UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA

DE MEXICO

FACULTAD DE INGENIERIA

APLICACION DE SIX SIGMA PARA REFORZAR EL MODELO DE
COBRANZA DE CREDITOS HIPOTECARIOS

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:
INGENIERO INDUSTRIAL

P R E S E N T A:

ADELINA CARMONA ALANIS

DIRECTOR DE TESIS:

ING. SUSANA CASY TELLEZ BALLESTEROS

2014



Agradecimientos

A Dios y la Virgen Maria por llenarme de salud, amor y las herramientas que me

permitieron andar en este camino junto a las personas indicadas.

A la UNAM vy a la Facultad de Ingenieria por abrirme sus puertas y darme la oportunidad

de cumplir un gran suefio.

A mis Padres por su constante apoyo y dedicacién, no s6lo en mi educacion sino en cada
aspecto de mi vida, a mi Madre por llenarme de amor y cuidados en cada momento y
darme esa esperanza para buscar lo que quiero, a mi Padre por llenarme de esa sabiduria
y ganas de superarme para ser mejor cada dia, inyectando ese empuje y fortaleza para
seguir adelante, a mis hermanos Adrian y Dario porque a su modo estuvieron conmigo en
cada etapa, acompafiandome y apoyandome en todo. A ustedes, principalmente, no olviden

que los amo y que son la principal razon de ver convertido este suefio.

A mis abuelos, en especial a mi abuelita Aurora que es un ejemplo de vida y fortaleza, una
forma de encarar la vida, a mi madrina Imelda por ser una de las principales promotoras,
por creer siempre en mi y depositar su confianza, a cada uno de mis tios y tias que
aportaron un granito de arena, Jesus, Leticia, Maria, Silvia, Marino, Gudelia, Armando, y

Alejandro.



A mis primos Diana, Veronica, Armando, Viridiana, Verénica, Ivan, Yadira, Karina y
Jessica por generar esa confianza en mi, pero principalmente a Alejandra por convertirse
en uno de mis mas grandes apoyos, por secar esas lagrimas y dar ese apapacho cuando

era necesario, por madurar tan rapido y estar ahi para mi.

A mis amigas Lore, Josh, Danny y Aide por acompafiarme en todo momento y sacarme
siempre una sonrisa, por demostrarme con hechos verdaderos el signifcado de la confianza

y la amistad, a Shan por llegar a dar ese ultimo empujon.

A Luis por ensefiarme a mirar con el corazon, a ser mas paciente y a aprender a disfrutar
la vida a cada instante, por generar la confianza y la paciencia para andar sin importar

los obstaculos.

A Ricardo por ser mi mas grande compafiero, por ensefiarme a enfrentar los problemas no
s6lo académicos sino de la vida cotidiana, por darme una forma de pensar, actuar y de ver

la vida.

A mis comparieros y amigos, Rocy, Xanat, Lupita, Lily y Beto por creer en mi y apoyarme

en todo momento.

A mis profesores, por compartirme de su conocimiento, en especial a la Ing. Cassy Téllez,

el Ing. Pablo Medina y al Ing. Arturo Coronel por guiarme en cada etapa de este proceso.



Tabla de contenido

PROLOGO ...ttt s s se et s s s s s s ssstesasssssssassenasssssansssaneensesnsenas 5
INTRODUGCCION ..ottt sas st s sssas s sas s s ssss s e ssessessssanassassssssassnnenes 6
OBUIETIV Ottt ettt sttt ettt e bt e s bt e s ae e s ate e beebeesbeesheesatesabesabeebeenbeesaeas 8
CAPITULO 1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA ......ovieieteeeeteeeeeveeeveeeseses s senassessssas s 9
1.1 DeSCripCion de 18 EMPIESA .....cccvevvieuieiiiiieiesiesteetesteeeeteste e e ste s e aesreeaesresreensesreessensesseensenes 9
1.2 VISTON it b bbbttt 9
1.3 IVHISTON ettt bbbttt b et bbb bbbttt 9
1.4 ODJEEIVOS. ....eoeirteiertetetet ettt ettt b e ettt h bt bt e b et ne e 10
1.5 OrQANIGIAMA.....cccviivieieiteeieeieete et te et erte st e et e s e e teesbeste e s e beessessesbeessestesseesbesteessentesssensesreensenes 11
CAPITULO 2. DESCRIPCION DE METODOLOGIA SIX SIGMA ......ooveveeeeceeeeeeeree e, 13
2.1 DEFINICION. ...ttt ettt b ettt 13
12.2 ANTECEUBNTES ...ttt ettt ettt ettt ettt b s bbbttt e et e bt e st b e e bt st e b e e e e e e eneeseeneene 13
2.3 PrinCipios & SIX SIGMA.....cc.erviruerieieieiriesientesieste ettt sttt sttt sbe b e see s 15
2.4 La estructura humana de SIX STgMAL.......cceeererierierieieieireeest ettt 15
2.5 DESCHIPCION DIMALUC ...ttt sttt st sttt e s be et e s teeaaebesrnenne e 16
CAPITULO 3. PROYECTO ...ttt sas s sess s sss st sssss s sassassssassassssans 27
3.1 ANTECEUBNTES ...ttt b et bbbttt ettt 27
3.2 DeSCripCiON del PrOgrama ........ccueveuieuiiiieiisiiitesieeet ettt ste st st ese s ssesvessesaesesaenaenaesens 28
3.3 Desarrollo de la Mejora mediante €l DMAIC .........coioieierieiee et 32
BLBL DETINIT ettt 32
B.B2 MBIT ..ttt b bbbttt bbb 45
B.BB ANALIZAN ..ottt ettt 53
334 IMPIEMENTAL .....oiveeiictieeecte ettt ettt et e b e s be e e s teeaa e beebeessesbeeasessesaeensastesseensens 60
B35 CONMIOIAT ...ttt 71
CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS EN FUNCION DEL OBJETIVO DEL
PROGRAMA .ttt sttt et b e e s bt e s at e sa et st e e bt e be e e bt e saeesaeeeateebeenbeesaeesaeesane 81
4.1 IMPACLOS GENEIAUOS ... eueeteeeieeieeieeeeste et e e st et e teste e teste et e teeseessesseessestesssessesseessesseensessenssansens 81
4.2 Analisis de resultados en funcion al indice de Cartera Vencida .............co.eveeveeeeererverrernnnnn. 82
CONCLUSIONES ...ttt ettt ettt sttt bbbt bebenenes 85
BIBLIOGRAFIA. ...ttt eses ettt sas s s st ss s s esassnansansanans 87

ANEXOS ...t r e r e n e s e e r e nenreeneere 88



APLICACION DE SIX SIGMA PARA REFORZAR EL MODELO DE
COBRANZA DE CREDITOS HIPOTECARIOS

PROLOGO

El presente trabajo es una descripcion del desarrollo de un proyecto de mejora continua
cuya directriz principal, es aumentar la eficiencia de operacion de un programa que busca
reforzar el modelo de cobranza social mediante incentivos. Este proyecto esta basado en la
metodologia de Six Sigma' y plantea una nueva forma de visualizar las mejoras, aspecto
que se plasma en dos de sus pilares fundamentales: el beneficio econémico y la calidad

percibida por el cliente?.

El desarrollo de este trabajo surge del proyecto “Mejora a la gestion de Incentivos
para la restauracion de espacios fisicos”, proyecto donde estuve colaborando durante el
periodo comprendido entre junio de 2012 y febrero de 2013. De dicho proyecto, han sido
extraidos la mayor parte de los datos que se enuncian a lo largo de este texto, de igual
manera, éstos han sido utilizados para la elaboracién de graficos y para la implementacion

de la metodologia.

El proyecto “Mejora a la gestion de Incentivos para la restauracion de espacios
fisicos” nace de la necesidad de operar el programa con altos estandares de calidad, lo que
permite generar mejores resultados al cliente o, en este caso, al acreditado. De este modo,
se espera evaluar si el objetivo de la implementacion del programa cumple con las
expectativas iniciales de reducir los créditos omisos® y por tanto, disminuir el indice de

cartera vencida.

! Six Sigma es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccion de la variabilidad de los
mismos, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallas en la entrega de un producto o servicio al
cliente. Fue iniciada en Motorola en el afio 1987 por el ingeniero Bill Smith, como una estrategia de negocios
y mejora de la calidad, pero posteriormente mejorado y popularizado por General Electric.

Cfr. FERMIN Gomez Fraile, VILLAR Barrio José Francisco, (et. al). Seis Sigma, segunda edicion, Fc
Editorial, 2003.

2 Cfr. PANDE Peter y NEUMAN, Robert, (et. al.) Las claves de Seis Sigma, McGraw-Hill, 2000.

* Crédito Omiso. Crédito cuyo pago presenta una 0 mas mensualidades con falta de pago.



Cabe destacar que por cuestiones de confidencialidad se omitird el nombre real de la
empresa en que el proyecto fue desarrollado y se sustituira por “Instituto”, asi mismo el
nombre real del proyecto se remplazara por “Incentivos para la restauracion de espacios

fisicos”.

INTRODUCCION

La existencia de omisos en el pago de créditos hipotecarios, y por tanto, el

indice de cartera vencida, es un problema que encierra diversos factores. Por un lado, estan
los factores internos que engloban la falta de solvencia de las personas para pagar el crédito
o la omisidon de pago como tal; sin embargo, también podemos hallar factores externos,

siendo éstos, muchas veces, los protagonistas de dicha problematica.

A lo largo del tiempo, la vivienda ha ido perdiendo plusvalia debido a la falta de
mantenimiento en sus instalaciones, asi como la mala ubicacion de los fraccionamientos y
la ausencia de infraestructura necesaria para sostener una vida digna. Hoy dia, muchas son
las personas que se quejan de no contar con calles pavimentadas o iluminadas, de vivir en
fraccionamientos sin vigilancia, del mal abastecimiento de servicios, o simplemente, de la
carencia gue tienen respecto a los espacios destinados a actividades recreativas. Factores
externos que, sin duda alguna, justifican el hecho de que la gente decida abandonar sus

viviendas y, por consiguiente, deje de pagar el crédito hipotecario.

Como medida para mitigar esta problematica surge el programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos, el cual, estd enfocado en restaurar y conservar areas
comunes en los fraccionamientos y viviendas de modo que la gente se sienta motivada a
pagar su crédito. Sin embargo, en la evaluacion de diversos proyectos de esta indole, se ha
detectado que muchos de ellos son abandonados o desechados al considerarse fallidos por
no cumplir con sus objetivos. Dicha percepcion, se debe a que la operacion del programa

no es eficiente y por tanto, no se logran los resultados esperados.



Para aminorar dicho inconveniente, se propone la implementacion de mejoras enfocadas a
mejorar la operacion del programa, de tal manera que, al final del mismo, se evalGen los
resultados, procurando tener la menor cantidad de sesgo debido a una mala operacion. En

este caso, la metodologia utilizada para mejorar el proyecto es Six Sigma.

Six Sigma se define como un proceso altamente disciplinado que ayuda a enfocarse
en el desarrollo y entrega de productos y servicios casi perfectos®, o bien, como una
metodologia para mejorar procesos; con enfoque en cubrir, e incluso, superar las

expectativas de los clientes, disminuyendo la variacién de los procesos®.

La metodologia Six Sigma se basa en las etapas de DMAIC, (por sus siglas en
ingles: Define, Measure, Analyze, Improve, Control). La Etapa Define o Definir se refiere a
los requerimientos del cliente, la seleccidn del proyecto y la definicion de las metas y las
variables CTQ’s®; Measure o Medir se dedica a determinar el funcionamiento actual del
programa para identificar el desempefio que se desea mejorar, Analyze o Analizar es la
etapa en la que se lleva a cabo el anélisis de la informacion obtenida en la etapa anterior y
sirve para determinar la causa raiz de los defectos y plantear las posibles soluciones de
acuerdo al orden de prioridad. Por su parte, la etapa Improve o Mejorar es la etapa en que se
disefian las soluciones que mitigaran el problema de raiz y generaran los resultados
esperados y, finalmente, Control o Controlar se dedica a validar que las soluciones
funcionen. En esta Gltima etapa, también se documenta el proceso y se define donde se
implementaran los controles que aseguraran que el programa se mantenga de acuerdo a lo
esperado.

Es importante destacar, que los datos con los que se sustenta el proyecto -y con los
cuales se realiza el andlisis y la implementacion de Six Sigma- son extraidos del proyecto
Incentivos para la restauracion de espacios fisicos, a partir de las bases de datos con las

que cuenta el Instituto.

* Veéase What is  Six  Sigma? Documento  en linea. Disponible  en:

http://www.ge.com/en/company/companyinfo/quality/whatis.htm (11/11/13)
® Apuntes de Reingenieria de Sistemas clase impartida por Ing. Pablo Luis Mendoza Medina.
® por sus siglas en inglés: Critical to Quality.



De modo que este trabajo queda estructurado de la siguiente manera: consta de un
total de cuatro capitulos y una serie de consideraciones finales y anexos que sustentan el
desarrollo del mismo. En el primer capitulo, se plasma la presentacién de la Empresa en la
que se realizo el proyecto con el objetivo de tener un panorama méas amplio y claro de lo
que abarca el mismo; en el segundo capitulo se describe la metodologia de Six Sigma, con

especial enfoque en el desarrollo de DMAIC.

Enseguida, el capitulo tres trata del desarrollo total del proyecto, en éste capitulo se
abordan los antecedentes y la descripcion del programa asi como el desarrollo de la
implementacion de Six Sigma mediante la metodologia DMAIC. Es decir, se despliega el
proyecto etapa por etapa, realizandose una descripcion detallada del cémo se
implementaron las mejoras hasta llegar al anlisis de resultados obtenidos a través de las
mismas. Finalmente, en el capitulo 4 se realiza un analisis de resultados en funcion al
objetivo del programa para determinar si el programa tiene el objetivo correctamente
planteado, si los resultados alcanzados concuerdan con las expectativas del mismo o si es

necesario realizar modificaciones al respecto.

OBJETIVO

Implementar mejoras mediante la metodologia de Six Sigma para hacer mas eficiente la
operacion de un programa enfocado a reforzar el modelo de cobranza para disminuir la
omisién de pagos de créditos hipotecarios, asi como determinar el impacto y viabilidad del

mismo mediante la aplicacion de indicadores.



CAPITULO 1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1 Descripcion de la Empresa

El Instituto tiene la funcion principal de otorgar créditos a los trabajadores, para la
obtencion de viviendas, ademas de conceder rendimientos en el ahorro. Hoy dia, existen
cuatro posibilidades —y algunas variantes— en las que se puede destinar el crédito, entre
ellas estan el comprar una vivienda, construir en terreno propio, remodelar la casa con la

que ya se cuenta o pagar una hipoteca con una institucién diferente al Instituto.

El Instituto se rige bajo la Ley del Instituto, con la que se dio cumplimiento al
derecho de vivienda de los trabajadores establecido en la Constitucion Politica de los

Estados Unidos Mexicanos’.
1.2 Vision

Contribuir al progreso de Meéxico al ser la instituciébn que acompafia al trabajador,
ofreciéndole alternativas de financiamiento que satisfagan sus diferentes necesidades de

vivienda, impulsando el bienestar y calidad de vida.
1.3 Mision
Contribuir al bienestar de los trabajadores al:

o Ofrecer soluciones accesibles de crédito, para que resuelvan su necesidad de
vivienda.

o Pagar rendimientos al acreditado.

7 Véase Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Constitucién publicada en el Diario Oficial
de la Federacion el 5 de febrero de 1917, Ultimas reformas publicadas DOF 07-02-2014. Capitulo I. De los
Derechos Humanos y sus Garantias. Articulo 4°. Documento en linea. Disponible en:
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/1.pdf (09/02/14)


http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/1.pdf

1.4 Objetivos

Ser generadores de bienestar en comunidades.

Proveer financiamiento para satisfacer las necesidades de vivienda de los

trabajadores.

Mejorar la calidad de vida de los derechohabientes en un entorno sustentable.

Beneficiar a los derechohabientes con rendimientos competitivos a sus ahorros.

Asegurar viabilidad financiera a largo plazo.
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1.5 Organigrama

En el grafico 1.1 Organigrama General del Instituto se puede observar la estructura,
jerarquia y competencia en vigor del Instituto. EI organigrama es un modelo abstracto y
sistematico que permite obtener una idea uniforme y sintética de la estructura formal ya que
desempefia un papel informativo y presenta todos los elementos de autoridad, jerarquia y

relacion entre ellos.

Direccién Director Direccion de los
Empresarial General Trabajadores
Sindicato

Subdireccion de
Administracién de
Personas

Subdireccion de
Canales de Servicio

Subdireccién de
Planeaciény
Finanzas

Subdireccion de
Recaudacidn Fiscal

Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion de Subdireccion de
Crédito Cartera Tecnologias Sustentabilidad

Subdireccion Secretaria Contraloria Subdireccién de
Juridica General Interna Delegaciones

Coordinacion de
Comunicaciéon y
Apoyo

Coordinacion de
Asesores

32 Delegaciones
Regionales

Grafico 1.1

Organigrama General del Instituto

Fuente: Portal Instituto
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Subdireccion General
de Sustentabilidad

Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia
Productos de i Relaciones Desarrollo Mecanismos
Sustentabilidad Interinstitucional Urbano Sustentables
Gerencia Gerencia Oficina Gerencia Gerencia
Estrategiay . de Subdireccién e Restauracién y - Planeaciony
Evaluacion Sustentabilidad Gestion
Grafico 1.2

Organigrama de la Subdireccion General de Sustentabilidad y Técnica
Fuente: Portal Instituto

Dentro de las funciones principales de la Subdireccion General de Sustentabilidad y
Técnica se encuentran dirigir, verificar y controlar las estrategias de difusion, desarrollo de
oferta de vivienda y apoyo técnico entre las Delegaciones, Desarrolladores de vivienda y
Gobierno Estatal y Municipal, para optimizar el entorno, la vivienda y la comunidad de los
derechohabientes mejorando su calidad de vida véase Gréafico 1.2 el Organigrama de la

Subdireccion General de Sustentabilidad y Técnica.
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CAPITULO 2. DESCRIPCION DE METODOLOGIA SIX SIGMA

2.1 Definicion

Entendemos como Six Sigma a la metodologia administrativa enfocada a eliminar
errores, desperdicios y retrabajos, al regirse por un proceso altamente disciplinado y
enfocado en el desarrollo y entrega de productos y servicios casi perfectos, es decir que en

términos estadisticos busca generar 3.4 defectos por millon®,

Esta metodologia de mejora de procesos se considera altamente efectiva al estar
enfocada en el beneficio econémico y la calidad percibida por el cliente, ya que esta
centrada en la reduccidn de la variabilidad de los mismos.

2.2 Antecedentes

Six Sigma es una evolucion de las teorias sobre calidad mas exitosas desarrolladas después
de la segunda guerra mundial. Se considera antecesora de TQM?® (Total Quality
Management) y CEP, (Control Estadistico del Proceso), e incorpora muchos de los

elementos del ciclo PDCA™ de Deming.

8 Cfr. FERMIN Gomez Fraile, VILLAR Barrio José Francisco, (et. al). Seis Sigma, segunda edicion, Fc
Editorial, 2003.

° En 1995 Richard D. Dobbins en un ejemplar de la revista Quality Progress define a TQM como una
filosofia de negocios relacionada con un Sistema de Gestion de la organizacién, tal que buscar mejorar los
resultados incluyendo los financieros, garantiza la supervivencia a largo plazo a través de un incremento de la
satisfaccion del cliente y cumple las necesidades de todos los grupos de interés.

'YEl control estadistico de procesos (CEP) es una técnica estadistica, para asegurar que los procesos cumplen
con los estandares. Todos los procesos estan sujetos a ciertos grados de variabilidad, por tal motivo es
necesario distinguir entre las variaciones por causas naturales y por causas imputables, desarrollando una
herramienta simple pero eficaz para separarlas: el grafico de control.

Véase: Kaizen — Deteccién, Prevencion y Eliminacion de Desperdicios. Una estrategia para la reduccion de
costos, Documento en linea. Disponible en: http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040710174743.html
(09/02/14)

" PDCA: Plan, Do, Check, Act (Planear, Hacer, Verificar, Actuar). Disefiado por William Edwards Deming,
estadistico Estadounidense.

Cfr. FERMIN Gomez Fraile, VILLAR Barrio José Francisco, (et. al). Seis Sigma, segunda edicion, Fc
Editorial, 2003.
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Six Sigma tiene sus inicios en Motorola cuando el ingeniero Mikel Harry*? introduce
la iniciativa de la metodologia por medio del estudio de la variacion en los procesos

(enfocado en los conceptos de Deming), como un medio para mejorar los mismos.

