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RESUMEN

La metodologia de mejora de la productividad Seis Sigma se ha presentado como una forma
efectiva de eliminar y reducir las ineficiencias y defectos en los distintos procesos productivos,
aumentando tanto la satisfaccion de clientes como la rentabilidad de las companias. Desde
hace mas de 25 afnos, esta metodologia ha sido empleada con notable éxito en muchas multina-
cionales, particularmente, del sector de productos masivos y areas operativas. Con base en un
enfoque reflexivo y de revision documental sobre los aspectos fundamentales del modelo de Seis
Sigma, se plantea la busqueda de la excelencia en los procesos productivos, se describe suinicio
como herramienta de control estadistico de procesos y su evolucion como estrategia de gestion
de calidad. Ademas, se abordan los conceptos basicos que hacen viable su integracion con la
vision y mision de las organizaciones y se promueve la apropiacion del modelo DMAMC —defi-
nir-medir-analizar-mejorar-controlar— para realizar propuestas de investigacion con énfasis en
laimplementacion de Seis Sigma en empresas de servicios de educacion superior, contando con
el trabajo colectivo integrado de todos los colaboradores en la busqueda de la mejora continua
de procesos. El alcance del presente abordaje del modelo Seis Sigma pretende introducir su me-
todologia en el proceso de Gestidon del Conocimiento, especificamente en el area de produccion
de aulas virtuales de la Universidad EAN.

Palabras clave: Seis Sigma, gestion de calidad, administracion, economia.

ABSTRACT

The productivity improvement methodology called Six Sigma has been presented as an effective
way to eliminate and reduce inefficiencies and flaws in the various production processes, increasing
both customer satisfaction and profitability of the companies. For 25 years, this methodology has
been employed with great success in many multinationals, particularly the mass-market sector.
Based on areflective document review on the fundamentals of the Six Sigma approach, the pursuit
of excellence in production processes arises. Its own principle as a tool of statistical process
control is described as is its current incorporation into strategy quality management. In addition,
the elementary concepts that enable its association with the vision and mission of business
are addressed. This article outlines and defines ownership model DMAIC to be used in research
with emphasis on the implementation of Six Sigma in service companies' higher education, with
the integrated stakeholder's teamwork in the pursuit of continuous process improvement. The
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scope of the present approach of the Six Sigma model aims to introduce its methodology in the

Knowledge Management process, specifically in the area of production of virtual classrooms of

the EAN University.

Keywords: Six Sigma, Quality Management, Administration. Economy.

INTRODUCCION

Seis Sigma (6 o) es un enfoque administrativo
con estrategia, tactica y técnica metodoldgica,
que permite detectar objetiva, cuantitativa y
cualitativamente donde, como, cuando y con
qué frecuencia se presentan los cuellos de bo-
tella de los procesos productivos.

En el presente articulo, cuya finalidad es in-
troducir su método en la produccion de aulas
virtuales de la Universidad EAN, se aborda el
modelo de mejoramiento de la productividad y
la calidad denominado Seis Sigma a partir de la
metodologia de la investigacion documental y
descriptiva.

La abundante literatura académica y técnica
encontrada en la revision bibliografica describe
los elementos conceptuales y operacionales de
este modelo de disefio y mejoramiento de proce-
sos, con base en diagramas, histogramas, analisis
de Taguchi, matrices de consolidacion y analisis
de datos, listas de verificacion, ilustraciones de
ciclos, herramientas esquematicas, formulas de

control estadistico, metodologias de tormentas
de ideas que hacen parte de este modelo.

En cuanto al “estado del arte" del que trata
de manera importante la investigacion docu-
mental cuyo propdsito no se concibe “como un
inventario del conocimiento, sino que implica
analisis de lainformacion documental revisada,
tomando en cuenta consideraciones y criterios
contextualizadores” (Bernal, 2010, p. 112), para
introducir el objeto de estudio didacticamente
desde los conceptos y fundamentos del modelo
Seis Sigma, conviene hacer la analogia de dos
obras cinematograficas que apuntan en ese
sentido: The LunchBox, una comedia roman-
tica india inspirada en los dabbawalas —los
repartidores de comida de Bombay— y Guerra
Mundial Z.

En una escena de The LunchBox, la prota-
gonista discute con el mensajero por haberse
equivocado con el domicilio, a lo que éste le
responde molesto: «jLos de la Universidad de
Harvard dicen que nunca cometemos un error!

REVISTA ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL / UNAD / ISSN 2339-3866 / VOL. 8 NO. 1/ pp. 59-83 / 2019 61


https://doi.org/10.22490/issn.2539-2786

Introduccion de la medida de calidad en la produccidon de aulas virtuales de la universidad EAN. Seis Sigma

¢Usted va a ser mas lista que los de Harvard?"'.
Cuestion que no es ficcion. De hecho, en 2010,
Harvard Business School index6 el estudio de
caso “The Dabbawala System: on-time delivery,
every time", como ejemplo de su alto nivel de
servicio, equivalente a Seis Sigma o mejor, por
su simple sistema operativo con un bajo costo
(Thomke y Sinha, 2010-2013).

Por su parte, en la pelicula Guerra Mundial
Z una escena del personaje de Brad Pitt le pre-
gunta a un agente de inteligencia israeli como
fue que previeron algo tan improbable como
una invasion zombie, a lo que él responde
explicandole la “Regla del Décimo Hombre" —
tomado de la pelicula—2:

Siempre que nueve miembros del conse-
jo estuvieran de acuerdo en algo de manera
unanime, el décimo necesariamente tenia que
estar en contra de los otros nueve —aun-
que, en el fondo, pensara igual que ellos—.
Asumir la postura contraria, significaba con-

tradecir la opinion de los nueve restantes.

1 Frase literalmente extractada de la traduccion en sub-
titulos. La pelicula fue estrenada en septiembre de
2014 en salas de cine de Colombia con el titulo "Los
Sabores del Amor".

2  Frase extractada literalmente de la traduccion en sub-
titulos. La pelicula fue estrenada en canales premium
de televisién por suscripcion en 2014; en salas de cine
de Colombia, en junio de 2013. Titulo original «World
War Z». Ver créditos en Bibliografia.

