daniel Firka estableció la línea 
de tiempo de la mejora continua desde 600 años antes de Cristo, recorriendo el 
presente, y pensando en los próximos pasos hacia el futuro, haciendo foco en los 
intangibles y el tratamiento de Grandes Datos, conocido como Big Data. En tanto, 
Miguel Punte, desde su visión de Recursos Humanos, propuso buscar espacios de 
ñpersonalizaci·nò de las personas, haciendo que participen y que tengan espacio en la 
gesti·n.ò La mejora continua no es algo m§s, es intr²nseca a la gesti·n y debe ser 
permanenteò, sentenci· el profesional de amplia trayectoria en Techint. 
 
Otro hito del Encuentro Nacional fue sin lugar a dudas la Mesa Redonda de Directivos. 
Compuesta por Luis Fernando López (TQM Promotion, Div. Toyota), Edgardo Cuk 
(Director de Calidad en Schneider Electric), Gustavo Luis Steckler (Gerente Industrial 
en Gerdau Argentina), Luis Nitz (Gerente de Excelencia Operativa en PAE) y Aida 
Barbeti (Coordinadora de Gestión de Calidad en el Ministerio de Salud del GCABA), 
desplegaron sus conocimientos y prácticas de mejora continua, explicando los 
aspectos positivos y aquellos que resultan un obstáculo a vencer. 
En esta ocasión, Sameco también sumó distinciones para aquellos trabajos que por 
sus calificaciones determinadas en el proceso de evaluación preliminar y la exposición 
durante el evento, merecieron un reconocimiento especial. Los destacados fueron: 
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¶ άw{9 ǇǊƻƎǊŀƳŀ р { Ŝƴ ƭŀ ŜǎŎǳŜƭŀέ ǇǊŜǎŜƴǘŀŘƻ ǇƻǊ Gerdau, por ampliar las 

fronteras de la Mejora Continua por fuera de la compañía. 

¶ άwŜŘǳŎŎƛƽƴ Ŝƴ ŎƻƴǎǳƳƻ ŘŜ ŀŘƛǘƛǾƻ ǇŀǊŀ Ŝƭ ǘǊŀǘŀƳƛŜƴǘƻ ǇǊƛƳŀǊƛƻ ŘŜ 

ŜŦƭǳŜƴǘŜǎέΣ ŜȄǇǳesto por Arcor, La Campagnola, por el esfuerzo y 

compromisos desplegados para el desarrollo del proyecto, siguiendo una 

metodología de trabajo ordenada. 

¶ άaŜƧƻǊŀǊ ƭŀ ǇǊƻŘǳŎǘƛǾƛŘŀŘ Ŝƴ ƭŀ ƭƝƴŜŀ ŘŜ ƳƻƴǘŀƧŜ ŘŜ ƳƻƴƛǘƻǊŜǎ [95Σ Ǉƭŀƴǘŀ 

wƛƻ DǊŀƴŘŜΣ ¢5CέΣ ǳƴ ǘǊŀōŀƧƻ de BGH, reconocido por la capacidad de 

desplegar la metodología de la Mejora Continua en corto plazo. 

¶ ά!ōƻǊŘŀƧŜ ƛƴǘŜƎǊŀƭ ŘŜ ƭŀ ƳǳƭǘƛŘƛǎŎŀǇŀŎƛŘŀŘέΣ ŜȄǇŜǊƛŜƴŎƛŀ ŘŜƭ Hospital de 

Rehabiltación Manuel Rocca, por la aplicación de la Mejora Continua en 

un ámbito diferente, novedoso, y que a priori parece más complejo. 

¶ άIƛƭŀƴŘƻ ŦƛƴƛǘƻΦ ŘŜŦŜŎǘƻǎ ŘŜ ŦƛǘǘƛƴƎ Ŝƴ ǎƘŜƭƭ ōƻŘȅέΣ ŘŜ Toyota, por la 

aplicación rigurosa y sostenida de la Mejora Continua y sus herramientas 

en la gestión del negocio. 

Equipo Directivo de SAMECO 

 

 

 

 

 

 

 

Invitamos a todos los interesados a publicar artículos técnicos de Calidad  o de 
experiencias  que deseen compartir en la materia, a enviarnos su propuesta para ser 
publicada en este boletín.  
 
Comunicarse a las direcciones publicadas en el encabezado de 
este boletín. 
 
