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Introduccion

El control de calidad es una materia en evolucidn constante. Las empresas buscan
continuamente la satisfaccion de los clientes, la reduccién del tiempo de ciclo y la
eliminacion de defectos de los productos. Pero estas tareas no pueden llevarse a
cabo sin el establecimiento de un orden que las regule.

En este sentido, la Metodologia Seis Sigma constituye una sistematizacién de la
actividad en las organizaciones cuya finalidad sea la implantacién de un sistema de
calidad adecuado. No obstante, Seis Sigma no es un programa de calidad, sino una
iniciativa que ayuda a todas las areas de una organizacidn a satisfacer las necesidades
de sus clientes optimizando la rentabilidad.

Los distintos capitulos de este libro navegan por las diferentes fases de la
Metodologia Seis Sigma, presentando aspectos tedricos ilustrados con ejemplos
representativos que facilitan su comprensién.

El soporte practico para la resoluciéon de ejemplos y ejercicios es Microsoft Excel
2010, siendo replicables la mayoria de los ejemplos con Microsoft Excel 2007 e
incluso con versiones anteriores del programa. Solamente son necesarias las
funciones basicas de Microsoft Excel y sus complementos habituales disponibles por
defecto en las versiones habituales del programa. Asimismo, se ponen a disposicion
los archivos necesarios para la resolucion de todos los ejemplos en la pagina web
www.rclibros.es en la seccidn Zona de archivos.



CAPITULO

METODOLOGIA SEIS SIGMA

INTRODUCCION A LA METODOLOGIA SEIS SIGMA

El proceso de globalizacidn, la necesidad de acceso inmediato a la informacidn y la
innovacion en productos y servicios cambian constantemente la conducta de los
clientes. El ambiente competitivo de hoy en dia no permite lugar para el error en la
calidad de los productos y servicios que se ofrecen. Es necesario satisfacer a los
clientes y atender sobradamente sus expectativas. En esta linea se enmarca la
metodologia Seis Sigma.

Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccion
de la variabilidad de los mismos que persigue reducir o eliminar los defectos en la
entrega de un producto o servicio al cliente.

Seis Sigma utiliza herramientas estadisticas para la caracterizacion y el estudio de
los procesos, de ahi el nombre de la herramienta, ya que sigma representa
tradicionalmente la variabilidad en un proceso y el objetivo de la metodologia Seis
Sigma es reducir ésta de modo que el proceso se encuentre siempre dentro de los
limites establecidos por los requisitos del cliente. La razén concreta del nombre de la
metodologia Seis Sigma se basa en que en una distribucidn normal N(u,c),
distribucién mas habitual para la variabilidad de las caracteristicas de cualquier
proceso, la probabilidad de encontrar un valor fuera de los limites ut3c es
despreciable (sélo del 0,3% o del tres por mil).
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Por lo tanto, cuando los datos caen fuera de los limites u+3c, lo Iégico es que
haya alguna anomalia en el proceso, mientras que cuando caen dentro, trabajamos
con fiabilidad. Como la anchura del intervalo de alta fiabilidad pu+3c es precisamente
60, de ahi se ha acufiado el nombre de la metodologia Seis Sigma.

La metodologia Seis Sigma fue introducida en Motorola en el afio 1982 por el
ingeniero Bill Smith, como una estrategia de negocios y mejora de la calidad, para
mejorarse posteriormente y ser popularizada por General Electric. Seis Sigma ha ido
evolucionando desde su aplicacion meramente como herramienta de calidad hasta
incluirse dentro de los objetivos clave de las empresas, como parte de su filosofia de
actuacién y abarcando toda su actividad. Aunque nacié en las empresas del sector
industrial, muchas de sus herramientas se aplican con éxito en el sector servicios en
la actualidad.

FASES Y HERRAMIENTAS EN LA METODOLOGIA SEIS
SIGMA

La metodologia Seis Sigma persigue la reduccién de la variacién, los defectos y los
errores en todos los procesos para asi lograr aumentar la cuota de mercado,
minimizar los costos e incrementar los mdargenes de ganancia. Para implementar la
metodologia, se siguen distintas fases ordenadas en la ejecucion de los procesos con
la finalidad de reducir su variabilidad. Estas fases son: Definir el proceso, Medirlo,
Analizar sus datos, Mejorarlo y Controlarlo.