La metodologia se convirtio en el punto principal del esfuerzo para mejorar la
calidad en Motorola, gracias a la importancia que imprimid el entonces CEO de Motorola:
Bob Galvin. Con el apoyo de Galvin, se enfatiz6 en el analisis de la variaciéon y en la
mejora continua, debido a que se establecié como meta obtener 3,4 defectos por millon de

oportunidades en los procesos.

En 1985, Smith escribi6 un informe de calidad basado en la correlacion que existe
entre las quejas de los clientes y los retrabajos. Y en 1987, Galvin ejecuto “El programa de
Calidad Six Sigma”, politica utilizada en productos, procesos, servicios y administracion.
Posteriormente en 1989 Motorola propicié la difusion mundial del conocimiento de Six
Sigma, cuatro afios mas tarde Harry redefinio la estructura de Six Sigma incluyendo un

Champion, Master Black Belt y Green Belt.

La filosofia Six Sigma también llego a oidos de Lawrence Bossidy, quién en 1991 y
después de pertenecer a General Electric, toma control de Allied Signal para transformarla
deuna empresa con problemasa una empresa con un éxito total. Durante la
implementacién de Six Sigma en los afios 90 (con el apoyo de Bossidy), Allied Signal
exponencio susventasy sus ganancias de manera dramética. Posteriormente Texas
Instruments, logro un éxito similar. Finalmente durante el verano de 1995 el CEO de GE,
Jack Welch, se integra a la filosofia gracias a Lawrence Bossidy, y da lugar a la mayor

transformacion iniciada en esta enorme organizacion.

 Dr. Harry Arizona ha sido ampliamente reconocido y citado en numerosas publicaciones como el
arquitecto principal de Six Sigma y la autoridad lider mundial en este campo.

Véase: Dr. Mikel J. Harry, Biography. Documento en linea. Disponible en: (http://www.ss-
mi.com/mikeljharry.php 09/02/14)
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2.3 Principios de Six Sigma

1. Liderazgo comprometido desde los altos mandos hacia abajo, ya que implica un
cambio en la forma de realizar las operaciones y tomar decisiones.

2. Estructura directiva con personal de tiempo completo. El equipo Six Sigma es
creado en una estructura directiva que integre lideres de negocio, de proyectos,
expertos y facilitadores, cada uno con roles y responsabilidades especificas.

3. Entrenamiento.

4. Acreditacion

5. Orientada al cliente y enfocada a los procesos. La metodologia busca que todos los
procesos cumplan con los requerimientos y necesidades del cliente asi como altos
niveles de calidad y desempefio.

6. Dirigida con datos. Los datos y el pensamiento estadistico son la base del estudio,
ya que éstos son indispensables para identificar las variables de calidad y los
procesos que requieren mejoras.

7. Utiliza una metodologia robusta, a través del analisis y tratamiento de los datos
obtenidos.

8. Los proyectos generan ahorros 0 aumento en ventas.

9. Se reconoce el esfuerzo y el trabajo.

10. La metodologia Six Sigma plantea proyectos a largo plazo.

11. Six Sigma se comunica entre todos los miembros y departamentos dentro y fuera de

la organizacion

2.4 La estructura humana de Six Sigma™®

Para implementar con mayores niveles de eficiencia se busca implicar a todas las personas
de la organizacion y se busca hacer notar que cada individuo tiene un papel importante en

el logro de la excelencia, la estructura humana de la metodologia es la siguiente:

B Cfr. FERMIN Goémez Fraile, VILLAR Barrio José Francisco, (et. al). Seis Sigma, segunda edicién, Fc
Editorial, 2003.
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a) Director Six Sigma: Define los objetivos estratégicos del proyecto, las
responsabilidades y los equipos que formaran parte de él de acuerdo con el objetivo.
También comunica y difunde el programa.

b) Altos directivos (Champions): Son los directores de area quienes proveen la
direccidn estratégica y recursos para apoyar los proyectos.

c) Maestros Cinta Negra (Master black belts): No siempre existen, tienen gran
conocimiento de la metodologia y amplia experiencia en el campo.

d) Cintas Negra (Black belts): Expertos de la metodologia y en estadistica, dedicados
de tiempo completo a la puesta en marcha. Son los que asesoran, lideran proyectos y
apoyan en mantener una cultura de mejora de procesos. También tienen el
compromiso de encontrar y proponer mejoras.

e) Cintas Verde (Green belts): Expertos técnicos enfocados en participar o lideraear

proyectos para atacar problemas de sus areas.

2.5 Descripcion DMAIC

El proceso Six Sigma se caracteriza por 5 etapas concretas DMAIC, (por sus siglas en

inglés: Define, Measure, Analyze, Improve, Control):

« Definir, que consiste en concretar el objetivo del proyecto y validarlo, a la vez que
se definen los participantes del programa.

« Medir, consiste en entender el funcionamiento actual del problema o defecto.

e Analizar, pretende determinar las causas reales del problema o defecto.

o Mejorar, permite determinar las mejoras procurando minimizar la inversion a
realizar.

« Controlar, que se basa en tomar medidas con el fin de garantizar la continuidad de la

mejora y valorarla en términos econdémicos y de satisfaccion del cliente.
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D (Definir)

En la fase de definir se identifican los posibles proyectos Six Sigma, los cuales deben de
ser evaluados por la direccién para evitar la inadecuada utilizacion de recursos.
Basicamente en esta fase se debe seleccionar el proyecto y el equipo de trabajo, cabe
destacar que la importancia de ésta fase radica en identificar que es lo méas importante para
los clientes. Dentro de las tareas a elaborar se debe de realizar:

Definicién del proyecto

Para identificar un proyecto Six Sigma se debe especificar claramente un programa, el cual
consta de un proceso claro con inicio y fin identificado y debe de ser financieramente
medible. Algunas fuentes de proyectos son: objetivos de calidad, reporte de retrabajos,

desperdicios, quejas de los clientes variaciones en manufactura etc.

Project Charter (carta del proyecto)

Sirve para aclarar las expectativas del proyecto y tener una visién mas clara del alcance,
recursos y objetivos del mismo. El Project charter debe constar del nombre del proyecto,
los roles del equipo Six Sigma, una descripcion del proceso, una clara definicion del

problema, antecedentes, alcances del proyecto y meta.

Voz del cliente (VOC)

Debido a que la metodologia Six Sigma tiene como uno de sus principales objetivos el
beneficio al cliente se busca comprender en términos cuantitativos sus necesidades y
traducirlas en resultados satisfactorios del proceso, para esto se recomienda elaborar un
listado con las necesidades del cliente y traducirlas en variables especificas y medibles del

proceso.
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Variables de estudio (CTQ’s)

Se utilizan los CTQ’s (por sus siglas en inglés: Critical to Quality) para definir los
requerimientos del cliente y entender los procesos importantes afectados con el fin de

determinar los indicadores o variables que se utilizaran durante el proyecto.
SIPOC

SIPOC (por sus siglas en inglés: Supplier, Input, Process, Output, Customer) nos permite

entender y administrar mejor el proceso e identificar areas responsables.
Mapeo del proceso

Es importante documentar el proceso sobre el cual se esta trabajando para conocer la forma
en que realmente funciona y no el cdmo creemos que esta funcionando, debe de realizarse
por todos los operadores clave del mismo con el objetivo de identificar los clientes y
proveedores, sirve para conocer los limites, mostrar procesos similares, redundancias o

actividades innecesarias que impactan el desempefio.

M (Medir)

La fase de Medir consiste en la identificacion de los requisitos clave de los clientes, las
caracteristicas clave del producto (variables de salida) y los parametros (variables de
entrada) que afectan al funcionamiento del proceso. A partir de éstas se define el sistema de

medida y se mide la capacidad del proceso.

Para ejecutar ésta fase es necesario recopilar y convertir los datos a informacion del
proceso, ya que los datos nos pueden ayudar a identificar el estado real del proceso,
controlarlo y evitar soluciones de bajo impacto. Dentro de la fase de Medir resalta el uso

de estadistica por tal motivo surge la necesidad de describir en que consiste.

18



Estadistica Descriptiva®*

Se conoce como estadistica descriptiva a la rama de las Matematicas que recolecta,
presenta y caracteriza un conjunto de datos, con el objetivo de describir correctamente las

diversas caracteristicas de cierto conjunto. Las variables pueden ser de dos tipos:
* Variables cualitativas o categdricas: no se pueden medir numéricamente.
* Variables cuantitativas: tienen valor numérico.
Las variables cuantitativas se pueden clasificar en discretas y continuas:
* Discretas: s6lo pueden tomar valores enteros.
* Continuas: pueden tomar cualquier valor real dentro de un intervalo.
No obstante para estudiar el comportamiento de una variable se debe de distinguir:
» Individuo: elemento que porte informacién sobre el fendmeno de estudio.
* Muestra: subconjunto seleccionado de una poblacion estudio.

* Poblacion: todos los individuos que porten informacién sobre el fenémeno que se

estudia.
Medidas de tendencia central

Se conoce como tendencia central a la tendencia de acumularse hacia el centro de la

misma.

' Veéase: Estadistica Descriptiva, Autor: Dr. José Manuel Becerra Espinosa, Facultad de Contaduria y
Administracién. UNAM Documento en linea. Disponible en
http://www.fca.unam.mx/docs/apuntes_matematicas/34.%20Estadistica%20Descriptiva.pdf. (09/02/14)
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* Media aritmética: es igual a la suma de todos los valores dividida entre el

namero de valores, véase la siguiente formula 1 de nombre Media aritmética.

Férmula 1
Media Aritmética.
Fuente: Estadistica Descriptiva.
http://www.fca.unam.mx/docs/apuntes_matematicas/34.%20Estadistica%20Descriptiva.pdf
Donde:
X; = Valor del dato de estudio

n= NUmero de datos

« Desviacion estandar es una medida estadistica de la dispersion de un grupo.
Una gran desviacion estandar indica que la poblacién esta muy dispersa
respecto de la media. Una desviacion estandar pequefia indica que la
poblacién estd muy compacta alrededor de la media. En la formula 2
Desviacion estdndar se define como la raiz cuadrada de los cuadrados de las

desviaciones de los valores de la variable respecto a su media.

?=1(Xi _)?)2
n

Férmula 2
Desviacion estandar
Fuente: Estadistica Descriptiva.
http://www.fca.unam.mx/docs/apuntes_matematicas/34.%20Estadistica%20Descriptiva.pdf

Donde:
X; = Valor del dato de estudio
n= NUmero de datos

X = Media aritmética
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Prueba de normalidad

Para determinar el tipo de distribucion se utiliza la prueba de Anderson-Darling ya que es
una prueba no parameétrica sobre si los datos de una muestra provienen de una distribucion
especifica, ésta consiste en:

Ho: Los datos siguen una distribucion especifica
H;: los datos no siguen una distribucion especifica

Por consiguiente si P (probabilidad de ocurrencia de los datos) es mayor a 0.05 se acepta H;
y se rechaza Ho,

Distribucion de probabilidad Binomial

La distribucién binomial se emplea cuando los datos medidos son resultado de evaluaciones
independientes, donde cada medida es éxito o un fracaso. Para que un experimento se
califigue como binomial, una muestra debe tener cuatro propiedades:
» Un namero especificado de ensayos
* El resultado de cada ensayo es “éxito” o “fracaso”
* La probabilidad de obtener un resultado “éxito” es idéntica para todos los
ensayos (se mantiene constante).

» Cada ensayo es independiente.
Control Estadistico del Proceso (CEP)

El CEP es una herramienta eficiente de recolectar y analizar datos para controlar un
proceso e identificar si es 0 no estable a lo largo del tiempo. Como su nombre lo indica se

basa en la estadistica para estudiar y controlar la variacion.
Graficos de control de Shewart

El Dr. Walter Shewhart™ fue el primero en distinguir la variacién controlable de la
incontrolable, diferenciando lo que hoy en dia se conoce como variacién comin y variacion

especial, disefiando el grafico de control con el objetivo de separarlas. Una de las ventajas

' Dr. Walter Shewhart (Marzo 18, 1891 - Marzo 11, 1967) Fue un fisico, ingeniero y estadistico, conocido
como el padre del control estadistico de calidad.
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de los gréaficos de control es que ayudan a determinar si los procesos son estables a lo largo

del tiempo ya que son efectivas para procesos repetitivos.

Graficos de control*®
La grafica de caracteristicas proporciona a la administracion una historia de la calidad.
Cabe destacar los siguientes términos al ser utilizados en la elaboracion de los graficos de

control.

a) Defecto: Cualquier caracteristica individual que no estd de acuerdo con los
requerimientos.

b) Defectuosa: Cualquier parte que tiene uno o mas defectos.

Las mas comUnmente empleadas son las graficas p para elementos defectuosos, ésta gréfica

presenta el porcentaje de partes defectuosas de una muestra.

Gréafico P

Utiliza la fraccion defectiva que no cumple con especificaciones. La base de esta
gréfica es la fraccion defectuosa que hay en una muestra de un ciento de cosas. Si se toma
una muestra, n, de una fuente que contiene un porcentaje defectuoso, debe encontrarse un
namero, d, de piezas defectuosas en la muestra. Por lo tanto el porcentaje defectuoso en la

muestra sera 100 d/n.

La gréfica p'’ es la que tiene mayor cantidad de aplicaciones y se emplea como
grafica de control para tributos, se trata de la grafica para la fraccion defectiva por no
cumplir con las especificaciones (la llamada fraccion no conforme). Se puede aplicar a
caracteristicas de calidad que se observan como atributos y también a aquellas que se

consideran como atributos, como por ejemplo pasa no pasa.

'® Cfr. C. CHARBONNEAU Harvey y L. WEBSTER Gordon, (et. al.) Control de Calidad, McGraw-Hill,
1989.
Y GRANT, E. y LEAVENWORTH, R. S. Control estadistico de calidad. Cecsa. 1980. El Grant. R.S.

Leavenworth. Control estadistico de Calidad. Cescsa. 1996. Pp 242 -252.
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Inclusive se puede aplicar a aquellas que se midan como variables, siempre y
cuando el resultado de una inspeccion sea la clasificacion de un articulo como aceptado o
rechazado. La fraccion defectiva p se puede definir como la relacion entre el nimero de
articulos no conformes o defectuosos encontrados en una inspeccién y el nimero total de
articulos que se inspeccionaron. La fraccion defectiva casi siempre se expresa como
decimal. EIl porcentaje defectivo es 100p, para el célculo real de los limites de control, es

necesario emplear la fraccion defectiva.
Capacidad del proceso

Entendemos como Capacidad del proceso a la habilidad para trabajar dentro de los

niveles esperados en cierto proceso o para cumplir con las especificaciones determinadas.
Grafico de Pareto

El grafico de Pareto es una comparacion cuantitativa y ordenada de elementos segun su
contribucioén a un determinado efecto, con el objetivo de clasificar dichos elementos en
muy importantes en su contribucién y los poco importantes en ella, es decir, se pueden
detectar los problemas que tienen mas relevancia, ya que por lo general, el 80% de los

resultados totales se originan en el 20% de los elementos.

A (Analizar)

En la fase de analizar, el equipo evalla resultados de la etapa Medir. 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 que afectan a las variables de respuesta del proceso.

Para ejecutar la etapa Analizar se recomienda utilizar las siguientes herramientas:
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Lluvia de ideas

Es necesario generar una tormenta de ideas acerca de las posibles causas raiz de los
defectos detectados en el diagrama de Pareto de la etapa anterior (Medir), cabe destacar que
en una tormenta de ideas se debe definir claramente el objetivo de la misma y estimular la

aportacion de todos los miembros sin juzgar las aportaciones de cada uno de ellos.
Diagrama Causa-Efecto

Es un diagrama que considera las posibles causas con respecto a un problema especifico,
asi mismo considera la posible interrelacion que existe entre ellos. A éste diagrama también
se le conoce como Diagrama de espina de pescado o de Ishikawa debido a que su
estructuracion simula la espina dorsal de un pescado, cada espina representa la agrupacion
de las causas de acuerdo a la siguiente clasificacion: métodos, méaquinas, mediciones,
materiales, Ambiente y Personal. Dentro de los beneficios de ésta herramienta se encuentra
que se puede concentrar la atencion en los problemas potenciales identificando su causa

raiz.
Matriz Causa-Efecto

Esta matriz ayuda a relacionar la magnitud y el nivel en el que se ven afectadas las
variables de salida con respecto a las variables de entrada, se considera una técnica
matematica fundamentada en el criterio de la experiencia de los evaluadores, ésta

herramienta busca mediante una ponderacion priorizar las variables de entrada.
Matriz Costo beneficio

La matriz costo beneficio evalia mediante la ponderacién de las variables de entrada
la viabilidad del proyecto o posibles soluciones al calificar y priorizar el impacto de cada

propuesta.
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Matriz Beneficio-Dificultad

Mediante esta herramienta se evalla mediante una comparacion las alternativas que se
tienen para implementar cierta solucion, como una forma de eliminar el sesgo en la
eleccion de entre varias opciones, se centra en una matriz de 2x2, de la cual cada cuadrante
cuenta con un criterio, como son: proyecto estrella (baja dificultad- alto beneficio),
proyecto viable (baja dificultad-bajo beneficio), proyecto medio (alta dificultad beneficio

alto), proyecto incorrecto (alta dificultad-bajo beneficio).

I (Mejorar)

En la fase de mejorar, una vez que se identificaron las caracteristicas del proceso que se
puedan mejorar, se recurre a una evaluacién para conocer si las mejoras en el proceso son
relevantes, una forma de saberlo es mediante una herramienta conocida como AMEF

(Analisis de Modos de Fallas y sus Efectos).
AMEF (Anélisis de Modos de Fallas y sus Efectos)

Reconoce y evalula las posibles fallas del proyecto a implementar, AMEF busca identificar
acciones que ayuden a mitigar o eliminar la posibilidad de ocurrencia de una falla
potencial, los criterios bajo los cuales AMEF prioriza las acciones son: modo de la falla
potencial (define el cdmo puede fallar el producto o servicio), efecto de la falla potencial
(los resultados de la falla potencial), severidad (evalUa la el resultado del efecto de la falla),
causa potencial de la falla (identifica porque pudiera ocurrir la falla), ocurrencia (identifica
la frecuencia de la falla), deteccién (evalGa la probabilidad de que los controles detecten la
falla) y finalmente nimero de prioridad de riesgo (es el producto de severidad, ocurrencia y

deteccidn).

C (Controlar)

La fase controlar consiste en disefiar y documentar los controles necesarios para asegurar
que lo conseguido mediante el proyecto Six Sigma se mantenga una vez gque se hayan
implementado los cambios. Cuando se han logrado los objetivos y la mision se dé por
finalizada, el equipo informa a la direccién y se disuelve el equipo.

25



Los 3 pilares del control son la estandarizacion del proceso que consiste en
mantener las mejoras controlando la variacion, documentar el proceso y monitorear el
proceso. Los tipos de control son de instalacién o mantenimiento, de arranque, de proceso y

de inspeccidn final.

Algunos de los mecanismos principales de control son sistema a prueba de error
(poka yoke), CEP (Control estadistico del proceso), procedimientos estandar de operacion,

checklists, auditoria del proceso, inspeccion y pruebas, plan de reaccién y de control.

26



CAPITULO 3. PROYECTO

3.1 Antecedentes

Durante el afio 2006 el consejo de Administracion autoriz6 el Programa “Incentivos”
dirigido a los acreditados cumplidos, con el objetivo de reforzar el tema de cobranza social,
incentivando el pago continuo de su crédito hipotecario. Como resultado de la
implementacién, se lograron 9,888 acreditados beneficiados representados por 99%
Régimen Ordinario de Amortizacion (ROA™) y 1% Régimen Extraordinario de

Amortizacion (REA™) y con un costo de 216 millones de pesos.

En el periodo de 2010-2011 se aprobaron los Incentivos con un enfoque
diferenciado y sustentable, esta vez bajo las premisas de aplicar un menor presupuesto y
hacer una mejor distribucion del recurso financiero mediante un enfoque integral que diera
mejor atencion a los acreditados y generara un beneficio tangible. Al término de la
aplicacion de estos modelos, participaron 90,000 acreditados de los cuales 25% eran ROA
y 75% REA por un monto total de 188 millones de pesos; lo cual, demuestra que el nuevo
enfoque logra el resultado esperado y propicia el disefio de nuevos y mas modelos de

incentivos.

