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Estimados lectores:

En este nuevo boletin tenemos el agrado de hacerles llegar un resumen de las
actividades mas relevantes de los ultimos meses en las que nuestro Instituto
participé y que deseamos compartir con nuestros socios y amigos. Por otra
parte, encontraran como siempre novedades de interés del mundo de la calidad
como asi también nuestra oferta de cursos presenciales y de educacion
continua en su modalidad a distancia.
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Desde 1959 contribuyendo a mejorar:la Galidad de Wda

I Articulo del Mes

Causas Comunes y Especiales de Variacion. Historia y relacién con el
Gréfico de Control.

Ing. Daniel Firka
Introduccién

Tomemos cualquier libro sobre Calidad o Control Estadistico de Procesos, y
seguramente hallaremos una explicaciéon del gréafico de Control, una de las 7 herramientas
basicas de la Calidad. Pareceria que esta herramienta esta definida de manera Unica y
universal, y que todos los autores piensan en lo mismo cuando hablan de gréficos de control,
no es asi? ... bueno, la realidad es otra, hay dos escuelas a la hora de entender el
funcionamiento del grafico; podemos llamarlas:

U Escuela de Shewhart/Deming

U Escuela Probabilistica de K. Pearson

En este articulo comentaremos los origenes de estas dos escuelas y cuales son sus
fundamentos y criticas mutuas. Para dar un orden a nuestra exposicién, primero nos
remontaremos a los inicios de la disciplina.

Erase una vez... el Dr. Walter C. Shewhart
Muchas ciencias y disciplinas

por ejemplo: la fisica clasica tiene a Isaac Newton, la fisica moderna
tiene a Albert Einstein o Max Plank, la quimica 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.
Shewnhart se considera el Abuelo de la Calidad®.

Shewhart nacié en 1891, estudié en la Universidad de lllinois, y
su vida transcurrié entre la industria y la academia; fue el primer
presidente de la Asoc. Americana de Control de la Calidad (ASQC) y
particip6 en muchas asociaciones industriales y estadisticas de
Estados Unidos, Inglaterra e India.

Uno de sus discipulos fue W.E. Deming?® quien comentd que, aunque brillante,
Shewhart ten2saurcapfaas damablr para hacer | as cosas
arduos por el lenguaje utilizado.

Historia del concepto de Causas Comunes y Especiales de variacion.
Shewhart trabajé primero en Western Electric, empresa productora de repuestos para
sistemas telefénicos en la naciente compafiia Bell. Una de las metas de la empresa era lograr
la mayor fiabilidad y repetibilidad posible en sus componentes (Bell queria hacer publicidad
usando | a frase: Aitan iguales como dos tel ®f onos

! mientras que la paternidad es disputada entre Deming y Juran, y el parentezco empieza a empantanarse cuando
aparece Feigenbaum, Grant, G. Box, etc.

Zautor del l'i bro AFuer a ddutarheate, Gplicablei ascdalquipu pais y @ialquieri e n d ¢
industria
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Sin embargo, cuanto mas trataban de hacer similares entre si los componentes en una
linea, peor era el resultado. Intentar solucionar desvios muchas veces empeoraba la
situacion. En fin, cuanto mas se esforzaban para reducir la variacion, mayor variabilidad
experimentaban.

Shewhart, que para entonces habia comenzado a trabajar en los laboratorios Bell en
Nueva York, se aboco al problema, notando que al tratar una falla, error, desvio o accidente
en un proceso frecuentemente se cometian 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,
provenia de la variacion aleatoria natural del Proceso.

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

Estos dos errores eran causantes de gran nimero de problemas en Western Electric;
los ingenieros no tenian forma de determinar si un evento se debia a una situacion
extraordinaria o al sistema mismao.

Shewhart diferencié entonces i por primera vez- dos tipos de variacion: controlada y
no controlada... Encontré frecuentemente variacion controlada en procesos de la naturaleza,

yvariacklnno contr ol ada en procesos de manufactura.

fue reemplazada | uego por fifcausas comunes

convirti - en Acausas especiales de variacs-

expresiones de aqui en adelante).

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

Shewhart 'l am-: hajo waontrolp estadisticoo Guando es

exclusivamente por causas comunes de variacion. Reciprocamente, cuando actldan causas

comunes Yy especiales, el proceso est8 Afuera

originalmente por Shewhart: variacion controlada y no controlada, se origina el término
Grafico de Control, cuyo objetivo es identificar ambos tipos de variacion, descrito en el Boletin
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
variacion 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 redisefios,
entrenamiento, compra de materiales, etc. porque siempre quedan escondidos
bajo un telén de variacion no controlada.

