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60 Mejora Continua
Fruta dulce

54 Mejora de Disefios
Canasto de fruta

40 Mejora de Procesos
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Proyecto
Seis Sigma

Manageab!e

f\ Mea_"i"g-f ul {manejable)
(significativo) Enfocado en alcance
Alineado con los

X ohjetivos

~=. corporativos
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_Naturaleza del Proyecto Seis Sigma_ (.

=

5
&

Otros

s Proyectos aislados e internamente
enfocados.

* Recursos no concentrados.

* Soluciones de un drea afectando a
otras dreas.

Seis Sigma

= Alcance corporativo con vision del negocio.
* Recursos concentrados para acelerar la mejora.
"\ ¢ Enfogue en clientes internos y externos.
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Arriba hacia Abajo

* Equipos multidisciplinarios.
*  Presupuestos autorizados.
« Plan de negocios.

* Iniciativas globales.

* Juntas ejecutivas.

+ Objetivos corporativos y de

(i

]

Abajo hacia Arriba

* Sugerencias de empleados.

+ Derivados de proyectos de
Black Belts.

* Quejas de clientes o
proveedores.

direccién.

Horizontal

* Talleres de la funcién.
* Mapeo de procesos del drea.
) * Auditorias.
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@ ... para liberar

recursos para

@ Dejar de hacer

Re-balanceo significativo de las iniciativas del portafolio g
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[t ficaciondehovecospotencialesy

Criterios]
® BAasicos

Criterios Basicos:

» Existe una diferencia significativa entre la
situacién actual y la deseada/necesaria.

* Se desconocen las causas.

+ Es interdisciplinario,

* Se traduce en dinero.
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1.:Qué te gustaria mejorar?

2. ¢Qué pasa si no se hace nada?

3. {A qué objetivo de la compafiia impacta?

4. i{Cudl es el valor potencial actual y esperado/beneficio?
5. ¢Qué proceso clave esté relacionado?
6. ¢Qué dreas de oportunidad visualizas?
7. ¢éQué esfuerzos se requieren ?

8. ¢Hay que invertir capital ?

9. {Tiempo de desarrollo requerido?

10. ¢Cudles son las restricciones en recursos identificados?

@?&%
e =
AN JM@J))))))J A8 a2

(it

—_—

2 TEIE

""""

s

4

"""
*
----

......
"

@}
‘x\“

| vt de Preyesies Retenskls |

' identificar

-_.,__,_____,__.—‘

A

Champion/MBB:
Fecha:

HOJA DE IDENTIFICACION DE PROYECTOS POTENCIALES
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Atencion
Interés
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e Desglosan
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& Bajo Suave Costo Fijo
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dQue? e
Para desglosar un asunto en !
elementos =
éComo?

Asunto

b x

e
éPor qué?
I Para encontrar las causas de
— M
2vor nar un problema

g e 5
Tipos de Arbol Logico lfféﬁ '

Para encontrar soluclones a
un problema
= =N

e

dPor qué?

dPar quér

Total
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Desglose de un Proyecto de Alto Nivel (fﬁa 5'
o ————— -y
![ Desglosay "":

% Combinar el concepto
MECE con el drbol légico

para desglosar el asunto,

- ElementolHEleméritol

<+ Utilizar los escenarios de éxito
(hipdtesis) como criterios para
identificar el tamafio
manejable del asunto.

Elemento

HElementol+{Elemento
Elemento

< Intentar diversas

LHElementoH{Elemento

aproximaciones en cada
fase de la discusion y
repetir el proceso.
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» Las herramientas de priorizacidén tienen el
propdsito de evaluar las mdltiples opciones
{(ideas y soluciones) contra ciertos criterios.

| | Somepm || Guofedms |
Multi-Voting y Matriz Decisidn rapida en un <‘ No comparte criterios
'_g de Multi-Voting problema-asunto 1 de decisién.
T pequeiio. 1
5 - -
g Pay-Off Matrix Decisiones rapidas. Restringido a dos
_:D’, o 7 criterios.
! | Matriz de Criterios Decisiones mas H Requiere de mayor
2

tiempo para Hegar a la
seleccién.

Multiples complejas.

Requerimientos:
« Tiempo: Entre 10 minutos y dos horas {(mdximo).

redondas de colores.

B2 205 55 55 280 nns TR

*  Miembros del equipo: Entre 5 y 10 {maximao). Q
« Materiales: Hojas de rota-folio o pizarrén blanco, b P
marcadores de agua, notas auto-adhesivas y etiquetas Ig

CA-143/11

1 tienen permitido votar por varias opciones a la vez o
bien votar miltiples veces por una misma opcion.