Durante la fase 2011-2012, el H. Consejo de Administracion aprobd el Programa
Incentivos para acreditados cumplidos con un modelo de Bienestar al acreditado, bajo este
modelo, se buscdé promover un equilibrio entre las accionas de cobranza y el

reconocimiento de los acreditados responsables.

Al reforzar el modelo de cobranza social, incentivando el pago continuo y oportuno
de los acreditados, también se busco evitar la omision de pago y, por tanto, disminuir el
indice de cartera vencida. Al cierre del 2011 se determind que el porcentaje de créditos en

cartera vencida fue de 5.15%.

'8 ROA: Refiere a Acreditados cuyo pago es realizado directamente via némina por la Empresa Empleadora.
9 REA: Refiere a Acreditados que no tienen relacién laboral y realizan su pago directo.
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3.2 Descripcion del Programa

Incentivos para la restauracion de espacios fisicos

Obijetivos del programa

» Reforzar el modelo de cobranza social, incentivando el pago continuo y puntual.

» Promover un equilibrio entre las acciones de cobranza y el reconocimiento de los
acreditados responsables y cumplidos, para disminuir la omision de pago y con
ello, el indice de cartera vencida a corto y largo plazo.

Caracteristicas del Programa

Las principal caracteristica que rige este modelo es el beneficio econémico que se otorga a
la comunidad, cuyos integrantes, deben encontrarse al corriente en el pago de su crédito
hipotecario ademas de contar con una organizacién vecinal formada, para que el recurso
otorgado sea utilizado en un proyecto fisico identificado por la comunidad propia. Todo
ello, se realiza en beneficio de sus viviendas para que éstas incrementen su plusvalia y

mejoren la calidad de vida de sus habitantes.

Los acreditados que participan deben integrarse en organizaciones vecinales de
minimo de 30 acreditados. Quienes deberan darse de alta en la pégina del Programa
Incentivos del portal de internet, registrando los datos de la organizacién vecinal y sus
integrantes. EI monto del Incentivo se otorga por Unica vez y se calcula y distribuye de
acuerdo al proyecto fisico que presente la organizacion vecinal, teniendo un maximo de 72

mil pesos.

En la tabla 3.1 se puede observar los tipos de proyectos fisicos a ejecutar.
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Tipo de

intervencion Caracteristicas Proyecto Tipo
Proyectos de mejoramiento del * Arreglo de fachadas.
espacio publico de bajo costo y » Limpieza de banquetas y areas verdes.
complejidad y que no requieren del * Limpieza de micro basurales.
Intervencion pago de servicios a un tercero. » Instalacion de juegos infantiles.
Basica * Instalacion de mobiliario urbano.
Proyectos de mejoramiento de » Proyectos de intervencion basica.
espacio publico y construccion de * Sedes comunitarias.
equipamiento  comunitario  que » Canchas deportivas.
Intervencion pueden considerar la contratacion » Parques, plazas publicas.
Avanzada de terceros para el disefio del * Arreglo de areas comunes en el
proyecto (arquitectura, ingenieria) desarrollo.
como la construccion del mismo.  Instalacion de sistemas de seguridad.
Tabla 3.1

Tipos de Proyectos Fisicos
Elaboracién propia.
Fuente: Politicas Incentivos para la restauracion de espacios fisicos
Se otorgan 120 Incentivos, garantizados hasta agotar existencias. La lista de beneficiarios
se da a conocer en los siguientes 30 dias naturales de la fecha de seleccion, para poder
aspirar a este beneficio econémico se deben seguir una serie de requisitos como se muestra

a continuacion.
3.21 Requisitos para participar en el programa
a. Requisitos de acreditados que participan en este programa:
Participaran todos los acreditados REA y ROA que cumplan los siguientes requisitos:

» Estar al corriente en sus pagos en las fechas de corte establecidas para cada uno de
los periodos de seleccidn de historias.

» Estar registrados y tener actualizados sus datos personales en el portal de internet,
los datos a proporcionar son los siguientes:

o Direccion completa, namero telefonico de contacto y correo electronico.
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«  Que su salario integrado diario sea igual 0 menor a 7 VSM% vigente en el Distrito

Federal, que equivale a $13,263.81 mensuales.
b. Requisitos de participacion de la organizacion vecinal

« El conjunto habitacional debe tener 5 6 mas afios de antiguedad.

* Registrar la comunidad en el portal de Internet, en la seccién Incentivos.

» Al momento de registrar la comunidad, el sistema le proporcionara una clave la cual
debe proveer a los demas miembros de la organizacién vecinal, para que se
registren. Se deben registrar un minimo de 30 integrantes para que el proceso tenga
continuidad.

» Una vez que se tengan registrados los 30 integrantes de la organizacion vecinal se
activard el campo “REGISTRA LA HISTORIA DE TU COMUNIDAD?” para que el
representante de la comunidad proceda a darla de alta.

 La historia deberé reflejar los esfuerzos que han hecho para organizarse e integrarse

y proporcionar mantenimiento y conservacion de su conjunto habitacional.
3.22 Proceso de otorgamiento
a. La seleccion de las historias se realizara bajo los siguientes criterios:

Seréan consideradas todas las historias registradas hasta el dia 30 de cada mes, posterior a
esta fecha se seleccionaran las mejores historias registradas que cumplan con los criterios

descritos.

Durante el proceso de seleccidn, un jurado preliminar evaluara todas las historias y
las mejores seran las pre-finalistas. Las historias pre-finalistas nuevamente, seran evaluadas
por un jurado conformado por el Instituto el cual, seleccionara las historias ganadoras. Los
ganadores y/o beneficiarios seran informados via telefénica, de acuerdo a los telefonos

proporcionados.

?° Esta es una unidad que aplica al financiamiento por lo que puede ser en Veces el Salario Minimo Diario
del Distrito Federal (VSMD) o Veces el Salario Minimo Mensual del Distrito (VSM)
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b. Otorgamiento del Incentivo y aplicacion de los recursos

Una vez que se haya informado al representante de la organizacion vecinal que su historia
resulté ganadora, el Promotor Vecinal Certificado® se pondra en contacto con el
representante de la organizacion vecinal para iniciar, conjuntamente con la comunidad, el
andlisis de las necesidades, asi como para la elaboracion de un plan de trabajo en que se
aplicara el Incentivo. El plan de trabajo debera desarrollarse en tres etapas y concluirse en

mMAaximo cuatro meses.

Dicho plan, debe entregarse en un lapso no mayor a 60 dias naturales posterior a la
notificaciébn como ganadores. Si no se recibe en este periodo se da por cancelado el premio
y se selecciona otra historia. En el transcurso de los 4 meses la organizacién vecinal

participante debe de estar al corriente en el pago de su crédito hipotecario.

En caso de que alguno de los integrantes de la comunidad incumpla en el pago, se le
pedird que pague su crédito para que el proyecto pueda tener continuidad. De igual manera,
el proyecto puede cancelarse en caso de que un mismo integrante de la comunidad
incumpla dos veces el pago de su crédito hipotecario durante el proyecto.

c. Cobertura del concurso
Nivel nacional.
d. Publicacioén de resultados

Por transparencia en esta promocion, el resultado de los ganadores podra ser consultado en
el portal de internet dentro de los 20 dias naturales posterior a la fecha de cada seleccion de

historias en la seccién Incentivos.

2! persona certificada para dar apoyo y generar una union social, mediando los conflictos y apoyando en la
integracion de los proyectos.

31



3.3 Desarrollo de la Mejora mediante el DMAIC

3.31 Definir

Dentro del objetivo de realizar las mejoras, se encuentra el generar un programa con altos

niveles de calidad que sea percibido por los acreditados. Es decir, al buscar disminuir el

indice de omisos y, por tanto, de cartera vencida por medio de incentivos, se pretende no

solo tener un programa bien planteado, sino un programa que en su operacion logre cumplir

con los estandares de calidad y asi, genere la satisfaccién deseada en cada uno de los

clientes del programa involucrados, véase en la tabla 3.2 de nombre Carta del proyecto

aspectos fundamentales para su implementacion.

Carta del Proyecto

PROGRAMA

Incentivos para la restauracion
de espacios fisicos

Fecha de Emisién |

ago-12 Tipo Consulta \ Version

1

Nombre del proyecto

espacios fisicos

Mejora a la gestion Incentivos para la restauracion de

Experto en proceso

Localidad Meéxico, D.F.
Fecha de inicio jul-12 Fecha de Término ene-13
Recursos
Rol Responsable % Tiempo
Campeon Gerente de Productos de Sustentabilidad 10%
Lider del equipo Consultor Sr. De Gerencia de productos de Sustentabilidad 40%
Experto en proceso Consultor JR. Gerencia de Productos de Sustentabilidad 40%
EXperto en proceso Analista/ Becario de Ingenlerla_l_ndustrlal de Productos de 100%
Sustentabilidad
Enlaces de Sustentabilidad Delegacionales 45%

Descripcion del proceso

El proceso de Incentivos para la restauracion de espacios fisicos, consta de la inscripcion de
organizaciones vecinales al programa, al dictaminarse el ganador, las comunidades u organizaciones
vecinales deben de proporcionar un plan de trabajo y otros entregables para validar la obra fisica y
comenzar a generar las dispersiones financieras, las cuales deben de ser verificadas por el enlace de
sustentabilidad, Gerencia de Productos de Sustentabilidad y Proveedor de Dispersiones, asi mismo la
ejecucion de la obra fisica y el control de omisos debe de ser supervisado por el enlace de
Sustentabilidad y Gerencia de Productos, al final de la ejecucion de cada obra se realiza un evento donde
se entrega la obra fisica a la comunidad y se proporciona un acta de entrega para garantizar que se
realizo la obra segun el plan de trabajo inicial.
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Definicién del problema

Durante los 4 primeros meses de operacion de Incentivos para la restauracion de espacios fisicos se
detecto que mas del 90% de las solicitudes de dispersion de recurso financiero se encontraban fuera de
los niveles estimados de servicio, es decir de dos dias, lo cual repercute directamente en el nivel de
satisfaccion de los acreditados, ya que los tiempos de ejecucion de obra fisica se ven afectados y por
tanto se corre el riesgo de retraso de obra fisica comprometiendo el cumplimiento de metas.

Di . Dispersiones Dispersiones % dispersiones que
ispersiones -
Mes Realizadas a efectuadas con no cumplen con el
totales - . s
tiempo retraso nivel de servicio.

Marzo 1 1 0 0%

Abril 2 0 2 100%

Julio 28 1 27 96%
Agosto 44 3 41 93%

Caso de Negocio

Con la implementacion de las acciones por medio de Six Sigma se espera aumentar
el nivel de servicio de la operacion del programa otorgado a los acreditados y
enlaces de sustentabilidad, esto, aumentando la productividad de operacion al
menos 20%, asi como garantizar que la variabilidad de dias en los gque se efectda la
dispersion econémica disminuya, resultando un nivel de servicio de 2 dias.

Proceso & Duefio

Gestion del Programa Incentivos para la restauracion de espacios fisicos

Gerencia de Productos de Sustentabilidad.

Comienza En el dictamen de las Comunidades Ganadoras
Termina En la entrega de la obra fisica a la comunidad.
Alcance Incluye Gerencia de Pro_ducto_s de Sustentabl_lldad, Proveedor de
Dispersiones, Delegaciones.
Excluve Gerencia de Canales de Servicio y Servicio de los
Y Contratistas de Obra
Aumentar al menos un 20% la productividad en la operacion del programa
Incentivos para la restauracion de espacios fisicos
Metas del Lograr un nivel de servicio de dos 2 dias en la dispersioén de Recurso financiero
Proyecto (Disminuir la Variabilidad).

Determinar el impacto del programa-Viabilidad

Tabla 3.2

Carta del Proyecto

Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.
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Diagrama de Gantt

Para tener mayor claridad en cuanto a la ejecucion de las tareas se propone la siguiente
programacion plasmada en el Diagrama de Gantt, véase en el siguiente Grafico 3.1 las

actividades con sus respectivos periodos de ejecucion.

OPENPROJ Diagrama de Gantt
Nombre Duracion Inicio Terminada lago 12 len 12 pct 12 o 12 e 12
2 10 T s o b7 fs o 7 [ps

01 log D5 foe o fos Tz o [o6 fos o [17

19 days 30812 [23/08/12
1day 28/08/12 23/08/12
8days 309/12 12/09/12
4days 13/09/12 18/09/12
12 days 19/08/12 4/10/12
46 days 5/10/12 7/12/12
4days9/12/12 13/12/12
5 days 13/12/12 19/12/12

Definir el proyecto

Definir metas

Medir, (analisis de datos)
Andlizar

Implementar mejoras

Sequimiento de mejoras

Andlisis de Resutados

Andlisis de Viabiidad del programa

Gréfico 3.1
Diagrama de Gantt General
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Impacto Econémico
Para determinar el costo promedio que se tiene por retrabajos y seguimiento en la
verificacion de las dispersiones efectuadas, asi como aprobacion de expediente, se
determinaron los costos en las siguientes tablas; es importante sefialar que se entiende por
dispersién a la accion de realizar una transferencia electronica bancaria o habilitar la
disposicion de efectivo para poder entregar a la Comunidad o Contratista el recurso
econdmico y por validacién de expediente, se entiende la revision de la solicitud de

transferencia, contrato, presupuesto y acuse de monedero debidamente llenado y firmado.

La tabla 3.3 sefiala el costo promedio por hora de los recursos que participan en el

programa.
Costo Hora hombre
Recurso Costo por hora
Gerente Sr. $808.49
Enlace de Sustentabilidad $543.94
Consultor Sr. $337.17
Consultor Jr. $225.58
Analista/Becario $35.71

Tabla 3.3

Tabla Costos Hora Hombre
Elaboraci6n propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
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Mientras tanto, en la Tabla 3.4 podemos apreciar algunas cifras que se obtienen al
considerar el costo promedio por hora del colaborador involucrado, asi como el tiempo al
dia que invierte en realizar la validacion. De igual manera, podemos ver a las personas que
en promedio, realizan ésta tarea en un dia.

Costo Hombre por validacion de Expedientes
Recurso Costo por hora | Total por Dia
Enlace de Sustentabilidad $543.94 $3,263.64
Consultor Sr. $337.17 $674.34
Consultor Jr. $225.58 $676.74
Analista/Becarios $35.71 $107.14

Total $4,721.86
Tabla 3.4

Tabla Costos Hora Hombre por validacidn de Expedientes
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Por otro lado, la Tabla 3.5 se obtiene al considerar el costo promedio por hora del
colaborador involucrado, asi como el tiempo al dia que invierte en realizar la validacion vy,

finalmente, las personas o Delegaciones que en promedio realizan ésta tarea en un dia.

Costo Hombre por validacion de Dispersion Financiera
Recurso Costo por hora | Total por Dia
Enlace de Sustentabilidad $543.94 $1,631.82
Consultor Sr. $337.17 $674.34
Consultor Jr. $225.58 $338.37
Analista/Becario $35.71 $107.13
Total $2,751.66

Tabla 3.5

Costos Hora Hombre por validacion de Dispersion Financiera
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos




Por dltimo, la Tabla 3.6 se determina considerando el costo por dia que se invierte
en realizar las validaciones de cada uno de los colaboradores durante una semana, asi como

el tiempo que se invierte en retrabajos.

Costo Hombre por validaciones (retrabajos)
. Total por Dia
Recurso TOta.‘I po_r,Dla . (Validacion Total
(validacion Expediente) | . . Semana
Financiera)
Enlace de

Sustentabilidad $3,263.64 $1,631.82 $24,477.30
Consultor Sr. $674.34 $674.34 $6,743.40
Consultor Jr. $676.74 $338.37 $5,075.55
Analista/Becario $107.14 $107.13 $1,071.35

Total $37,367.60

Total mes $149,470.40

Tabla 3.6

Costos Hora Hombre por validacion de entregables y dispersion electronica
Elaboracién propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos

Por tanto, de acuerdo al andlisis anterior, se justifica la aplicacion de Six Sigma para
la operacion del programa Incentivos ya que la aplicacion mejora no sélo la percepcion del
acreditado hacia el instituto (buscando mejorar la calidad de vida mediante el aumento de la
plusvalia de la vivienda y su entorno), sino que garantiza que los recursos humanos del
Instituto se encuentran aprovechados, disminuyendo asi el costo financiero aplicado al
programa Incentivos para la restauracion de espacios fisicos, y repercutiendo en la

optimizacion del tiempo de sus colaboradores.
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Voz Del Cliente. VOC

Debido a que uno de los principales objetivos del proyecto es generar bienestar en el

acreditado, y basados en la filosofia Six Sigma -que tiene como uno de sus principales

pilares buscar la satisfaccion del cliente- se aplica el VOC? para determinar las

necesidades reales de los acreditados véase el Grafico 3.2 Diagrama VOC en CTQ’S.

Voz del Cliente Necesidad

Entorno Comunitario en
Un buen servicio, el buenas condiciones segun
correcto y a tiempo el plan de trabajo y el
tiempo estimado

Gréfico 3.2
Diagrama VOC en CTQ’S

CTQ'S

Numero de Dispersiones
realizadas en Tiempo y Forma.
(Fraccion defectuosa de
dispersiones)

Tiempo de Espera para recibir
una dispersion econémica (dias)

Numero de Expedientes
aprobados desde revision 1 para
realizar dispersiones (Fraccion
no defectuosa de expedientes)

Elaboracidon propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos,

22\/OC. Voz del cliente.
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SIPOC

Se plantea el Grafico 3.3 en forma de SIPOC por sus siglas en Ingles Suppliers, Intputs,

Process, Outputs, Customers, para poder definir, entender y administrar mejor el proceso

sobre el cual se aplica la mejora.

S

Instituto

Acreditados

Enlace de
Sustentabiliad

Proveedor de
Dispersiones

Inscripcion de
comunidades

y expedientes
(datos de
Contratista)

]

Recurso
econémico

P

O

Planes de trabajo

Determinar Comunidades

Ganadores

Determinar Obra Fisica a

ejecutar

___| Elaborary Aprobar Plan de

Trabajo y expediente

Planear y realizar
Dispersion econémica

—  Ejecutar Obra fisica

Comunidad

Entregar Obra Fisica a la

Grafico 3.3
Diagrama SIPOC

Publicacion de

comunidades
Ganadoras

" Plan de trabajoy -

expediente
aprobado

Dispersiones
econémicas

Obra fisica
ejecutada y acta
de entrega

Elaboracidon propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos,

Canales de
Servicio

lO

— Acreditados

Enlaces de
Sutentabilidad

|| Contratista de
obra Fisica

L
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Mapeo del proceso

Con el objetivo de entender y analizar claramente el proceso y determinar la secuencia de

eventos, complejidad, retrabajos y puntos de control, se realizé el mapeo del proceso.

Mismo, que permite observar con mayor claridad las actividades desempefiadas, asi como

las reas de oportunidad.

El mapeo se realiz6 en dos niveles; el primero, que da una primera vision del

proceso y lo marca de manera general, y el segundo, donde se pueden ver claramente los

reprocesos, asi como identificar los clientes, proveedores y tiempos involucrados, véase

Gréficos 3.4-3.9.

Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

Inscripcién y Notificacion de Ganadores

Armado de Expedientes y Ejecucion de Obra

Entrega de Obra NIVEL 1

%]
8 Conforman Recibe Recibe Se realiza evento
< ] AN
= Comunidades y se notificacién de dispersiones de er_nrega de
2 ( 2 > inscriben en el “Club » ganador y elabora econémicasy | | obra junto con
5 Incentivos” plan de trabajo y S Gl Enlace de
< expediente ! Sustentabilidad
7'y A ry
 — — —
wo
a S Contacta a los
=5 ganadores y se
E g da a conocer el
02 proceso.
A
2
2
s Publi |
& ublican en el
o portal las
o Comunidades
3 Ganadoras
z
S 7
S ¥
woz Supervisa el REglE
820 p monederos y ) ) )
g 25 proceso de P — Recibe y valida Supervisa | |
<E g inscripcion de la 9 expediente ejecucion de obra
F&H ; comunidades
Zzwu Comunidad
wem Ganadoras
20 Y
7]
W Se dan a conocer las 7
ag4 y Comunidades Ganadoras
<P Q Se evallay se ala A fgl P
5< N ] gencia de ) . rograma
oOsE dictaminan las F Recibe y valida q p
z32 . »  Publicidad, Canales g »  Dispersiones
wom comunidades - expediente P
[ 8 5 i t— Digitales, Enlaces de econémicas
oo a Sustentabilidad y
Proveedor de Servicios
W, V
(S| . Y Recibe
xZ Recibe notificacién de it a
2 % ganadores, Genera ———— |
e monederos electronicos p, .
sSuw p f econémicas y
a y envia a Delegaciones .
Q z ejecuta
a

Gréfico 3.4

Diagrama de Proceso Incentivos para la restauracion de espacios fisicos,. Completo Nivel 1
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la restauracion de espacios

fisicos.
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Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

Tiempo total de operacion: 51- 56 dias

Inscripcion y Notificacién de Ganadores. Nivel 2.