Dado que los nueve del consejo pensaban
que no habia tal cosa como una 'epidemia
zombie', el décimo asumio que si la habia, y
comenzo a investigar sobre la base de esa
premisa, permitiendo que Israel construyera
defensas, anticipandose al ataque (Gardner,
Kleinier, Pitt, Carnahan, Goddard, Lindelof,
Straczynski, Brooks y Forster, 2013).

i¢Por qué comenzar haciendo referencia a
estas escenas de pelicula? Es una forma de
conectar el modo didactico como Eckes (2004),
Membrado (2013), Wheat (2008) y Pande junto
con Neuman, Cavanagh, (2004, 2002a, 2000)
y Holpp (2002b), cada uno a su manera, abor-
dan el modelo Seis Sigma, antes de entrar en
la metodologia (Escalante, 2013), las bases
estadisticas (Gémez, Vilar, Tejero, 2003), las
técnicas (Gutiérrez, De la Vara, 2013) y las he-
rramientas de medicion (Kumar, 2008), entre
otros autores consultados. Tras escuchar ésta
suposicion, cualquier administrador, contador
e ingeniero con especializacion en gestion
humana, gerencia del servicio, gerencia de
mercadeo, gerencia de proyectos o financiera,
y con fundamentacion de liderazgo en cua-
dros de mando integral —mas no operativos
ni de proceso ni procedimiento estadisticos—,
estrategia con resultados y ética empresarial,
se preguntaria si dicha teoria es cierta, porque
la “Regla del Décimo Hombre" vendria como
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anillo al dedo para asemejarla en la practica del
mejoramiento continuo llamada Seis Sigma.

Cierta analogia con la creativa probabilidad
del décimo hombre tiene parangdn con la ar-
gumentacion de Barbara Wheat en el libro “Seis
sigma: una parabola sobre el camino hacia la
excelencia y una empresa esbelta”, sustentada
a través de evidencias con lo que concluye:
“para que ocurra un cambio es preciso que
toda la organizacion sepa que la manera actual
de hacer las cosas no es satisfactoria” (Wheat,
2008, p. 58). Una premisa con la que se indaga
acerca del control de defectos, quejas y costos
de la desviacion estandar de los procesos pro-
ductivos (sigma).

MARCO TEORICO

Sin entrar aun en las siglas que cada autor o
traduccion da sobre las metodologias mas
EFQM, 1S09001, Lean
Manufacturing, Gemba-Kaizen, QFD, DOE,
VSM, SMED o Método Taguchi), incluida las
cinco eses (5s) para aplicar a partir del lugar
de trabajo (Wheat, 2008, p 39)3, cabe dilucidar
que el ejercicio colectivo por alcanzar un nivel

recurrentes (TQM,

de calidad Seis Sigma confirma que, cuando se
investiga la causa de un error de produccion o
de servicio, o se intenta encontrar la solucién

3 "BS" que en inglés son: sifting, sorting, sweeping
and washing, standaridizing, self-discipline; pero en
espafiol, serian: tamizar- clasificar- barrer/lavar- es-
tandarizacion-autodisciplina.

a un problema, lo mejor es crear un grupo de
trabajo multidisciplinario que, con herramien-
tas precisas y la convergencia de diferentes
opiniones , se encuentre las mejores respues-
tas para mejorar los procesos, reducir riesgos,
evitar sobrecostos, minimizar desperdicios y
aumentar la rentabilidad.

Adicionalmente, es muy importante para
el éxito del Modelo Seis Sigma que haya un
compromiso genuino por parte de la gerencia
de la organizacion, una filosofia orientada a la
excelencia que permee el enfoque de la empre-
sa, los procesos y las mediciones estadisticas
(Gutiérrez, 2013), que permita focalizar los es-
fuerzos hacia el mejoramiento de la calidad, la
generacion de valor y el incremento de la pro-
ductividad y de las utilidades.

El modelo Seis Sigma es tanto una estrategia
de gestion como una herramienta que permite
definir, cuantificar, analizar, corregir y reducir
la frecuencia en que se cometen errores en los
procesos (Pande, Neuman & Cavanagh, 2004).

Lo que acerca didacticamente la utilidad del
modelo Seis Sigma al caso del “Million Dollar
Space Pen™, en el que se describe que como

4 Parabola moderna de frecuente uso en los coaching
motivacionales y de marketing sobre la necesidad de
desarrollar la creatividad en el pensamiento estraté-
gico, lo que permite concentrarse en las soluciones,
no en los problemas; para que la innovacion halle res-
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no se puede escribir en condiciones de cero
gravedad con esferos convencionales, la NASA
gastd supuestamente —segun fuentes extrao-
ficiales— diez millones de dolares en ingenieria
avanzada para producir un boligrafo antigrave-
dad, de tinta presurizada que pudiera escribir
en el espacio, bajo el agua, en cualquier angulo
y en un amplio espectro de temperaturas. Sin
embargo, luego de diez afos de investigacion
para desarrollar el esfero que escribiera en las
condiciones experimentadas durante un viaje
espacial, no lo consiguieron. La solucion de
los rusos ante el mismo problema fue simple:
“les dimos un lapiz" (Atkinson, 2012, p. 124).
Asimismo, para la confiabilidad de procesos y
la confianza de clientes en la gestion de cali-
dad, una solucion es el modelo Seis Sigma,
como el lapiz para escribir en el espacio sin
gravedad (Kumar, 2009). La analogia del esfero
espacial sirve para entender que Seis Sigma
es una manera de liderar el cambio organiza-
cional, con las soluciones precisas para cada
inconveniente (Pande y Holpp, 2002).

ANTECEDENTES GLOBALES DE
IMPLEMENTACION

El modelo Seis Sigma tuvo sus inicios en 1987
en Motorola. Mas adelante, en 1995, logré po-
sicionarse gracias al empuje que le dio Jack
Welch en General Electric, hasta expandir su
éxito en empresas de todo el mundo debido

puestas simples.

a los resultados que se lograban con su apli-
cacion. Aunque para algunos, “en realidad
empez6 en 1964 cuando Joseph Juran escri-
bié el libro Managerial Breakthrough, donde
se distingue entre control, que es ausencia de
cambio, y avance decisivo, que si es cambio”
(Wheat, 2008, p 52) y para otros, sélo era un
heredero ilegitimo de la teoria administrativa
de Calidad Total, y como tal sélo iba a durar
una década hasta que fuese desplazado por
otro modelo con una sigla o un nombre mas
vendedor (Elderberg, 2003), pues era “TQM con
esteroides” (Gémez, 2003; Pais, 2013, p. 85). El
error en los cuestionamientos fue asumir que
Seis Sigma era control de calidad mas formulas
estadisticas. Cuestion que en parte lo es, pero,
ante la critica, Mikel Harry, co-creador de Seis
Sigma y consultor de Motorola en su primer
modelo, apunta:

La antecesora de Six Sigma fue la TQM (Total
Quality Management), pero no dio los resul-
tados que prometia por multiples razones.
Para empezar, carecia de un objetivo espe-
cifico; Six Sigma, en cambio, tiene una meta
concreta que consiste en lograr menos de 3,4
defectos por millén de oportunidades. En cier-
to sentido, mas que un sistema de gestion con
un fundamento cientifico; la TQM era una fi-
losofia. Por otra parte, no ponia el foco en las
mediciones, mientras que en Six Sigma juegan

un papel critico. De hecho, hasta la retribucion
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de los ejecutivos esta vinculada con los para-

metros de rendimiento. (Alonso, 2003, p. 2).