Desde ya agradecemos su participación. 
Comisión Directiva IAPC 
 

****** 
 

 

 

Publicamos tu artículo 
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PAN AMERICAN ENERGY - 17° JORNADA COMPARTIR 
 

COMPARTIR es un programa de Pan 
American Energy (PAE), primer productor 
de petróleo y gas  privado en Argentina, 
que reconoce el trabajo en equipo, 
valorando los aportes a la mejora continua, 

la eficiencia y a la seguridad que mejoran los resultados de los 
negocios. 
 

Desde el inicio de COMPARTIR, PAE invita a un miembro del Consejo 
Directivo del IAPC a formar parte del grupo de jurados externos 
compuesto por representantes de diferentes entidades vinculadas a la 
calidad, excelencia y mejora continua. 
Ha sido un gusto volver a acompañar a PAE en este COMPARTIR que sin 
dudas reafirma el liderazgo de esta compañía en lo que a trabajo en 
equipo y reconocimiento se refiere. 
 
 
El programa cuenta con más de 1.000 mejoras presentadas desde sus 
inicios. 
Los objetivos del programa COMPARTIR son: 

¶ Compartir información con toda la Compañía 

¶ Reconocer a los equipos de trabajo 

¶ Aprender de las mejores prácticas 

¶ Celebrar los logros alcanzados 

Este año se celebró la edición 17 del Compartir el viernes 28 de 
Noviembre con la participación de más de 600 personas de las diferentes 
Unidades de Gestión y de las oficinas de Buenos Aires.  
51 equipos de mejora comenzaron a principio de año presentado sus 
trabajos y tras el proceso de evaluación y selección, realizado en cada 
Unidad de Gestión primero y luego a nivel nacional, se preseleccionaron 
10 equipos finalistas para presentaciones  y otros 16 que participaron en 
la categoría poster. 

*****  
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Curso s  201 5  
Manejo de Incidentes y Resolución de Crisis en la industria de 

los Alimentos 

Docente/Responsable:  Fernando G. Cardini  

Tipo de Certificado que otorga: certificado de aprobación del  curso finalizado  

 Descripción:  El curso ha sido desarrollado 
contemplando una visión moderna del problema, 
atendiendo las actuales tendencias con la finalidad de 
transferir a quienes directa o indirectamente 
desarrollan actividades en las áreas de los al imentos y 
de la salud, las herramientas de trabajo eficaces para 

el manejo de incidentes, como así también para la 
resolución de la crisis.  

 Modalidad de cursada:  Duración total  del curso: 12 Horas  

Metrología Dimensional 

Docente/Responsable:  Nicolás Dege nnaro  

Tipo de Certificado que otorga:  certificado de curso finalizado  

Modalidad de cursada:   Duración total  del curso: 32 Horas  

Control de Calidad para Operarios, Supervisores e Inspectores  
 

Docente/Responsable:  Ing. B árbara M óvile  

Certificación:  Instit uto Argentino   para la Calidad (IAPC)  

Tipo de Certificado que otorga : certificado de aprobación del 
curso finalizado   Descripción:  Formación técnica en calidad. 
Desarrollo del participante en  conocer y aprender la aplicación  en 

su trabajo de los concepto s estadísticos básicos del control de 
calidad. Las herramientas y técnicas que se presentan mejorarán la 

habilidad en la captura datos, análisis de datos y presentación de información resultante 
para la toma de decisiones.      Modalidad de cursada:  Dur ación total  del curso: 20  horas  

Control de Calidad para la Producción  
 
 

Docente/Responsable:  Dr. Máximo Marín Miñones  
Certificación:  Instituto Argentino   para la Calidad (IAPC)  
Tipo de Certificado que otorga : certificado de aprobación  
de curso finalizado  
 Descripción:  Curso teórico práctico sobre los métodos y herramientas de  
control de  cali dad, aplicadas a resolver problemas en la producción  
Modalidad de cursada:  Duración total  del curso: 42 horas  
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OTROS CURSOS A DICTARSE EN EL 201 5  

 

 

                                      

 

 

 

             

 

 

 

      

 

Nuevos cursos del IAPC  

Hemos renovado e incorporado una cantidad de cursos 

presenciales para ampliar de gran forma nuestra oferta de 

capacitación:  

 

¶ Control Estadístico de Procesos  

¶ Implementación del Sistema de Gestión Calidad ISO 9001:2008  

¶ Formación de Auditor Interno de Sistema de Gestión                                 
(Norma ISO 9001:2008)  