- 35 dias :
a9 Recibe llamada de
g g Acreditados Se inscriben en Agencia de Publicidad y/o
= Q se organizan “Club Incentivos™y | Consultan en el Portal del Contacta con la
8 =] en registran su Instituto y Contactan a la Delegacion
3] g comunidades Historia Delegacion para recibir .
<0 premio 3- 5 dias
7y A \;
1]
8 ]
s
2 Recibe Archivo con
o Notificacion y datos de
& | ganadores y Publica
© en el Portal
§ 1dia
() - -
il % Recibe Archivo con
8 Notificacién y datos
(SS]
== de ganadores y
2= contacta para
<o informar el resultado
g 1d y
c i . q alida que
L2eEE IREEIF G aooyanigias Recibe archivo Recibe relacion e 4
=5 conjunto con Comunidades a de monederos relaciony Contacta a la
035 g 4 " con datos de monederos i i
o8 5 los acreditados Reallizar la monederos i Comunidad para
T = | P ganadores y y o
W= 0 la organizacion Inscripcién en Identificar obra a
2 de las el “Club completa datos de realizar
7] i .
7 g Comunidades Incentivos” [ES WISHEE t sdias
T 1dia T no
‘ Dan a conocer ] ] ¢
848 Comunidadies Recibe archivo Rexibe arcivo
22 Evaluan Determinan Ganadoras. Se con datos de Recibe notificacion Valida datos e
S5 © e ’ EiEm A monederos por :
g S E Historias de »| Comunidades g L ganadores e que monederos no informa a la
o Bg comunidades Ganadoras con Notificacion completo y envia notifica a y coinciden informa Delegacion
oy 8 para notificacion Delegacis a proveedor
(0) %) s complementar el ecs\mon Y
30 dias datos 1dia 1dia

Proveedor de
Dispersiones

A

Recibe archivo
con datos de
ganadores y

genera Numero de
monederos
electrénicos

Envia monederos
electrénicos a
Delegacion y
relacion de los

mismos a Gerencia
de Productos

3 dias

A

Realiza ajustes
a los nimeros

de monederos
y reenvia datos

1- 2 dias

Gréafico 3.5

Mapeo del Proceso Inscripcion y Notificacion de ganadores. Nivel 2.
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
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Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

Tiempo total de operacién 4-15 dias

Armado de Expediente. Nivel 2

restauracion de espacios fisicos.

Mapeo del Proceso Armado de Expediente. Nivel 2.
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

I
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Gréfico 3.6
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Incentivos para la restauracién de espacios fisicos.

Tiempo total de operacion 9-39 dias

Armado de Expediente 2. Nivel 2
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Grafico 3.7
Mapeo del Proceso Armado de Expediente. Nivel 2.

Elaboraci6n propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos.
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Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

Tiempo total de operacion 6-21 dias Entrega de recurso Financiero. Nivel 2
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Grafico 3.8

Mapeo del Proceso de Entrega de Recurso Financiero. Nivel 2.
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
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Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

Tiempo total de operacion 9- 67 dias Ejecucion de obra y entrega. Nivel 2
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Gréfico 3.9
Mapeo del Proceso de Ejecucion de obra y entrega. Nivel 2.
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Observando los Gréaficos 3.5-3.9, correspondientes al Mapeo del proceso. Nivel 2 se puede
detectar claramente que el flujo no es continuo. Existe tiempo y recursos desperdiciados
debido a los retrabajos realizados por falta de claridad en el proceso, por tanto, se vuelve

confuso siendo dificil determinar el transcurso del mismo.

Resultado de ello, las esperas y los retrasos en las dispersiones aumentan con la
cantidad de solicitudes, generando un nivel de servicio bajo y la inconformidad de los
acreditados al no recibir el recurso econémico a tiempo. El tiempo total del proceso varia
de 79 a 198 dias.
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3.32 Medir

Con el objetivo de diferenciar lo que creemos que esta sucediendo con lo que realmente
estd pasando, utilizamos datos historicos que nos permitan monitorear el desempefio del
proceso y evitar la implementacion de soluciones que no mejoran significativamente el
mismo.

Por tanto, para poder medir y analizar lo que esta pasando con el proceso se recurre
a recopilar datos de las dispersiones realizadas, asi como la variabilidad que presentan con
respecto al dia en que se debid de efectuar la dispersion y la fecha en que se realizd
considerando un nivel de servicio de dos dias. Es decir, si la dispersién se realiz6 en un
periodo no mayor a dos dias se considera como correcta (Ver Anexo 1. Tabla de
Dispersiones Econdmicas). Asimismo, se cuenta con un resumen de datos para tener
mayor claridad y poder analizar el comportamiento de las dispersiones efectuadas véase
tabla 3.7 Variabilidad de Dispersiones.

Entendemos por dispersiones totales al nimero de solicitudes que se realizaron en
un periodo determinado para entregar el recurso financiero, y como dispersiones realizadas
en tiempo a aquellas que se ejecutaron en la fecha especificada y de forma adecuada, es
decir, el monto requerido y considerando un periodo de tolerancia de no mayor a dos dias.
De igual manera, las dispersiones realizadas a destiempo son aquellas que se realizaron en

un dia distinto al requerido y por consiguiente, KPI%

es el Indicador clave del desempefio
con el cual se evalla la ejecucion del programa, ésta medida se realiza en funcién de los

defectos por lo cual se busca una tendencia a cero.

Fechade Dispersiones Dispersiones realizadas Dispersiones KPI (Key
dispersion totales en tiempo (considera realizadasa  performance
nivel de servicio de 2 destiempo indicator)
dias)
marzo 1 1 0 0%
abr-11 2 0 2 100%
jul-12 28 1 27 96%
ago-12 44 3 41 93%
Tabla 3.7

Variabilidad de Dispersiones.
Elaboraci6n propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
- restauracion de espacios fisicos.
2 Key Performance Indicator (Indicador clave del desempefio) con respecto a las dispersiones defectuosas.
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Measure

Para poder medir y analizar el comportamiento de Incentivos para la restauracion de
espacios fisicos, se utilizé el Control Estadistico del Proceso (CEP), el cual, es una
herramienta eficiente que permite recolectar y analizar datos del proceso para asi
determinar si éste es estable a lo largo del tiempo, detectar si existe variacion, asi como

verificar la capacidad del mismo.

Estadistica descriptiva
Para realizar la parte de Measure correspondiente a Six Sigma se utilizé Minitab, la cual es
una herramienta estadistica que nos permite profundizar en el andlisis del comportamiento

del programa.

Minitab

Estadisticas descriptivas: KPI (key Performance Indicator)

Variable " Media Desv.Est. Minimo
KPI (key Performance Ind 25 0.7385 0.4410 0.0000
Variable Mediana Méximo

KFI (key Performance Ind 1.0000 1.0000

Gréfico 3.10
Estadistica Descriptiva
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

En el Grafico 3.10 se observa que de la poblacion de 26 datos, se analizd el
comportamiento del programa mediante el KPI, con respecto a las dispersiones econdémicas
de lo cual, se puede saber que la media de nuestros datos se encuentra en 0.7385
dispersiones, la desviacion estandar es de 0.4410 dispersiones y que los datos oscilan de 0
a 1 en variacion con una mediana en 1, lo cual muestra que la mayoria de nuestros datos se
concentran en el 1, es decir que las dispersiones en su mayoria son defectuosas véase
Gréfico 3.11.
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KPI (key Performance Indicator)
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—&—KPI (key Performance Indicator)

Gréfico 3.11
Grafico KPI.
Elaboracién propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Sin embargo, para poder realizar un analisis adecuado es necesario saber con qué
tipo de distribucion se esta trabajando, para ello, se aplica la Prueba de Hipdtesis
Anderson-Darling®* bajo la siguiente premisa:

Ho: Los Datos siguen una distribucion especifica (Datos Normales)

Hi: Los Datos no siguen una distribucion especifica (Datos no Normales)

P>0.05 se acepta Ho

Grafica de probabilidad de KPI (key Performance Indicator)
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Mediz 0.7385

Desv.Est. 04410
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Valor P <0.005
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KPI (key Performance Indicator)

Gréfico 3.12
Prueba de Normalidad KPI.
Elaboraci6n propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

2 En estadistica, la prueba de Anderson-Darling es una prueba no paramétrica sobre si los datos de una
muestra provienen de una distribucion especifica. El estadistico de la prueba se puede entonces comparar
contra las distribuciones del estadistico de prueba para determinar el P-valor.
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Dado que p es igual a 0.005 (véase Grafico 3.12) se rechaza Hoy, y se acepta H; lo
que indica que los datos no siguen una distribucion normal. Por tanto, para continuar con el

andlisis se plantea un arreglo de datos aplicando el método pasa no pasa.

De acuerdo a lo expuesto en el Grafico 3.12, se determina que se trata de una
distribucion discreta, bajo la premisa de que una distribucion de probabilidad binomial
mide el numero de éxitos en n casos 0 ensayos independientes entre si y dicotomicos, es
decir, que solo es posible obtener dos resultados, a uno de estos se denomina éxito y tiene
una probabilidad de ocurrencia p y al otro, fracaso con una probabilidad g =1 —p.

Estabilidad y Capacidad del Proceso

Se entiende como Capacidad del Proceso a la habilidad de fabricar productos o proveer

servicios que satisfagan las especificaciones definidas por las necesidades del cliente.

Se utiliza el analisis de capacidad binomial debido a que los datos provienen de un
registro de elementos defectuosos, en este caso, dispersiones fuera de tiempo entre el

namero total de elementos de la muestra o dispersiones totales por solicitud.

Es decir, al contar con un sistema de medicion pasa / no pasa que determina si un
elemento es defectuoso o no, se registra el nimero total de dispersiones inspeccionadas y
el nimero de dispersiones que el sistema de medicién clasifico6 como defectuosas; para

realizar ésta medicion se utiliza el siguiente criterio:

a) Pasa: Aquellas dispersiones realizadas en tiempo y forma, es decir, la cantidad
correcta a la comunidad correcta y, efectuada el dia que se solicité aplicar o con un
tiempo de tolerancia menor o igual a dos dias.

b) No pasa: Aquellas solicitudes efectuadas después de dos dias en que se solicito la

dispersion, a una comunidad diferente o una cantidad distinta a la estipulada.
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Por tanto, para realizar la etapa del Measure se utiliza el analisis de capacidad binomial

dado que los datos son dicotémicos y cumplen con las siguientes condiciones:

a) Cada elemento puede tener un resultado posible (pasa/no pasa) (dispersion correcta/
dispersion incorrecta).

b) Los resultados de los elementos son independientes entre si.

Antes de evaluar la capacidad del proceso, es necesario identificar la estabilidad del
mismo para tener una mayor confiabilidad en la prediccién de los datos, esto, debido a que
un proceso inestable es complicado de predecir. Para calcular la estabilidad del proceso
nos auxiliamos del Gréafico 3.13, donde se puede observar que para identificar si el proceso
es estable se utiliza un Gréfico P debido a que contamos con datos discretos (atributos) y

elementos defectuosos, es decir dispersiones incorrectas por solicitud.

Elija una grafica de control

r Continuos Tipo de datos Atributos j

oS (Qué esta
I— rec;l%:n - 1 —  contando? ~ — |
Ne Si Elementos defectunsos Defectos por unidad

Tamano de
( subgrupo 1
Tamano de subgrupe  Tamano de subgrupo
8 o menos mayor que 8
\  J A
Grafica I-MR Grafica Xbarra-R Grafica Xbarra-5 Grafica P GraficaU

Grafico 3.13
Tipo de Gréfico de Control
Extraido de Asistente de Gréaficas de Control Minitab.
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Ingresando los datos de las dispersiones a Minitab obtenemos el grafico P (véase
Gréfico 3.14) del cual se interpreta que la proporcion de elementos defectuosos pudiera no
ser estable, debido a que 19 subgrupos (73.07%) estan fuera de control, también, se aprecia

que es necesario identificar las causas especiales por las cuales se tienen puntos fuera de

control.
Gréfica P de Dispersiones realizadas a destiempo
Informe de estabilidad
1.0 AI_._’_‘_N—I_‘_._’_‘_‘_‘_X—A—I_‘_\—A—I LC5=1
P=0.872
0.8
C
9 0.6
o
]
a
9 0.4
o
0.2
0.04 LCI=0
T T T T T T T T T
1 4 7 10 13 16 19 22 25
Subgrupo
Grafico 3.14

Gréfico P Dispersiones
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Por otra parte, para determinar la capacidad del proceso, se ingresan los mismos datos a
Minitab (Anexo 1) y se ejecuta el analisis, éste analisis se puede observar en el Grafico
3.15.

Dado los resultados arrojados por Minitab, se puede concluir que el proceso no
cumple con las especificaciones requeridas. Si se continua bajo esta ejecucion se sabe que
se tendran 872,340 Partes Por Millon (PPM) de defectuosos o dispersiones incorrectas y
que es indispensable comenzar a efectuar las mejoras para aumentar la eficiencia y calidad

del mismo.
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Asimismo, se puede observar en el histograma que la mayoria de los datos se
concentran en el no pasa (1), por lo cual se identifica la necesidad de aplicar mejoras al

proceso.

La Z del proceso se ubica en -1.1375, lo cual es muy deficiente. Este proceso
requiere una mejora considerable de forma inmediata, ya que la capacidad del proceso esta

muy por debajo de lo esperado véase Grafico 3.15.

Analisis de capacidad del proceso binomial
Dispersiones realizadas a destiempo

Grafica P T
1.0 LCS=1 20
P=0.872 ]
6
B Estadistica de resumen o 15
0.5 .8
g. (95.0% de confianza) =
& %Defectuoso: 8723 | 3 10
0.0 L T T T T T T T T 1 LCI:O PPM: 872340 E
1 4 7 10 13 16 19 22 25 Z del proceso:  -1.1375 5
Muestra
—

Las pruebas se realizaron con tamafios de la muestra desiguales
0 20 40 60 80 100

Porcentaje Defectuoso

Gréfico 3.15
Anélisis de Capacidad Dispersiones
Elaboraci6n propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Gréfica de % defectuosos acumulado

En el analisis de capacidad de datos binomiales, esta grafica ayuda a verificar que se tengan
datos suficientes para calcular un estimado estable del porcentaje medio de elementos
defectuosos (% defectuosos) en el proceso. Esta estadistica es fundamental para el estudio
de capacidad, de manera que sin suficientes datos para estimar la media de % defectuosos,

el andlisis no puede continuar.
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Porcentaje defectuoso acumulado
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Gréfico 3.16

Gréfico P y Porcentaje de Defectuosos Acumulado
Elaboracién propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos.

El Gréafico 3.16 ilustra el Porcentaje de defectuosos, del cual, se puede concluir que se

cuenta con suficientes muestras ya que el estimado se nivela para alcanzar un valor estable.

El gréafico también incluye lineas horizontales para representar la media de Porcentaje

defectuosos, que se ubica en 0.872 calculada a partir de todas las muestras.

Diagrama de Pareto

De acuerdo a los resultados arrojados por Minitab es necesario aplicar mejoras de forma

inmediata. Para garantizar que las mejoras tengan un resultado significativo sobre la

productividad del programa, se realiza un andlisis de Pareto para determinar las causas

significativas por las cuales se tiene retrasos en las dispersiones, véase Grafico 3.17.

Diagrama Pareto Casusas Dispersiones defectuosas

Causas

20 ————— - 100
2 ’ L 80 .2
3 L ,/‘f)/ 4]
= = - 60 =
@ 10 - (]
§ L40 £
i e M
0 T 0
<
Falta de estandarizacion y o

control del proceso de

Dispeciones Falta de esténdares de
Calidad con Proveedor

Desconocimiento del
proceso de los clientes

Gréfico 3.17
Diagrama de Pareto de Causas.

Elaboracidon propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos.
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En el grafico anterior se observa que las causas de los retrasos se concentran en la
falta de estandares de calidad con el proveedor y principalmente, la falta de estandarizacion
y control de proceso de dispersiones, por lo cual, las mejoras se enfocaran en optimizar

€stos procesos.
Conclusion Measure

Después de realizar la etapa Measure, se determina que el programa de Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos, es un proceso que pudiera no ser estable, con una
distribucion binomial y que no cumple con las capacidades proceso debido a falta de
estandares de calidad con el proveedor y principalmente, por la falta de estandarizacién y

control del proceso de dispersiones.

3.33 Analizar

Lluvia de ideas en Ishikawa

La etapa de Analisis de Six Sigma se basa en una tormenta de ideas proyectada en un
Diagrama de Ishikawa también conocido como diagrama causa-efecto. La aplicaciéon de
este diagrama se fundamenta en la consideracion de las posibles causas de las dispersiones
defectuosas y, de igual manera, muestra la interrelacion entre ellas.

Dentro de los beneficios de utilizar esta herramienta, tenemos el hecho de que se
puede concentrar la atencion en las causas potenciales y responder con la implementacion
de soluciones integrales. Al hacer el diagrama, se logra conocer mas del proceso y/o la
situacion, las causas del problema se buscan activamente y los resultados quedan

plasmados en el diagrama y relacionadas entre si, véase Grafico 3.18.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA
CAUSAS DISPERSIONES DEFECTUOSAS

METODOS MAQUINAS MEDICIONES

Falta de un sistema que mida los

indicadores de Dispersiones
Falta de un sistema que mida el

avance de Metas de Delegaciones

\ Falta de elementos de manejo
en [a operacion del proceso
alta claridad en la operacicn

ervicio brindado por proveedor e saturan las lineas telefdnicas

Se satura el correo electrénico

Falta de
estandarizacion y
control en el
proceso de
Dispersiones

expediente susceptiblesa
error

Monedero electrénico
ineficiente

Falta de conocimiento del proceso por par‘te/
Formatos existentes de P L de los clientes del Programa
Mala localizacidn de las obras Fisicas

(lejania con respecto a los centros de Falta de conocimiento del proceso por parte
Atencidn) del proveedor

Unico proveedor de dispersiones (falta
compencia)

Horario de atencion de los Banco:

Poco personal da atencidn a las Comunidades

Falta de personal para revisar Expedientes

MATERIALES AMBIENTE PERSONAL

Grafico 3.18
Diagrama de Ishikawa. Causas de Dispersion Defectuosas.
Elaboracién propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Matriz Causa-Efecto de Dispersiones Defectuosas

Para mejorar el proceso es necesario identificar la relacion que tienen las causas con los
indicadores 0 CTQ’s planteados, de ésta manera, se puede identificar si la implementacion
de las soluciones tendra un efecto significativo. Para ello, se utiliza la matriz causa y efecto

con el objetivo de priorizar las posibles causas que afectan las variables de salida o CTQ’s.

La matriz causa y efecto es una técnica matematica basada en la experiencia y es
utilizada en el proceso para priorizar las posibles causas que afectan a las variables de
salida, en este caso, las dispersiones. Esta priorizacion se logra correlacionando las
variables de salida con las variables de entrada, para realizar el analisis con la matriz causa

y efecto se utiliza el criterio de la tabla 3.8.

54




Calificacion Criterio
5 Extrema relacion/ impacto
Alta relacion/ impacto
Mediana relacion/ impacto
Poca Relacion/ impacto
Casi nula Relacion/ impacto
Nula relaciéon/impacto
Tabla 3.8

Criterios de Evaluacién de Matriz Causa Efecto
Fuente: Extraido de Apuntes de Reingenieria de Sistemas. UNAM. FI. 2013.

Ol INW|>

En la tabla 3.9 se puede observar que, de acuerdo a la ponderacién y los criterios de
evaluacion, se determinan las casusas que en realidad generan impacto al programa y se
desechan aquellas que podrian tomarse como casusas importantes pero que en realidad, en
la implementacion de las mejoras al programa, no tienen gran impacto en los resultados.