Corolario:S- 1 o en un proceso fibajo control

descubrir el efecto (bueno o malo) de experimentos o cambios realizados
sobre el sistema.

de V
no o

af e

de

est a
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PROCESO PROCESO .
BAJO CONTROL ESTADISTICO FUERA DE CONTROL ESTADISTICO

2. Las causas especiales, al deberse a eventos extraordinarios y puntuales, son
mas faciles de detectar y usualmente se pueden identificar y remediar pronto.
Cuando actuan so6lo causas comunes, toda mejora depende de acciones sobre
el sistema, porque esta variacion surge del modo en que los procesos han sido
disefiados y cimentados.

Para saber como conducirse (intervenir localmente o estudiar el sistema) ante
una determinada medicion, es vital identificar el tipo de causa actuante; y para
ello la Unica herramienta existente es el Grafico de Control que nos lego el Dr.
Shewhart.

Corolario: Sélo utilizando graficos de control podemos conocer el tipo de
accion atomar ante una determinada medicién del proceso.

¢ Significa esto que cuando un problema se debe a causas comunes podemos
ignorarlo porgue 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 situaciéon requiere una accion directa que puede determinarse
rapidamente y eliminarse para regresar el proceso a su situacion natural. Por el contrario, un
problema originado por causas comunes puede exigir una revision del disefio y acciones mas
abarcativas sobre el sistema, que exceden el ambito local y por eso, en palabras de Deming,
son responsabilidad de la direccion.

El Dr.Jurén® estimé que el 15% de las oportunidades de mejora se originan en causas
especiales, y el 85% restante corresponde a causas comunes. Deming luego revisé estas
cifras, considerando 6% basado en causas especiales y 94% en causas comunes, es decir,
responsabilidad de la direccion.

Las reglas para detectar la presencia de causas especiales no son infalibles: cuantas
mas sefiales busquemos, mas 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 gréfica las teorias de Vilfredo Pareto.
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En sus seminarios de Jap-n en | a d®cada del
variacion de manera excelente:

Variacion Controlada: cuando actla, no es econdmicamente viable tratar de
determinar la causa de mediciones individuales.

Variacion No _Controlada: cuando actla, es econ6micamente provechoso tratar de
determinar la causa de mediciones individuales.

La definicion de causas comunes y especiales es dependiente del contexto: una causa
especial hoy que mejora el proceso, puede incorporarse al sistema y mafiana sera parte de
las causas comunes de variacion.

Los limites de Control en la Teoria de Shewhart.
Recordemos que cuando un punto cae fuera de los limites de control, debemos
sospechar que la medicién fue originada por una causa especial de variacion, mientras que

los puntos dentro de los limites de control se consideran originados por el patrén natural de
variacion del proceso (i.e. causas comunes)

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

Minimizar la pérdida economica promedio del proceso.

Luego de una serie de razonamientos y vastos experimentos en la industria®,
Shewhart ubicé los limites de control a una distancia de tres desvios estandar del promedio.
Esta decision no se baso en la teoria estadistica, sino en los efectos econémicos analizados
desde un punto de vista puramente practico.

La vision 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
cronoldgicas utilizando Graficos de Control como herramienta basica:

Fase 1: Estabilizacién del Proceso (estado de control estadistico), identificando y
eliminando las causas especiales de variacion.

Fase 2: Accidén 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 optimizacién
del proceso, que se representa graficamente en el cliclo PDCS (Planear, Hacer, Chequear,
Estudiar):

* Que pueden leerse essldos libros que publicé (Shewhart, 1931, 1939)
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Fase Il

P

Planear

Estudiar Cheguear

CICLO PDCS

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

Muchas veces se confunde el gréafico 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 ain mayor en las etapas de Definicion y Medicién (D y
M), porque permite corroborar la estabilidad del proceso a fin de medir su verdadera
capacidad.

Aparece en escena la escuela probabilistica

Shewhart deliberadamente evitd un exceso de detalle matematico, mostrando una
herramienta simple y practica para la mejora de procesos. Posteriormente, estadisticos
matematicos tomaron | os conceptos de gr8ficos de control
tedricos con conceptos probabilisticos.

