
Una  de  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d i f e r en c i ado r a s  más  impo r t an t e s  que  t i e n e  l a  me todo log í a
s e i s  s i g m a  e s t a  e n  l a  m e d i d a  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  u n  p r o c e s o ,  e l l a  d e b e  s e r  f l e x i b l e  y  d e b e
adecua r s e  a  t odo  t i po  de  p roce so ,  y a  s ea  p roce so  de  manu fac tu r a ,  de  p r e s t ac ión  de  un
se rv i c i o  o  de  un  p roce so  de  ge s t i ón .  La  p r i n c i pa l  c a r a c t e r í s t i c a  que  debe  t ene r  e s a
med i da  e s  que  pueda  s e r  e x p r e s ada  f á c i lmen t e  en  t é r m ino s  e conóm ico s .  Ca s i  t oda s  l a s
mé t r i c a s  que  s e  u t i l i z an  en  Se i s  S i gma  e s t án  b a s ada s  en  d e f e c to s  o  f a l l o s  que  ocu r r en  en
lo s  p roce sos .

E x i s t e n  v a r i a s  v e n t a j a s  a l  b a s a r  l a s  m e d i c i o n e s  e n  d e f e c t o s ,  a l g u n a s  d e  e l l a s  s o n :

· Simpl i c idad :  Cua lqu i e r  pe r sona  puede  en t ende r  l a  d i f e r enc i a  en t r e  “bueno”  y  “ma lo” ,
y  a s o c i a r l o  a  “ b u e n o ”  y  “ d e f e c t u o s o ”  o  a  “ é x i t o ”  y  “ f a l l o ” .

· Cons i s t en te :  Med i r  l o s  d e f e c to s  o  f a l l o s  ap l i c a  a  cua l qu i e r  t i po  de  p r oce so  en  e l  c ua l
ex i s t a n  r e que r im i en to s  d e l  c l i e n t e ,  a s í  e s t emos  m id i endo  p r oce so s  d e  manu f a c t u r a  o
de  s e r v i c i o  o  de  ge s t i ón ,  o  u s ando  va r i a b l e s  d i s c r e t a s  o  con t i nua s  en  e l  mane jo  de  l a s
s a l i d a s  d e l  p roce so .

· Comparab i l idad :  L a s  e m p r e s a s  q u e  i m p l e m e n t a n  l a  m e t o d o l o g í a  S e i s  S i g m a  u t i l i z a n
l o s  d e f e c to s  o  f a l l o s  p a r a  h ace r  s egu im i en to  y  compa r a r  e l  d e s empeño  de  l o s  p roce so s
e n  d i f e r e n t e s  á r e a s  d e l  n e g o c i o .  A s í  u s a r  l a  m i s m a  m e d i d a  d e  m e j o r a  p e r m i t e  a  l o s
equ ipos  de  p royec to s  med i r  s u  me jo r a  a  l o  l a rgo  de l  p royec to  de  me jo r a  y  exp r e s a r
su s  m e t a s  y  h a ce r  p royecc i on e s  d e  una  f o r ma  más  e f i c i e n t e ,  cohe r en t e  y  homogénea .

U n a  d e  l a s  d e s v e n t a j a s  d e  u s a r  u n a  m e d i d a  s i m p l e  y  f l e x i b l e  e s  s o l o  s e  p u e d e  r e a l i z a r  u n
c o n t e o ,  o c u l t a n d o  i m p o r t a n t e s  v a r i a c i o n e s  e s p e c i a l m e n t e  e n  v a r i a b l e s  c o n t i n u a s  y  e n  e l
t i empo .  En  t a l  c a so  e l  u so  de  l a  mé t r i c a  debe  e s t a r  a compañada  de  o t r a s  med ida s  que
pe rm i t an  v i s ua l i z a r  e s t a s  v a r i a c i on e s .

Es  impor t an t e  no t a r  que  no  so lo  l o s  d e f e c to s  o  f a l l o s  e s  l o  que  s e  u s a  pa r a  l a  med i c i ón  y
segu imiento  de  los  procesos  dent ro  de l  Se i s  S igma,  hay  o t ras  med idas  que  muy comúnmente
s e  u s a n  y  e s t á n  m u y  r e l a c i o n a d a s  c o n  l o s  d e f e c t o s  o  f a l l o s ,  a l g u n a s  d e  e l l a s  s o n :

· De f ec to s  po r  un idad  (DPU)
· De fec to s  po r  opo r tun idad
· De fec to s  po r  opo r tun idade s  de  opo r tun idade s  (DPMO)
· Med ida s  de  c apac i dad :  C p ,  C p k,  n i v e l e s  d e  s i g m a
· R e nd i m i e n to
· R e nd i m i e n to  a cumu l ado  de l  p roce so
· R e nd i m i e n to  n o rma l i z ado
· Ti e m p o  d e  c i c l o
· Cos to s  de  c a l i d ad
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Def in i c iones  c l ave s

El  equ ipo  de  p royec to  debe  t ene r  a l gunos  concep to s  b á s i co s  c l a ro s  y  sob r e  l o s  cua l e s
e s t án  de f i n i do s  l a s  mé t r i c a s  Se i s  S i gma .  En t ende r  e s to s  concep to s  p e rm i t i r á  a  l o s
i n t e g r a n t e s  d e l  e q u i p o  r e c o l e c t a r  y  a n a l i z a r  l o s  d a t o s  e n  u n a  f o r m a  m á s  e f i c i e n t e  y
cohe r en t e .