Es decir, de las 19 causas que se plantearon como motivos de las dispersiones
defectuosas, las que tienen mayor impacto son 5, y éstas, se basan en el planteamiento
inicial del proceso con el cual se opera el programa; por tal motivo, para determinar las
posibles soluciones para mejorar el proceso, se debe enfocar la atencion en éstas cinco
causas mediante la aplicacion de una lluvia de ideas véase tabla 3.10 Lluvia de ideas.

Posibles soluciones a causas de Dispersiones defectuosas.

55



Efectos

10 5 1

*Numero de *Tiempo de *Numero de

Dispersiones Espera para Expedientes

realizadas en recibir una aprobados

Causas Tiempo y dispersion  desde revision TOTAL
Forma economica 1 para realizar
(dias) dispersiones
Falta de elementos de manejo en 5 4 3 73
la operacion del Proceso
Falta de claridad en la operacion 5 4 2 72
Servicio brindado por el 5 4 2 72
proveedor de dispersiones
Equipos (pc’s y laptos) lentos 3 2 1 41
Communicator ineficiente 3 2 1 41
Se va la luz 3 2 1 41
Se saturan las lineas telefonicas 2 1 0 25
Se satura el correo electronico 1 2 3 23
No se miden los indicadores de 1 0 2 12
dispersiones
No se controla eficientemente el 0 1 2 7
avance de metas Delegacionales
Formatos existentes de expediente 5 4 3 73
susceptibles de error
Monedero electrdnico ineficiente 0 0 0 0
Mala localizacién de las obras 0 0 1 1
fisicas
Horario de atencion de los bancos 0 0 0 0
Falta de conocimiento del proceso 5 4 3 73
por parte de los clientes del
programa
Falta de conocimiento del proceso 4 5 0 65
por parte del proveedor de
dispersiones
Unico proveedor de dispersiones 2 4 0 40
Poco personal da atencion a 2 1 4 29
comunidades
Poco personal para revisar 1 2 3 23
expedientes.
Tabla 3.9

Matriz Causa Efecto de Dispersiones Defectuosas

Elaboracidon propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos.
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Causas Lluvia de ideas

*Contratacion de una empresa que Implemente un sistema de
Control y Gestion

Falta de elementos de  “~pedir al Area de sistemas de la Empresa la implementacién de
manejo en la operacion del  p sistema de Control y Gestion

Proceso - . —
*Programar en el &rea un Sistema de Gestion Integral en Excel

*Solicitar Sistema al proveedor de dispersiones

*Replantear el proceso, estandarizarlo y darlo a conocer a los
Falta de claridad en la Clientes

operacion *Parar el programa y replantear el proceso

*Aplicar las mejoras en cuellos de botella

*Cambiar el proveedor

— - —
Servicio brindado por el Establecer niveles de servicio

proveedor *Contratar mas proveedores para generar sentido de
competencia

*Capacitar al proveedor

*Estandarizar los formatos con Poka-yoke

Formatos existentes de

' : *Capacitar a los enlaces en el llenado de los formatos
expediente susceptibles de

error *Llenar los formatos en Oficinas Centrales y enviar solo para
rubrica

*Capacitar a los enlaces, Promotores y Acreditados via Web
Falta de conocimiento del ~ Conference

proceso por parte de los  *Capacitar el proveedor en persona

clientes del programa . - -
prog *Capacitar solo a Enlaces via Web Conference

*Generar Giras de Capacitacion en la Republica

*Mandar un manual para consulta de los Enlaces

Tabla 3.10
Lluvia de ideas. Posibles soluciones a causas de Dispersiones defectuosas
Elaboracidon propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Matriz Costo-Beneficio

Dado el numero de posibles soluciones que se obtuvieron para implementar en el proceso
de Incentivos, se aplica la Priorizacion de soluciones mediante una matriz Costo- Beneficio,
la cual, tiene como objetivo determinar las soluciones de mayor impacto; partiendo de que
se busca aumentar la calidad en el programa y reducir el costo por operar el programa y el

tiempo invertido, es decir reducir retrabajos, véase Tabla 3.11.
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6 1 10 3
Posibles soluciones Maximizar Disminuir Aumentar Aumentar la Total
el Tiempo el Costo laCalidad  Seguridad
Contratacion de una empresa que 1 2 5 3 67
Implemente un sistema de Control
y Gestion
Pedir al Area de sistemas de la 0 3 5 4 65
Empresa la implementacion de un
sistema de Control y Gestion
Programar en el area un Sistema 5 2 4 3 81
de Gestion Integral en Excel
Solicitar al proveedor de 0 3 1 2 19
dispersiones la implementacion de
un sistema eficiente
Replantear el proceso, 4 3 5 2 83
estandarizarlo y darlo a conocer
Parar el programa y replantear el 2 1 0 4 25
proceso
Aplicar las mejoras en cuellos de 0 2 1 3 21
botella
Cambiar el proveedor 0 1 2 3 30
Establecer niveles de servicio con 4 2 5 3 85
el proveedor
Contratar mas proveedores para 0 2 3 1 35
generar sentido de competencia
Capacitar al proveedor 3 1 4 2 65
Estandarizar los formatos con 4 2 5 3 85
Pokayokes
Capacitar a los enlaces en el 4 2 5 3 85
llenado de los formatos
Llenar los formatos en Oficinas 0 1 3 2 37
Centrales y enviar para ribrica
Capacitar a los enlaces, 2 0 3 1 45
Promotores y Acreditados via
Web Conference
Capacitar el proveedor en 2 1 3 0 43
persona
Capacitar solo a Enlaces via Web 4 2 5 3 85
Conference
Generar Giras de Capacitacion en 1 0 2 3 35
la Republica
Mandar un manual para consulta 5 1 2 3 60
de los Enlaces
Tabla 3.11

Matriz Costo-Beneficio Soluciones Dispersiones Defectuosas
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos. 58




Matriz Beneficio-Dificultad

Revisando el resultado arrojado por la Matriz Costo-Beneficio (véase Tabla 3.11), se
observa que la implementacion de soluciones se basa en 6 de las 19 soluciones propuestas,
sin embargo, algunas de ellas coinciden. Cuando eso sucede, se pueden agrupar y evaluar
para su orden de implementacion, auxiliandose de la Matriz Beneficio-Dificultad mostrada

mas adelante, véase Grafico 3.19.

Alta/ ‘\

1 Replantear el proceso,
estandarizarlo y darlo a conocer Establecer niveles de
por medio de capacifacidn ~ / servicio con el
Proveedor

Programar en el area
un Sistema de Gestion

- _ 4
\ Integral en Excel Matriz Costo ﬁ
/

Beneficio

Beneficio

Baja Alta

Dificultad

Grafico 3.19
Matriz Beneficio Dificultad de Implementacion de Soluciones
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Por tanto, derivado de la etapa tres de Six Sigma se concluye que el orden de las
soluciones a implementar es:
1. Replantear el proceso, estandarizarlo y darlo a conocer por medio de capacitacion.
2. Programar en el area un sistema de Gestion Integral en Excel.

3. Establecer niveles de servicio con el Proveedor.
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3.34 Implementar
Analisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF)

Mediante el Andlisis de Modo y Efecto de Falla, se reconocen y se identifican las acciones
que pudiesen eliminar o reducir la posibilidad de una falla potencial (dispersiones
defectuosas), es decir, en el AMEF se analiza qué puede salir mal al momento de

implementar el proceso.

Para el andlisis AMEF es necesario tener en cuenta el significado de los siguientes

parametros:

e Modo de la falla potencial. Se refiere a como el proceso puede fallar, entendiéndose
como potencial a la probabilidad.

e Efecto de falla potencial. Se refiere a las consecuencias en caso de falla, indicado en
funcion del desempefio del proceso.

e Severidad. Determina la magnitud del efecto del modo de falla potencial en el
servicio al cliente del proceso y se estima en una escala del 1 al 10, donde 10 es
muy alto grado de severidad y 1 donde probablemente nunca lo notan.

e Causa potencial de la falla. Representa por qué pudiera ocurrir el modo de la falla.

e Ocurrencia. Indica la frecuencia del modo de falla, se evalta del 1 al 10 de acuerdo
a la frecuencia donde 10 es muy alta probabilidad de ocurrencia y 1 muy baja.

e Deteccion. Es la evaluacion de la probabilidad de que los controles del proceso
detecten las fallas en el proceso de dispersién, se evalta del 1 al 10 de acuerdo a la
frecuencia donde 10 es certeza absoluta de no detecciony 1 deteccion segura.

e NuUmero de Prioridad. Es el producto obtenido del grado de severidad, la ocurrencia

y la deteccion.

En las Tablas 3.12 y 3.13, correspondientes al Analisis AMEF Proceso Incentivos
para la restauracion de espacios fisicos, se puede observar nuevamente, que las causas de
las fallas se localizan en el planteamiento inicial del proceso de operacion o, en este caso,

por la falta de planteamiento de operacion del mismo.
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De igual manera, las recomendaciones se ajustan o coinciden con las mejoras

planteadas por lo que se concluye que las mejoras son las méas aptas para lograr mejorar la

operacion del programa.

X |Parte del Modo Potencial |Efecto Potencial de . Causa . - Accion Area
Severidad : Ocurrencia |Control Actual Deteccién | NPR
s |Proceso de Falla Falla Potencial Recomendada |Responsable
Gerencia de
. . Los acreditados se El sistema de Canales de
Deliberar Se indique la . . e L
. molesten dejan de Se califique mal Calificacion cuenta Proceso es Comunicacion/
1 |Ganadores de |Comunidad 8 . 1 o 3 24 .
. . creer en el Programa. en el sistema con Validaciones correcto Gerencia de
Incentivos errénea . . "
Cierre de Instalaciones automaticas Productos
Sustentables
. Gerencia de
. Gerencia de .
. . Los acreditados se Se requiere Vobo de Canales de
Deliberar Se indique la N Canales de . L
. molesten y dejen de L la Gerencia de Proceso es Comunicacion/
2 |Ganadores de |Comunidad 8 Comunicacion 1 3 24 .
) . creer en el Programa. " Productos para correcto Gerencia de
Incentivos erronea . . Publique mal el )
Cierre de Instalaciones Publicar Productos
resultado
Sustentables
” . Expediente mal .
Elaboracion No se inicia la P . Implementar | Delegaciones/
. Error en la . y elaborado Practicamente nulo. .
de Expediente . ejecucion de la obra ] o Formatos Gerencia de
3 elaboracion de - . 8 (incluye 10 Validacion 7 560 . .
para elaborar . fisica o se detiene el : L . o estandarizados | Productos
. los expedientes informacion y informacién visual L
obra fisica proceso . y capacitacion |Sustentables
firmas)
Comunidad de
Elaboracion . acreditados no ... |Delegaciones/
. Error en la No se inicia la L Capacitacion .
de Expediente - L se pone de Supervision de los Gerencia de
4 elaboraciéon de |ejecucion de la obra 6 5 3 90 |de los
para elaborar . o acuerdo en Promotores Productos
. los expedientes  |fisica N - promotores
obra fisica ejecucion de Sustentables
obra
Elaboracion No se inicia la . ... |Delegaciones/
. Error en la . L Se pierde L Capacitacion .
de Expediente o ejecucion de la obra - Supervision de los Gerencia de
5 elaboracion de . . 7 Informacién en 2 3 42 |delos
para elaborar . fisica o se detiene el Promotores Productos
. los expedientes el proceso promotores
obra fisica proceso Sustentables
Dispersion
realizada fuera de . Expediente mal . .
- No se inicia la P Estandarizar | Delegaciones/
Entrega de programaciéno | . . elaborado .
g ejecucion de la obra . . los Gerencia de
6 |Recurso cantidad - . 8 (incluye 9 No existen controles 9 648 .
L X fisica o se detiene el . - Expedientes y |Productos
econémico  |incorrecta/ No se informacion y L
proceso ) capacitacion |Sustentables
cumple plan de firmas)
trabajo
Dispersion
realizada fuera de . Error de . Proveedor de
- No se inicia la Determinar . .
Entrega de programaciéno | . L. proveedor en . dispersiones/
. ejecucion de la obra . . nivel de .
7 |Recurso cantidad - . 9 dispersar el 6 No existen controles 9 486 . Gerencia de
L X fisica o se detiene el servicio con
econémico  |incorrecta/ No se recurso Productos
proceso . Proveedor
cumple plan de econémico Sustentables
trabajo
Tabla 3.12

Analisis AMEF Proceso Incentivos para la restauracion de espacios fisicos
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
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. |P | Modo Potencial |Efecto Potencial : . i Accion Ar
X's arte de Pakikdahs ecto Potencial de Severidad Causa . Ocurrencia |Control Actual Deteccién | NPR |5 e
Proceso de Falla Falla Potencial Recomendada |Responsable
Dispersion
realizada fuer. L . Prov r
ealizada ue ade No se inicia la Falta de Determinar .0 GE(.IIO de
Entregade  |programaciéno | . . . . dispersiones/
. ejecucion de la obra estandares de . nivel de .
8 |Recurso cantidad - . 10 . 9 No existen controles 9 810 . Gerencia de
. N fisica o se detiene el Calidad del servicio con
econémico  |incorrecta/ No se Productos
proceso proveedor Proveedor
cumple plan de Sustentables
trabajo
Dispersion L No se tiene el .
P No se inicia la Elaborar un | Delegaciones/
Entrega de realizada fuerade | . » reporte de . .
- ejecucion de la obra . . . sistema de Gerencia de
9 |Recurso programaciono |, . . 7 Dispersiones a 7 No existen controles 5 245
. . fisica o se detiene el . Control de Productos
econdmico  |cantidad tiempo por falta .
. proceso . - Expedientes  |Sustentables
incorrecta de informacion
Dispersion No se tiene el
F_J No se inicia la reporte de Elaborar un | Delegaciones/
Entregade  |realizada fuerade | .~ " . . - :
s ejecucion de la obra Dispersiones a . sistema de Gerencia de
10 |Recurso programaciono | . . 6 . 3 No existen controles 3 54
. f fisica o se detiene el tiempo por falta Control de Productos
econoémico  |cantidad . ) .
- proceso de tiempo para Dispersiones |Sustentables
incorrecta
procesar
Sistema que
Entrega de ::&E:giac;ecfzo Disperar una cantidad ggt;i:enueeun 2?:::3;3 de Gerencia de
11 |Recurso y incorrecta a una 9 4 1 No existen controles 4 36 Productos
. se pueda . . regule las recursos
econdmico Comunidad o repetirla A ) Sustentables
recuperar dispersiones entregada por
Comunidad
Un miembro de la Falta d_e -
. L reguralizacion .
comunidad se No se inicie/ concluya Formalizar .
Entrega de uede con el la obra fisica con los mediante Gerencia de
12 |Recurso q . y 9 acreditados y 1 El control ineficiente 4 36 Productos
. recurso y no lo  |molestia de los contratos el
econémico . de . Sustentables
entregue para la  |acreditados . compromiso
- conocimiento
obra fisica
del programa.
Un miembro de la
comunidad se No se inicie/ concluya Formalizar Delegaciones/
Entrega de uede con el la obra fisica Malas mediante Gerencia de
13 |Recurso a . y 10 intenciones de 1 El control nulo 4 40
. recurso yno lo  |molestia de los contratos el |Productos
econémico B terceros A
entregue para acreditados compromiso  |Sustentables
obra fisica
Entrega de . . Falta de. i Entrega de Delegactlones/
. No se formalice la|La comunidad tome Comunicacion Es parte de las metas . Gerencia de
14 |obra fisicaa L 1 , 1 f 3 3 |Bitacoras de
. entrega posesion antes por las areas Delegacionales . . Productos
la Comunidad Evidencia
Responsables Sustentables

Tabla 3.13
Analisis AMEF Proceso Incentivos para la restauracion de espacios fisicos Parte 2

Elaboraci6n propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
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Aplicacion de las mejoras

1. Replantear el proceso, estandarizarlo y darlo a conocer por medio de
capacitacion
Dado que ya se conocen las causas por las cuales las dispersiones resultan defectuosas v,
es de gran prioridad replantear el proceso para estandarizarlo y mejorarlo, (en corto tiempo
y sin parar la operacion), se utiliza el método Kaizen. Esto, porque un evento Kaizen esta
estructurado de manera que permite a un grupo pequefio de expertos, mejorar algunos
aspectos de sus procesos de forma rapida y enfocada.

Kaizen es un término japones que se aplica en proceso de mejora continua, donde el
objetivo es identificar mejoras pequefias que puedan realizarse en poco tiempo, por tanto,
se identifican actividades de valor afiadido con la Unica finalidad de obtener resultados
rapidos. Para mejorar el proceso, se busca identificar y eliminar todo aquello que no es
necesario para afadir valor al producto, es decir, los desperdicios a través de todo el flujo

del proceso, los tipos desperdicios son:

Defectos
e Dispersiones realizadas fuera de tiempo o con un monto distinto al estipulado.
e Ejecucion de obra fisica se lleva mas tiempo del planeado.

e Expedientes mal elaborados.

Causas de defectos
e Proceso de control de dispersiones ineficiente.
e Instrucciones de trabajo deficientes.
¢ Incumplimiento de requisitos del proveedor.
e Entrenamiento inadecuado.

e Falta de estandarizacion y conocimiento en el proceso.

Sobre procesamiento
¢ Retrabajos al revisar los expedientes.

e Retrabajos al revisar las dispersiones.
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Causas de Sobre Procesamiento
e Aprobaciones redundantes de las dispersiones y expedientes.
e Operaciones innecesarias, como revision exhaustiva de distintos expedientes.

e Logica de “por si acaso”, para garantizar que se efectlien las dispersiones.

Esperas
e Tiempo muerto al esperar porque se realicen las dispersiones en tiempo y forma.

e Tiempo muerto al esperar que se entreguen los expedientes completos.

Causas de desperdicio por Esperas
e Distribucidn de trabajo no balanceado en el proceso de expediente.
e Proceso excesivo y mal planteado de revision de documentos.

e Problemas de calidad en la elaboracion del expediente.

Movimientos y transporte

e Envios fisicos de los expedientes.

Causas de Desperdicio por Movimientos

o Falta de conocimiento del proceso.

Al tener identificados las actividades que no afiaden valor se procede a replantear el
proceso incluyendo actividades que cambien la funcién del proceso, es decir, incluyendo
actividades que agreguen valor, asimismo, se busca estandarizar el trabajo para aquellas
actividades que son repetitivas por medio de Poka-Yoke® para garantizar que los defectos

se reduzcan al minimo posible.

La estandarizacion del proceso se contempla para actividades realizadas de la
misma manera en diversas ocasiones, produciendo el mismo resultado en todas ellas, ya

que cuando el trabajo es estandarizado, el producto de éste es predecible. Asimismo, se

% Un Poka-Yoke (en japonés 757 = /7, literalmente a prueba de errores) es una técnica de calidad que se
aplica con el fin de evitar errores en la operacion de un sistema.
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incluyen las descripciones precisas de cada tarea del trabajo especificando, el tiempo de
ciclo y la secuencia a ser seguida en el proceso.

Para estandarizar la entrega de expedientes se utilizd el método a prueba de errores,
es decir, la implementacion de actividades que buscan prevenir los errores en lugar de
encontrarlos, generando con ello, comunicacion inmediata cuando se detectan problemas de
calidad, a este método se le conoce como Poka —Yoke (Poka: inadvertido, Yokeru: evitar) y
es el que se implemento en la estandarizacion de los formatos que integran el expediente.
(Ver anexo 3. Formatos de Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.), mismos
que se colocaron el Intranet para su consulta.

Por otro lado, para garantizar que los formatos o expedientes contienen la correcta
implementacién del Poka-Yoke se valora en la Tabla 3.14, de la cual, se concluye que es
efectiva la implementacion del Poka-Yoke en la estandarizacion de los formatos del
expediente de entrega de Incentivos para la restauracion de espacios fisicos, que esta
integrado por:

¢ Plan de trabajo.

e Acuse de monedero/ tarjeta electrénica.
e Solicitud de transferencia en efectivo.
e Solicitud de transferencia electronica.
e Contrato de obra fisica.

e Bitéacora de evidencia.

e Acta de entrega.

Caracteristicas que un Poka Yoke debe cumplir
Responder Sl NO
¢ Previene la ocurrencia?
¢No es muy cara su implementacion?
¢Hecho en base a la experiencia y el Ingenio?
¢ Es facil de usar?
¢ Es facil de implementar?
¢Es facil de mantener y es durable?
¢No interrumpe la operacion?