Pasos:

1. Establece las reglas para la votacién. Nimero de votos por persena, nimero de
opciones que cada persona puede seleccionar vy fas reglas para descartar las
opciones en las rondas subsecuentes.

2. Conduce la primera ronda. Utilizando las etiquetas de colores, el equipe vota
conforme a las reglas establecidas.

3. Anuncia los resultados de la votacién.

4. Reduce las opciones conforme sea necesario, repitiendo los pasos 2 y 3.

5. Anuncia las ideas seleccionadas.
Tips: é

%,! ! ] %‘l Confirma el procedimiento y las

reglas antes de cualquier votacién.

(Z‘f’;é‘fffif

Se utiliza para alcanzar consenso en una cantidad |
limitada de tiempo. Cada votante tiene mdsde unvotoy ! m

T I‘“" I * Repdrtale al equipo el nimero
Abc - [+] .
;o e exacto de votos que obtuvo cada S
22, - Abc idea u opcidn, i
20000055, 2rraa. R BIE R

“.'ULIUM.EJ @ - =54,
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[ [Matrizlde) Multi-Voting
Se utiliza para priorizar minimizando la posibilidad |
de calificaciones iguales. Se puede utilizar una ;

1. Entrega calcomanias de puntos a todos los miembros del equipo. Cada persona
es responsable de seleccionar y asignarle prioridad a tres ideas u opciones,
utilizando la escala 5, 3, 1.

2. Crea una matriz con los votantes en el eje vertical y evaliien las ideas u opciones
del eje horizental, considerando que [os votos deben permanecer anénimos.

3. Anuncia las calificaciones de la matriz,

4. Suma las calificaciones de cada opcién para compararlas. Mientras mas alta sea la

calificacidn, mds alta sera la prioridad.
Tips: (%

Evaluadores Qoresiale|cfoje|F] - Asegu'rat’e de' que los votantes tienen

Voto 1 5 1|3 conocimiento similar del tema.

Voto 2 1 S 3 + Fomenta una discusion adicional del tema, si

\Voto 3 11z [s existen fuertes discrepancias entre los votos.

Voto 4 1 5 3 « Evita tendencias haciendo que cada persona

Voto 5 1 3 5 vote independientemente (no como grupo). L
6 110]5 fz| w0 °* Asegura el consenso del grupo en la decisién‘;]

@otald_. - 2
R e e
R - .-:E‘;’{'{.-Z{)v//.)”))JJJJ P

final, no te bases sélo en |a suma total.
R TRTE RN

@i

Mide el portafolio de opciones en dos dimensiones con el
fin de evaluarlas. Cada opcién es posicionada en la matriz

(e A

HAIULJ - 9SET,

=2, primera y segunda bandas.
Ry ]
()T

en donde mejor ajustan sus dimensiones. Una vez que
todas las opciones han sido mapeadas, se pueden asignar
las prioridades con base en el cuadrante y la banda
diagonal en que se ubican.

Pasos:

1. Determina las dos escalas para evaluar [as opciones. Validando su efectividad
con los miembros del equipo y basando la seleccién en las metas y objetivos
globales de la compafiia.

. Crea la matriz. De 2 renglones x 2 columnas.

. Ubica las opciones en la matriz. Mediante una discusién saludable y habiendo
establecido previamente los estdndares de lo que significan los criterios «alto» y
«bajo»,

4. Selecciona como prioridad ndmere uno a las opciones ubicadas en el mejor

cuadrante (normalmente superior derecho). Para diferenciar su importancia,
traza lineas diagonales en cada cuadrante y selecciona las opciones dentro de la

L

RN ST

18y

=

e 2
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: Alta | ™

;’-\ [ ) _ Opcién A

w 9 .

.'\I:%-, E g Opcién C Opcién B s

.\Qt:: G E i

L o o

AR

\ = Opcién D ‘

\'\- 4 22 banda
Baja | s

N Baja Efectividad ——————— Alta

s iy

G
!’———-—"-"“"\

S ?@&Lﬁj

e
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4. Muitiplica la prioridad de cada criterio por la calificacién de cada opcidn en la

LR ?
B A

‘Matriz de Criterios Multiples fé;ﬁ)

ey

Se utiliza cuando se requiere considerar mas de 2 !m

dimensiones. Una vez que la matriz ha sido creada, las -
opciones pueden ser calificadas con base en ilos criterios

seleccionados y ordenadas usando wuna calificacion

promediada o bien, con un sistema de asignacién de pesos.