· Unidad  e s  un  í t em  que  e s t a  en  p roce so  o  a l  f i n a l  d e l  p roce so .  Los  í t ems  pueden  s e r
p roduc to s  manu fac tu r ados ,  l o t e s  o  ba t ch ,  mues t r a s  en  un  p roce so  con t i nuo ,  una
t r an s acc ión ,  o  s e r v i c i o s  que  son  p r e s t ados  a  c l i e n t e s  i n t e r no s  o  ex t e r no s .  A lgunos
e j emp lo s  son :  una  l a vado r a ,  una  pó l i z a  d e  s egu ro s ,  una  t r an s acc i ón  en  un  b anco ,
una  f ac tu ra  o  documento  en  un  p roceso  admin i s t r a t i vo ,  una  t r ansacc ión  con  l a  t a r j e t a
de  c réd i to ,  un  d iagnos t i co  méd ico  o  rece ta  méd ica ,  una  venta  rea l i zada ,  o  un  despacho
de  un  p roveedor.

· Defec to  C ua l qu i e r  f a l l o  e n  l a  p r e s t a c i ón  de  un  s e r v i c i o  o  en  una  t r a n s a cc i ón  en  un
p r o c e s o  adm in i s t r a t i v o  o  un  p roduc to  f u e r a  d e  e spec i f i c a c i ón .  A lgunos  e j emp lo s
son :  l a  l o ng i t ud  de  un a  p i e z a  f u e r a  d e  l a  e spec i f i c a c i ón ,  un  e r r o r  e n  l a  pó l i z a  d e  un
segu ro ,  una  r ece t a  méd i ca  ma l  f o rmu l ada ,  pé rd ida  de  una  r e s e rvac ión ,  un  documen to
ma l  r e v i s ado .

· Defec to  por  opor tun idad  e s  l a  po s i b i l i d ad  que  un  p roduc to  o  s e r v i c i o  t e nga  un
f a l l o  o  de f e c to .

El  e lemento más importante dentro de las  métr icas  Seis  Sigma es  e l  defecto por oportunidad
porque  e l los  son  los  potenc ia les  de fec tos  que  deben  ser  preven idos  y  ev i ta r  su  ocurrenc ia ,
h a c i a  a l l á  e s t a  d i r i g i d a  t oda s  l a s  a c c i one s  d e  me jo r a  d e  un  p r oyec to  s e i s  s i gma .   P a r a
en t ende r  un  poco  más  en  de t a l l e  e l  d e f e c to  po r  opo r tun i dad ,  con s i de r emos  un  e j emp lo
s i m p l e :  G l o r i a  e s t a  e n  e l  á r e a  d e  m e r c a d e o  n a c i o n a l  y  e n t r e  s u s  a c t i v i d a d e s  c o n s i s t e  e n
l l a m a r  a  l o s  c l i e n t e s  n a c i o n a l e s ,  e l l a  p a r a  l l a m a r  t i e n e  q u e  m a r c a r  1 0  d í g i t o s .  S a n d r a
t r a b a j a  e n  c o m e r c i o  i n t e r n a c i o n a l  y  t i e n e  q u e  l l a m a r  a  l o s  c l i e n t e s  i n t e r n a c i o n a l e s  y
t i ene  que  ma rca r  11  d í g i t o s .  Supongamos  que  l o s  da to s  a r ro j an  que  t an to  G lo r i a  como
Sand r a  come t en  un  e r ro r  c ada  200  l l amada s ,  ambos  t i e nen  una  i gua l  t a s a  d e  f a l l o s ,
pe ro  de sde  e l  pun to  de  v i s t a  de l  Se i s  S i gma  Sand ra  t i e ne  más  opo r tun idade s  de  come te r
u n  f a l l o  c u a n d o  r e a l i z a  u n a  l l a m a d a  a  u n  c l i e n t e ,  p o r q u e  m a r c a  m á s  n ú m e r o s .

A lguna s  i nd i c a c i on e s  p a r a  d e f i n i r  d e f e c to s  po r  opo r t un i d ad  son :

· Enfocar se  a  l o s  de f e c to s  o  f a l l o s  ru t inar io s :  As í  d e f e c to s  ex t r emadamen t e  r a ro s
no  debe r í an  s e r  con s i de r ados  opo r tun idade s .

· Grupos muy relacionados pueden considerarse como una sola categoría de oportunidad.
Cuando  agrupamos  lo s  de fec tos  o  f a l lo s  en  ca tegor í a s  s imp l i f i ca ra  l a  t a rea  de  aná l i s i s
y  d e l  m a n e j o  d e  l o s  m i s m o s .
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· S e r  cons i s t en te :  C o m o  e l  S e i s  S i g m a  s e  d e s p l i e g a  a  l o  l a rgo  de  l a  o rg a n i z a c i ó n ,  s e
debe considerar el  uso de def iniciones estándar de defectos por oportunidad y desplegarlo
d e  i g u a l  f o r m a .