X| X[ X| X[ X|X]| X

Tabla 3.14
Evaluacion de Poka Yoke
Fuente: Extraido de Apuntes de Reingenieria de Sistemas. UNAM. FI. 2013.
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Al tener el proceso estandarizado e identificado en las areas de oportunidad, se
procede a realizar el mapeo del proceso de la operacion del programa donde se incluyen las
mejoras aplicadas y se presenta en la capacitacion a los Enlaces de Delegacion y los

Promotores.

A. Capacitacion
Para dar a conocer las mejoras implementadas y mejorar la eficiencia en la

operacion del Programa Incentivos para la restauracion de espacios fisicos se ejecutaron
Web Conferences con las delegaciones donde se les explic6 a los Enlaces de
Sustentabilidad y los Promotores el modelo bajo el cual se seguiria llevando la operacion,
asi como la utilizacion de los formatos que se estandarizaron.
Al realizar la capacitacion de las mejoras implementadas se genero en el equipo de trabajo:

e Cultura participativa.

e El compromiso de todos.

e Apoyo el cambio.

e Trabajo en equipo.

e Promover y reconocer la participacion.

e Establecer comunicacion efectiva.

e Apoyo al mejoramiento continuo.

e Compartir la responsabilidad de implementar cambios.

Dada la capacitacion se obtuvieron los siguientes resultados por parte de los Enlaces

de Sustentabilidad y Promotores:

e Analizaron y entendieron el modelo de operacién del programa asi como las
politicas bajo las cuales opera.

e Comprendieron su participacion e identificaron el rol a ejecutar en el mismo.

e Identificaron tiempos de operacion.

e Resolvieron dudas generales.

e Se aumento la eficiencia de la operacion del programa de manera significativa.
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. Programar en el area un sistema de Gestion Integral en Excel

Al determinar las causas por las cuales se generaban dispersiones defectuosas, se
identifico que uno de los problemas que mas repercutia era que no se contaba con
un sistema integral que ayudara a gestionar y manejar la operacion del programa,
dentro de las caracteristicas que se buscan en la implementacion del sistema se
encuentran:

Rapida y eficiente implementacion.

Que se concentre integralmente la informacion de las comunidades ganadoras.

Que se permita una consulta facil, segura, confiable y amigable.

Que se permita llevar un seguimiento claro y preciso de los entregables reportados.
(expediente completo)

Registro y almacén del nimero de dispersiones econdémicas realizadas.

Generacion de vistas generales y a detalle por comunidad, delegacion, fecha y
periodo.

Generacion de resimenes por comunidad de las dispersiones efectuadas para control
y evitar que se rebase u omita el monto aprobado.

Evitar duplicidad u omision de datos.

Exportar un archivo que permita observar qué comunidades pueden empezar o
continuar con las dispersiones econémicas.

Exportar un archivo con las dispersiones programadas y autorizadas préximas a
ejecutar para VoBo de dispersiones econdémicas y para enviar al proveedor.

Generar un resumen con el detalle de las metas logradas y el avance del programa.

Por tanto, para cumplir con los requerimientos identificados se desarrollé un

Sistema de Gestion de la Informacion (Ver Anexo 4. Lay-Out Sistema de Gestion de la

Informacion), que cuenta con las caracteristicas previamente mencionadas, para asi,

satisfacer la necesidad de control de la informacion que el programa de Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos requiere. Cabe destacar que, para trabajar el archivo se

utilizaron opciones avanzadas de Excel como Programacion mediante Macros.
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El principal objetivo de la implementacion del sistema de gestion de la informacion,
es contar con una herramienta que permita manipular la informacidén de manera segura, asi
como proporcionar un resumen del avance de entrega de expedientes y de dispersion de
recurso economico, que garantice la correcta explotacion de datos y la manipulacion del

recurso, en un menor tiempo y con mayor confiabilidad.

C. Establecer niveles de servicio con el proveedor

Sin embargo, no basta con mejorar el proceso interno, si el proveedor no respeta la
programacion con la cual se solicitaba la dispersion del recurso. Para lograr mejorar el nivel
de servicio que éste presta, se programaron diversas reuniones donde se realizaron las

siguientes actividades:

e Explicar el impacto y alcance del programa.
e Capacitar acerca de la operacion del programa.
e Indicar el lugar y nivel de importancia que representa en el proceso, asi como las
consecuencias de los retrasos.
e Pactar niveles de servicio, con el objetivo de lograr mayores resultados, se elabord
una presentacion que incluia:
o El impacto econdmico (hora-hombre) y social (credibilidad del Instituto)
que representaba el retraso de su operacion.
o Con ayuda de la etapa dos de Six Sigma se presento el analisis de capacidad
que se tenia del programa, argumentando, que sus eficiencias eran bajas y el
impacto negativo, generaba la falta de compromiso, por lo que era necesario

implementar niveles de servicio mejores.

Dentro de los acuerdos a los que se llego con el proveedor se encuentran:

e Enviar la programacion de las dispersiones con dos dias de antelacion con respecto
a la fecha programada.
e Las dispersiones se efectuarian en el dia establecido y se tendria un nivel 6 margen

de tolerancia de dos dias con respecto a la dispersién estipulada.
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e En caso de incumplimiento se evaluaria drasticamente si se prolongaria el contrato o
la recontratacion de la empresa.

Por lo cual, después de la implementacion de las mejoras, el mapeo del proceso quedd

documentado de acuerdo a los Graficos 3.20-3.21.

Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

Tiempo total de operacién 3-11 dias Armado de Expediente. Después de Mejoras
o Elaboran plan de
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Gréfico 3.20

Mapeo del Proceso Armado de Expediente Después de Mejoras. Nivel. 2
Elaboracidon propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
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Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

Tiempo total de operacion 9-66 dias
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Gréfico 3.21

Mapeo del Proceso Dispersion de Recurso, Ejecucion y entrega de Obra Fisica, después de Mejoras
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la restauracion de espacios

fisicos.
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3.35 Controlar
Con el objetivo de mantener las mejoras realizadas, se aplica la etapa de Controlar de Six

Sigma para saber si se puede considerar como exitosa la implementacion de la metodologia

aplicada 'y operar o expandir el programa.

Las actividades de la fase controlar consisten en:
1. Estandarizar el proceso. Con el objetivo de mantener las mejoras y controlar la
variacion
2. Documentar el proceso. Plan de Operacion que incluye el disefio de controles o
indicadores
3. Monitorear el proceso. Calcular la capacidad del proceso después de las mejoras

aplicadas

Estandarizar el proceso

Para garantizar que las mejoras aplicadas al proceso se conserven y no se deformen a través
del tiempo, ni por la entrada de nuevos integrantes al equipo de trabajo, se suele controlar la
variacion del mismo mediante una estandarizacion del proceso. Esta estandarizacion se
Ileva a cabo dentro de las mejoras realizadas y consiste en “estandarizar” todos los formatos
entregados por lo Promotores y Enlaces de Sustentabilidad para que, de esa forma, se
puedan generar las dispersiones del recurso econdémico. (Ver Anexo 3. Formatos de
expediente Incentivos para la restauracion de espacios fisicos).

Con ello, se evita la variacion en la formacién de cada uno de los entregables y se
reduce el margen de error al estar elaborado con ayuda de un Poka-Yoke. También, se vera
reducida la variabilidad del tiempo de revision o validacion de datos, todo ello, es posible
gracias a la identificacion de los apartados que son claves para llenar/revisar en los

expedientes de Incentivos, garantizando que el resto del documento sea correcto.
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Documentar el proceso

No basta con aplicar las mejoras y darlas a conocer, también es necesario dejar el proceso
documentado para seguimiento y consulta; para ello, se recurre a elaborar mapas del
proceso donde se incluyen las mejoras y los niveles de servicio de cada una de las areas
involucradas. En dichos esquemas se pueden observar las mejoras realizadas, ademas de ser
herramientas de gran ayuda al facilitar la consulta de las mismas y comprender mejor el

programa, véase Gréficos 3.20y 3.21.

Monitorear el proceso
Plan de Control.
En el plan de control se especifican los controles de calidad que se aplican al proceso el

cual consta de las siguientes etapas:

e Caracteristicas Criticas de Calidad (CTQ’s)

Al inicio del proyecto se definieron las caracteristicas de calidad® que se deseaban medir
para generar un mejor servicio, cuyo enfoque, estuviera encaminado a la satisfaccion del

cliente y a la correcta operacion del programa. Los CTQ’s planteados fueron:

1. Ndmero de dispersiones realizadas en tiempo y forma (fraccion defectuosa de
dispersiones).
2. Tiempo de espera para recibir una dispersion econdémica. (dias)

3. Numero de expedientes aprobados desde revision 1 para realizar dispersiones

(fraccion no defectuosa de expedientes).

e Variables de entrada y de salida.

Variables de entrada:

a) Inscripcion de comunidades.
b) Planes de trabajo y expedientes. (datos de contratista)

c) Recurso economico.

% CTQ’s. (por sus siglas en inglés: Critical to Quality).
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Variables de salida:

d) Dispersiones econémicas.
e) Obra fisica ejecutada y acta de entrega
Como se puede observar los CTQ’s y las variables de entrada y salida se encuentran
ampliamente relacionadas lo que coadyuva a un mayor impacto en los resultados del

programa.
e Tolerancias apropiadas (especificaciones para CTQ’s)
Dentro de los niveles de servicio se establecio:

a) Las delegaciones deben enviar los expedientes a gerencia de productos de
sustentabilidad antes de las 12:00 horas para garantizar que ese mismo dia se
programe la dispersion (en caso de ser requerida a la brevedad)

b) El archivo con la programacion de las dispersiones se debe enviar con dos dias
de antelacion con respecto a la programacion de la dispersion.

c) Las dispersiones deben de efectuarse en la fecha programada o con un maximo
de dos dias después de su programacion, no se pueden efectuar el total de las

dispersiones en el plazo de tolerancia.

e Meétodos, herramientas y sistemas para el plan de control

a) Capacidad del Proceso

Se calcula la capacidad del proceso para determinar si, al aplicar las mejoras, se
alcanzd el nivel deseado del proceso, o bien, comprobar si se esta trabajando con un
proceso que cumple con las especificaciones del cliente o, en este caso, los
acreditados y los enlaces de sustentabilidad.

En el Grafico 3.22 se puede observar que el porcentaje de elementos
defectuosos disminuyd significativamente y que el estadistico Z aument6 de -1.13 a
2.16, lo que quiere decir que, la capacidad del proceso mejord. En el grafico, la Z
describe la capacidad de un proceso binario, enfocado a determinar si los productos

son defectuosos o no lo son.
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Mientras mas alta sea la Z del proceso, mejor sera el desempefio del mismo;
de manera ideal, se desea una Z del proceso de 2 6 mas y al contar con una Z igual a
2.16 se puede considerar como un valor satisfactorio porque se esta cumpliendo con
el desempefio deseado, asimismo, se puede observar que la mayoria de los datos o
dispersiones se encuentran en el 0, lo que representa que es un valor pasa y que

cumple con las especificaciones.

Analisis de Capacidad Binomial
Dispersiones defectuosas
Post Mejoras
Histograma

Tar
01—

an
o

Estadistica de resumen
(95.0% de confianza)

%Defectuoso: 1.52
PPM: 15228

Frecuencia
S
o

Z del proceso:  2.1641 20
0 _ . —— ==
0 4 8 12 16
%%Defectuoso
Grafico 3.22

Capacidad del proceso Post Mejoras
Elaboracidon propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Indicadores

Con el objetivo de identificar si el proceso se esta ejecutando de acuerdo al disefio de las
mejoras e identificar también, si se presentan anomalias en el mismo, se plantean una serie
de indicadores, los cuales, deben de ser ejecutados por la gerencia de productos de

sustentabilidad, véase Tabla 3.15.
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Nombre Obijetivo Férmula Nivel Meta Frecuencia
KPI. Medir la |
Indicador eficiencia de Tota
lobal las dispersion ..
G .Ok.)a o!e as dispersiones >0.1 Por solicitud
Eficiencia | defectuosas con Delegacion
de respecto a las
Dispersiones |  solicitadas KPI = N° dispersiones defectuosas por solicitud
Dispersiones totales Comunidad
Medir el Cumplimiento
Porcentaje avance de la _ Total del 9_5% del
Cubierto de | CPeracionen la % De avance de expediente = expediente en Semanal
; entrega de N de entregables(Doc’s) ¢ un periodo
EX edlente ) ( umero de entregabtes(Doc s)correctos en una semana) 0 .,
P EXpEdlentes 7u8 entregables x100% DelegaC|on menor a 4
por comunidad Comunidad meses
Cumplimiento
. . % De expedientes completos = del 100% de
Porcentaje Medir los (Numero de expedientes completos en una semana) Total expedlentes en
. u .
completo de | expedientes d 120 expe difmes x100% un periodo Semanal
Expedientes completos Delegacion | menorag
meses ( a partir
Comunidad | de junio 2012)
Medir el
r
. avance de Total Obras
Porcentaje eiecucion de terminadas al
de Avance Jobra con B 100% en un Semanal
de Obra ' ; Delegacion | periodo menor
respecto al plan | o, Avance de obra = Y22 de;ZZZZ:J ecutadas . 1 5094 P a4 meses
de trabajo '
Comunidad
Medir el
avance de Total
Porcentaje recurso ota
Entregado entregado .
No aplica Semanal
de Recurso | contra el que se , i
S . €l que . y Monto Dispersado Delegacion
econdmico | tiene disponible % Dispersion = x100%
con el Monto total
proveedor Comunidad
. Medir la
Porcentaje e
efectividad de ) .
de ejecucion de % Recompensas terminadas en tiempo = Total
Incentivos ] ) . 100% Semanal
. obra con Numero de recompensas terminadas en tiempo 0
terminadas , x100%
A respecto al p|an total de comunidades Delegacién
en tiempo .
de trabajo
Porcentaje Conocer el .
I % De Recompensas terminadas = C
errar
de avance de Numero derecompensas terminadas Total
. . . x100% programa en Mensual
Incentivos | ejecucion del 120
] N Marzo 2013
terminadas programa Delegacion

Tabla 3.15
Tabla de indicadores

Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos.
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e Auditoria al desempefio del proceso.

Para la implementacion del proceso se utiliza la Tabla 3.16 titulado Plan Auditoria de

proceso.

Valorar la Situacién de cada parte del proceso

o Evaluar la eficiencia del programa, para garantizar su correcta
Objetivo de la

o aplicacion
Auditoria _ i
Identificar no conformidades del proceso
Proponer acciones correctivas de las no conformidades
La gerencia a auditar es la encargada de la operacion, es decir,
Alcance de la _
o Gerencia de Productos Sustentables
Auditoria

Programa Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

Consultor Jr de Gerencia de Productos Sustentables

Involucrados i
Consultor Sr de Gerencia de Productos Sustentables

Documentos de
Referencia

Politicas del Programa Incentivos para la restauracion de

espacios fisicos.

Auditor

Gerente de Productos Sustentables

Requisitos de

Confidencialidad

Al manejar datos de acreditados es necesario aplicar la ley

Federal de proteccion de datos personales

Aplicacion de la
Auditoria

La auditoria se realizara cada tres meses

Temas a revisar

Correcta aplicacion del Recurso econémico

Correcta operacion del programa mediante indicadores

Tabla 3.16
Plan Auditoria de proceso

Elaboracidon propia con datos extraidos del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos.

e Plan de reaccion

En este plan, se detectan hallazgos, se analiza, se determina la causa raiz y se establecen

planes de accidn o acciones de mejoran para solventar los hallazgos.
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e En caso de determinar que se estan generando los entregables del expediente con
errores, se realizara un ejercicio de llenado con el enlace de la delegacion vy el
promotor vecinal a cargo.

e Las dispersiones realizadas fuera de tiempo y forma se reportaran al proveedor, y
debido a que ya se gestionaron reuniones previas, se pondra sobre la mesa la opcion

de renovar el contrato con éste.

3.4 Analisis de resultados

Para evaluar si la implementacion de la metodologia cumplié con los estandares planteados
en un inicio, se utiliza el andlisis de resultados mediante la aplicacion de Minitab. Por lo
cual, se evaltua el desempefio de la implementacion con ayuda de un grafico del KPI
dispersiones defectuosas de acuerdo a las etapas en que se fue ejecutando la metodologia.

Etapas Six Sigma

Mediante KPI. Dispersiones Defectuosas

ANTES
RELTEE MEASURE

ANAL[ZEIMPROVE CONTROL DESPUES

2.0

—
wn
I

-
=3
1

Valor Dispersion Defectuosa
=]
Il

LC5=0.014

=]
o

X=0.002

CI=-0.010

-0.5 4

T T T T T T T
37 49 61 73 85 97 109 121
Nimero de Dispersion

Gréfico 3.23
Etapas Six Sigma
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

Como se puede observar en el Grafico 3.23, al aplicar la metodologia existe una
evidente mejora en la operacion del programa, ya que segun el indice de desempefio, las
dispersiones defectuosas disminuyeron significativamente y, por lo tanto, aumenté la

eficiencia de operacion (Ver Anexo 5. Tablas de dispersiones. Final).
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Para determinar cualitativamente la ejecucion de la metodologia, se evalla a partir
de que se termind la implementacion de las mejoras; asimismo, se analiza si el
comportamiento del programa es estable. Con el Gréfico 3.24 se puede observar que
98.48% de los datos se encuentran dentro de los limites de especificacion, por tanto, se
puede considerar que el proceso alcanza la estabilidad deseada.

Por otro lado, para determinar la capacidad del proceso post mejoras se ingresaron
los datos de las dispersiones a Minitab y se ejecuto el andlisis. En el Grafico 3.24, se puede
observar que el proceso ya cumple con las especificaciones requeridas, de tal manera que,
los defectuosos se redujeron de 872,340 a 15,228 partes por millon (PPM), lo que
representa un decremento de 98.25% con respecto a los defectos iniciales que presentaba el

programa.
Analisis de capacidad binomial
Post mejoras
Grafica P
044 LCS=0.3826
- Caracterizacion del proceso
:g Nimero de subgrupos p ]
5 0.2 Tamafio promedio de los subgrupos 249367
8‘ Total de elementos probados 137
a ﬂ A P=0.0152
UU T T T T T T T T T T LCI:U
1 9 17 25 33 41 49 57 65 73
Muestra
tpdefectuoso acumulado
Estadistica de resumen
o (95.0% de confianza)
o 41 %Defectuoso: 1.52
£ PPM: 15228
% 34 Z del proceso:  2.1641
[a]
2 2
L] %
c
g 1] [
o
o
04 M
0 20 40 60 80
Muestra
Gréfico 3.24

Capacidad del proceso Post Mejoras
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
En el gréfico 3.24 de % de defectuosos acumulados se puede observar que se
cuentan con suficientes datos para los calculos, ya que el estimado se empieza a nivelar
para alcanzar un valor estable. Por tanto, es necesario destacar que al realizar las acciones

de mejora, se logré aumentar la eficiencia en la operacion del programa en general.
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Esto se puede observar en la disminucion promedio de:

1. El tiempo de revision de expedientes: De 12 minutos por expediente a 4 minutos por
expediente, lo que representa una reduccion temporal del 66.66 %.

2. EIl tiempo en generar el archivo de VoBo con el detalle de la programacién de las
dispersiones, de 23 minutos a 7 minutos por expedicion de archivo, lo que representa
una reduccion de 69.56% de tiempo.

Dentro de las mejoras aplicadas, se puede observar que eliminando los desperdicios
-tales como retrabajos, esperas, sobreprocesamiento y otros- se reduce de manera notoria el
tiempo de ejecucion del ciclo-.

Basicamente, los retrabajos causados por no conocer bien el programa y la falta de
estandarizacion, absorbian mucho tiempo y esfuerzo en validaciones. Asimismo, la
triangulacion de la informacion repercutia en el proceso, por tanto, se puede observar que
se redujo de [79-198] dias a [63-133] dias con la aplicacion de las mejoras lo que significa
una reduccion de [20.25% a 32.82%] en el intervalo del tiempo total del ciclo.

Sin embargo, si se contempla Unicamente la operacion del programa, es decir, a
partir de que se dictaminan los ganadores, el tiempo del proceso se reduce de [28-142] dias
a [12-77] dias, lo que representa una reduccion de tiempo de [57.14% - 45.77%], superando

el nivel estimado en un inicio del proyecto.