Por tanto, el proceso Seis Sigma se caracteriza por cinco fases concretas:

e Definir el problema o el defecto.
e  Mediry recopilar datos.

e Analizar datos.

e Mejorar.

e Controlar.

Las iniciales de estas cinco fases concretas de la metodologia Seis Sigma (Definir,
Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) hacen que un nombre abreviado para ella sea
metodologia DMAMC.

Cada una de estas fases de la metodologia Seis Sigma lleva asociadas
determinadas tareas y herramientas de trabajo para su implementacién practica. En
los apartados siguientes se especificaran estas tareas y herramientas.
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CAPITULO 1: METODOLOGIA SEIS SIGMA

Fase Definir

En la fase de definicion se identifican los posibles proyectos Seis Sigma que deben
ser evaluados por la direccion para evitar la inadecuada utilizaciéon de recursos. Una
vez seleccionado el proyecto, se prepara y se selecciona el equipo mas adecuado
para ejecutarlo, asignandole la prioridad necesaria.

Las herramientas tipicas que se utilizan en esta fase son las siguientes:
e Diagramas de flujo de los procesos.

e Diagrama causa-efecto o de espina de pescado o de Ishikawa.

e Diagrama de Pareto.

e Histogramas.

e Graficos de tendencia.

Fase Medir

La fase de medicidn consiste en la caracterizacidon del proceso identificando los
requisitos clave de los clientes, las caracteristicas clave del producto (o variables del
resultado) y los parametros (variables de entrada) que afectan al funcionamiento del
proceso y a las caracteristicas o variables clave. A partir de esta caracterizacion se
define el sistema de medida y se mide la capacidad del proceso.

Las herramientas tipicas que se usan en esta fase son las siguientes:
e Modelacién de las caracteristicas de calidad.

e Evaluacién de la normalidad de los datos.

e Evaluacion de la exactitud y linealidad.

e Evaluacion de la repetibilidad y la reproductibilidad (GR&R).

e Modos alternativos de la evaluacion de los sistemas de medicion.

e Analisis de la fiabilidad.
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Fase Analizar

En la fase de analisis, el equipo evalua los datos de resultados actuales e
histéricos. Se desarrollan y comprueban hipdtesis sobre posibles relaciones causa-
efecto utilizando las herramientas estadisticas pertinentes. De esta forma el equipo
confirma los determinantes del proceso, es decir, las variables clave de entrada o
"focos vitales" que afectan a las variables de respuesta del proceso.

Las herramientas tipicas que se utilizan en esta fase son las siguientes:
e Andlisis exploratorio de datos.

e Ajuste de distribuciones.

e Contrastes de hipdtesis.

e Intervalos de confianza.

e Capacidad de los procesos.

Fase Mejorar

En la fase de mejora, el equipo trata de determinar la relaciéon causa-efecto
(relacion matemadtica entre las variables de entrada y la variable de respuesta que
interese) para predecir, mejorar y optimizar el funcionamiento del proceso. Por
ultimo se determina el rango operacional de los parametros o variables de entrada
del proceso.

Las herramientas tipicas que se usan en esta fase son las siguientes:
e Andlisis de correlaciones.

e Regresion simple.

e Regresion multiple.

e Analisis de la varianza unifactorial.

e Andlisis de la varianza multifactorial.

e Modelos de series temporales.

4 © RC Libros



CAPITULO 1: METODOLOGIA SEIS SIGMA

Fase Controlar

La fase de control consiste en disefiar y documentar los controles necesarios para
asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Seis Sigma se mantenga una vez
gue se hayan implementado los cambios. Cuando se han logrado los objetivos y la
misidn se dé por finalizada, el equipo informa a la direccidn y se disuelve.

Las herramientas tipicas que se utilizan en esta fase son las siguientes:
e Control estadistico de procesos. Control de fabricacién.

e Gréficos de Shewhart.

e Curva caracteristica de operacion.

e Graficos de control por variables.

e Graficos de control por atributos.

e Andlisis de la capacidad mediante gréficos de control.

e Control estadistico de procesos. Control de aceptacién.

e Muestreo por atributos.

e Muestreo por variables.
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