Para los interesados en la historia, ubiguémonos en Londres en 1932. Se realiza una
de las reuniones ordinarias de la Sociedad Real de Estadistica; a falta de Blogs, e-mails y
RSS feeds, en esos tiempos las novedades se difundian en estos encuentros de interesados.
Aparece en la reunion el admirado Dr. Kart Pearson -hablando de padres, Pearson es uno de
los padres de la estadistica-, y lee un articulo donde describe las ideas de Shewhart en
términos matematicos, utilizando la teoria probabilistica y distribuciones®. Este purismo teérico
se transform- en | a nueva escuela fAprobabil 2zstic
definian a partir de probabilidades, y se difundié en Inglaterra y Europa.

Bajo esta escuel a, un proceso se encuentra
distribucién de probabilidades que representa la caracteristica medida es constante en el
tiempo; un cambioenestadi st ri buci -n |l eva al proceso Afuer a

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

Shewhart, en el libro donde expone el calculo de limites de control (Shewhart, 1931),
jugé con la idea de fijarlos probabilisticamente; dedujo que si conociésemos exactamente la
distribucion estadistica del proceso, y supiésemos con certeza que el proceso es estable,
entonces podriamos establecer limites empleando probabilidades. Sin embargo, en los
procesos reales es imposible determinar el tipo de distribucidon originaria de los datos, y si la
conoci ®r amo s, nunca sabr2amos el v%Ashustifiddgquect o de

® El Dr. Shewhart viaj6 a Londres ese afio.
® Wheeler plantea un interesante ejemplo contrastando la distribucién normal con la distribucién de Burr, que son
casi iguales excepto en las colas, donde las pitidades acumuladas son muy diferentes, lo que produce
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los limites, aunque puedan soportarse con argumentos matematicos, deben tener una base
empirica.

Deming va mas all3, diciendo que en la practica los procesos estables no existen. La
campana de Gauss siempre igual es una utopia... ¢Esto significa que tenemos que estar
siempre buscando causas especiales? No, significa que debemos determinar cuando las
causas actuantes son lo suficientemente significativas para merecer atencion inmediata.

La razén de elegir los limites a tres desvios estandares de la media, es simplemente
gue suministra un valor econémico aceptable considerando los costos de funcionamiento del
proceso. Ningun calculo de probabilidades, ninguna compleja herramienta matematica.

Shewhart dijo: No estamos interesados en la forma actual del Universo [subyacente a un
proceso], sino en la cuestion de si existe 0 no un Universo.

Y Deming corrobora: Seria... incorrecto asignar un valor a la probabilidad que una seiial
estadistica de causa especial esté equivocada, o que el grafico falle de mostrar una sefial
cuando existe una causa especial. La razébn es que ningdn proceso, excepto en
demostraciones artificiales usando nimeros al azar, es estable, sin movimiento. Es verdad que
algunos libros de Control Estadistico de Calidad y muchos manuales de entrenamiento que
explican gréaficos de control muestran un gréafico de la curva normal y proporciones de su area
cubierta. Estas tablas y graficos son engafiosos y desvian el estudio efectivo y el uso de
graficos de control.[Deming, 1986. p.334]

Wheeler [Wheeler, 2000] estudi6 la cobertura de los limites tres sigma en distintas
distribuciones de probabilidad, concluyendo que esta cobertura es mas que suficiente para
identificar causas especiales en procesos cuyas distribuciones asumen diversas formas. En el
siguiente grafico aparece la comparacién que hace Wheeler:

100% Uniforme
' ! Chiz
) ) 4 Grados
98.6% de
— Libertad

Exponencial

98,2%
. . MNormal
| 99,7% |
Triangular
| 100% |
30 +30

siguiendo la escuela probabilisticimites de control muy distintos. Sin embargo, en la practica es imposible
distinguir estas dos distribuciones, por la cantidad de datos necesarios para logeardivilidad suficiente.

8
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Vemos como la franja determinada por los limites 3 sigma (incluso para mediciones
individuales) es suficientemente amplia para distribuciones de diverso grado de asimetria.

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

Podemos diferenciar dos etapas o fases a la hora de construir el Grafico de Control.
En la Fase | tomamos una serie de muestras bastante contiguas entre si, mediante las cuales
verificamos si el proceso esta bajo control estadistico. Luego de remover eventuales causas
especiales calculamos los limites de control de proceso. La siguiente Fase Il corresponde al
uso del grafico para cotejar cada nueva muestra tomada del proceso respecto a los limites
computados, estableciendo la causa actuante sugerida por el gréfico.