Las referencias y antecedentes de Seis Sigma
descubren una historia con linea de tiempo al
que se le atribuye raices incluso desde el prin-
cipio cronoldgico de la teoria administrativa
—como efectivamente sucede en practicamen-
te todas las fuentes consultadas—, de lo cual
se infiere que Seis Sigma ha sabido sobrevivir
y evolucionar al ultimo grito de la moda, de los
modos y de los modelos de calidad.

Por otro lado, es importante mencionar que
el modelo Seis Sigma si bien utiliza varias he-
rramientas estadisticas, realmente no se invento
ninguna; sino que combind los métodos basicos
y saco provecho del papel de la estadistica en
la administracion de los procesos de produc-
cién para el mejoramiento de la calidad (Hitoshi,
2002).

Las estrategias Seis Sigma son una evo-
lucién de las metodologias de la calidad, mas
qgue una revolucion de las teorias. En realidad,
corresponden a cierto énfasis de las ideas
cronolégicamente anteriores y a una mejor
alineacion con el negocio. Es decir, TQM no es
que haya fracasado, sino que, por el contrario,
creo las bases para el éxito de Seis Sigma.

A manera de las denominaciones de las
tecnologias de informacidn, se podria propo-
ner que Seis Sigma esta en fase 4G, cuarta
generacion, siguiendo su transcurso asi: la
primera generacion, cuando paso la prueba de
implementacion como enfoque estadistico en
procesos productivos masivos, con el ejemplo
de éxito en Motorola, una empresa que logré
reconvertirse justo a tiempo del comienzo del
auge de la revolucion tecnolégica (Gémez et al,
2004). La segunda generacioén, cuando demos-
tré ser un sistema eficaz centrado en la gestion
y el aumento de utilidades, con el ejemplo dado
por Jack Welch en General Electric (Gutiérrez,
2013, p. 399). Como herramienta, sistema y
metodologia en estas primeras experiencias
piloto, surgidas dentro de empresas en busca
de la calidad, con base en los conceptos de W.
Edward Deming y Joseph Juran (Pande, 2002a,
xxiii), y cuyos resultados fueron elocuentes:

Motorola logré 1000 millones de doélares en
ahorros durante tres afios y el premio a la ca-
lidad Malcolm Baldrige en 1988.

Allied Signal, una compainia aeroespacial y de
piezas automotrices, ahorré mas de 2000 mi-
llones de délares entre 1994 y 1999.

GE alcanzé mas de 2570 millones de do-
lares en ahorros en tres afos (1997-1999).
(Gutiérrez, p. 398).

REVISTA ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL / UNAD / ISSN 2339-3866 / VOL. 8 NO. 1/ pp. 59-83 / 2019 65


https://doi.org/10.22490/issn.2539-2786

Introduccion de la medida de calidad en la produccidon de aulas virtuales de la universidad EAN. Seis Sigma

La tercera generacion se podria etiquetar
cuando se constituye en una estrategia que
gravita entre las ideas de coaching —formacidn
de cinturones negros y verdes— y la combina-
cion de técnicas estadisticas, integrandose con
otras modalidades, el Lean Manufacturing, por
ejemplo, para generar valor real en los clientes
(Figuerola, 2009). Como la historia lo documen-
ta Seis Sigma evoluciono de la implementacion
de su fundamentacion metodoldgica, con-
formada por sus implementos, herramientas,
sistema de procesos y metodologias en torno a
la calidad de los productos y las utilidades de la
empresa, hasta convertirse en toda una estra-
tegia de gestion de organizaciones, o la cuarta
generacion, 4G. En suma, la cuarta generacion
de Seis Sigma, incluye el rendimiento 6ptimo
de la empresa mediante la reduccion de defec-
tos en los procesos para la mayor satisfaccion
del cliente, con foco en el cambio de cultura
organizacional.

DEL TQM AL DMAMC

Si bien se podria considerar Seis Sigma como
la TOM actualizada, ampliada y revisada, pues
através de herramientas estadisticas mantiene
al dia ala empresa en cuanto a estandares, nor-
mativas ISO y requisitos de calidad (Barba, Boix,
Cuatrecasas, 2000); también hace parte de su
enfoque lograr mejoras en la direccion (Chase,
2012), al tiempo que proporciona andlisis para
razonar sobre soluciones eficaces (Gdmez et

al, 2003), empleando un modelo de mejora de
procesos adaptables (Gdmez, 2004) que con su
esquematico DMAMC —definir, medir, analizar,
mejorar y controlar— permite estructurar paso
a paso el seguimiento del qué, el porqué y el
como de la calidad total.

No en vano, César Alierta Izuel, CEO de
Telefonica S.A. y presidente del Consejo
Empresarial para la Competitividad de Espafa,
plantea que una formacion que implique a los
empleados es fundamental para guiar el cam-
bio cultural que conlleva una iniciativa de Seis
Sigma, pues "“la piedra angular de una implan-
tacion exitosa es un liderazgo proactivo de la
gerencia en todos los procesos” (Pande, 2002a,
prélogo, p. xiv). Planteamiento que comple-

menta ampliamente el concepto de Pande:

Seis Sigma es un sistema completo y flexi-
ble para conseguir, mantener y maximizar el
éxito en los negocios. Seis Sigma funciona
especialmente gracias a una comprension
total de las necesidades del cliente, del uso
disciplinado del analisis de los hechos y da-
tos, y de la atencidn constante a la gestion,
mejora y reinvencidon de los procesos empre-
sariales. (Pande, 2002a).