Andlisis financiero

Al inicio del planteamiento de Six Sigma (para evaluar si era conveniente la
implementacion de las mejoras al programa) se utilizéd un analisis econémico. En dicho
analisis, se obtuvo que al mes se invertian $149,470.40 por el concepto de hora-hombre
por validaciones, tanto de expedientes como de dispersiones econdémicas. Por ende, para
determinar el impacto econémico que se tuvo después de las mejoras al programa, se
observa que en promedio se tuvo una reduccion del 66.66% en validacion de expedientes,
lo que representa $62,951.84 pesos ahorrados en un mes y un 69.56% de reduccién en

validacién de dispersiones, lo que representa $38,281.09 ahorrados.
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Todo ello, finalmente, se expresa como una reduccién por validacion de expedientes
de $101,232.93 al mes lo que representa una disminucion total de 67.73%, véase Tabla
3.17. Esta mejora también se puede interpretar por costo financiero, puesto que los
colaboradores pueden invertir este tiempo en la implementacion de otros programas o

proyectos en lugar de estar realizando retrabajos.

Antes Mejoras | Post Mejoras
(Mes) (Mes)

Costo Hombre por validacion de $94437.20 | $31,485.36 | $62,951.84
Expedientes.

Concepto Reduccion

Costo Hombre por validacion de

Dispersion Financiera $55,033.20 $16,752.11 $38,281.09

Total Validaciones por mes $149,470.40 $48,237.47 $101,232.93

Reduccion Porcentual 67.73%

Tabla 3.17
Costo Hombre por validaciones antes y despues de las mejoras
Elaboracion propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
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CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS EN FUNCION DEL
OBJETIVO DEL PROGRAMA

Dentro de los resultados de la implementacion del programa se obtuvo al 31 de enero 2013:

e 120 Incentivos entregados.

e 23 Delegaciones con ganadores.

e $8°640,000.00 entregados ($72,000.00 por cada comunidad)

e 3,814 acreditados se vieron beneficiados con su historia.

e Mas de 180 obras fisicas realizadas en beneficio de su comunidad, véase Grafico
4.1.

2% Tipo de Obra fisica

m Recreacion: Juegos Infantiles, parques, areas
verdes

m Mejora del entorno: Impermeabilizaicon, pintura,
mobiliario (bancas, mesas)

= Mejoramiento vial: pavimentacion, banquetas y
guarniciones

H Deportivas: Canchas, areas deportivas, ciclovias

m Seguridad: Mejoramiento de accesos, alumbrado,
malla ciclénica, bardas

m Centros de reunién: aulas, centros comunitarios,
explanadas

= Compra de accesorios de mantenimiento

Gréfico 4.1
Matriz Beneficio Dificultad de Implementacion de Soluciones
Elaboracidn propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.

4.1 Impactos generados

Impacto SOCIAL

e Se genera una mayor integracion comunitaria.
e Sedaun acercamiento de la comunidad con el Instituto.

e Genera confianza hacia el Instituto.
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Impacto FISICO

e Se atendieron las necesidades de la comunidad.
e Mejoras en la imagen de las areas comunes y aumento de la plusvalia de las

viviendas.
Impacto ECONOMICO

e Se mantuvo a los acreditados al corriente en sus pagos.

e Se generaron acciones para que los vecinos con omisos se pongan al corriente

con su crédito.

4.2 Analisis de resultados en funcién al Indice de Cartera Vencida

Por otra parte, dado que los objetivos del programa Incentivos para la restauracion
de espacios fisicos son: “reforzar” el modelo de cobranza social incentivando el pago
continuo, y “promover” un equilibrio entre las acciones de cobranza y el reconocimiento de
los acreditados responsables y cumplidos (para disminuir la omision de pago y con ello el
indice de cartera vencida); también se evalud el impacto del programa por medio de un

grupo de control.

Es decir, se tom06 un grupo de cartera que presentaba el mismo comportamiento
previo al que tenian los acreditados antes de pertenecer al programa, la principal
caracteristica del grupo “control” es que presentan tendencias paralelas a los “tratados”
antes de la intervencion, para que cualquier comportamiento diferenciado sea atribuible al

programa, las caracteristicas de los grupos son las siguientes:
Tratados

e 3,814 acreditados participaron en los programas de Incentivos inscribiendo su
historia.
e De este grupo de “tratados” se les buscé un grupo control (3,607) con

emparejamiento en los meses de julio a noviembre de 2011.
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e EIl indice mensual de cartera vencida se hizo para todos los créditos que

presentaron registro.

Controles

e 3,607 acreditados fueron los “controles” que en enero de 2012 se encontraron

con un comportamiento de 6 meses similar antes del comienzo del programa.

La razon por la que el numero de acreditados denominados “controles” es

menor se debe a que hay casos en los que un acreditado “control ”” sirve para dos

0 mas acreditados “tratados ”.

e EIl grupo “control” tiene emparejamiento en los meses de julio a noviembre de

2011 con el grupo “tratado” en variables como: fecha de otorgamiento, saldo en

VSM, entidad federativa, nimero de omisos, dias de morosidad, régimen y

estatus.

e El indice mensual de cartera vencida se hizo para todos los créditos que en el

mes presentaron registro.
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Gréfico 4.2
indice de Cartera Vencida
Elaboraci6n propia con datos extraidos del programa Incentivos para la
restauracion de espacios fisicos.
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De acuerdo al Grafico 4.2 se muestra que, a partir de noviembre 2011 al inicio de la
inscripcion de los acreditados en el programa, se generd una tendencia a la baja en el Indice
de Cartera Vencida (ICV), en contraste con la tendencia al alza de los créditos que no
entraron. En ese sentido, podemos decir que ha existido un impacto positivo del Programa

Incentivos para la restauracion de espacios fisicos.

No obstante, es de sefialarse que a partir de julio de 2012 la brecha de ICV ha
comenzado a reducirse, por lo anterior, se recomienda valorar el efecto temporal que pueda
tener la medida o el objetivo que se le estd dando al programa. Esto se debe a que, al
participar en el programa se estd ayudando a reducir los omisos Unicamente durante su
participacion, lo que quiere decir que no es una accion que se considere permanente o que
genere una cultura del pago oportuno del crédito (Ver Anexo 6. Tabla de indice de Cartera

Vencida).
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la implementacién de mejoras mediante la metodologia de Six Sigma se
demuestra que ésta es una poderosa herramienta que ayuda a la mejora de proyectos y que
su aplicacion no se limita Unicamente a manufactura, sino que es extensible a servicios

como se ha demostrado a lo largo de este trabajo.

Asimismo, se recomienda utilizar Six Sigma al Instituto, ya que dentro de sus
beneficios se determina que la correcta ejecucion de la operacidn ayuda a identificar, si en
efecto, el programa estd cumpliendo con el objetivo planteado o para el cual fue disefiado.
Ademas de que disminuye la posibilidad de atribuirle los resultados de la viabilidad del
programa a causas de operacion y no de planteamiento inicial, cumpliendo el objetivo

inicial de una correcta evaluacion de la viabilidad del objetivo bajo una eficiente operacion.

Resulta de suma importancia mencionar que la aplicacion de Six Sigma también
ayuda a determinar si las mejoras aplicadas estan generando un impacto significativo, es
decir, que no se estan realizando acciones de bajo impacto, este impacto se puede observar
claramente en el analisis de resultados, el cual, demuestra que las mejoras tuvieron un
comportamiento mejor al esperado ya que la eficiencia de operacion aumento
significativamente, colocando a méas del 90% de las dispersiones bajo los estandares
deseados.

Asimismo, el Instituto a través de este proyecto Six Sigma se ahorré un 67.73% por
concepto de horas-hombre invertidas en la validacion de expedientes lo que representa una
total de $101,232.93 al mes, por lo que queda demostrado que la aplicacion de Six Sigma
genera un impacto positivo mayor, ya que coadyuva en la reduccion de tiempo dedicado a
la operacion y de retrabajos, es decir, aumenta la productividad lo que se refleja un
beneficio econdmico para el Instituto y una satisfaccion directa de los clientes del
programa, es decir, de los Acreditados y Enlaces de sustentabilidad, por lo que la
evaluacion del objetivo del programa Incentivos para la restauracion de espacios fisicos se
puede realizar directamente al objetivo del programa ya que se mitiga la probabilidad de
desechar el programa por una mala operacion y su valoracion radica en el planteamiento

inicial del mismo.
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Por otro lado, después de haber realizado las mejoras al programa, se llevo la
evaluacion del mismo con el objetivo de someter a consideracién del HCA?' y Comité de
Riesgos, el Programa Incentivos 2013-2014. De los resultados logrados, se obtuvo no sélo
la aprobacion del programa, sino que también se aumento el monto de operacién de 9
millones a 64 millones, dados los buenos resultados apoyados por la correcta operacion.
Cabe destacar aqui, que de cuatro Incentivos que se presentaron®® Gnicamente se aprobd
Incentivos para la restauracion de espacios fisicos por su buena operacion y satisfactorios
resultados.

Dentro del analisis de resultados, observo que los créditos omisos disminuyeron
durante la operacion del programa, pero no se conservé el buen comportamiento, lo que
quiere decir, que el programa se debe replantear en el objetivo porque no se genera la
cultura del pago oportuno permanente como se esperaba.

Sin embargo, al tener una vivienda cuidada, con areas comunes y en buen estado,
ésta conserva su plusvalia a lo largo de los afios, por tanto, la probabilidad de que la gente
abandone su vivienda y/o deje de pagar el crédito se reduce. Lo anterior, demuestra que el
programa ayuda a mejorar la salud de cartera a corto plazo (Unicamente durante la
operacion del programa) y a largo plazo, contribuye al aumento de la plusvalia de la
vivienda evitando su abandono. No obstante, es necesario continuar con el andlisis del

impacto en reduccion de omisos para determinar la efectividad del mismo a largo plazo.

Finalmente, concluyo que para una correcta aplicacion de las herramientas de Six
Sigma, es necesario involucrar a todos los actores del proceso y comunicarles los objetivos
y metodologias bajo los cuales se va a trabajar. De esta manera, se pueden lograr resultados
mejores que tengan un mayor impacto y que abarquen un mayor plazo. Por otro lado, no se
debe de perder de vista, el hecho de que las mejoras son contintas y susceptibles a cambio

en caso de ser necesario.

2" Honorable Consejo de Administracion.
% Los Incentivos presentados fueron: Incentivos para la restauracion de espacios fisicos, Incentivo Impulso
al empleo, Incentivo nunca es tarde para estudiar e Incentivo Digital.
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Anexo 3. Formatos de Expediente Incentivos para la restauracion de espacios fisicos

3.1 Formato Plan de Trabajo
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3.2 Acuse de recibo de tarjeta electronica

Acuse de recibo tarjeta electronica

Recibi tarjeta No. del programa Incentivos para la

restauracion de espacios fisicos, asignada a mi comunidad, con la cual podré hacer uso el
recurso asignado, para la obra fisica en beneficio de todos los vecinos participantes, la cual
consiste

en.

Nombre y firma del quien recibe:

(Representante de la Comunidad)

Nombre de la comunidad ganadora:

Fecha de recepcion:

Copia Adjunta de Identificacion Oficial del Representante de la Comunidad
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3.3 Formato solicitud de Transferencia en efectivo
Fecha DD/ MM/AAAA

SOLICITUD DE TRANFERENCIA EN EFECTIVO

Incentivos para la restauracion de espacios fisicos,
Presente

Con la finalidad de realizar el proyecto fisico presentado en el plan de trabajo con los
recursos que ganamos en la Incentivos para la restauracion de espacios fisicos, solicitamos
su apoyo para que el dinero en efectivo sea transferido a una Sucursal Banamex y podamos
pagar los servicios de quien hemos contratado para su ejecucion, debido a que no cuenta
con terminal bancaria para podernos cobrar sus servicios la tarjeta electronica asignada.

Nombre de miembro de la comunidad (que retirara el efectivo)

Nombre(s) Apellido paterno Apellido Materno

Teléfono Particular (incluye lada)

Banco

B A N A M E X

Nombre Sucursal Banamex

Numero de Sucursal Banamex

Agradezco su atencion

Atentamente:

NOMBRE Y FIRMA DE REPRESENTANTE | NOMBRE DE COMUNIDAD GANADORA
DE COMUNIDAD

*Con copia legible de IFE
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3.4 Formato solicitud de Transferencia en efectivo

Fecha DD/MM/AAAA

SOLICITUD DE TRANFERENCIA INTERBANCARIA

Incentivos para la restauracion de espacios fisicos,

Presente

Con la finalidad de realizar el proyecto fisico presentado en el plan de trabajo con los
recursos que ganamos en Incentivos para la restauracion de espacios fisicos, solicitamos
su apoyo para que el dinero sea transferido a quien hemos contratado para su ejecucion,

debido a que no cuenta con terminal bancaria para podernos cobrar
materiales con la tarjeta electronica asignada.

Nombre o Raz6n Social

Teléfono (Con lada)

RFC

Banco/ Sucursal

Numero de Cuenta

Clabe Estandarizada (18 digitos)

Agradezco su atencion

Atentamente:

NOMBRE Y FIRMA DE REPRESENTANTE
DE COMUNIDAD

NOMBRE DE COMUNIDAD GANADORA

*Con copia legible de IFE

sus servicios y
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3.5 Formato de Contrato de Obra fisica
CONTRATO DE OBRA A PRECIO ALZADO

QUE CELEBRAN POR UNA PARTE POR SU PROPIO DERECHO NOMBRE DE
LA COMUNIDAD, REPRESENTADO POR NOMBRE REPRESENTANTE DE
LA COMUNIDAD A QUIEN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA EL
CLIENTE, Y POR LA OTRA PARTE NOMBRE DE LA EMPRESA
(PROVEEDOR O CONTRATISTA), REPRESENTADA POR ARQ O
INGENIERO A CARGO DE OBRA A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE
DENOMINARA EL CONTRATISTA, AL TENOR DE LAS DECLARACIONES
YCLAUSULAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES
|.- DE EL CLIENTE:

a) Que desea contratar BREVE DESCRIPCION DE LA OBRA A REALIZAR,
en el predio de area ubicado en UBICACION LOCALIDAD GANADORA.

Conforme al Proyecto de construccién y presupuesto, que debidamente firmado

por las partes, forma parte integrante de este contrato.
Il.- DE EL CONTRATISTA:

a) Que tiene capacidad juridica para contratar y obligarse a la ejecucién total de la
obra objeto de ese contrato.

b) Que su actividad habitual es el ramo de la construccion y que cuenta con los
elementos, la préctica y los servicios de los expertos y empleados que sean
necesarios para ello y, ademas, conoce y ha estudiado el proyecto, las
especificaciones y los demas documentos mencionados en la declaracion I,
inciso a), los cuales los encuentra técnicamente correctos, haciéendose

responsable en su totalidad de la ejecucion del mismo.

Expuesto lo anterior, las partes convienen en otorgar las siguientes:



CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- EL CONTRATISTA se obliga a llevar a
cabo la construccién descrita en la declaracion 1, inciso a), de este contrato sobre la base
de precio alzado, por su cuenta y bajo su responsabilidad, de acuerdo con el proyecto de
construccién y presupuesto de obra que se anexan al presente contrato como Anexo 1y
Anexo 2, debidamente firmados por ambas partes, utilizando para ello su propio
personal, proporcionando mano de obra, materiales, asi como todo el equipo que sea

necesario.

SEGUNDA.- REALIZACION DE LA OBRA.- EL CONTRATISTA se obliga a
realizar la obra objeto de este contrato, de conformidad con las especificaciones
generales aprobadas por la autoridad local competente, y a sujetarse a los planos del
proyecto que se anexa a este contrato.

TERCERA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- EL CLIENTE pagara a EL
CONTRATISTA por los trabajos que se convienen el presente instrumento la cantidad
de $##.## (CANTIDAD CON LETRA 00/100 M.N.), cantidad que se conviene como
precio alzado, misma que EL CLIENTE le cubrira mediante INDICAR NUMERO DE
MINISTRACIONES (1-3) ministracion.

CUARTA.- MINISTRACIONES.- Las ministraciones a que se refiere la Clausula que
antecede, se entregardn por parte de EL CLIENTE a EL CONTRATISTA, antes de
iniciar la obra. Dicha ministracion se efectuara en # (NUMERO CON LETRA) etapas

de acuerdo al plan de trabajo que se anexa al presente contrato como Anexo3.
QUINTA. - En la cantidad mencionada en la Clausula Tercera, se incluye el costo total
de la obra que se le ha encomendado a EL CONTRATISTA, por lo que queda
comprendido de una manera enunciativa y no limitativa lo siguiente: el proyecto de
obra, gasto relativos al trabajo y honorarios de EL CONTRATISTA, por lo tanto, EL
CLIENTE estd obligado a pagar al EL CONTRATISTA Uunicamente la suma
mencionada sin que por ningun concepto tenga que ser incrementada.

SEXTA.- EL CONTRATISTA se obliga a iniciar la obra objeto de este contrato, a
partir del momento en que EL CLIENTE realice la primera ministracion, y se

compromete a observar las etapas parciales de construccion y a terminar la obra el dia

95



INDICAR FECHA CON LETRA. Las demoras en la construccion de la obra no
modificardn el plazo convenido, con excepcion de caso fortuito o fuerza mayor
relativos a suspensiones oficiales, modificaciones, en cuyo caso se podra extender una
prérroga de hasta 15 dias adicionales para la terminacion de la obra.

SEPTIMA.- Se conviene expresamente que EL CONTRATISTA pagara a EL
CLIENTE el 1% del valor del contrato referido en la clausula tercera, como pena
convencional por cada semana que transcurra después de la fecha en que debi6 entregar
la obra terminada y hasta la fecha de entrega de la vivienda, esta pena convencional
no podra exceder el 5% del valor del presente contrato. En caso de incumplimiento,
tanto en las diversas etapas del plazo como en las especificaciones convenidas, EL
CLIENTE podra optar entre rescindir el contrato o exigir juridicamente su
cumplimiento, pero en ambos casos tendra derecho a la pena convencional a que se
refiere el parrafo anterior.

OCTAVA.- EL CONTRATISTA se obliga a cumplir el presente contrato por si mismo
y no podra consecuentemente sin autorizacién expresa y por escrito de EL CLIENTE,
hacerlo ejecutar por medio de otra persona, quedando bajo su responsabilidad la obra
que se realice.

NOVENA.- En caso de al EL CONTRATISTA llegara a transmitir en cualquier forma,
los derechos que haya adquirido mediante este contrato, sin la autorizacion previa de
EL CLIENTE, estos no reconoceran efecto juridico alguno a dicha transmision, por lo
que Unicamente EL CONTRATISTA estara legitimado para exigir el cumplimiento de
cualquier obligacién derivada de este contrato.

DECIMA.- Cualquier infraccion por parte de los departamentos de licencias de
construccién, urbanismo o desarrollo urbano del ayuntamiento local en materia de
construccién, serd de la exclusiva responsabilidad de EL CONTRATISTA, quien
quedara obligado a cubrir las multas correspondientes y a resarcir a EL CLIENTE de
cualquier pago que tuviera que hacer por estos conceptos.

DECIMA PRIMERA.- EL CONTRATISTA, es el encargado de la obra ante el IMSS,
asi como de hacer el pago de cuotas obrero-patronales.

DECIMA SEGUNDA.- EL CONTRTAISTA acepta su responsabilidad civil:

Cuando dé lugar, con hechos y omisiones, a conflictos laborales que incidan en la
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realizacion permanente de los trabajos y declara que cuenta con los elementos propios y

suficientes para cumplir con sus obligaciones laborales en los términos del articulo 13

de la Ley Federal del Trabajo y expresamente libera a EL CLIENTE de cualquier

responsabilidad al respecto.

DECIMA TERCERA.- EL CONTRATISTA se obliga a garantizar la calidad de la

obra materia de este contrato por un plazo de periodo con letra a partir de la fecha de

su terminacion y entrega, y se hace responsable de cualquier desperfecto que esta sufra

con motivo de deficiencias en la construcciéon y por la utilizacion de materiales de

calidad inferior a la especificada.

DECIMA CUARTA.- CAUSAS DE RESCISION.- Son causa de rescision del

presente contrato, sin responsabilidad alguna para EL CLIENTE, las siguientes:

a) Si EL CONTRATISTA sin aviso previo y sin el consentimiento de EL
CLIENTE traspasa o cede los derechos sobre el presente contrato o encomienda
a otro las obligaciones que aqui contrae.

b) El incumplimiento de cualquiera de las especificaciones a que debe estar sujeta
la obra.

C) La falta de cumplimiento en el programa de obra y de proyecto de construccion.

DECIMA QUINTA - Las partes se someten expresamente a las leyes y tribunales de la

ciudad de nombre de la Ciudad, por lo que renuncian a cualquier fuero que por razén

de su domicilio presente o futuro lleguen a tener o por el de la ubicacion de la obra.