Pasos:

1. Crea una matriz con las opciones en el eje vertical y los criterios para evaluar en
el eje horizontal. Cada criterio deberd tener dos columnas una para la
«calificacién» y otra para la «calificacién ponderadas.

2. Discute con los miembros del equipo los criterios seleccionados enfocandote en
su impacto en el logro de los objetivos. Asignale prioridad a los criterios con una
escala del 1 al 10, o bien con un porcentaje que indigue su peso.

3. Califica las opciones para cada uno de los criterios en una escalade 1,3y 96 1,
3, 5 y 9 para forzar la diferenciacién. Se puede usar el valor cero cuando no
existe correlacion.

columna de «calificacidn ponderada» y suma los totales de dichas columnas.

e

E
L RS TRIE e Fa
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Facilidad de Calificacién
+* I Vaior Creado
L Coteton| Imerdepencencts | | PANBESE | jmpacia en costo abor Crea ot m
.... Priondad / Pesa] 15% 0% F 40%.
™

"_: Opcianes Cobacidn [ S0 | opgrcipn | SR | cypcpon | S | caibeasan | S L%

. Proyecto &, Implementar CFT's ] 138 5 L8 3 075 9 16 s ®
i Provecto 6 Desamoliarel

(] proceso

Ky de contacto con ol cliere : 0.45 ! 0.2 5 125 5 : 32 ®
D'l’

) Proyecto C Implementarun

‘:.‘\  is1ema web interactive. 5 075 k] 06 L] 3,15 s 36 72 @
A Proyecto 0 Inooducic
.,-x  entrerarraento ge camess ol stalf 1 0.1 s 1 3 07s 3 12 31 @
b

:X Proyecto E Establecer metas 1 015 E] Q6 1 0,25 3 1,2 22 @
)

\ Criterios Costo Tamato Comveniencls Comodidad
Prioridad / Peso) 10 L] Calficacién
Total
\ Opciones P Colbcackbn | o [ CabRencibn |y cron | CtMcntti
Proyecto A s © 9 [ [ n 1 5 248 @
Proyecto B [} L] 3 7 1 a 9 54 8% @
:'\ Proyectn € 5 50 3 7 s b5 9 54 203 ®
P A
..::‘:3?.‘0____“ Proyecta D 1 1 3 ” 3 I g 54 115 @ t
. )
e
""‘,.‘-’-__J,a«), Prayecm £ 3 2 L] 8 9 b2 3 18 201 @ ﬂ
) Canr ey
AN St 2 2SIV SRR mmg{l

( Fermplles dle @rftarios pare Biterizr |

Seleccionar las dimensiones o criterios a utilizar en la evaluacién de
un portafolio de proyectos u opciones es basico al usar la Pay-Off
Matrix o la Matriz de Criterios Multiples. Algunos ejemplos son:

i
(ot

CA-143/11 )

B ]

LAuaqg - ased,,

Ventas / Crecimiento de ingresos.
Crecimiento en participacién de
mercado.

Crecimiento de utilidades.

Flujo de caja.

Efectos en inventario.

Valer de las acciones.

Facilidad de implementacion.
Velocidad de implementacion.
Valor estratégico. .
Interdependencias entre proyectos.
Variedad de productos.
Incremento del servicio a clientes.

Fs  Incremento de la capacidad de

:manufactura.

v

nanufact B
@ L ")’%@g P rasn IR a

* Reduccion de costos.

= Generacion de beneficio.

* Mejora de productividad en el proceso.

« Critico a la satisfaccion del cliente CTS.

« Alineacidn con el plan de negocios.

« C(ritico a la calidad CTQ.

+ Métricas existentes.

* Impacto al cliente.

* Soporte perencial.

» Costos de defectos.

* Disponibilidad para atender el
proyecto.

* Valor de Sigma actual.

* Impacto en el nivel de desempefio del 4

r

drea. =]

16
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Pay-Off Matrix y -

Matriz e Criterios Multiple

« Si utilizas una Pay-Off Matrix aclara qué implica «alto» y «bajo» en términos de lo
deseado para la opcién antes de determinar cudl cuadrante o banda debe
atacarse primero.

Identifica la opcidn mas deseable para cada dimensidn o criterio y asignale a
dicha opcidn la mejor posicion o calificacion numeérica posible. Identifica la opcidn
menos deseable y asignale la peor posicién o la calificacién mas baja. Utiliza esas
dos opciones para establecer la escala para calificar el resto de las opciones en
dicha dimensién particular.