A propdsito, segun Joseph Moses Juran (1904-
2008), tedrico del Management of Quality
Control, la calidad se puede definir tanto como
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“aptitud para el uso” (Gémez, 2003, p. 33) como
“resultado del disefio, no de la inspeccion”,
segun William Edwards Deming (1900-1993),
difusor de la Calidad Total, (Gdmez, 2003, p. 13).
De las definiciones de los gurues de la calidad
del siglo XX, surge la estrategia Seis Sigma
que no pretende demeritar las teorias de sus
predecesores sino fortalecerlas con una vision
mas integral, con un sdlido soporte estadistico
y orientada a la productividad y a la generacion
de valor. No debate sobre los origenes del sig-
nificado de calidad cuando se aplica mas alla
de las funciones de produccion o de fabrica-
cion (Pande, 2002 a, p. 38-42): dicho de otro
modo, cuando se mira en los procesos, no en
el producto; o cuando la calidad técnica llega a
manos de quien la usa: el cliente y sus valores
subjetivos, que a su vez, es quien, en definitiva,
da visto bueno al proceso, y como resultado, la
marca o empresa gana confianza, el apellido de
la calidad.

De hecho, desde la primera generacion de
Seis Sigma, la satisfaccion del cliente fue el
objetivo en la innovacion de productos tec-
noldégicos y equipos de telecomunicaciones,
semiconductores y microprocesadores, cuan-
do apenas comenzaba el desarrollo de nuevas
tecnologias, tal cual lo expresa Christopher B.
Galvin, CEO de Motorola: “para competir en el
creciente mercado internacional re-creamos

la forma en que Motorola disefiaba y fabrica-
ba beepers y también otros productos. Fue el
comienzo de nuestra iniciativa de Calidad Seis
Sigma, y de un nuevo énfasis en la Satisfaccion
Total del Cliente" (Motorola, 1997, 11:37").

No obstante, en la revision de los indices
analiticos y glosarios de la literatura consulta-
da, no hay evidencia de una nueva definicion de
calidad tal cual, ya que Seis Sigma como he-
rramienta y estrategia se fija en sus antonimos:
la probabilidad de error (Valderrey, 2013) y los
indicadores criticos de la calidad (CTQ: Critical
to Quality), definidos con gran aporte de, por
y para los clientes, alineados y sincronizados
con los objetivos del negocio (Escalante, 2013,
p. 84). Para ello, introduce términos emplea-
dos en metrologia y estadistica que logran
indicadores validos y fiables en la busqueda
de mejora de procesos, con los que se mide la
“voz del cliente" (que viene siendo un indicador
"acuraz",® como dice Gomez Dacal, 2004, p. 15),
descubriendo las potenciales equivocaciones y
puntos criticos de los procesos. Pande lo ejem-
plifica con un caso veridico:

5 Acuraz" no existe en la nueva edicion de la Real
Academia Espafiola. Es un término que proviene del
inglés "accuracy" traducido como grado de correc-
cién, exactitud (de cifras), precision (en las armas,
por €j.), veracidad; fidelidad; lo acertado, lo certero; la
exactitud de ajuste.
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Sabemos de una imprenta que encauzé a sus
equipos hacia la eliminacién de milimetros
de desviacion en el grosor de papel —un
de calidad,

mientras que se olvidaron de los procesos de

importante factor seguro—,
seguimiento de pedidos. Aunque la calidad
del producto era excelente, los clientes no lo

recibian a tiempo. (Pande, 20023, p. 44).

Es decir, el foco de Seis Sigma esta en entender
que el conjunto de areas y actividades de una
empresa influye de manera positiva en todos
los aspectos de la calidad. En otras palabras,
responde qué es la calidad, centrandose en
lo que no es. Pero, entonces, ;qué es mala
calidad? Aunque la respuesta parece obvia, el
ejercicio esta en plantear larespuesta de modo
que sean medibles las equivocaciones y fallas
de todo tipo en los procesos, por ejemplo: des-
perdicios y retrasos en la produccion, fallas y
cuellos de botella en el proceso, PQR, errores
en los productos y servicios, inspecciones ex-
cesivas, demasiadas instrucciones, presion a
los trabajadores, devoluciones de productos,
problemas con proveedores, aumento de los
servicios de garantia, clientes insatisfechos,
retro procesos, pérdidas de ventas, problemas,
diferencias y conflictos humanos en el interior
de la empresa (Gutiérrez, 2013).

El minimo comun denominador de las
situaciones senaladas es que son factores

que implican mas gastos, menos productos y
menos ventas, lo cual se expresa en baja com-
petitividad en precio o en tiempos de entrega,
asi el producto sea de calidad “certificada".
Actualmente, en pleno ascenso del nuevo mi-
lenio, es un riesgo que no se puede correr, ya
que la globalizacion es una realidad tan con-
tundente que deja poco lugar a dudas acerca
de la necesidad de que las empresas enfrenten
rapida y eficazmente la competencia.

Sintetizando, el potencial de Seis Sigma en
lo que se puede considerar como su cuarta
generacion esta en su flexibilidad (Pande,
2004) y funcionalidad como estrategia de ges-
tion planificada (Kumar, 2009), que se centra
en los resultados de calidad (Schroeder, Meyer
Golstein, Rungtusanatham, 2011) y en el “re-
torno de la inversion" (Vitasek, Manrodt, Kling,
2013), con el objetivo de promover cambios
significativos en las organizaciones (Barba,
2000), siempre en busca de mejoras en los
procesos (Escalante, 2013), productos y ser-
vicios ofrecidos a los clientes. (Eckes, 2004)
(Ventura, 2014).

COMO SE MIDE Y QUE MIDE
SEIS SIGMA (6 %)

Segun Jack Welch, ex presidente de General
Electric, elegido Ejecutivo del Siglo en 1999 por
la revista Fortune, “el corazén de Six Sigma
suscita unaidea que podria poner una empresa
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al revés, cambiando el enfoque de la organiza-
cion. La vision sin accién es un sueno. Accion
sin vision es simplemente pasar el tiempo.
Accion con vision es hacer una diferencia po-
sitiva. Cuando el ritmo de cambios dentro de la
empresa es superado por el ritmo de cambios
fuera de ella, el final esta cerca" (Wobi, 2013).

El término original de Seis Sigma provie-
ne del simbolo “c" (“sigma") que significa
una medida de la variabilidad de la calidad
o desviacion estandar, utilizada para indicar
qué parte de los datos presentados en el pro-
ceso productivo falla. Cuanto menor sea la
desviacion estandar del proceso mayor sera
la calidad de los productos o servicios pro-
ducidos. En términos del modelo Seis Sigma
entre mas veces quepa la desviacion estandar
entre el limite permitido superior y el limite
permitido inferior de un proceso, mayor sera la
calidad del proceso, debido a que los niveles
de variabilidad del proceso estan controlados
y son muy bajos.

