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PERSPECTIVAS SIX SIGMA

Por  :  Hec tor  René  Á lvarez  Laverde .  PhD (Cand . )

¿QUE ES SEIS SIGMA?

En general  se conoce el  “Seis Sigma” como una estrategia que permite a las compañías optimizar
l a s  ope r a c i one s  d e  t odo  e l  n egoc io ;  l og r a r  e l  a l i n e am i en to  t o t a l  con  l o s  i n t e r e s e s  d e  l o s
c l ientes  y  crear  capac idades  compet i t ivas  para  enf rentar  entornos  comple jos .  Es ta  es t ra teg ia
se  logra  l levando a  cabo las  s iguientes  acc iones:

· Enfoque  s i s temát ico  para  reduc i r  l a s  pérd idas  y  prob lemas  en  todos  los  procesos  de  l a
cadena de  va lor  de l  negocio  y  que a fectan  a  los  c l ientes .

· M e t o do l og í a  p a r a  e l im i n a r  l o s  d e sp i l f a r r o s ,  me jo r a r  l a  c a l i d ad ,  co s t e s  y  t i empo  de
c ic lo  de  todo t ipo  de  procesos .

· P roce so  p roac t i vo  con  e l  ob j e t i vo  de  ga r an t i z a r  l a  e s t ab i l i d ad  de  l o s  r e su l t ados  de
empresa .

Pa r a  comp l e t a r  e s t a s  a cc ione s  s e  de sa r ro l l o  una  me todo log í a  ba sada  en  da to s  y  hechos  a s í
como en  herramientas  es tad ís t icas ,  l as  cua les  permi ten  lograr  un  desempeño ópt imo de  todos
los  procesos  dent ro  de  l a  empresa .

Como  e l  p r i n c i p a l  ob j e t i v o  de l  Se i s  S i gma  e s  r educ i r  l a  v a r i a c i ón  de  t odos  l o s  p roce so s
den t ro  de  una  empresa ,  se  ha  usado  en  e l  nombre  l a  l e t ra  g r i ega  “ s igma”  ( s ) ,  que  es  usada  en
es t ad í s t i c a  pa ra  med i r  l a  va r i ac ión  o  d i spe r s ión .  De  e s t a  fo rma  e l  Se i s  S igma mide  e l  g rado
en  e l  cua l  cua lqu ie r  p roceso  de l  negoc io  se  desv ía  de  su  me ta .

ORIGEN

La historia de Seis Sigma se inicia en Motorola cuando el  ingeniero Mikel Harry, quien comienza
a  i n f l uenc i a r  en  l a  o rgan i zac ión  pa ra  que  s e  e s tud i e  y  r eduzca   l a  va r i a c ión  en  l o s  p roce sos
como  una  mane ra  de  me jo r a r  l o s  m i smos ,  t odo  e s to  den t ro  de  l o s  concep to s  de  Deming ,  y
t r a t ando  de  l og r a r  l o  que  p l an t e aba  C ro sby  de l  c e ro  de f e c to s .  E s t a  i n i c i a t i v a  de  Ha r r y  s e
conv i r t i ó  en  e l  pun to  p r i nc ipa l  de l  e s fue r zo  pa ra  me jo ra r  l a  c a l i dad  en  Moto ro l a ,  l og rando
l lamar  la  a tenc ión  de l  en tonces  pres idente  de  Motoro la :  Bob Galv in .  Con e l  apoyo de  Galv in ,
s e  d i o  é n f a s i s  n o  s ó l o  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l a  v a r i a c i ó n  s i n o  t a m b i é n  e n  l a  m e j o r a  c o n t i n u a ,
es tab lec iendo como meta  obtener  3 ,4  defectos  (por  mi l lón de  oportunidades)  en  los  procesos ;
a lgo cas i  cercano a  la  per fecc ión (de l  cero  defectos) .