¶ Relación con Proveedores  

¶ Manejo de Incidentes y Resolución de Crisis en la industria                                        

de l os Alimentos  

¶ Análisis del Modo de Falla y sus Efectos (AMFE)  

¶ Curso para manipu ladores de alimentos  

¶ Entrenamiento Gerencial  

¶ Equipos Funcionales  
 

 

http://www.iapc.org.ar/control-estadistico-de-procesos.html
http://www.iapc.org.ar/implementacion-del-sistema-de-gestion-de-calidad-norma-iso-9001-2008.html
http://www.iapc.org.ar/formacion-de-auditor-interno-de-sistema-de-gestion-norma-iso-9001-2008.html
http://www.iapc.org.ar/formacion-de-auditor-interno-de-sistema-de-gestion-norma-iso-9001-2008.html
http://www.iapc.org.ar/relacion-con-proveedores.html
http://www.iapc.org.ar/manejo-de-incidentes-y-resolucion-de-crisis-en-la-industria-de-los-alimentos-nuevo.html
http://www.iapc.org.ar/manejo-de-incidentes-y-resolucion-de-crisis-en-la-industria-de-los-alimentos-nuevo.html
http://www.iapc.org.ar/analisis-del-modo-de-falla-y-sus-efectos-amfe.html
http://www.iapc.org.ar/curso-para-manipuladores-de-alimentos-nuevo.html
http://www.iapc.org.ar/entrenamiento-gerencial.html
http://www.iapc.org.ar/equipos-funcionales.html
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¶ Formación de Selectores de RRHH  

¶ Liderazgo y trabajo en equipo  

¶ Neuro Oratoria y Coaching  Vocal  

¶ Stress Positivo  

¶ Taller de aplicación de Técnicas de Mejora continua -  Kaisen  

¶ Manejo de Incidentes y Resolución de Crisis en la industria de                los 

Envases  para Alimentos 

¶ DOE -  Diseño de Experimentos  

¶ HACCP Intro ducción 

¶ HACCP Curso  

¶ HACCP Entrenamiento  

¶ Maestria en gesti ón de la seguridad alimentaria  

¶ Cursos responsabilidad social Empresaria  

¶ Elementos Básicos sobre Toxicología, con foco en la actividad                

agroindustrial y la Industria de los alimentos  

¶ Factores clave para la construcción de una marca  

¶ Curso Microbiología Aplicada para Industria de Alimentos y                               y 

de Envases para alimentos  
 

No deje de consultar por fechas y costos.  

 
 

Información sobre cursos (programas, profesores, costos, etc.) 
en http://www.iapc.org.ar/ 

Inscripciones: infoiapc@iapc.org.ar . telefónicamente: 
4383-7598  

Los cursos se dictan en: Montevideo 59 2 D 
Ciudad Autónoma de Buenos Aires 

El IAPC trabaja con Sepyme, organismo que cofinancia capacitación a 
empresas.  La cofinanciación es del  40%.  

Consulte por Capacitación Presencial,  In-Company, y a Distancia 
 
 

 
 

 

http://www.iapc.org.ar/formacion-de-selectores-de-rrhh.html
http://www.iapc.org.ar/liderazgo-y-trabajo-en-equipo.html
http://www.iapc.org.ar/neuro-oratoria-y-coaching-vocal.html
http://www.iapc.org.ar/stress-positivo.html
http://www.iapc.org.ar/taller-de-aplicacion-de-tecnicas-de-mejora-continua-kaisen.html
http://www.iapc.org.ar/manejo-de-incidentes-y-resolucion-de-crisis-en-la-industria-de-los-envases.html
http://www.iapc.org.ar/manejo-de-incidentes-y-resolucion-de-crisis-en-la-industria-de-los-envases.html
http://www.iapc.org.ar/doe-diseno-de-experimentos.html
http://www.iapc.org.ar/capacitacion/capacitacion-presencial/115-haccp-intro.html
http://www.iapc.org.ar/capacitacion/capacitacion-presencial/117-haccp-curso.html
http://www.iapc.org.ar/capacitacion/capacitacion-presencial/119-haccp-entrenamiento.html
http://www.iapc.org.ar/capacitacion/capacitacion-presencial/121-maestria-en-gestion-de-la-seguridad-alimentaria.html
http://www.iapc.org.ar/capacitacion/capacitacion-presencial/127-cursos-responsabilidad-social-empresaria.html
http://www.iapc.org.ar/elementos-basicos-sobre-toxicologia-con-foco-en-la-actividad-agroindustrial-y-la-industria-de-los-alimentos.html
http://www.iapc.org.ar/elementos-basicos-sobre-toxicologia-con-foco-en-la-actividad-agroindustrial-y-la-industria-de-los-alimentos.html
http://www.iapc.org.ar/factores-clave-para-la-construccion-de-una-marca.html
http://www.iapc.org.ar/curso-microbiologia-aplicada-para-industria-de-alimentos-y-de-envases-para-alimentos.html
http://www.iapc.org.ar/curso-microbiologia-aplicada-para-industria-de-alimentos-y-de-envases-para-alimentos.html
mailto:infoiapc@iapc.org.ar
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BENEFICIOS PARA SOCIOS DEL IAPC 
 