La idea fundamental es encontrar las cau-
sas raiz de los defectos para que a partir de
esta informacion se mejoreny se controlen los
procesos y de esta manera se pueda reducir
la ocurrencia de defectos a niveles tan bajos
como 3,4 veces por millon de oportunidades.

Tabla 1. Nivel de calidad de Seis Sigma.

Como calcular el nivel de calidad sigma
Nivel en Sigma DPMO Rendimiento
6 3.40 99.9997 %
5 233.00 99.98 %
4 6.210.00 99.3%
3 66.807.00 69.15 %
2 308.537.00 30.85%
1 690.000.00 99.9997 %
0 933.200.00 6.68 %

Fuente: elaboracion propia

Desde la primera generacion de Seis Sigma
el defecto fue medido con base en una mé-
trica, no como algo abstracto. Como se parte
de entender que todo proceso tiene defectos,
por ende, bajar la tasa de éstos, es lo buscado
con el modelo Seis Sigma, un proceso de mala
calidad es erratico, costoso, inestable y no se
puede predecir. En definitiva, la mala calidad es
inversamente proporcional a la competitividad
(Gutiérrez, et al, 2013).

La fortaleza del Seis Sigma esta en que
es una metodologia que hace mas sencilla la
formulacion del problema en los procesos y la
identificacion de las soluciones. Es decir, faci-
lita encontrar una métrica del problema o de la
falla que hace mas facil expresarlo, entenderlo
y controlarlo.
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En la tabla 1 se presenta una manera de columna se describe un problema a solucionar
plantear y cuantificar problemas. En la primera y en la ultima columna se observa la métrica
columna se indica que evitar, en la segunda con la cual se debe tratar el problema.

Tabla 2. Planteamiento y cuantificacion de problemas.

Evitar No Si
El tiempo muerto en la linea de ensamble

¢Como podremos reducir el tiempo

Preguntas ) actualmente es del 35% de las horas
muerto en la linea de ensamble? L
de operacion.
. La informacion para subir al sistema tiene un
La palabra "falta” Falta un software actualizado. P

retraso de cinco dias.

Enmascarar una solucion | Necesitamos contratar otro encargado | El 30% de los embarques programados no se
como problema de embarque para el almacén estan liberando a tiempo.

No se pueden localizar archivos dentro
de los cinco minutos permitidos después de
haberlos solicitado.

Culpar a la gente en lugar | Los archivistas no estan haciendo
de los procesos su trabajo

Fuente: elaboracion propia a partir de Ventura (2014)

En el modelo Seis Sigma entre mas veces quepa en un millén de oportunidades (Gutiérrez, 2013).
la desviacion estandar entre el limite permitido su-  Para ponerlo de manera practica relacionamos
perior y el limite permitido inferior de un proceso, en la tabla 2 el nimero de defectos en un proce-
mayor sera la calidad del proceso, debido aquelos  so cualquiera con su correspondiente niumero de
niveles de variabilidad del proceso estan controla-  Sigmas, combinando las tablas de conversion en
dosysonmuybajos,omuy cercanos a3.4defectos  Gomez (2004, p. 22) y Pande (2002a, p. 25):

Tabla 3. Niveles Sigma y rendimiento.

. . Defectos por millon de Expresado ..
Nivel sigma . Rendimiento
oportunidades en % de errores

2 308.537 30,8537 % 69,2%

3 66.807 6,6807 % 93,3%

4 6.210 0,621 % 99,4%

5 233 0,0233% 99,98%

6 3.4 0,00034% 99,99966%

Fuente: Gomez (2004, p. 22) y Pande (20023, p. 25)
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La manera mas efectiva de apropiar los niveles
Sigma se encuentra en la realidad de la globali-
zacion econémica: un porcentaje de 6,6807 % de
imperfectos implica 66.807 articulos defectuosos
por cada millén (PPM) producido. En un mundo
donde las cifras de consumo anual para muchos
productos son de varios millones, esa cantidad
de imperfecciones es intolerable. Por ejemplo,
si Apple fabricara 10 millones de Iphone6 con
calidad Tres Sigma, esto implicaria que 668.070
consumidores tendrian problemas con su nuevo
modelo de celular. Esa cifra acabaria con el pres-
tigio global y la confianza mundial hacia la marca,
asi 93,3% de sus usuarios fieles obtuvieran el ce-
lular con mayor innovacion de todos.

Tabla 4. Comparacién 3o vs 6 0, en la practica.

Igualmente, si por cada millon de servicios
haya 66.807 errores es un lujo que en el contex-
to de la competitividad global una empresa no
se puede dar, bien sea en envios que no lleguen
a tiempo, para una compania de mensajeria;
clientes insatisfechos en menos de un afo
para una cadena de almacenes; en quejas de
pasajeros para una linea aérea; o, peor aun, en
medicamentos defectuosos para una empresa
farmacéutica. Una cifra que es completamente
inaceptable en procesos que afectan la salud
o la seguridad de las personas. En resumen,
la calidad de Tres Sigma implica demasiados
errores. En la practica, con el siguiente recua-
dro queda mas patentado:

Calidad Tres Sigma igual a

Calidad Seis Sigma igual a

Por lo menos 54.000 prescripciones
médicas erradas por afio

Una prescripcién médica errada en 25 afos.

27 minutos fuera del aire por canal
de TV cada semana

2 segundos fuera del aire por canal
de TV cada semana

1,35 palabras mal escritas por pagina por libro

1 palabra mal escrita en diez enciclopedias

20.000 articulos de correo perdidos por hora

Siete articulos perdidos por hora.

Tomar agua insalubre por cada
15 minutos diariamente

Un minuto inseguro cada siete meses

5.000 intervenciones quirurgicas incorrectas
alasemana

1,7 operaciones incorrectas por semana

Falta de electricidad por casi siete horas al mes

Una hora sin electricidad cada 34 afos.

698 aterrizajes forzosos en un gran aeropuerto
internacional cada mes

1 aterrizaje forzoso en un aeropuerto
internacional cada mes.

Fuente: elaboracion propia a partir de tablas de Barbosa (2013, pp 194-195), Escalante (2013, p. 19) y Membrado (2013, p. 136)
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En conclusion, la finalidad de Seis Sigma es
mejorar los procesos para que los produc-
tos generen satisfaccion a los clientes. En la
practica, aunque no todos los procesos de una
empresa logren nivel de calidad Seis Sigma,
tener ese propdsito significa disenar procesos
en los que la variacion de las caracteristicas
de calidad sea tan pequena que sus especifi-
caciones en términos practicos equivalen a un
proceso con defectos marginales. (Membrado,
2013). El foco esta en entender que la calidad
en todas las areas y actividades influye de ma-
nera positiva en todos los aspectos. (Gutiérrez,
2013, pp 389-398).