En la Fase | no se puede chequear ninguna distribucién de probabilidades, porque ni
siquiera sabemos si el proceso es estable! Si el proceso se encuentra bajo control estadistico,
la escuela probabilistica nos recomienda verificar la suposiciéon de normalidad para ver si los
limites calculados seran aptos. La escuela de Shewhart nos indica que utilicemos
directamente la franja situada a tres desvios estandares de la media calculada.

Otro parametro que es muy popular en la escuela probabilistica es el ARL o Average
Run Length, que representa el numero promedio de muestras consecutivas hasta que
aparezca una sefial especial, aunque sigan actuando causas comunes de variacién. Este
célculo se realiza utilizando la supuesta distribucion de probabilidades de la poblacién. De
mas esta decir que este concepto no tiene mucha cabida en la escuela de Shewhart.

La escuela probabilistica necesita hacer suposiciones sobre la distribucion de
probabilidad de las unidades medidas, por ejemplo considerar la distribucién normal,
lognormal, etc. Los seguidores de la escuela de Shewhart objetan que en la practica
observamos numeros con los que podemos construir histogramas, y por mas mediciones que
hagamos, nunca obtendremos las infinitas colas que el modelo matematico nos representa en
las distribuciones de probabilidades. En algun punto el histograma y la distribucion teérica se
separan, y es ahi donde la escuela probabilistica se separa de la practica del mundo real.

Y ahora?...

Existen las dos escuelas descritas que siguen batallando y argumentando, sin
embargo esto no demerita el Grafico de Control ni su utilidad para identificar el tipo de causas
actuante en el proceso.

Los jornales mas prestigiosos en el area de calidad (Journal of Quality Technology,
Technometrics, etc.) tienden a favorecer articulos de la escuela probabilistica, porque su rigor

mat em8tico | os hace m8&§s fpotablesod para | a

veces estos conceptos puros dejan de lado aspectos fundamentales de la practica diaria,
como la seleccién de la muestra, la frecuencia de muestreo, construccién de subgrupos
racionales, el sistema de medicién, etc. La escuela de Shewhart y Deming’ presta mas
atencion a estos aspectos relacionados con el contexto del Control Estadistico de Procesos.

Notamos que en este trabajo no mencionamos ni una vez la palabra
fespecificacionesbo. No es que consideremos

C o0omtL

poco

conceptosque discutimos atafen a |l a fAvoz del proces

proceso que so6lo una vez medida puede ser contrastada con las especificaciones para

"Para constatar esta aseveraci - n, basta | eer el
Wheeler, 2005

exce
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evaluar |l a capacidad del proceso (es terrible v
limites corresponden a las especificaciones®).

En conclusion, a la hora de recurrir al Grafico de Control nada reemplaza el sentido
comun, que nos impide caer en decisiones absurdas guiadas ciegamente por un determinado
texto o autor. Es importante sumergirse brevemente en la teoria detras de los graficos 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 gréficos de
control, las fértiles tierras de nuestros procesos.
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Desde 1959 contribuyendo a mejorarla Calidad de \iida

19° Encuentro Nacional de Mejora Continua

SAWMECO

SOCIEDAD ARGENTIMNA PROD MEIGRAMIENTO CONTINUO

Cerca de 500 personas participaron del 19° Encuentro Nacional de Mejora
Continua el 22 y 23 de Octubre en la Facultad de Ciencias Econdémicas de la
UBA.

El evento promovido por Sameco incluyé 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: Reduccion de tiempos, Solucion de lesiones,
Reduccion de reprocesos, Reduccion de Fallas, Mejoras en la productividad, RSE,
Optimizacion de Procesos, Herramientas y Acciones que permiten llevar a cabo la
mejora y Aplicacion de la Funcion de Calidad, entre otras. También se compartieron
resultados de investigaciones respecto del Uso de Tableros de Control, Dificultades en
la implementacion de Sistemas de Gestion y la investigacion que la Universidad de
General Sarmiento realizé para comprender los Intangibles para el éxito de la mejora
continua.