* Asegurate de que se utiliza la escala consistentemente.

//

Se cuidadoso al utilizar demasiadas dimensiones en el analisis. ~

*

Es adecuado tener dos opciones con la misma calificacidn en una dimensién o
criterio en particular, sobre todo cuando se trabaja con un nimero pequefic de
opciones (menos de 10}.

A2 220525 0500, o TR

L] ey T -
l Priorizar
Tips: i} .

Ly

Algunos factores clave para una exitosa seleccidon de proyectos Seis Sigma son:

AW ¢ Los proyectos son definidos y seleccionados por los Champions, o por un
equipo interdisciplinario, alineados con las metas estratégicas de la compafiia.
Un proyecto Seis Sigma debe cumplir con ser «Meaningful» y «Manageable»
{significativo y manejable).

Claramente definir el cliente antes de determinar e! proyecto.

Enfoque en la mejora del proceso, producto o servicio.

Mantener un alcance bien acotado.

Debe tener un impacto financiero.

La complejidad del proyecto debe ser proporcional a la experiencia del Green
Belt.

Minimizar |a subjetividad en la seleccién de proyectos con la ayuda de las
herramientas y los expertos en la materia.

o

St RATE TR TR

LA

ﬂ"!u!:"aq - 9584,
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Introducciona la
Metodologia DMAIC
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| Atenead Seib Sigme |

T Unemdem® L
- |
_ -Limitada a necesidades,
. unidades de negocio yfo .- -
dreas funcionales criticas ~__

alresoltcionlde i e
problemas LT

Dirigida a problemas

significativos, persistentes

\ y sefialados
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Almes Beneides de S S |

practicamente sin
defectos

Alcanzar 60 es operar

T
o

Gaqﬁilg;‘la_forma.de

]

\ administrar las >
organizaciones
[ ‘n‘,);_‘ w L

r, ¥

et 2 2 2 B T T

g
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Definir: Claramente establecer .
P EEINIR el problema en términos de “Defectos” 6 -
D de "Variacidén” queafectan al Cliente . °
Medir: - Describir el desempefio del proceso
cuantitativamente <métrica> para ver la
.dimenision del problema ¥
Q Analizar: Describir con datos la relacidn
entre las causas y los sintomas del
AR problema para encontrar las variables )
vitales que afectan lo que es importante .
G para el cliente. - . :
MEJORARKS MIPROVE > Meijorar: Sistem#ticamente establecer

solucioﬁeé alas causa§ que estén
provocando el problema

Controlar: Establecer lineamientos de
control y monitoreo para institucionalizar

las soluciones y asi sostener las ganancias

ft*::‘ﬁgrts?s:,a

=

1

=]
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DEFINE MEASURE ANALIZE IMPROVE

a

\SelacciOn de » $ Qué medir? * Hiptesis. * Hacer la mejora, + Plan de control.

\ royectos. » ;, Cémo medir? » Graficas., + Ejecucion,
Voz del cliente. » (Guando medir? « Estadisticas MEJORAR « Retroinformacién.

s CTQ's, » ¢ Cuanto medir?
* Mapeo. ’ ZQuién lo mide? ANALIZAR CONTROLAR

+ Diagndstico. » i Con qué lo mide?
DEFINIR MEDIR

N

i

7 /,%//-7//

:';f

-

o
=
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Médulo i
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Unidad lll:
Etapa l
DEFINIR

g
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Objetivo:
Identificar claramente el problema u oportunidad
y establecer su marco de referencia, asi como la
definicién del grupo de trabajo.

Resultados esperados:
* Project Charter.
+ Mapa de Proceso de alto nivel.
* Voz del Cliente a alto nivel.

* Plan del Proyecto.

7 (Argods b Eeps S OER) Ay

T —
chinearel] J ey m@m m
Eﬁmm @m quip

.'::." * Revisary + Definir los * Definir las * Preverla « Finalizar el
"-.':‘:% acordar cada elementos necesidades duracién del trabajo sobre
,':-\% elemento del principales del de los clientes. proyecto. la pertenencia
"% Project proceso. * ValidarlaVoz  + Planearlas al equipo y los
\ Charter. * |dentificar los del Cliente. herramientas diferentes
\ * Identificar a limites del « Identificar los a utilizar en roles.
\ las «partes proceso. CTS'so cada etapa.
\, interesadas» ¥ { « Crear un mapa Criticos parala = Incluir el plan
\ contactar con de proceso de Satisfaccion. de reuniones
ellas. alto nivel. con el equipo.
=
=
'"‘?'f-‘f:féé’fﬁae/_))))u, auan 2 TTETE I £5
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El Project Charter contiene la informacidn principal del proyecto, incluyendo
la explicacién del problema/oportunidad, los antecedentes, objetivos,
alcance, métricas y efectos.