Socios Empresariales 
Ser Socio del IAPC es ser miembro de la Comunidad de referencia en el país en el 

ámbito de la Calidad. Un gran espacio de relación y de intercambio, con más de 3000 

contactos entre socios, profesionales y empresas de prestigio en todos los sectores. 

 

Ventajas exclusivas para empresas 

 

ü 1 Visita anual de un profesional de Calidad a las instalaciones de la   

     organización para brindar asesoría in situ. (*) 

ü 1 Curso de capacitación a distancia gratuito a elección. 

ü Importantes Descuentos en cursos de capacitación y programas de  

Formación  

ü Servicio continuo de resolución de consultas sobre calidad de gestión Servicio vía 

mail sin cargo (especialistas por materia responderán a 

         sus inquietudes) 

ü El préstamo de libros especializados en calidad de la biblioteca del   

    Instituto 

ü Boletín electrónico trimestral con las noticias más actuales sobre la Calidad en el 

ámbito nacional e internacional. 

ü Descuentos importantes en entidades donde el IAPC cuenta con convenios 

exclusivos. 

ü 1 spot publicitario gratuito en todos los programas de radio del Instituto 

ü 1 spot publicitario en todos los boletines electrónicos del Instituto. 

ü 1 Intervención anual en el programa de radio "Un camino a la Excelencia" para   
           comunicar  logros obtenidos en proyectos de mejora continua, certificaciones de 
           calidad, reducción de costos, etc. 

(*) Se cobraran los viáticos de acuerdo al lugar de trabajo. 
 

****** 
Si desea anunciar un aviso  

Publici tario  en nuestro  
Boletín  o en nuestro programa de radio  

puede hacer su consult a enviando  un mail a  
infoiapc@iapc.org.a r 

 

 

 

mailto:infoiapc@iapc.org.ar
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Socios Personales. 
 

Ser Socio del IAPC es ser miembro de la Comunidad de referencia en el país 

en el ámbito de la Calidad. Un gran espacio de relación y de intercambio, 

con más de 3000 contactos entre socios, profesionales y empresas de 

prestigio en todos los sectores.  

Ventajas exclusivas  

 

 

× Importantes Descuentos en cursos de capacitación y programas de 

formación  

 

× Servicio con tinuo de resolución de consultas sobre calidad de gestión 

o servicio vía mail sin cargo (especialistas por materia responderán 

sus inquietudes)  

 

× El préstamo de libros especializados en calidad de la biblioteca del 

Instituto  

 

× Boletín electrónico trimestral con las noticias más actuales sobre la 

Calidad en el ámbito nacional e internacional.  

 

× 1 Intervención anual en el programa de radio "Un camino a la 

Excelencia"  

 

× Otras ventajas: descuentos exclusivos en entidades donde el IAPC 

cuenta con convenios exclusivo s. 

 

 

Llámenos al 54 11 4383 7598 o envíe su mail a infoiapc@iapc.org.ar  y consulte 
los valores de las cuotas trimestrales por categoría de socios. 

 

****** 

 

 

 

http://www.iapc.org.ar/socio-personal.html
mailto:infoiapc@iapc.org.ar
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                                         La Radio y Vos 
 

                                     

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Un programa de radio del Instituto Argentino para la Calidad y de su Escuela para 
la Gestión de la Calidad y la Mejora Continua, realizado por un equipo de  
profesionales de diferentes disciplinas a los que los  une la pasión por los temas 
de Calidad y que forman parte del staff docente y académico del IAPC. 