Esta  in ic ia t iva  de  Motorota  l lego a  conocimiento de Lawrence Boss idy,  qu ién en 1991 y  luego
de una exi tosa carrera en General  Electr ic ,  toma las  r iendas de Al l ied Signal  para transformarla
de una empresa con problemas en una organización exitosa (Clase mundial). Durante la implantación
de  Se i s  S igma en  los  años  90  (con  e l  l iderazgo de  Boss idy) ,  A l l i ed  S igna l  aumentó  sus  ventas
y sus  ganancias  de manera s igni f icat iva.  Texas Instruments ,  s iguió e l  mismo e jemplo,  logrando



r e su l t ados  s im i l a r e s .  Du ran t e  e l  v e r ano  de  1995  e l  p r e s i d en t e  d e  Gene r a l  E l e c t r i c ,  J a ck
Welch ,  s e  en te ra  de l  éx i to  de  e s t a  nueva  e s t r a t eg i a  por  pa r t e  de l  m i smo Lawrence  Boss idy,
dando lugar  a  la  mayor t ransformación in ic iada en esta  enorme organización.

El respaldo y el l iderazgo de Jack Welch transformaron a la General Electric en una “organización
Seis  Sigma”,  con resul tados impactantes  en todas sus d iv is iones.  El  e jemplo más s igni f icat ivo
e s :  GE  Med i ca l  Sy s t ems  i n t rodu jo  en  1998  a l  me rcado  un  nuevo  s canne r  pa r a  d i agnós t i co
médico (con un valor  de 1,25 mi l lones de dólares)  desarrol lado tota lmente ba jo los  pr inc ip ios
de  Se i s  S igma  y  con  un  t i empo de  scan  de  só lo  17  segundos  ( lo  norma l  e ran  180  segundos) .
En  o t ras  á reas  de l  negoc io  por  e j emplo ,  GE P las t i c s ,  me joró  a l t amente  uno  de  los  p rocesos
pa r a  i n c r emen t a r  l a  p roducc ión  en  c a s i  500  m i l  t one l ada s ,  l og r ando  un  bene f i c i o  mayo r  y
ob tuvo  t amb i én  e l  con t r a to  pa r a  l a  f a b r i c a c i ón  de  l a s  cub i e r t a s  d e  l a  nueva  compu t ado r a
Apple .

MEDICIONES SEIS  SIGMA

La  f i l o so f í a  de l  s e i s  s i gma  r econoce  que  ex i s t e  una  co r r e l ac ión  d i r ec t a  en t r e  e l  número  de
d e f e c t o s ,  l o s  c o s t o s  d e l  d e s p i l f a r r o  y  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e .  E l  S e i s  S i g m a
es tad í s t i camente  mide  l a  capac idad  de l  p roceso  para  opera r  l i b re  de  de fec tos  o  f a l los .  Pa ra
i lu s t ra r  e l  ob je t i vo  Se i s  S igma ,  cons ide remos  e l  s igu ien te  e j emp lo ,  s i  una  a l fombra  pa red  a
pared de 170 metros cuadrados, se limpiara a un nivel tres sigma, se esperaría que aproximadamente
med io  met ro  de  a l fombra  quedar í a  suc ia ,  s i  l a  misma a l fombra  se  l imp ia ra  a  un  n ive l  de  Se i s
Sigma,  ún icamente  un área  de tamaño de una cabeza de un a l f i ler  quedar ía  suc ia .

Dent ro  de  Se i s  S igma ,  l a  med ida  común  de  eva luac ión  e s  e l  í nd i ce  de  de fec tos  por  un idad  y
en e l la  se  puede inc lu i r  cua lquier  í tem:  una componente ,  un t rozo de mater ia l ,  una muestra  de
mater ia  pr ima l íqu ida ,  una  forma admin is t ra t iva ,  una  t ransacc ión en  un  banco,  o  una  l ínea  de
código.  E l  va lor  de  s igma nos  ind ica  que  f recuenc ia  de  defectos  o  fa l los  pueden ocurr i r  en  e l
proceso.  A más a l to  n ive l  de  s igma,  menos defectos  o  fa l los  en  e l  proceso pueden ocurr i r.