La oportunidad también fue aprovechada para la capacitacion a partir de las
conferencias impartidas por referentes de la disciplina: Héctor Formento, presenté el
Modelo Evolutivo y de Autodiagndéstico para encontrar el nivel de evolucion de la
mejora continua en el que se encuentra una empresa o institucion; la Asociacion Civil
Andar, demostré6 como es posible aplicar la mejora continua en empresas donde
trabajan personas con discapacidad (ver nota aparte); Daniel Firka establecio la linea
de tiempo de la mejora continua desde 600 afios antes de Cristo, recorriendo el
presente, y pensando en los proximos 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 vision de Recursos Humanos, propuso buscar espacios de

Apersonalizaci -no de | as personas, haci
gesti-n. 0 La mejora continua no es alg
permanentedo, sentenci - el pr oekchens i on al d

Otro hito del Encuentro Nacional fue sin lugar a dudas la Mesa Redonda de Directivos.
Compuesta por Luis Fernando Lépez (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 Gestién de Calidad en el Ministerio de Salud del GCABA),
desplegaron sus conocimientos y practicas de mejora continua, explicando los
aspectos positivos y aquellos que resultan un obstaculo a vencer.

En esta ocasion, Sameco también sumod distinciones para aquellos trabajos que por
sus calificaciones determinadas en el proceso de evaluacién preliminar y la exposicion
durante el evento, merecieron un reconocimiento especial. Los destacados fueron:

11
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fronteras de la Mejora Continua por fuera de la compafia.

T awSRdzOOAsyYy Sy O2yadzY2 RS |RAGADZ2 |
STt dzSy (i 8sioé por ASdE LAz Campagnola por el esfuerzo y
compromisos desplegados para el desarrollo del proyecto, siguiendo una
metodologia de trabajo ordenada.

T GaS22NI N f I LINPRdAZOGAGARIR Sy I €Ny
wA2 DN YRSSZ ¢de BGHrecatmytidolphillad da2didad de
desplegar la metodologia de la Mejora Continua en corto plazo.

T a! 02NRIF2S Ay iS3INI € RS I MWaokpital HeRA & OF
Rehabiltacion Manuel Rocgagor la aplicacion de la Mejora Continua en
un ambitodiferente, novedoso, y que a priori parece mas complejo.

Tal AfFyYyR2 FAYAG2d RSTFSOG 2Toyot& Hor A A G 0 A
aplicacion rigurosa y sostenida de la Mejora Continua y sus herramientas
en la gestion del negocio.

Equipo Directivo de SAMECO

IPuincamos tu articulo

Invitamos a todos los interesados a publicar articulos técnicos de Calidad o de
experiencias que deseen compartir en la materia, a enviarnos su propuesta para ser
publicada en este boletin.

Comunicarse a las direcciones publicadas en el encabezado de
este boletin.

Desde ya agradecemos su participacion.
Comisién Directiva IAPC

*kkkkk
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PAN AMERICAN ENERGY - 17° JORNADA COMPARTIR

Pan American COMPARTIR es un programa de Pan
EN ER‘GY American Energy (PAE), primer productor
de petréleo y gas privado en Argentina,

SEEEENIINNNN===_ gqye 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 acompaiar a PAE en este COMPARTIR que sin
dudas reafirma el liderazgo de esta compaiia en lo que a trabajo en
equipo y reconocimiento se refiere.

El programa cuenta con mas de 1.000 mejoras presentadas desde sus
inicios.
Los objetivos del programa COMPARTIR son:

1 Compartir informacion con toda la Compaifiia

1 Reconocer alos equipos de trabajo
1 Aprender de las mejores préacticas
1 Celebrar los logros alcanzados

Este afio se celebré la edicion 17 del Compartir el viernes 28 de
Noviembre con la participaciéon de mas de 600 personas de las diferentes
Unidades de Gestion y de las oficinas de Buenos Aires.

51 equipos de mejora comenzaron a principio de afo presentado sus
trabajos y tras el proceso de evaluacion y seleccion, realizado en cada
Unidad de Gestion primero y luego a nivel nacional, se preseleccionaron
10 equipos finalistas para presentaciones y otros 16 que participaron en

la categoria poster.
*kkkk
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Curso s 201 5
Manejo de Incidentes y Resolucion de Crisis en la industria de

los Alimentos
Docente/Responsable: Fernando G. Cardini
Tipo de Certificado que otorga: certificado de aprobacion del curso finalizado
Descripcion: El curso ha sido desarrollado

contemplando una vision moderna del problema,
atendiendo las actuales tendencias con la finalidad de
transferir a quienes directa 0 indirectamente
desarrollan actividades en las areas de los al imentos y
de la salud, las herramientas de trabajo eficaces para

el manejo de incidentes, como asi también para la
resolucion de la crisis.