METODOLOGIA

Alo largo de la presente investigacion descripti-
va y documental sobre el tema, se ha abordado
metodologicamente el procedimiento cientifico
de revision de fuentes con el respectivo proceso
sistematico de indagacion, recoleccion, organi-
zacion, analisis e interpretacion de informacion
y datos en torno a Seis Sigma. De acuerdo con
las premisas de Bernal (2010, p. 111), se ha
comprendido la descripcion, registro, analisis
e interpretacion de la naturaleza actual y la
compresion de procesos y fendmenos del Seis
Sigma con base enla “informacidn escrita con el
propésito de establecer relaciones, diferencias,
etapas, posturas y estado actual del conoci-
miento respecto al tema objeto de estudio”.

METODOLOGIA DE SEIS SIGMA

La metodologia de Seis Sigma esta compuesta
porcinco etapas que componen la siglaDMAMC
—definir-medir-analizar-mejorar-controlar—,
que en gran medida son una “modernizacion”
del ciclo PDCA o Rueda de Deming, inspirado
a su vez en los Catorce Puntos de Deming, que
definia la calidad como “resultado del diseno
y no de la inspeccion” y cuyos puntos tenian
como proposito “hacer que la gente disfrute su
trabajo" (Gémez, pp. 33-35). En Deming el acro6-
nimo hace referencia a una secuencia basada
en Plan-Do-Check-Act (Escalante, 2013, pp 19-
31), que no ve la mejora de la calidad como algo
que tiene un principio y un final determinados,
sino que "una vez que finalizamos un ciclo
PDCA, el proceso de mejora empieza otra vez"
(Gomez, pp 36-38). Como precursor de Seis
Sigma, el PDCA también se conoce en espanol
como ciclo PHVA, donde “Plan" determina las
directrices para el desempeno corporativo de
los procesos segun la formulaciéon estraté-
gica; "Do" o "Hacer", es ejecucion; “Check” es
“Verificacion";y “Act" es la actuacion o acciones
de mejora y retroalimentacion de los procesos
de planeacién (Rios, 2013, p. 21).

En el ciclo de Seis Sigma los objetivos se
establecen de manera consistente con las de-
mandas del cliente y la estrategia de la empresa
(Pande, 2002). DMAMC se centra en la mejora
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de productos, servicios y procesos de los pro-
yectos empresariales existentes (Pande, 2000).

En el arranque del proceso, se requiere por lo
tanto fijar con claridad y exactitud el enuncian-
do del problema y las propiedades con las que
se designa el objetivo, con lo cual se ayuda a
desarrollar las prioridades del negocio relacio-
nandolas con un parametro —caracteristicas
criticas para la calidad, CTQ—*® importante para
el cliente, donde los requisitos criticos pueden
ser satisfaccion, costo, servicio, entrega o
alguna caracteristica importante para el con-
sumidor o usuario (Escalante, pp. 22-90).

Tanto el problema como el objetivo deben
ser entendibles para la empresa, de alcance
razonable, comun a los miembros del equipo
de trabajo; ademas de contar con el apoyo y
aprobacion ejecutiva. La preparacion para ser
un eficaz equipo de gestidon de proyectos de
mejoramiento continuo cuenta con reglas basi-
cas y pautas del grupo, cuyo impacto financiero
debe ser validado por el area de finanzas de la
empresa (Gdmez, 2003, p. 94).

6 Los parametros de los requisitos criticos o necesi-
dades importantes de los clientes son denominado
CTQ, por “Critical-to-Quality" o caracteristica critica
para la calidad, CCC. Para claridad sobre los términos
recurrentes, remitirse al Glosario incluido al final del
articulo.

Las herramientas y técnicas utilizadas para
la etapa de definicion podrian incluir graficas
de impacto-desempeno; matriz de seleccion de
proyectos, diagrama de Pareto (flujo); Cuadro
de Mando Integral (Balanced Scorecard); mapa
de procesos.

En cuanto a la integracion de equipos de
trabajo en la implementacion de Seis Sigma,
la creatividad de los miembros del grupo de un
proyecto DMAMC es indispensable para con-
seguir las metas de mejorar tanto la eficacia
como la eficiencia. Definir de forma cuantita-
tiva las necesidades de los clientes y lo que
constituye un defecto, permite establecer los
objetivos de mejora, teniendo en cuenta que “lo
importante es lo que quiere el cliente”, a la vez
que "“define claramente como los ejecutivos lo
usan como su estrategia de administracion del
proceso empresarial que les ayuda a alcanzar
los objetivos del negocio”, segin Eckes (2004,
p. 157), en contra de la idea de beneficios ha-
cia dentro del negocio, en la cual se enfoca la
solucién de los problemas en las deficiencias
de los recursos humanos. O sea, la meta del
Seis Sigma parte de la gestion humana con la
finalidad de mejorar tanto la eficacia como la
eficiencia:

Uno de los problemas de un método de ca-
lidad de hace unos afos atras, llamado

Reingenieria de procesos, era que virtual-
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mente todos los beneficios que resultaban
para la administracion eran reducciones del
personal de trabajo. Cuando los esfuerzos
se enfocan exclusivamente en la eficiencia —
como la reingenieria de procesos— aparecen
a menudo como reducciones del personal.
Cuando los esfuerzos como el Seis Sigma
funcionan bien en cuanto al mejoramiento de
la eficacia —el grado en el cual se satisfacen
las necesidades y requisitos del cliente—, es
tipico que el negocio crezca y se amplie, no
que se reduzca. (Eckes, 2004, pp. 155-156).