De  es ta  forma,  cuando e l  s igma aumenta ,  l a  neces idad  de  pruebas  e  inspecc iones  d i sminuye ,
aumenta la  f iabi l idad del  proceso,  los costos de cal idad disminuyen,  los reprocesos se reducen
s ign i f i ca t i vamente .  E l  t i empo de  c i c lo  se  r educe  d rás t i camente  y  l a  sa t i s f acc ión  de l  c l i en te
aumenta.

                                                      

F i g u r a  1 .  D e f i n i c i ó n  g r á f i c a  d e  s e i s  s i g m a  a  c o r t o  p l a z o
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La f igura 1 permite entender la  perspect iva del  Seis  Sigma a corto plazo para una caracter íst ica
de  ca l idad  cr í t i ca  (CC) ,  en  o t ras  pa labras ,  cuando e l  proceso  es ta  cent rado.

                                                   

F i g u r a  2 .  D e f i n i c i ó n  g r á f i c a  d e  s e i s  s i g m a  a  l a r g o  p l a z o

La f igura  2  permi te  entender  la  perspect iva  de l  Se is  S igma a  la rgo p lazo después  de  tener  la
in f luenc ia  de  los  fac tores  de l  p roceso ,  cuando la  tendenc ia  de l  p roceso  es  a l  cen t ramiento .
De  e sa s  f i gu ra s  s e  puede  ex t r ae r  que  l a  de f i n i c ión  a  co r to  p l azo  p roduce  0 .002  pa r t e s  por
mi l lón (ppm) defectos.  Mientras  que la  def in ic ión a largo plazo revela  que la  tasa de defectos
es  3 .4  ppm.

Es ta  reducc ión  de l  desempeño  a  l a rgo  p lazo  es  deb ida  p r inc ipa lmente  a l  e fec to  adverso  de
los factores a  largo plazo ta les  como los cambios de mater ia les ,  los  proveedores,  var iac iones
de  l o s  equ ipos ,  u  o t ro s  t i po s  de  va r i a c ione s  ex t e rna s  a l  p roce so  m i smo .  Esos  t i po s  de
fac tores  que  hacen  que  e l  proceso  t i ende  a  l a rgo  p lazo  a  sesgos .  En  e fec to ,  inves t igac iones
han mostrado que un proceso t íp ico es  par t icu larmente  desv iado de  su  centramiento natura l
aproximadamente  a  un  1 .5  s  en  cua lqu ier  momento de l  t iempo.  Con es te  pr inc ip io ,  podemos
hacer  una  es t imac ión  rac iona l  de  l a  capac idad  a  l a rgo  p lazo ,  conoc iendo  so lo  l a  capac idad
a  cor to  p l azo .  Por  e j emp lo ,  s i  l a  capac idad  de  l a  ca rac te r í s t i ca  de  ca l idad  c r í t i ca  e s  σ± 6  a
co r to  p l a zo ,  l a  c apac i dad  a  l a rgo  a  p l a zo  puede  s e r  ap rox imadamen t e  σ=σ−σ 5.45.16 ,  o
3 .4  ppm en  términos  de  la  tasa  de  defectos .

Ot ro  e l emento  que  se  usa  pa ra  med i r  e l  desempeño  de l  p roceso  e s  l a  i dea  de  “de fec tos  por
opor tun idades”  que  es  l a  suma de  de  todas  carac ter í s t i cas  de  ca l idad  cr í t i cas .  Es to  permi te
r e sumi r  l o s  p rob l emas  de  ca l i dad  a  una  mé t r i c a  l l amada  defec tos  por  opor tun idad  (DPO).
A su vez, los DPO son expresados en términos de DPMO o defectos por millón de oportunidades.
Adem ás ,  l a  m é t r i c a  DPMO puede  s e r  t r a n s fo r mada  a  s u  v a l o r  equ i v a l en t e  d e  Z ,  t amb i én
conoc ido  como capac idad  s igma .