DECIMA SEXTA.- DE LA ENTREGA DE LA VIVIENDA.

a) EL CONTRATISTA entregard a EL CLIENTE los siguientes documentos:
*Acta de entrega-recepcion de viviendas donde se estipula las condiciones de
la entrega y el plazo de la garantia asi como el alcance de los mismos.

b) EL CONTRATISTA en la fecha en que se haga la entrega fisica de la vivienda,
entregard a EL PROPIETARIO la documentacion a que se hace referencia.

Para los efectos de este contrato, las partes sefialan como sus domicilios los

siguientes:
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1) EL CLIENTE: Direccion de la Comunidad

2) EL CONTRATISTA: Direccion de la Empresa/contratista

En la inteligencia de que, de no dar aviso de un nuevo domicilio, las notificaciones que
se practiquen en lo sefialado surtiran plenos efectos.
Leido el presente contrato y sus anexos por los otorgantes, lo ratifican y firman en la

ciudad de nombre de la ciudad, a los # dias del mes [con letra] de 201#

EL CLIENTE EL CONTRATISTA
Nombre del Representante Nombre del Contratista
TESTIGO 1 TESTIGO 2
Nombre del testigo 1 Nombre del Testigo 2

*Con copia legible de Identificacion Oficial de las partes
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3.6 Formato Bitacora de Evidencia
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3.7 Formato Acta de Entrega
ACTA DE ENTREGA-RECEPCION DE OBRA

EN LA CIUDAD DE , SIENDO LAS ____HORAS DEL
DIA _XX_DE _MES DEL ANO 201 , REUNIDOS EN EL FRACCIONAMIENTO
“ NOMBRE DEL FRACCIONAMIENTO DE ESTA CIUDAD DE _NOMBRE DE
CIUDAD , EL C. NOMBRE COMPLETO ,YELC EN SU
CARACTER DE , REPRESENTANTE DEL COMITE VECINAL PARA EL
PROGRAMA DE INCENTIVOS DE LA COMUNIDAD _NOMBRE DE LA
COMUNIDAD Y EL/ LA DELEGADA REGIONAL DEL INSTITUTO,
DELEGACION NOMBRE DE LA DELEGACION RESPECTIVAMENTE, PARA
EFECTOS DE PROCEDER A LA ENTREGA-RECEPCION DE LAS OBRAS QUE SE
REALIZARON EN EL CITADO FRACCIONAMIENTO, DE ACUERDO A LOS
SIGUIENTES ANTECEDENTES Y HECHOS:

ANTECENTES

l. LA ORGANIZACION VECINAL _ NOMBRE DELA ORGANIZACION |,
SE REGISTRO PARA PARTICIPAR EN EL PROGRAMA DE INCENTIVOS
PARA LA RESTAURACION DE ESPACIOS FiSICOS, RESULTANDO
SELECCIONADA, PARA RECIBIR UN MONTO DE $72,000.00 (SETENTA
Y DOS MIL PESOS 00/100 M.N.), PARA SER APLICADOS EN EL
MEJORAMIENTO DEL FRACCIONAMIENTO EN BENEFICIO DE TODOS
SUS HABITANTES.

Il. QUE DE ACUERDO A LA ELECCION DE LA COMUNIDAD SE
DESTINARON DICHOS RECURSOS PARA SER APLICADOS EN TIPO
DE OBRA EJECUTADA , CUYA OBRA TENDRA EN TODO
TIEMPO EL CARACTER DE PUBLICO, PARA EL BENEFICIO Y USO
COMUN DE TODA LA CIUDADANIA.

M. LA CITADA OBRA SE INICIO EL DIA XX DE MES  DEL PRESENTE
ANO, Y CUYA EJECUCION ESTUVO A CARGO DE NOMBRE DE
EJECUTOR DE OBRA.
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DE CONFORMIDAD A LO ANTERIOR, LAS PARTES ASISTENTES PROCEDEN
CONFORME A LOS SIGUIENTES:

HECHOS

EN ESTE ACTO EL INSTITUTO POR CONDUCTO DE LA DELEGACION EN EL
ESTADO DE NOMBRE DELEGACION, LIC. NOMBRE DEL DELEGADO/A
ENTREGA Y EL SENOR _NOMBRE DEL REPRESENTANTE DE COMUNIDAD
REPRESENTANTE DEL COMITE VECINAL, RECIBE LOS TRABAIJOS
EJECUTADOS QUE CONSITEN EN:

> ESPECIFICAR ETAPAS DE OBRA FISICA

LAS PARTES RECIBEN DE PLENA CONFORMIDAD LAS OBRAS REALIZADAS
EN NOMBRE DEL FRACCIONAMIENTO ACORDE AL PROYECTO AUTORIZADO,
COMPROMETIENDOSE A MANTENERLAS Y HACER BUEN USO DE ELLAS.

NO HABIENDO OTRO ASUNTO QUE TRATAR, LAS PARTES FIRMAN DE
CONFORMIDAD CON LA PRESENTE ACTA A LAS XX:XX HRS DEL DIiA
XX DE MES DEL 201X.

COMUNIDAD CONTRATISTA
Nombre del Representante Nombre del Contratista
DELEGADO TESTIGO

Nombre del Delegado Nombre del Testigo.
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Anexo 4. Lay-Out Sistema de Gestion de la informacion
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4.3 Lay-Out Resumen de Incentivos para la restauracion de espacios fisicos

4.31. Porcentaje cubierto de Expedientes y monto dispersado por Delegacion y total

% cubierto al 7
Monto dispersado  Entregables de diciembre
(entregables)

Comunidades Acreditados Monto total ganado
Ganadoras Beneficiados Recompensas

Delegaciones

01 AGUASCALIENTES 1 32 5 72,000.00 | S 72,000.00 [COMPLETQ 100%
04 CAMPECHE 5 155 $ 360,000.00 | § 359,089.60 |Faltan fotos(se tienen avances) 83%
05 COAHUILA 2 70 5 144,000.00 | § 144,000.00 | COMPLETO 100%
07 CHIAPAS 10 314 S 720,000.00 | § 720,000.00 | Falta evidencia 2 comunidad 98%
08 CHIHUAHUA 7 225 5 504,000.00 | $ 504,000.00 |Faltan 2notas y completar 5evidencias 90%
09 DISTRITO FEDERAL 3 116 5 216,000.00 | § 216,000.00 [COMPLETQ 100%
10 DURANGO 2 66 5 144,000.00 | § 144,000.00 |Faltan 1Comunidad cierre fotos 95%
11 GUANAJUATO 2 647 $ 1440,0000 | $ 144000000 |Faltan 16 evidendas 49
12 GUERRERO 27 829 5 1,944,000.00 | § 1,818,000.00 |Falta 1 evidenciay completar 11evidendas 93%
14JALSCO 2 63 5 144,000.00 | § 144,000.00 | COMPLETO 100%
15 ESTADO DE MEXICO 1 30 5 72,000.00 | § 72,000.00 |COMPLETO 100%
16 MICHOACAN 6 180 5 432,000.00 | § 414,000.00 |6 Evidencias 80%
17 MORELOS 7 210 $ 504,000.00 | § 504,000.00 | evidencias 83%
18 NAYARIT 1 3 5 72,000.00 | § 72,000.00 |COMPLETO 100%
19 NUEVO LEON 1 34 5 72,000.00 | § 72,000.00 | Evidencia segunda parte 95%
200AXACA 2 67 5 144,000.00 | § 144,000.00 |COMPLETO 100%
22 QUERETARQ 1 35 $ 72,000.00 | § 72,000.00 | Evidencia antes y durante 90%
25SINALOA 2 61 5 144,000.00 | § 144,000.00 [COMPLETQ 100%
26 SONORA 2 61 $ 144,000.00 | § 144,000.02 |Faltan fotos de 1comunidad 90%
27TABASCO 9 270 S 548,000.00 | S 648,000.00 | Completar 1 evidencia 99%
30VERACRUZ 1 2 5 72,000.00 | § 72,000.00 [COMPLETQ 100%
31YUCATAN 4 130 5 288,000.00 | § 216,000.00 |Falta 4 bitacoras de evidencia 80%
32 ZACATECAS 4 131 5 288,000.00 | § 236,520.00 |1 acuse, 4 evidencias y 3 contratos 68%
23 120 3791 $ 8,640,000.00 $ 8,371,609.62 92.52%

4.32 Grafico Porcentaje cubierto de expedientes por Delegacion
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4.33 Tabla Porcentaje obras Fisicas concluidas por Delegacién

Obras 4% obras
Avance obra Comunidades  fisicas flsicas Remmpensas
flsica Ganadoras concuidas concluidas Conduidas

01 AGUASCALIENTES 1009 1 1 1009 1

04 CAMPECHE 85% 5 1 208% 0]

05 COAHUILA 1009 2 2 1009 2

07 CHIAPAS 95% 10 9 aes 9

08 CHIHUAHUA 96%% 7 =1 868 2

09 DISTRITO FEDERAL 1008 3 3 1004 3

10 DURANGO 95%; 2 1 S8 1

11 GUAMNAITUATO 85% 20 9 455 4

12 GUERRERO 93% 27 22 813 15

14 JALSCO 10094 2 2 1004 2

15 ESTADO DE MEXIC O 100%: 1 1 100% 1

16 MICHOACAN 83% & 3 S8 0]

17 MORELOS 939 7 4 57% 1

18 NAYARIT 1009 1 1 1009 1

19 NUEVO LEON 95%; 1 1 1004 (%3

20 OAXACA 10088 2 2 1004 2

22 QUERETARO 90%: 1 (1] (1 4]

25 SINALOA 10094 2 2 1004 2

26 SOMORA 85% 2 1 S0 1

27 TABASCO 1009 9 9 1009 8

30 VERACRUZ 100%: 1 1 100%: 1

1L YUCATAN e0% 4 1 254 0]

32 ZACATECAS 65% 4 0 8% 0
TOTALDELEGACIOMNES 929 120 82 63% 56.

4.34 Grafico Porcentaje Obras fisicas concluidas por Delegacion
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4.34 Grafico Porcentaje monto total dispersado

% cubierto al
Monto dispersado  de diciembre
(entregables)
23 120 3791 g 8,640,000.00 &  8,371,609.62 92.52%

Comunida des Acreditados Monto total ganado
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4.35 Graficos Porcentaje avance y ejecucion total de obras fisicas
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4.36 Grafico Porcentaje Monto total dispersado

Monto total Monto Porcentaje Monto | Porcentaje sin
CGanado Dispersado |Dispersado (%) | Dispersar (%)
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Anexo 5. Tabla de Dispersiones Economicas 2

. . Num de
Dispersiones , )
. . ) dias Previos
, . X X realizadas en | Dispersiones KPI (key
NUmero de | Periodode | Fechade Fechade |Dispersiones X X que se
solicitud | Dispersidn | solicitud | dispersion totales tl.empo 5 reallz.adas a Peﬁ?rmance envio Etapa
(considera nivel | destiempo Indicator) .
de servicio) solicitud a
Proveedor

27 3 09/09/2012 1 1 0 0% 7 CONTROL
28 2 06/09/2012 1 1 0 0% 11 CONTROL
29 3 06/09/2012 1 1 0 0% 11 CONTROL
30 1 11/09/2012 3 2 1 33% 9 CONTROL
31 2 11/09/2012 8 8 0 0% 9 CONTROL
32 2 14/09/2012 1 1 0 0% 6 CONTROL
33 2 17/09/2012 1 1 0 0% 3 CONTROL
34 1 14/09/2012 3 3 0 0% 7 DESPUES
35 2 14/09/2012 5 5 0 0% 7 DESPUES
36 1 12/09/2012 3 3 0 0% 12 DESPUES
37 1 14/09/2012 4 4 0 0% 11 DESPUES
38 1 17/09/2012 5 5 0 0% 8 DESPUES
39 2 11/09/2012 1 1 0 0% 16 DESPUES
40 2 14/09/2012 2 2 0 0% 13 DESPUES
41 1 19/09/2012 1 1 0 0% 8 DESPUES
42 3 14/09/2012 5 5 0 0% 14 DESPUES
43 2 17/09/2012 2 2 0 0% 11 DESPUES
44 3 19/09/2012 1 1 0 0% 9 DESPUES
45 1 21/09/2012 | 01/10/2012 4 4 0 0% 10 DESPUES
46 2 21/09/2012 | 01/10/2012 4 4 0 0% 10 DESPUES
47 3 21/09/2012 | 01/10/2012 1 1 0 0% 10 DESPUES
48 3 24/09/2012 | 01/10/2012 1 1 0 0% 7 DESPUES
49 1 26/09/2012 | 04/10/2012 4 4 0 0% 8 DESPUES
50 2 03/10/2012 | 06/10/2012 1 1 0 0% 3 DESPUES
51 1 04/10/2012 | 06/10/2012 2 2 0 0% 2 DESPUES
52 2 02/10/2012 | 08/10/2012 1 1 0 0% 6 DESPUES
53 1 03/10/2012 | 08/10/2012 2 2 0 0% 5 DESPUES
54 2 03/10/2012 | 08/10/2012 1 1 0 0% 5 DESPUES
55 3 03/10/2012 | 08/10/2012 2 2 0 0% 5 DESPUES
56 2 04/10/2012 | 09/10/2012 1 1 0 0% 5 DESPUES
57 1 04/10/2012 | 10/10/2012 3 3 0 0% 6 DESPUES
58 2 04/10/2012 | 10/10/2012 3 3 0 0% 6 DESPUES
59 3 10/10/2012 | 12/10/2012 1 1 0 0% 2 DESPUES
60 2 05/10/2012 | 15/10/2012 9 9 0 0% 10 DESPUES
61 2 13/10/2012 | 15/10/2012 1 1 0 0% 2 DESPUES
62 1 10/10/2012 | 17/10/2012 1 1 0 0% 7 DESPUES
63 3 10/10/2012 | 17/10/2012 1 1 0 0% 7 DESPUES
64 1 10/10/2012 | 18/10/2012 7 7 0 0% 8 DESPUES
65 1 11/10/2012 | 19/10/2012 3 3 0 0% 8 DESPUES
66 2 11/10/2012 | 19/10/2012 1 1 0 0% 8 DESPUES
67 1 12/10/2012 | 19/10/2012 1 1 0 0% 7 DESPUES
68 2 11/10/2012 | 20/10/2012 1 1 0 0% 9 DESPUES
69 3 12/10/2012 | 22/10/2012 1 1 0 0% 10 DESPUES
70 1 16/10/2012 | 22/10/2012 3 3 0 0% 6 DESPUES
71 1 19/10/2012 | 23/10/2012 1 1 0 0% 4 DESPUES
72 1 18/10/2012 | 24/10/2012 3 3 0 0% 6 DESPUES
73 1 18/10/2012 | 26/10/2012 2 2 0 0% 8 DESPUES
74 2 18/10/2012 | 26/10/2012 1 1 0 0% 8 DESPUES
75 3 18/10/2012 | 26/10/2012 1 1 0 0% 8 DESPUES
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Anexo 5. Tabla de Dispersiones Econdmicas 2. Continuacion

. . Num de
Dispersiones , )
. . ) dias Previos
, . X . realizadas en | Dispersiones KPI (key
NUmero de | Periodode | Fechade Fechade |Dispersiones X X que se
solicitud | Dispersidn | solicitud | dispersion totales tl.empo X reallz.adas a Perfo.rmance envio Etapa
(considera nivel | destiempo Indicator) .
de servicio) solicitud a
Proveedor
76 2 18/10/2012 | 29/10/2012 4 4 0 0% 11 CONTROL
77 1 24/10/2012 | 31/10/2012 1 1 0 0% 7 CONTROL
78 3 24/10/2012 | 31/10/2012 1 1 0 0% 7 CONTROL
79 1 24/10/2012 | 01/11/2012 1 1 0 0% 8 CONTROL
80 2 24/10/2012 | 01/11/2012 1 1 0 0% 8 CONTROL
81 1 29/10/2012 | 05/11/2012 2 2 0 0% 7 CONTROL
82 2 29/10/2012 | 05/11/2012 12 10 2 17% 7 CONTROL
83 3 29/10/2012 | 05/11/2012 3 3 0 0% 7 DESPUES
84 1 05/11/2012 | 07/11/2012 1 1 0 0% 2 DESPUES
85 1 29/10/2012 | 08/11/2012 2 2 0 0% 10 DESPUES
86 2 29/10/2012 | 08/11/2012 1 1 0 0% 10 DESPUES
87 3 29/10/2012 | 08/11/2012 1 1 0 0% 10 DESPUES
88 2 05/11/2012 | 09/11/2012 2 2 0 0% 4 DESPUES
89 1 07/11/2012 | 12/11/2012 12 12 0 0% 5 DESPUES
90 2 07/11/2012 | 12/11/2012 2 2 0 0% 5 DESPUES
91 3 07/11/2012 | 12/11/2012 2 2 0 0% 5 DESPUES
92 1 12/11/2012 | 15/11/2012 1 1 0 0% 3 DESPUES
93 1 09/11/2012 | 16/11/2012 1 1 0 0% 7 DESPUES
94 2 13/11/2012 | 20/11/2012 11 11 0 0% 7 DESPUES
95 3 13/11/2012 | 20/11/2012 4 4 0 0% 7 DESPUES
96 2 29/10/2012 | 21/11/2012 1 1 0 0% 23 DESPUES
97 1 15/11/2012 | 21/11/2012 9 9 0 0% 6 DESPUES
98 2 15/11/2012 | 21/11/2012 2 2 0 0% 6 DESPUES
99 2 13/11/2012 | 22/11/2012 1 1 0 0% 9 DESPUES
100 1 20/11/2012 | 23/11/2012 2 2 0 0% 3 DESPUES
101 3 18/11/2012 | 26/11/2012 1 1 0 0% 8 DESPUES
102 3 21/11/2012 | 26/11/2012 3 3 0 0% 5 DESPUES
103 1 23/11/2012 | 26/11/2012 1 1 0 0% 3 DESPUES
104 3 26/11/2012 | 28/11/2012 1 1 0 0% 2 DESPUES
105 2 26/11/2012 | 29/11/2012 3 3 0 0% 3 DESPUES
106 2 27/11/2012 | 29/11/2012 7 7 0 0% 2 DESPUES
107 3 27/11/2012 | 29/11/2012 3 3 0 0% 2 DESPUES
108 1 29/11/2012 | 04/12/2012 1 1 0 0% 5 DESPUES
109 1 30/11/2012 | 04/12/2012 1 1 0 0% 4 DESPUES
110 3 30/11/2012 | 04/12/2012 11 10 1 9% 4 DESPUES
111 2 13/11/2012 | 06/12/2012 2 2 0 0% 23 DESPUES
112 3 30/11/2012 | 06/12/2012 1 1 0 0% 6 DESPUES
113 1 04/12/2012 | 07/12/2012 1 1 0 0% 3 DESPUES
114 1 06/12/2012 | 10/12/2012 1 1 0 0% 4 DESPUES
115 3 09/12/2012 | 11/12/2012 1 1 0 0% 2 DESPUES
116 2 13/11/2012 | 13/12/2012 1 1 0 0% 30 DESPUES
117 3 10/12/2012 | 13/12/2012 1 1 0 0% 3 DESPUES
118 3 10/12/2012 | 13/12/2012 2 2 0 0% 3 DESPUES
119 1 04/12/2012 | 14/12/2012 2 2 0 0% 10 DESPUES
120 2 10/12/2012 | 14/12/2012 1 1 0 0% 4 DESPUES
121 2 15/12/2012 | 19/12/2012 1 1 0 0% 4 DESPUES
122 3 15/12/2012 | 19/12/2012 2 2 0 0% 4 DESPUES
123 3 17/12/2012 | 19/12/2012 1 1 0 0% 2 DESPUES
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Anexo 6. Tabla de Indice de Cartera Vencida

CONTROLES | TRATADOS

Periodo ICV (%) ICV (%)
jul-11 2.22% 2.18%
ago-11 2.16% 2.11%
sep-11 1.91% 1.86%
oct-11 1.69% 1.64%
nov-11 1.52% 1.48%
dic-11 1.64% 1.02%
ene-12 1.58% 0.80%
feb-12 1.77% 0.58%
mar-12 1.89% 0.50%
abr-12 2.16% 0.42%
may-12 2.33% 0.50%
jun-12 2.80% 0.60%
jul-12 2.86% 0.81%
ago-12 3.30% 1.18%
sep-12 3.47% 1.49%
oct-12 3.50% 1.81%
nov-12 3.49% 2.18%
dic-12 3.47% 2.57%
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