· Cambiar  l a s  de f in i c iones ,  so lo  cuando  e s  nece sar io :  El  equ ipo  de  p royec to  u sa
l o s  d e f e c t o s  po r  opo r t un i d ad  pa r a  c a l cu l a r  t e n e r  una  med ida  d e l  s i gma  a l  i n i c i o  d e l
p r o y e c t o ,  y  d e s p u é s  d e  l a  m e j o r a  e l l o s  c o m p a r a n  e l  s i g m a  r e s u l t a n t e  c o n  e l  i n i c i a l  y
s e  po d r á  h a ce r  un a  ev a l u ac i ón  de  l a  má s  f i a b l e ,  po r  e s t o  s e  a con s e j a  no  c amb i a r  l a s
de f i n i c i one s  du r an t e  e s t e  p roce so ,  po rque  pod r í an  no  s e r  compa rab l e s  e s t a s  do s
m ed i da s .

Relac iones  Se i s  S igma

P a r a  d e f i n i r  l a s  m é t r i c a s  m á s  e n  d e t a l l e  v a m o s  a  u t i l i z a r  l a  s i g u i e n t e  n o m e n c l a t u r a :

· Numero  de  de f ec to s  =  D
· Número  de  un i dade s  =  U
· Opor tun idades  po r  de f ec to  = O
· Número  de  e t apa s  de l  p roce so  =  m
· R e nd i m i e n to  =Y

U s a n d o  e s t a  n o m e n c l a t u r a  p o d e m o s  d e f i n i r  l a s  s i g u i e n t e s  r e l a c i o n e s :

· Número  to t a l  de  opor tun idades  TO P = U x  O

· De f ec to s  po r  un idad  
U

D
DPU =

· De f ec to s  po r  opor tun idad  po r  un idad  
Ux O
D

O

DPU
DPO ==

· De f e c to s  po r  opo r tun i dad  po r  m i l l ón  de  un i dade s  DPMO = DPO x  10 6.

Ejemp lo

En  e s t a  s e c c i ón  v amos  a  p r e s en t a r  un  e j emp lo  donde  exp l i c a r emos  como  c a l cu l a r  e l
DPMO en  un  p roce so  con  va r i o s  t i po s  de  de f ec to s  o  f a l l o s .

Un  p roce so  t i ene  de f ec to s  de sc r i t o s  como  A,  B ,  C ,  D ,  E  y  F .   Los  da tos  son  r eco l ec t ados
en  so lo  pe r i odo  de  t i empo  po r  de f ec to s  (D) ,  u n i d ade s  (U)  y  de f ec to s  po r  opo r tun idad
(OP) ,  l o s  c á l c u l o s  s o n  l o s  s i g u i e n t e s :
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El  c á l cu lo  pa r a  l o s  t o t a l e s  son :

DPO =  201  /  129359  =  0 .0016

DPMO =  DPO x  1000000  ≅  1554

Rend imien to

E l  r e nd i m i e n to  de  un  p roce so  de sde  l a  óp t i c a  d e l  Se i s  S i gma  e s  l a  p r obab i l i d ad  de  que
un  í t em  e s t e  l i b r e  d e  f a l l o s  o  d e f e c to s .

Ejemp lo :  En  c i e r t a  e t apa  de  un  p roce so ,  en  467  un idade s  s e  encon t r a ron  5  de f ec to s ,  e l
número  de  de f ec to s  po r  un idad  DPU  e s  0 . 01071 ,  a s í  e l  r end im i en to  de  e s t a  e t apa  de l
p roceso  e s :

Pa r a  en t ende r  me jo r  e s to s  concep to s  con s i de r emos  e l  s i gu i en t e  aho r a :

Ejemp lo :  Sea  un  p roce so  de  manu f ac tu r a  en  e l  cua l  s e  h a  ob se rvado  un  r end im i en to
f i n a l  d e  = . 985  ( 98 .5%)  y  un  n i v e l  d e  s i gma  de  3 . 7  ( e s  e l  e s t ado  a c tua l  d e  d e s empeño  de l
p roce so  con  r e spec to  a  su  va r i ab i l i d ad ) .  Supongamos  que  a  e s t e  p roce so  i ng r e s a ron
1500  un idade s  pa r a  s e r  p roce sada s ,  s upongamos  que  en  e l  p roce so  hay  t r e s  e t apa s

Al f inal del proceso se han reprocesado 89 unidades, así  que solo 1411 unidades permanecieron
l i b r e s  d e  de f e c to s .  Po r  l o  t an to  e l  r end im i en to  g loba l  d e l  p roce so  e s

D e  l a  m i s m a  f o r m a  s e  p u e d e n  c a l c u l a r  e l  r e n d i m i e n t o  a c u m u l a d o  e n  u n  p r o c e s o  c o n
va r i o s  subp roce so s .

Por :  Hec tor René  Á lvarez  Laverde
Barce l ona   España  2003
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