+ Seis Sigma en trabajo de equipo

Para lograr que la estrategia Seis Sigma sea
beneficiosa es necesario que la empresa sepa
exactamente como planificar e implementar
DMAMC. Por tanto, lo importante es que los
empleados estén debidamente capacitados, a
través de coachingdeliderazgoy entrenamiento
en los niveles sugeridos por Seis Sigma, como
una labor de equipo (Pande, 2004). De ahi salen
las categorias de cinturones que representan
el nivel gradual de practica y constancia de los
empleados entrenados en el desarrollo de Seis
Sigma. Se entiende que todos los participantes
deben colaborar en la medida de sus tiempos
y capacidades, para ello Seis Sigma contempla
una serie de roles recomendados para poder
administrar los proyectos de forma adecuada:

Campeodn: es el lider de la empresa, encar-
gado de fijar metas y seleccionar proyectos.
Estd completamente entrenado y facilita la
planeacién de los factores estratégicos y del
equipo, gestionando recursos para el proyecto.
Maestro de Cinturén Negro: apoya en la defi-
nicion y seleccion de proyectos. Es el guru de
Seis Sigma y orienta sobre la implementacion
o herramientas especificas que se requie-
ren en las etapas de mejoramiento y control.
Cinturén Negro: es el lider de los proyectos,
entrena a los miembros de equipo y esta ca-
pacitados ampliamente en Seis Sigma. Laidea
de hacer un paralelo entre las artes marciales
y laimplantacién del Seis Sigma surgioé porque
ambas dependen tanto de la fuerza, la veloci-
dad y la determinacion, como de la disciplina
mental y el entrenamiento sistematico e inten-
sivo. Esto quiere decir que tiene aptitudes que
le permiten cuantificar los beneficios produci-
dos por un proyecto, asi como la habilidad en
el manejo e informes de proyectos, y dominio
de herramientas estadisticas requeridas para
medir y analizar los procesos. Cinturén Verde:
colaborador con entrenamiento Seis Sigma
que da soporte a los equipos y acelera el des-
pliegue del proyecto, capaz de liderar grupos
focalizados que identifican los defectos a tra-
vés de conocimiento operativo del proceso.
(Gutiérrez, 2013).
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PROPUESTA Y VALOR AGREGADO

METODO DE SEIS SIGMA EN EL PROCESO
DE GESTION DEL CONOCIMIENTO: AREA
DE PRODUCCION DE AULAS VIRTUALES.

La direccion de gestion del conocimiento es
el proceso encargado del disefo, produccion,
provision de medios y mediaciones para la
prestacion de servicios educativos internos y
externos desde la generaciéon de contenidos
hasta el momento en que se emplean.

Para esbozar una propuesta de estra-
tegia Seis Sigma desde y hacia gestion del
conocimiento, se parte de los objetivos de la
Universidad EAN y se sintoniza con todas las
lineas de trabajo para obtener una perspecti-
va respecto a los requerimientos de clientes y
usuarios.

DISENO METODOLOGICO DE LA PROPUESTA

La muestra se refiere a las aulas que produce
el area de aulas virtuales para la Facultad de
Estudios en Ambientes Virtuales en los pro-
gramas de pregrado. En promedio se producen
150 aulas por ciclo para la Facultad de Estudios
en Ambientes Virtuales para los programas de
pregrado, las cuales deben estar disponibles
15 dias antes de iniciar las actividades acadé-
micas, en cuanto a la guia de estudio y el aula
virtual, como parte del material de aprendizaje.

La poblacion estuvo compuesta por 44
encuestas realizadas en las aulas de los estu-
diantes, con el objeto de conocer la opinion de
las aulas virtuales como insumo para su desa-
rrollo académico.

El tamano de la muestra se obtuvo conside-
rando un nivel de satisfaccion de los estudiantes
siendo el nimero 1 correspondiente al menor
valor y 5 al mayor valor.

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA
SEIS SIGMA

Teniendo en cuenta que al aplicar la metodologia
Seis Sigma la cual permite mejorar la calidad en
los procesos disminuyendo errores en las activi-
dades que soncausadebajonivel de satisfaccion
del cliente, se aplico la metodologia DMAMC
—definir-medir-analizar-mejorar-controlar— en
el proceso de gestion del conocimiento, sub-
proceso produccion de aulas virtuales, con el fin
de disminuir el nivel de clientes insatisfechos y
desercion académica por esta causa.

* Definir

“Definir", por supuesto, significa: “establecer las
causas de un problema y acordar sus limites.
Esta fase ayuda al equipo a imaginar el proceso
en el tiempo y le otorga perspicacia sobre don-
de deben estar concentrados los esfuerzos de
mejoria, y se aplica a las necesidades y requi-
sitos de los clientes.” (Kumar, 2008, pp. 67-69).
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Durante el primer ciclo se encontrd un nivel
de insatisfaccion de los clientes del 66%, este
resultado se obtuvo del analisis de los datos
realizado para las aulas en la que los encuesta-
dos calificaron con valores 1y 2 de las variables
—oportunidad de los datos, calidad de los con-
tenidos, diseno y funcionalidad—.

A partir de los resultados obtenidos se vio
la necesidad de verificar y optimizar el proceso

Tabla 4. Variables.

de produccion de aulas virtuales para tomar
medidas preventivas y correctivas y aumentar
el nivel de satisfaccion de los clientes. Los
estudiantes esperan la activacion oportuna de
las unidades de estudio ofertadas para cada
ciclo en los tiempos establecidos por la facul-
tad y que las aulas virtuales cumplan con la
calidad esperada por los estudiantes. Desde la
recepcion de materiales para la produccion de
las aulas virtuales hasta la creacion y puesta
en marcha se realiza en cinco etapas:

Procesos

Variables a controlar

Recepcion del material para ambientes
de aprendizaje y aulas virtuales

Oportunidad en el envio de contenidos
Verificacion del cumplimiento de normas sobre
derechos de autor establecidos

Asignacion oportuna a Pedagogos

Adecuacion Pedagdgica

Validacion de los contenidos por unidad de estudio
Revision de estilo
Coherencia entre el propdsito, instrucciones y producto

Disefio Ambiente

Distribucion de los materiales para disefio
Ayudas Audiovisuales

Disponibilidad de herramientas para disefio
Requerimiento de Contenido
Conceptualizacion de lo que se quiere mostrar

Administracion de Aulas

Recepcion oportuna de calendarios por la facultad
Programacion de la actividad en aulas virtuales
Oportunidad en la Aprobacion del aula virtual del
coordinador

Monitoreo de la integridad del aula

Creacién y Puesta en Marcha
de Aulas Virtuales

Sistema de Informacién Académico - SUGAR
Publicacion del aula para los usuarios
Registro de Usuarios en el aula virtual

Fuente: elaboracion propia a partir de datos del proceso de gestion del conocimiento - aulas virtuales
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* Medir
De acuerdo con los datos obtenidos en la produccidn y activacion de aulas virtuales se encontro
fallas en 29 productos en los que se identifican cuatro variables a controlar.

Tabla 5. Variables a controlar.

Se le informd oportunamente su usuario
y contrasenfa.