 

                                                        

 

 

 

 

  

 
 
 
 
 
 
 

Finalizamos en diciembre la SEXTA TEMPORADA de nuestro programa de Un 
Camino a la Excelencia, el 18 de diciembre en los nuevos estudios de radio de Aldea 
Global emitiremos el último programa en vivo. 

                Recordamos a nuestros amigos oyentes que están disponibles en nuestra pagina web 
http://www.caminoalaexcelencia.com.ar 

todos los programas anteriores a modo de biblioteca parlante,  
busque el tema de su inter®s en la solapa ñediciones anterioresò y haga click en el tema elegido 

de cualquiera de las cinco  temporadas de radio que se emitieron hasta ahoraéy la sexta temporada la 
pueden escuchar o ver si lo desean haciendo click en el  icono de TV 

 

También les comunicamos que hay una nueva Página web con galería de fotos con todos  

los invitados que  
estuvieron en cada programa, a la que pueden acceder en la solapa ñ im§genes ñ . 

 

 

Ahora al programa de radio, TAMBIÉN LO PODÉS yVERx  EN VIVO durante  su 

emisión conectándote a http://www.aldeaglobal.net.ar/radiotv  

http://www.caminoalaexcelencia.com.ar/
http://www.aldeaglobal.net.ar/radiotv
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Capacitación a Distancia 
 

 

Por Videostreaming o por Descarga Hogareña, para cursar en el momento 
que tengas disponible. Te invitamos a consultar en nuestro sitio web: 
www.iapc.org.ar, la oferta de capacitación a distancia que el IAPC ofrece a 

través de su ESCUELA para la GESTIÓN de la CALIDAD Y LA 
MEJORA CONTINUA. 

 

ñA la hora que quieras, el d²a que quieras, en el lugar que 
elijasò 

 

¶ Implementación del Sistema de Calidad ISO 9001-2008  

¶ Formación de Auditor Interno de Sistemas de Gestión -Norma 
ISO9001:2008  

¶ Análisis de Riesgo por Puntos Críticos de Control (HACCP)  

¶ Manejo de Incidentes y Resolución de Crisis en la industria de 
los Alimentos  

¶ Satisfacción del Cliente.  

¶ Estimación de la Capacidad de Procesos Industriales Primera 
parte  

¶ Estimación de la Capacidad de Procesos Industriales segunda 
parte  

¶ Introducción a Lean Six Sigma 

¶ Curso para Manipuladores de Alimentos  
 
Los cursos son realizados con la más alta tecnología para descarga 
hogareña o para Videostreaming, ambas modalidades se ofrecen en 
calidad digital para que sean recibidos:  

¶ En 192 aulas distribuídas en las principales ciudades de nuestro 
país con recepción satelital  

¶ En tu oficina, lugar de trabajo o en tu hogar por internet de banda 
ancha 

 
 

El IAPC trabaja con Sepyme, organismo que cofinancia capacitación a 
empresas. Consulte. 

 

 

http://www.iapc.org.ar/
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DAVID  GARVIN  

David A. Garvin terminó su doctorado en Harvard en 1974 y se incorporó como 

profesor de la escuela de negocios de Harvard en 1979. Publicó un libro titulado 
Operations Strategy: Text and cases, y se ha distinguido no solamente por ser 
profesor de estudio de casos sino que ha realizado numerosos aportes  relacionadas 
con el uso de casos para la enseñanza. Junto con Christensen, es coautor de los 
libros Education for Judgement, y Teaching and the Case Method. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

PRINCIPALES CONTRIBUCIONES DE DAVID GARVIN. 
 
Garvin manifestó que ñSi la calidad es administrada, debe ser antes entendidaò  
El analiz· cada paso del proceso de manufactura para ñencontrar diferencias que 
realmente hicieran la diferenciaò. 
 
¿Dónde mejorar la Calidad? Deming propuso desde 1950 que, este proceso debe 
llevarse a cabo desde la etapa de recepción de materiales hasta el consumidor final. 
Una vez identificadas las futuras necesidades de los clientes, debe empezar la mejora 
en la fase de diseño y rediseño; en este punto se diseñan los productos y servicios 
que mejor satisfagan aquellas necesidades, así como los procesos para producirlos. 
En esta etapa se hacen mejoras constantemente. Las actividades para adecuar 
productos y servicios a una necesidad siguen su marcha. Se convierten en un ciclo 
constante de mejora continua que nunca termina. 
Para saber exactamente hacia donde guiar los esfuerzos de la mejora, es 
indispensable identificar o comprender las dimensiones de la Calidad y conocer el 
punto de equilibrio entre las relaciones de las características estudiadas, puesto que 
no todas van a cumplir siempre con los parámetros establecidos. 
 