Modalidad de cursada: Duracion total  del curso: 12 Horas

Metrologia Dimensional

Docente/Responsable: Nicolas Dege nnaro
Tipo de Certificado que otorga: certificado de curso finalizado
Modalidad de cursada: Duracion total  del curso: 32 Horas

Docente/Responsable: Ing. B &rbaraM o4vile
Certificacion: Instit uto Argentino  para la Calidad (IAPC)

Tipo de Certificado que otorga . certificado de aprobacion del
curso finalizado Descripcion: Formacion técnica en calidad.
Desarrollo del participante en conocer y aprender la aplicacién en

su trabajo de los concepto s estadisticos basicos del control de
calidad. Las herramientas y técnicas que se presentan mejoraran la
habilidad en la captura datos, andlisis de datos y presentacion de informacién resultante

para la toma de decisiones. Modalidad de cursada: Dur aciéntotal del curso: 20 horas

Control de Calidad para la Produccion

Docente/Responsable: Dr. Maximo Marin Mifiones
Certificacion: Instituto Argentino para la Calidad (IAPC)
Tipo de Certificado que otorga : certificado de aprobacion

de curso finalizado
Descripcion: Curso tedrico practico sobre los métodos y herramientas de

control de calidad, aplicadas a resolver problemas en la produccion
Modalidad de cursada: Duracion total  del curso: 42 horas
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OTROS CURSOS ADICTARSEENEL201 5

Nuevos cursos del IAPC

Hemos renovado e incorporado una cantidad de cursos
presenciales para ampliar de gran forma nuestra oferta de
capacitacion:

1 Control Estadistico de Procesos

1 Implementacion del Sistema de Gestion Calidad ISO 9001:2008
1 Formacion de Auditor Interno de Sistema de Gestion
(Norma ISO 9001:2008)

Relacion con Proveedores

Manejo de Incidentes y Resolucion de Crisis en la industria
de | os Alimentos

Analisis del Modo de Falla y sus Efectos (AMFE)

Curso para manipu ladores de alimentos

Entrenamiento Gerencial

Equipos Funcionales

= =

= =2 =2 =4
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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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1 Formacion de Selectores de RRHH

9 Liderazgo y trabajo en equipo

1 Neuro Oratoria y Coaching Vocal

9 Stress Positivo

1 Taller de aplicacion de Técnicas de Mejora continua - Kaisen

1 Manejo de Incidentes y Resolucion de Crisis en la industria de
Envases para Alimentos

1 DOE - Disefio de Experimentos

' HACCP Intro duccion

T HACCP Curso

1 HACCP Entrenamiento

1 Maestria en gesti 6n de la seguridad alimentaria

1 Cursos responsabilidad social Empresaria

1 Elementos Basicos sobre Toxicologia, con foco en la actividad
agroindustrial y la Industria de los alimentos

9 Factores clave para la construccion de una marca

9 Curso Microbiologia Aplicada para Industria de Alimentos y

de Envases para alimentos

No deje de consultar por fechas y costos.

Informacién sobre cursos (programas, profesores, costos, etc.)

en http://www.iapc.org.ar/
Inscripciones: infoiapc@iapc.org.ar . telefOnicamente:
4383-7598
Los cursos se dictan en: Montevideo 59 2 D
Ciudad Auténoma de Buenos Aires

El IAPC trabaja con Sepyme, organismo que cofinancia capacitacion a
empresas. La cofinanciacion es del 40%.
Consulte por Capacitacion Presencial, In-Company, y a Distancia
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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 pais en el
ambito de la Calidad. Un gran espacio de relacion y de intercambio, con mas de 3000
contactos entre socios, profesionales y empresas de prestigio en todos los sectores.

Ventajas exclusivas para empresas

U 1 Visita anual de un profesional de Calidad a las instalaciones de la
organizacion para brindar asesoria in situ. (*)
1 Curso de capacitacion a distancia gratuito a eleccion.
Importantes Descuentos en cursos de capacitacion y programas de
Formacion
U Servicio continuo de resolucién de consultas sobre calidad de gestiéon Servicio via
mail sin cargo (especialistas por materia responderan a
sus inquietudes)
U El préstamo de libros especializados en calidad de la biblioteca del
Instituto
U Boletin electrénico trimestral con las noticias mas actuales sobre la Calidad en el
ambito nacional e internacional.
U Descuentos importantes en entidades donde el IAPC cuenta con convenios
exclusivos.
1 spot publicitario gratuito en todos los programas de radio del Instituto
1 spot publicitario en todos los boletines electronicos del Instituto.