( el &) Crefes Erey |

El Project Charter enfoca la atencién de los miembros del equipo en un tema
especifico dentro de limites establecidos (tiempo, geografia, procesos, etc.)

El Project Charter lo genera un Champion trabajando con un Master Black
Belt y una vez aprobado, el Green Belt y el Champion se reinen para acordar
el contenido.

El Project Chater es el cimiento del proyecto y debe consultarse durante el
proyecto y puede ser actualizado conforme sea necesario, con detalles o
informacién adicional descubierta por los miembros del equipo y acordada
con el Green Belt.

ST

CA-143/11

ol A o A oy o

AR L

.t;?ﬂ‘

| Deffitin el Propes | Z

)

El Project Charter se compone de los siguientes elementos:

Declaracién del problema/oportunidad.
Caso de negocio 0 antecedentes.
Declaracién del objetivo.

Pertenencia al equipo.

Alcance del proyecto y restricciones.
Planificacién preliminar.

Beneficio estimado.

® N S VoA W NP

ePE0000e

Consideraciones adicionales.

rRATETE IR 9

-

+
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N

Elementos del Pkrg—).ject Charter

Caso de negocio 0 antecedentes:

Debe venir del Champion y debe incluir una descripcién general de la
tarea asignada al Green Belt o al equipo, asi como una justificacién
\ de por qué este proyecto deber ser una prioridad clave para el
.":% negocio. Se puede utilizar un Arbol Légico o alguna otra herramienta

}.‘«,& para visualizar la posicion de este asunto.

SRR, "‘—E]
' tha .-:.-::E:{;é.fé?/..')/_))))))“ s Ko HATSINT

project charter JE AKGCS

Declaracion del objetivo:

La declaracidén del objetivo define el alivio esperado tras todo el trabajo del
equipo y suele tener tres elementos: -
* Una descripcidn de lo que se va a conseguir.

% * Una métrica que refleje el valor actual.

\ * Un valor medible para los resultados deseados.

-

. T
& Es importante identificar la diferencia que existe entre el valor actual y el valor
\ objetivo:

Estableciendo la 12. Métrica que representa exacta y cuantificablemente el
estado actual.

En la definicién, se incluye la ecuacién de cdmo se calcula fa métrica. Se
afaden valores absolutos tanto para el numerador como el denominador,
cuando se utilizan porcentajes.

Cuando no hay informacién disponible, utiliza un XX% y otra informacién
cuantificable para propositos de reconocimiento.

S

oL

;

STRARIE TRY

u" !u !130 = ase:ln
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""‘ LR
peA
Declaracion del objetivo:
Definicién: Definicion:
; Nimero de rechazos en el Ndamero de rechazos en el proceso de
-X proceso de factura. factura'. Definicidn de rechazos: Ei nimero de
X facturas incompletas regresadas al departamento de
_'-..‘\. vertas en el proceso de facturacién.
'\_ Valor actual: Valor actual:
x El trabajador a cargo, rechaza 20 | |[Promedio de 35 casos por 1,000 facturas
% facturas al mes. procesadas.
x Valor objetivo Valor objetivo:
I N
\, 10 rechazos por 1,000 facturas
\ 0 procesadas.
Gap: Gap: '
\ (N/A} 25 rechazos por 1,000 facturas
RIS procesadas. L
IS

4 R
.y 22, Métricas (4%5&:

/Definicién: \

*Métrica; Escala de medicidn de los sintomas de un problema/oportunidad.

\ «12 Métrica: Escala de medicién de la seriedad del problema/oportunidad
\ a ser resuelto utilizando el método DMAIC.
",

x =22 Meétrica: Escala de medicidon de un efecto colateral negativo predecible
% \por alcanzar la 12, Métrica, que no debe deteriorarse. /
% Ejemplo:

\ + 12, Métrica: Incrementar las ventas al menudeo.

\

\

22. Métrica: Mantener los niveles de utilidad actual del distribuidor y de
participacién del mercado.

Meétricas para «mejorar» la situacién actual (12. Métrica) y
métricas para «mantener» el nivel actual (22. Métrica).

-

R RIEIRY

«AIUYoQq - 9se4,,
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Los KPI, del inglés Key Performance Indicators, o Indicadores Clave de

Desempefio, miden el nivel del desempefio de un proceso, enfocandose en
el "edmo" e indicando el rendimiento de los procesos, de forma que se
pueda alcanzar el objetivo fijado.