Pa ra  en tender  me jor  e s ta  idea ,  l a  t ab la  1  p resen ta  va r ios  n ive le s  de  capac idad  s igmas  y  sus
imp l i cac iones  de  cada  n ive l .  Es t a  t ab l a  puede  se r  u t i l i z ada  a  cua lqu i e r  p roduc to ,  p roceso
de serv ic io o adminis t rat ivo,  o t ransacción.



Ta b l a  1 :  I m p a c t o  d e  l a  c a p a c i d a d  d e l  p ro c e s o

N a t u r a l m e n t e ,  l o s  d e f e c t o s  n o  s o n  l i m i t a d o s  s o l o  a  p r o c e s o s  d e  m a n u f a c t u r a .  D e f e c t o s  t a m b i é n
p u e d e n  o c u r r i r  e n  i n g e n i e r í a  d e  d i s e ñ o ,  e n  e l  t i e m p o  d e  d e s a r r o l l o ,  o  e n  o t r o s  t i p o s  d e  p r o c e s o s
c o m o  e n  e m p r e s a s  d e l  s e c t o r  f i n a n c i e r o ,  c o m o  e n  l a s  t r a n s a c c i o n e s  b a n c a r i a s .  To d o s  l o s
p r o c e s o s  p u e d e n  e s t a r  d e s v i a d o s  c o n  r e s p e c t o  a l  v a l o r  o b j e t i v o  g e n e r a n d o  c o s t o s  a d i c i o n a l e s
p o r  t i e m p o ,  t r a b a j o  o  m a t e r i a l e s .  A t r a v é s  d e  l a s  e s c a l a s  d e  s i g m a  s e  p u e d e  c r e a r  g r á f i c o s  d e
m e j o r a  e n  l o s  c u a l e s  s e  e s t u d i a n  l o s  n i v e l e s  d e  c a p a c i d a d  ( v e r  f i g u r a  3 ) .  D e  t a l e s  g r á f i c o s  s e
p u e d e n  a i s l a r  l o s  d e s e m p e ñ o s  m e j o r e s  p a r a  u n  e s t u d i o  m á s  d e t a l l a d o .

                                           

F i g u r a  3 :  G r á f i c o  b e n c h m a r k i n g  S e i s  S i g m a

Black  Be l t s

E l  éx i t o  d e l  Se i s  S i gma  n o  so l o  d epende  de  l a  e s t r a t eg i a  n i  d e  l a  me todo log í a ,  t amb i én
depende  en  g ran  pa r t e  de  l a s  pe r sonas  que  pa r t i c i pan  en  lo s  p royec tos  de  me jo ra ,  qu i enes
deben ser  ent renadas .  E l  desp l iegue  de  fuerzas  de  los  l l amados  “b lack  be l t s”  a  lo  la rgo de  la
organización es e l  que permite e l  éxito de la  implementación del  Seis  Sigma. El  entrenamiento
de  lo s  b l ack  be l t s  e s t a  en focado  a  da r l e s  e l  conoc im ien to  necesa r io  y  l a  capac idad  t écn i ca
para  que  se  puedan lograr  l as  metas  de  mejora  propuestas  dent ro  de  los  proyectos .
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Los b lack be l ts  juegan los  s iguientes  ro les :

· Líder :  Crea  y  desp l i ega  una  red  de  t raba jo  ind iv idua l  Se i s  S igma en  la  organ izac ión  en
forma global .