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

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

c: C:

e
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Si desea anunciar un aviso
Publici tario en nuestro
Boletin o en nuestro programa de radio
puede hacer su consult a enviando un mail a
infoiapc@iapc.org.a r
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Socios Personales.

Ser Socio del IAPC es ser miembro de la Comunidad de referencia en el pais
en el ambito de la Calidad. Un gran espacio de relacion y de intercambio,
con mas de 3000 contactos entre socios, profesionales y empresas de
prestigio en todos los sectores.

Ventajas exclusivas

X Importantes Descuentos en cursos de capacitacion y programas de
formacion

X Servicio con tinuo de resolucion de consultas sobre calidad de gestion
0 servicio via mail sin cargo (especialistas por materia responderan
sus inquietudes)

X El préstamo de libros especializados en calidad de la biblioteca del
Instituto

X Boletin electrénico trimestral con las noticias mas actuales sobre la
Calidad en el ambito nacional e internacional.

X 1 Intervencién anual en el programa de radio "Un camino a la
Excelencia”

X Otras ventajas: descuentos exclusivos en entidades donde el IAPC
cuenta con convenios exclusivo  s.

Llamenos al 54 11 4383 7598 o0 envie su mail a infoiapc@iapc.org.ar y consulte
los valores de las cuotas trimestrales por categoria de socios.

kkkkkk
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La Radioy V®

¥ Radio com Imagen \
Un Camino a la
Excelencia

Un Camino a la
Excelencia
LA Radio con Imagen

Un Camino a la
Excelencia

LA Radio eon Imagen

Full

Full

Ahora al programa de radio, TAMBIEN LO PODB&ER EN VIVO durante su
emisién conectandote a hittp://www.aldeaglobal.net.ar/radiotv

Un programa de radio del Instituto Argentino para la Calidad y de su Escuela para
la Gestion de la Calidad y la Mejora Continua, realizado por un equipo de
profesionales de diferentes disciplinas a los que los une la pasion 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 tltimo programa en vivo.

Recordamos a nuestros amigos oyentes que estan 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 | a solapa fdedici
de cualquiera de las cinco temporadas de radio que se emitieron hasta ahoraé y beata temporada la
pueden escuchar o ver si lo desean haciendo click en el icono de TV

También les comunicamos que hay uUha nueva Pégina web con galeria de fotos con todos
los invitados que
estuvieronen cada progr ama, a |l a que pueden accede
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Capacitacion a Distancia

Por Videostreaming o por Descarga Hogarefia, para cursar en el momento
gue tengas disponible. Te invitamos a consultar en nuestro sitio web:
www.iapc.org.ar, la oferta de capacitacion a distancia que el IAPC ofrece a
través de su ESCUELA para la GESTION de la CALIDAD Y LA
MEJORA CONTINUA.

AA |l a hora que quieras, el d2a ¢
el i jaso
1 Implementacion del Sistema de Calidad ISO 9001-2008
I Formacion de Auditor Interno de Sistemas de Gestidon -Norma

1SO9001:2008

Andlisis de Riesgo por Puntos Criticos de Control (HACCP)
Manejo de Incidentes y Resolucion de Crisis en la industria de
los Alimentos

Satisfaccion del Cliente.

Estimacion de la Capacidad de Procesos Industriales Primera
parte

1 Estimacion de la Capacidad de Procesos Industriales segunda
parte

Introduccion a Lean Six Sigma

Curso para Manipuladores de Alimentos

= =

= =

)l
)l

Los cursos son realizados con la mas alta tecnologia para descarga
hogareia o para Videostreaming, ambas modalidades se ofrecen en
calidad digital para que sean recibidos:
1 En 192 aulas distribuidas en las principales ciudades de nuestro
pais con recepcion satelital
1 En tu oficina, lugar de trabajo o en tu hogar por internet de banda
ancha

El IAPC trabaja con Sepyme, organismo gue cofinancia capacitacion a
empresas. Consulte.
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I(;Quien es quien en Calidad?

DAvID GARVIN

David A. Garvin terminé su doctorado en Harvard en 1974 y se incorporé como
profesor de la escuela de negocios de Harvard en 1979. Publicé 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 enseflanza. Junto con Christensen, es coautor de los
libros Education for Judgement, y Teaching and the Case Method.

PRINCIPALES CONTRIBUCIONES DE DAVID GARVIN.