= Son métricas financieras o no financieras, utilizadas para cuantificar
objetivos que reflejan el rendimiento de una organizacién, y que
generalmente se recogen en su plan estratégico, Y

Aplicacién: ﬂ'; \t.

= Como herramienta de administracién del desempeifio. han P

* Para "valorar” actividades complicadas de medir como 10s penericios ael

desarrollo de lideres, compromiso de empleados, servicio o satisfaccion.

* Como ‘“vehiculos de comunicacién y motivacidon», permiten que los
ejecutivos de alto nivel comuniguen la misidn y vision de la empresa a los

oA
‘.'::’-'-‘:{-):’-)‘.‘-)*.)-_:,)--_,))/)))J 2221, S TRIE IR

niveles jerarquicos mas bajos, involucrando directamente a todos los o
. . N ' P H
laboradores en la realizacién de los objetivos estratégicos de la empresa. | ‘

CA-143/11

e e,

26
i . , ' P
o Indicadores Clave de Desempeiio (KPI) ’ -h“

S

//

f

Puntos importantes para identificar un KPI:

1. Traducir los resultados del proceso de trabajo dentro de un escenario de
éxito en indicadores con una medida cuantitativa y cualitativa.

Identifica los KP1 basado en acciones que se llevaran a cabo.

w N

Cuando se definen KPI's se suele aplicar el acrénimo SMART, ya que los
KP{'s tienen que ser:

= eSpecificos (Specific).

+ Medibles (Measurable).
» Alcanzables {Achievable}.
* Realista (Realistic).

+ aTiempao (Timely}.

=

-“‘"-..._5

IRATRTE TR

" ."’ ‘:!xi‘-' ) 3
'- éComo Definir un KP|? 43FA

I
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25



CA-143/11 |

Cr UM R E AR EAdbadaa

Diplomado en Seis Sigma Nivel Green Belt :i:iiiiiiiiii @ @

Médulo 1l

-

77

/("/(

=

<

7

ey £
I ‘ . WA
: Elementos del Project Charter (,-ﬁg,‘

f 777

f
.1_[-:

Planificacion preliminar:

Establecer una unica fecha limite para la finalizacién del proyecto no ayuda
a mantener orientado al equipo. Se debe distribuir una lista de hitos
semanales 0 mensuales, Se pueden utilizar los diagramas de Gantt para
ayudar al equipo a gestionar mejor su trabajo.

1-3 —— 3-5 ——— 3-4 _+__ 2-3 _.{.._ Diferente para _,

semanas semanas semanas semanas cada proyecto

(o

T DT rr.';m@‘&g

‘ I;ZIé-m_entos del Project Charter C@S

Alcance del proyecto y restricciones:

El Champion suele definir el alcance del proyecto definiéndolo en términos
de proceso (en donde empieza y termina) y en términos fisicos.

Ademads de una serie de restricciones y compromisos como, por gjemplo, los
recursos dedicados al proyecto, el presupuesto, la 22. Métrica, la frecuencia y
reglas basicas para las reuniones, cuanto tiempo deben dedicar los miembros
del equipo al proyecto, etc.

Si no se ha establecido esta parte, para definirla se pueden utilizar preguntas
como las siguientes:

+ (Cudnto puede durar el proyecto?, i{Tenemos la autoridad necesaria para
gastar dinero?, {Podemos Invitar a otras personas de la organizacion y/o

de fuera? e s
s ey
e P

PO
B0 .
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mmme_ ” "' 5
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¢ Qué estd Dentro del Alcance y qué esta Fuera del Alcance?

Identifica el alcance cuando defines el(los) objetivo(s) del proyecto.

Re-examina el alcance del proyecto, siempre que la discusién se desvie o
pierda el enfoque.

Tanto el alcance Fisico (geogréfico/afiliadas) como el alcance Légico
necesitan estar identificados {ya sea a través de una imagen o de una
simple lista).

No tener una clara definicion del alcance del proyecto resultara en caos y
confusion antes, durante y después del proyecto.

Dentro del Alcance Fuera del Alcance

‘Proceso " Afiliadas

“doméstico_ o I
=
Miatriz =]
e D A AR TRE I E

7=

==

s

1/

.-"” e A S AEAR

Beneficio estimado:

"y

Incluye la definicidn de la base para el cdlculo de los efectos y la férmula
0 ecuacién, asi como el importe en dinero una vez que se haya logrado el
objetivo.