Se le habilitaron oportunamente las aulas
de las unidades de estudio

Los contenidos son de utilidad para el
desarrollo del blogue tematico, mdédulo o
unidad de estudio

Las lecturas (en sus diferentes formatos) son
utilidad para el desarrollo del bloque tematico,
mddulo o unidad de estudio

Los graficos y las imagenes son pertinentes.

Las ayudas y recursos permanentes
dispuestos en el aula son de utilidad

Los temas establecidos para los foros
generaron interés.

La presentacion de los contenidos del aula
es amigable y atractiva.

En el calendario del aula se incluyé la
programacion de las distintas actividades

El periodo establecido para el desarrollo de los
foros fue adecuado.

Fuente: elaboracion propia a partir de datos del proceso de gestion del conocimiento - aulas virtuales

+ Analisis incidir en las fallas encontradas en la creacién
Para analizar detalladamente el proceso de y puesta en marcha de las aulas virtuales que
produccion de aulas virtuales se realizé un dia-  afectan el nivel de satisfaccion del cliente en
grama causa efecto de los factores que pueden los diferentes procesos.
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Figura 1. Diagrama de causa efecto de los factores que posiblemente afectan el servicio.
Fuente: elaboracion propia a partir de datos de aulas virtuales

Con los datos obtenidos por la voz del cliente
a través de la encuesta en la que nos permitié
medir la calidad de las aulas virtuales y la opor-
tunidad en la activacion de los estudiantes en las
mismas, muestra que no hay una distribucion
normal de los datos como se ve en la figura 1.

La relacion entre el nivel sigma vy el total de
unidades fabricadas al aplicar la formula de
DPU (Defects Per Unit).

dpu = numero de defectos encontrados
Unidades inspeccionadas

Para este caso se tomaron los siguientes datos
que se reemplazan en la férmula:

Tabla 6. Datos

No. Fallas 29

Unidades Inspeccionadas | 44
Unidad a Medir

Aula Virtual

Fuente: elaboracion propia

dpu = 29 = 0,65909091 errores / aula
44
=0,65909 * 1.000 = 659 errores / millén aulas

Si en el ciclo se detectaron 29 errores en las
aulas, las oportunidades de error por cada aula
virtual son de 3. De acuerdo con la tabla de
nivel de calidad de sigma el estado actual de
produccion de aulas esta en un nivel de rendi-
miento del 93.3 %.
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Nivel de Satisfaccion del Clienteen Aulas
Virtuales
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Figura 2. Nivel de satisfaccion del cliente de aulas virtuales.
Fuente: elaboracion propia a partir de datos del proceso de gestidn del conocimiento

Teniendo en cuenta que la serie de datos no muestran una distribucion normal se utilizé el programa
Minitab para normalizar los datos y encontrar el nivel de tolerancia adecuado, ir evaluando las fallas,
determinar sus causas y mejorar el proceso. A continuacion se muestra la tabla de datos original y
los datos normalizados.
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Figura 3. Grafica de distribucion.
Fuente: elaboracién propia
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Se utiliz6 estadistica descriptiva para normali-
zar los datos y hallar la desviacion estandar y
la media.

Tabla 8. Normalizacién de datos.

No. Fallas 29
Media 0,186
1,000

Desviacion estandar

Fuente: elaboracion propia

Se hallaron los limites de tolerancia lo que
muestra que en el estado actual del proceso
se tiene una desviacion de 3 lo cual esta por

Tabla 10. Variables y evaluacion.

encima de los limites superior e inferior, con un
nivel de tolerancia del 95 %.

Tabla 9. Limites.

Limite Superior 2,755

-2.383

Limite inferior

Fuente: elaboracion propia

* Mejorar

Con el analisis anterior se pueden optimizar las
siguientes variables, las cuales se evaluan segun
la importancia de las variables, siendo alto el ni-
vel mas importante y bajo el menos impactante.

Variables Mejora Evaluacion
Trabajo en equipo con Tic’s con el fin de entregar las credenciales de ingreso Alto
Oportunidad inmediatamente la matricula se refleje en los sistemas de informacion.
de los datos Actualizacion a diario la informacion de los matriculados para garantizar la Alto
oportuna vinculacion de los estudiantes a las unidades de estudio.
LLos docentes hagan revision, actualizacion e innovacion de los contenidos de los Alto
maddulos, garantizando el enfoque con el tema de la unidad de estudio.
Calidad Los docentes propongan y relacionen bibliografias mas amplias sobre los temas Alto
de los contenidos a tratar, que sean actuales e innovadoras y de facil acceso.
Creacion en conjunto con la parte de disefio y el docente objetos novedosos, Alto
llamativos e innovadores que generen motivacion para consulta e investigacion.
Revisar, definir y establecer los recursos que son mas importantes y Utiles Medio
para el los estudiantes.
Diseio Fortalecer los temas de los foros donde se dé mas debate entre todos Medio
los participantes.
Innovar con nuevas tecnologias que se integren a la plataforma Blackboard. Medio
Funcionalidad Generar alertas de facil visualizacion, permitiendo mejor navegacion. Bajo
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Fuente: elaboracion propia a partir de datos de aulas virtuales
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« Controlar

Conbaseenelanalisisdelos datos serecomien-
da seguimiento permanente de las diferentes
variables, al igual que monitoreo constante al
nivel de satisfaccion de los clientes.

CONCLUSIONES

El modelo Seis Sigma requiere un cambio en la
mentalidad no solamente de la gerencia sino
de toda la organizacion, orientandola hacia el
mejoramiento de la confiabilidad interna —de
los procesos— que se revierte en un incremen-
to sostenido de la confianza externa —de los
clientes y demas stakeholders—.

El mejor indicador de la calidad de una em-
presa es la confianza que genera en los clientes
y demas stakeholders. Este incremento en la
conflanza se fundamenta en que las organi-
zaciones que se imponen como meta lograr
niveles de calidad Seis Sigma, en la practica le
apuntan a 3,4 errores por millon de oportunida-
des, lo cual es realmente muy bajo.

En las empresas colombianas hay una gran
brecha por recorrer en cuanto a lograr difun-
dir y aplicar adecuadamente Seis Sigma. La
gestion de procesos productivos con base en
los principios de 60 constituiria un avance en
competitividad nacional.

Calidad es igual a “confianza". Un proceso
de mala calidad es erratico, costoso, inestable
y no se puede predecir. La mala calidad es in-
versamente proporcional a la competitividad, a
la confiabilidad de procesos y a la fidelizacion
de clientes.
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