Resulta difícil traducir las necesidades y exigencias del cliente en características 
medibles, sin embargo, David Garvin en 1987, en su libro ñCompeting on the Eight 
Dimensions of Qualityò. desarrolló una visión conceptual de la calidad sumamente 
significativa sugiriendo que la calidad de un producto o de un servicio se compone de 
ocho dimensiones: 

¿Quien es quien en Calidad? 
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1.  Desempeño: Características principales de operación  
2. Particularidades: Características secundarias de operación, toques añadidos  
3. Confiabilidad: Tiempo transcurrido sin falla  
4. Durabilidad: Cantidad de uso hasta que el reemplazo resulta preferible a la 

reparación  
5. Consistencia: Concordancia con documentación, propaganda, fechas de 

entrega, o estándares de la industria.  
6. Capacidad de servicio: Resolución de problemas y quejas  
7. Estética: Características que se relacionan con los sentidos  
8. Calidad percibida: Medidas indirectas o inferencias acerca de una o más de las 

dimensiones; reputación.  
 
 
Posteriormente Garvin en el 2000 publica su libro ñEl aprendizaje en acción: Guía para 
Poner la Organización Learning to Workò. (Harvard Business School Press.) 
 
La mayoría de los gerentes de hoy entienden el valor de la construcción de una 

organización de aprendizaje. El objetivo es aprovechar el 
conocimiento y convertirlo en un activo empresarial clave, sin 
embargo, siguen siendo inciertas sobre la mejor manera de 
empezar. Lo que les falta son directrices y herramientas que 
transforman la teoría abstracta organización de aprendizaje 
como un ideal-en práctica en la implementación. Por primera 
vez en el ñAprendizaje en Acciónò, David Garvin ayuda a los 
gerentes a dar el salto de la teoría a la práctica probada. 
 
Garvin sostiene que en el centro de aprendizaje 
organizacional se encuentra un conjunto de procesos que se 
pueden diseñar, desplegar, y ejecutar. Él comienza con la 
descripción de los pasos básicos en el aprendizaje de cada 
proceso de adquisición, interpretación y aplicación del 
conocimiento, entonces examina los desafíos críticos que 

enfrentan los gerentes en cada una de estas etapas y las distintas formas en que los 
pueden afrontarlos.  
Basándose en décadas de enseñanza en la Universidad y una gran cantidad de 
ejemplos en una amplia gama de campos, Garvin presenta tres modos de recolección 
del aprendizaje-inteligencia, de la experiencia y de la experimentación, y muestra 
cómo se despliega con mayor eficacia cada modo. Estos enfoques son traídos a la 
vida en los estudios de casos completos, profundos y detallados del aprendizaje en la 
acción en las organizaciones como Xerox, LL Bean, 3 M, el Ejército de Estados 
Unidos, y General Electric, entre otras.  
El libro concluye con una discusión sobre el papel de liderazgo que los altos ejecutivos 
deben desempeñar para que el aprendizaje sea una realidad del día a día en sus 
organizaciones  
 

En general las investigaciones de David Garvin tienen como fundamento la 
Administración General y el Cambio Estratégico. Y es autor y co-autor de 10 libros y 
de 30 artículos  sobre Negocios y la Calidad. 
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éA continuación y para aquellos que desean llevar un registro de esta información, 

les brindamos los nombres y el número del boletín en donde fueron mencionadas las 

biografías de ñqui®n es qui®nò en calidad. 
 

 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
De Izquierda a derecha:  
 
Arriba: Joseph Juran, Shigeo Shingo, Tito Conti, Armand Feigenbaum, Edward Deming, 
Kaoru Ishikawa,James Harrington,  
 
Centro: Tor Dahl, Gail Dimitroff, Charles Aubrey II, Miflora Minoza Gatchalian, Genichi 
Taguchi, Philip Crosby Eugene Grant, Masaki Imai 
 
 Abajo: Alain Michael Chauvel, Giovanni Mattana, Walter Stewart, Enrique García, Homer 
Sarasohn, Jan Carlzon, Tom Peters, Claus Moller. 
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