Estipula la categoria sobre la cudl se estiman los efectos y ¢6mo son
calculados realmente. Una estimacién con la que el equipo pueda tomar
la decisién de realizar el proyecto o no.

El célculo deberd incluir tanto los efectos directos en importes
monetarios que producird el proyecto, como los productos colaterales
representados cuantificablemente.

3

3

—

. -
= %@Jj))_)); 2222, 2RI IR
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Se discute si el proyecto es aproplado
para la metodotogia DMAIC

\

s1 EfectosEstimados)

it

Cuantificable
en sumas de
dinero

Cont'ribucién
alos
objetivosy
- INOR . compromisas

cuantificable iy EA delaempresa

CREmE
0 ]

[dinero]
2222 0000500 ran. TR

j

3

&)
\

- 3sed,,

Médulo i

= o {)
e =}
=0
e Categoriadel B A oo [Ejemplo] =
Reduccion de Al eliminar los defectos o Bajar el nivel de
costos desperdicios se tendrd una desperdicio
K | reduceidn de costos | o )
,-\ | Evitar costos La iniciativa permite eliminar Evitar la compra de
1& ! gastos programados , uevas maquinas
5% Disminucion de El proyecto reduce riesgos ] Disminuir el riesgo de

'\%: riesgos potenciales I accidentes

\ Incremento de Con la mejora se incrementa la Reducir tiempo de entrega |
x . utilidades

lealtad del cliente y evita para propuestas
pérdidas .

Incremento de Se habilitan nuevas capacidades | Eliminar tiempo muerto _}

capacidad con los mismos recursos { de equipo
Incremento de Permite reducir el ' Mejorar el uso del dinero '
flujos de efectivo  financiamiento y los en inversiones i
- requerimientos de efectivo ! ;]
v - . - -7 T El
TR, s jﬁ
» 22220000 52240 sa. RS ENI ST
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Costo de la Calidad
(Cost Of Quality - COQ-)
Es el costo de satisfacer los

CTQ) y el costo incurrido por las
consecuencias de fallar en la satisfaccién
de los requerimientos de calidad
(defectos).

requerimientos de calidad {incluyendo los

consecuencias de fallar en la satisfaccién

I.,,--'E’n{iende el proceso y
sus defectos para
identificar las

gportunidades de
- menaos costo en el

B pro

ceso existents

Costo de la Pobre Calidad
{Cost Of Poor Quality -COPQ-}
Es el costo incurrido por las

de los requerimientos de calidad.
El COPQ esta incluido en el COQ,

. S
ta S
‘g T
5, ' )
22000 05520 0a. . ARTEETRS w
(3]
1
Tt & o i ) @
doCEhEdy. - . (a e, =
deilalRobrelCalidads ~ =3
q
3

Costo incurrida parial

despuds de que ios!
productos/sarvicias dejan

facturacion

R Reembolso
p—————
( ") E—
@iﬁE@@ﬁiﬂ}a Costode pobrecalidad Modllicactén
o [durantelalproduccidnlde] m
[los/productas/servitios]
Hacerlo de
)\ /
| =T
de Calidad
Cosiolde) ICostolde evaluanios i
10 productos/servicios verificacion
AEEER d /:
) S
—_——
4 ™
[Costo/de prevenirlque] Capacitacion | tnvestlgacion
m({@ en Calidad | de Mercado ;__‘
preveneién EEGEED ﬂmﬂ Iniciativas de Mejora ;_]
@m de la Calidad d
\_ J 7 -
-"‘)-).)))))) 222 a s ' ."\) FQIL%*
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CTS {ejemplo) T *  Sindescomposturas o r + Rapidez en el servicio post-venta
l problemas. EE cuando el auto se descompone.
1 COQ (ejemplo) Costo de: Costo de:
* Inspeccidn de partes solicitadas. *  Entrenar y educar a los
* Inspeccidn de pre-entrega, etc. . mecanicos.
| * Encuesta de Satisfaccién del
Chente, etc.
COPQ (ejemplo) Costo de- h Costo de:
* Perdida de confianza de los i+ Encuesta de procedimiento de
clientes. quejas.
1 Recall de productos, etc. * Ordenes de partes urgentes.
4+ Caida del puntaje de Satisfaccion
del Cliente por una reparacion
5 tardada.

Diferentes CTS producen diferentes COQ y COPQ =2 Tu
investigacion y/o andlisis puede terminar persiguiendo e!

COQ o COPQ equivocados si primero fallas en identificar el 'E',]
CTS correcto. =

== :
20000505 000 o RUETE R

Proposito: Asignar un valor econdmico a la cantidad de defectos que produce
un proceso.