· Entrenador: Provee entrenamiento formal del personal en nuevas estrategias y herramientas.
· Faci l i tador :  Provee  apoyo a  todo e l  persona l  involucrado dentro  de  los  proyectos .
· Divulgador : Transf iere las nuevas estrategias y herramientas en forma de entrenamiento,

casos  de  es tud ios ,  ta l l e res  y  conferenc ias .
· Identificador: Da lineamientos o descubre oportunidades de mejora dentro de la organización,

a  t ravés  de  los  equ ipos .
· Sens ib i l i z a :  Ven de  a  l a  o rgan i z a c i ón  e l  u so  de  l a s  e s t r a t eg i a s  y  h e r r am i en t a s  S e i s

Sigma.

Un  B l a ck  be l t  con  un  100% de  ded i c ac ión  a l  t r aba jo  de  l o s  p royec to s  puede  e j e cu t a r  en
promedio entre 5 y 6 proyectos al año, generando grandes beneficios en reducción de desperdicios.
Se  a conse j a  t ene r  un  b l a ck  be l t  po r  c ada  100  emp l eados ,  con  e s t a  t a s a  l a  compañ í a  puede
lograr  un 6% de la  reducc ión de  costos  por  año.

ESTRATEGIA DE TRABAJO

El  Se is  S igma da  una  ser ie  de  pasos  los  cua les  permi ten  l levar  a  cabo mejoras  de  los  procesos
ex i t o s a s ,  e so s  p a so s  e s t án  e spec i a lmen t e  d i s eñados  pa r a  l o s  b l a ck  b e l t  puedan  l og r a r  l o s
ob je t i vos  de  me jo ra .  Una  ves  se  ha  de f i n ido  en  de ta l l e  y  j u s t i f i cado  cua l  e s  e l  p royec to  que
se  va  desarro l la r,  se  p lantean  4  pasos :

Fase  1 :  Med i r
En esta  fase,  los  b lack bel ts  se lecc ionan una o más caracter ís t icas  cr í t icas ,  anal iza  e l  proceso,
t o m a  l a s  m e d i d a s  n e c e s a r i a s ,  r e g i s t r a  l o s  r e s u l t a d o s ,  e v a l ú a  l o s  s i s t e m a s  d e  m e d i c i ó n ,  y
es t ima la  capac idad de l  proceso a  cor to  p lazo.

Fase  2 :  Aná l i s i s
En es ta  f a se  se  hace  un  aná l i s i s ,  pa ra  exp lora r  y  da r  un  d i agnós t i co  de l  p rob lema  a  pa r t i r  de
la  in formación obten ida en la  fase  de medic ión.  En e l la  se  ident i f ica  los  factores  que permiten
logra r  una  me jora  sus tanc ia l  y  logra r  un  me jor  desempeño  de l  p roceso .  En  a lgunos  casos  es
necesar io  en  red iseñar  e l  proceso o  producto .

Fase  3:  Mejora
En  e s t a  f a s e  s e  d e s a r ro l l a  e n  l a  p r á c t i c a  t oda s  l a s  e s t r a t eg i a s  d e  me jo r a .  Se  de f i n en  que
factores  se  van a  contro lar  para  medir  e l  e fecto  sobre  las  caracter í s t icas  cr í t icas  y  se  p lan i f ica
l a  m e j o r  f o r m a  d e  l l e v a r  a  c a b o  l a  m e j o r a ,  c o n  e l  f i n  d e  b u s c a r  e l  d e s e m p e ñ o  ó p t i m o  d e l
proceso .

Fase  4 :  Con t ro l
En e s t a  f a se  lo s  b l ack  be l t  s e  documen ta  e l  r e su l t ado  de  l a  me jo ra ,  y  s e  d i s eña  he r r amien ta s
pa r a  mon i t o r i z a r  e l  p roce so ,  una  v ez  s e  h aya  v a l i d ado  que  s e  h an  l og r ado  l o s  ob j e t i vo s  d e
mejora .
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Una vez  los  cua t ro  pasos  an te r io res ,  se  han  comple tado  para  todos  los  p rocesos  c l aves ,  se
permite  obtener  los  resul tados en términos de reducción de costos  y  sat is facc ión de c l ientes .
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