Garvin manifesto que i S'i |l a calidad es admini sndiadlaq d
El anal i z- cada paso del proceso de manuf ac
real mente hicieran | a diferenciabo

¢Dbénde mejorar la Calidad? Deming propuso desde 1950 que, este proceso debe
llevarse a cabo desde la etapa de recepcion de materiales hasta el consumidor final.
Una vez identificadas las futuras necesidades de los clientes, debe empezar la mejora
en la fase de disefio y redisefio; en este punto se disefian los productos y servicios
gue mejor satisfagan aquellas necesidades, asi 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 caracteristicas estudiadas, puesto que
no todas van a cumplir siempre con los parametros establecidos.

Resulta dificil traducir las necesidades y exigencias del cliente en caracteristicas

medibles, sin embargo, David Garvin en 1987, en sulbbroi Compet i ng on t he
Di mensi ons . ddsarrdda und vididgy oonceptual de la calidad sumamente
significativa sugiriendo que la calidad de un producto o de un servicio se compone de

ocho dimensiones:
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1. Desempefio: Caracteristicas principales de operacion

2. Particularidades: Caracteristicas secundarias de operacion, toques afiadidos
3. Confiabilidad: Tiempo transcurrido sin falla

4. Durabilidad: Cantidad de uso hasta que el reemplazo resulta preferible a la
reparacion

Consistencia: Concordancia con documentacion, propaganda, fechas de
entrega, o estandares de la industria.

Capacidad de servicio: Resolucién de problemas y quejas

Estética: Caracteristicas que se relacionan con los sentidos

Calidad percibida: Medidas indirectas o inferencias acerca de una o mas de las
dimensiones; reputacion.

o1

O N

Posteriormente Garvin en el 2000 publica su | i bH aprerfdizaje en accion: Guia para
Poner la Organizacibn Learning t o Wo (Haréard Business School Press.)

La mayoria de los gerentes de hoy entienden el valor de la construccion de una
organizacion de aprendizaje. El objetivo es aprovechar el

I.EAHNING IN 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 teoria abstracta organizacion de aprendizaje
como un ideal-en practica en la implementacion. Por primera

DAVID A. GAIWIN vez en el Mprendizaje en Acciong David Garvin ayuda a los

ACUIDIORUNINGRIINES  gerentes a dar el salto de la teoria a la practica probada.
LEA}}NING (URG

. Garvin sostiene que en el centro de aprendizaje
 organizacional se encuentra un conjunto de procesos que se
pueden disefiar, desplegar, y ejecutar. EI comienza con la
descripcion de los pasos basicos en el aprendizaje de cada
proceso de adquisicion, interpretacion y aplicacion del
conocimiento, entonces examina los desafios criticos que
enfrentan los gerentes en cada una de estas etapas y las distintas formas en que los
pueden afrontarlos.

Basandose en décadas de ensefianza en la Universidad y una gran cantidad de
ejemplos en una amplia gama de campos, Garvin presenta tres modos de recoleccion
del aprendizaje-inteligencia, de la experiencia y de la experimentacion, y muestra
como se despliega con mayor eficacia cada modo. Estos enfoques son traidos a la
vida en los estudios de casos completos, profundos y detallados del aprendizaje en la
accion en las organizaciones como Xerox, LL Bean, 3 M, el Ejército de Estados
Unidos, y General Electric, entre otras.

El libro concluye con una discusion sobre el papel de liderazgo que los altos ejecutivos
deben desempefiar para que el aprendizaje sea una realidad del dia a dia en sus
organizaciones

En general las investigaciones de David Garvin tienen como fundamento la
Administracion General y el Cambio Estratégico. Y es autor y co-autor de 10 libros y
de 30 articulos sobre Negocios y la Calidad.
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Instituto Argentino para la Calidad

P C Desde 1959 contribuyendo a mejorar:-la Galidad de Vida

€ A continuacion y para aquellos que desean llevar un registro de esta informacion,
les brindamos los nombres y el nimero del boletin en donde fueron mencionadas las

biografias de i g u es®nu i @mcalidad.

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, Enriqgue Garcia, Homer
Sarasohn, Jan Carlzon, Tom Peters, Claus Moller.

Boletin N° 1 : Joseph Juran
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Boletin N° 4 : James Harrington
Boletin N° 5 : Edward Deming
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Boletin N° 8 : Philip Crosby
Boletin N° 9 : Genichi Taguchi
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Boletin N° 12: Giovanni Mattana
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