Empresa / Calidad

Objetivo: alcanzar los 3,4 defectos

por millon de oportunidades

a Céamara de Gipuzkoa es una
Lde las participantes de la VIl

Semana de la Calidad Europea
que, entre el 11 y el 21 de noviembre,
ha analizado diversos aspectos que
inciden en la importancia de la calidad
en la competitividad de las organizacio-
nes empresariales. En esta ocasion, la
Céamara ofrecer4 una conferencia
sobre el método Seis Sigma, que hoy
dia ha obtenido éxitos en las empresas
en las que ha sido aplicado.

La filosofia Seis Sigma comenzé en
los afios 80, cuando Michael Harry,
directivo de la prestigiosa firma Motoro-
la, comienza a utilizar en su area de
operacion métodos de investigacion
para reducir la variabilidad de los pro-
cesos Yy, de este modo, mejorar los
mismos. El entonces presidente de la
compafiia, Bob Galvin, fijo su atencion
en ese programa y, a partir de ese
momento, se hizo énfasis no sélo en el
analisis de la variacion, sino también
en la mejora continua y se establecio
como objetivo corporativo alcanzar los
3,4 defectos por millén de oportunida-
des en todos los procesos de la organi-
zacion. Es decir, alcanzar niveles de
perfeccion en todas las actividades de
la compafiia.

En 1991, Lawrence Bossidy, geren-
te de la empresa norteamericana Allied
Signal, implanta la filosofia en dicha
organizacion, que pasé de acarrear
pérdidas a ser una maquina perfecta-
mente engranada que multiplicé sus
ventas y ganancias de manera espec-
tacular.

General Electric, Bombardier,
Siebe, Sony, Polaroid Corporation, Tos-
hiba o Sony, Ford, Ericsson, en Espa-
fia, fueron otras de las organizaciones
gue apostaron por “Seis Sigma” y obtu-
vieron resultados impactantes.

Ante este historial cargado de éxi-
tos es necesario plantearse qué es
esta metodologia y por qué ha desper-
tado tanto interés en tan poco tiempo.
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Con su implantacién se
consigue una evolucién en
los resultados econémicos

de la organizacién

Lanuevaforma
de hacer negocios

“Seis Sigma” es una propuesta estraté-
gica con aplicacién a todos los proce-
sos, productos e industrias y que gira
entorno a una unidad estadistica de
medida, Sigma, la cual mide la capaci-
dad del proceso para conseguir un fun-
cionamiento sin defectos (entendido



éste como cualquier elemento que
causa insatisfaccion del cliente).

Por ello, se puede considerar como
una propuesta del perfeccionamiento
comercial, que pretende encontrar y
eliminar las causas de errores y defec-
tos en el proceso comercial. Se con-
centra en los rendimientos de impor-
tancia critica para los clientes y como
resultado de ello, aumenta la eficiencia,
mejora la satisfaccion del cliente y
“seduce” a la Alta Direccion por el
incremento de los ahorros e ingresos.

La variabilidad, es decir, la desvia-
cion respecto al objetivo, es el enemigo
mayor de “Seis Sigma” que, para elimi-
nar la causa de las variaciones de los
procesos y conseguir una reduccion
dréastica de los costes de la no calidad,
utiliza herramientas estadisticas que
consiguen aumentar la satisfaccion del
cliente.

Se puede decir, por tanto, que “Seis
Sigma” es una nueva estrategia de
hacer negocios con una innovadora
cultura de calidad dentro de la organi-
zacion que mira hacia la satisfaccion
del cliente y maneja datos y metodolo-
gias, con el objetivo de alcanzar un
nivel de defectos menor o igual a 3,4
por millon. Aclarar para los profanos en
el tema, que ese nivel de defectos
corresponde a un proceso cuya desvia-
cion tipica cabe 12 veces entre los limi-
tes de tolerancia establecidos para ese
proceso (6 veces en cada lado del
valor objetivo).

Ademas, con su implantacion se
consiguen otras mejoras en la organi-
zacion como la reduccion de los tiem-
pos de produccion, disminucién de cos-
tes, alta satisfaccion en los clientes vy,
lo que es mas importante, una evolu-
cion en los resultados econdmicos de
la organizacion.

Caracterigicasde” Seis Sgma”

Caben destacar cuatro aspectos de la
metodologia “Seis Sigma”:
« Integracion del factor humano
en los procesos de perfecciona-
miento: “Seis Sigma” integra el
factor humano y los aspectos de
los procesos de una manera global
y beneficiosa.
* Obtencidn de resultados de
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“Seis Sigma” es una
nueva estrategia de hacer
negocios con una
innovadora cultura
de calidad dentro de
la organizacién que mira
hacia la satisfaccion
del cliente

“Seis Sigma” se basa en
planteamientos de mejora
de la calidad ya existentes,

pero los optimiza

rendimiento: Todos los proyectos
de “Seis Sigma” son aprobados
una vez que se ha identificado el
impacto del rendimiento. Segun
datos aportados por Michael Harry,
en 1998, existen experiencias de
implantacién de la metodologia
gue han producido resultado
medios de rendimientos
econdmicos que van desde
175.000 $ hasta 1.000.000 $ por
proyecto.

* Ordenay conecta las
herramientas de mejora en un
objetivo total: El proceso de
mejora responde al DMAIC (siglas
inglesas de definir, medir, analizar,
mejorar y controlar), cuyo objetivo
es no alargar las sistematicas de
los proyectos en el tiempo y
obtener resultados en un periodo
de tres a seis meses. Este no es
un concepto nuevo, pero “Seis
Sigma” sabe utilizarlo de forma
muy efectiva.

» Crea una nueva infraestructura
en la Organizacion: “Seis Sigma”

Empresa/ Calidad

crea una infraestructura formada
por las siguientes figuras:
Champions (Miembro de la
Direccion de la empresa, que
acttia como intermediario con el
equipo de trabajo y facilita los
medios materiales y humanos
necesarios para el desarrollo del
proyecto); Master Black Belt
(Figura con gran experiencia en la
aplicacion de Seis Sigma); Black
Belt (Lider del equipo de trabajo,
que ha recibido la formacion
necesaria por parte del Master
Black Belt para la aplicacién de la
metodologia) y Green Belt
(personas que forman el equipo de
trabajo). Todas estas figuras, que
son preparadas y formadas para
desempeniar su rol de forma
efectiva, lideran, despliegan y
realizan las propuestas.

Conclusiones

“Seis Sigma” se basa en planteamien-
tos de mejora de la calidad ya existen-
tes, pero los optimiza y aumenta los
rendimientos a un alto nivel. Por lo
tanto, cualquier organizacion es sus-
ceptible de seguir los planteamientos
de “Seis Sigma”, ya que esta metodo-
logia viene dar respuesta a tres situa-
ciones (un problema a solucionar, un
proceso en el que exista ese problema,
asi como las medidas relacionadas con
el mismo), que pueden estar presentes
en muchas areas de la mayoria de las
organizaciones. Por otro lado, “Seis
Sigma” proporciona mejoras en la cali-
dad que dan como resultado rendi-
mientos significativos. Prueba de ello la
tienen las empresas que la han aplica-
do y han obtenido significativos resulta-
dos de rendimientos y mejoras en los
resultados.

Estamos, por todo ello, ante un
nuevo instrumento que orienta y enfoca
los procesos de la empresa hacia el
cliente, reduce los defectos, e incre-
menta los rendimientos econémicos.
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