Aplicacién: Después de recolectar los datos para medir el impacto de los
defectos en la rentabilidad.

Proceso: Para cada tipo de error, defecto o fallo...

1. Cuenta el nimero de incidencias producidas en un periodo de tiempo {una sola
vez, en un dia, en una semana),

2. Determina los costos de mano de obra asociados a la reparacion de todas esas
incidencias {re-trabajos, almacenaje, reparacion, etc.)

x X x =$

Ea

Articitos defectuosos al dis/ NUmaTto de perionas que Haras de trabajo Susido por cada
Articulos comrectos &l dis trabajan en eta ires s dis hoea de trabajo

3. Determina los costos de material asociados a los defectos.

x =$

Costo de cada articulo Cantidad de defectos
utilizado aldia

\

e 22 I I S YT R B[R

LAJluag - ased,,
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|

Propaésito:
* Es utilizado para soportar una propuesta de mejora mediante una
justificacién financiera para realizar la mejora.

Incluye calculos simples que cuantifican el wvalor existente de la
oportunidad y soporta la hipdtesis sujeta a evaluacion. El analisis asigna un
valor preliminar de la oportunidad tomando un primer aproximado de los
costos y los ahorros que pueden obtenerse. Se deberd hacer un anilisis
mas detallado posteriormente.

Aplicacion:

* Debe llevarse a cabo para cualguier oportunidad en consideracién. Los
calculos dei valor seran una consideracion principal en ia determinacién de
la aceptacidn del proyecto.

el

PR -:?-::ii:féﬁf#)/)))))) 22ana.

L1

e

f} "m,:__‘

Analisis de Costo / Beneficio

Importancia:

Traduce el lenguaje técnico y de procesos en el idioma de los negocios (55).
Utiliza dinero en vez de defectos.

Permite manejar informacion sobre el desempefio y la calidad de productos
y servicios en los ejercicios de presupuesto.

Genera urgencia en las actividades para mejorar los procesos.

Medicidon de eficiencia en proyectos.

Sistema tangible para priorizacidn de iniciativas.
Base para la toma de decislones de los lideres.

Justifica las inversiones de la organizacién.

]

a2 T ' B TRTE I
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Andlisis de Costo / Beneficio L'»ﬂ‘é{-?

Barreras:

= Confiar exclusivamente en los conocimientos financieros de una persona
en vez de un equipo.

\ * La cultura de la organizacién nc apoya la transferencia de conocimientos

'-."*& inter-departamentales (Calidad-Finanzas), por lo que se desconocen los

:”\\\\ conceptos y principios delas costos de calidad.

7

Informacién y datos limitados.

Naturaleza de las organizaciones orientada a las utilidades (en vez de

%’ costos).

* La calidad es exclusiva de la operacidn (carece de conocimientos en

\ finanzas).
N

: %J)))) 202 3aan ‘ f'\":;* FETETRY

o < r‘gp 0o
Andalisis de Costo / Beneficio >4

Proceso para desarrollar un Andlisis de Costo / Beneficio:
1. Determina el asunto de alto nivel.

2. Identifica el objetivo.

3. Determina los factores criticos de éxito.

4. Determina las necesidades de informacién y redine la gque sea
necesaria.

b

Construye el analisis.

Desarrolla una conclusion.

"

3
=

g2 90050000 e mm&

32

u"l !u !J’aq - 954 ”



aas
saam
aha

Diplomado en Seis Sigma Nivel Green Belt :::::

PR N N IO WA P

Médulo i

CA-143/11

"iMaffiéé'gaé'Bef_é‘;e;ncia para el
“Anilisis de Costo / Beneficio

Oportunidad de Aharros L ]

Area de mejora  Estado Actval  Tasa de reduccion  Reducclén de Costo

Aborros

Oportunidad 1 A # personas  x B% x Cs = [pR-
. Oportunidad 2 E localldades ] F% x G$ = H$
".: Qportunidad 3 1 Distribuldores x 1% x K$ = LS
::-::& Total de Cportunidades
,':"{j Costo de Implementacion I b
{Sm_m Reguerimientos Cantidad Casto Efectos
."}% Costo 1 Horas Hombre x M x N$ = P$
\I\\- Costo 2 Materiales x Q x RS = 5%
\_ Costo 3 Tecnologia ] T % us = vs
\\' “Costo Total
\- Otros Factores: Conclusién:

Incremento en competitividad,
incremento en percepcion del cliente,
mejora en comunicaciones, etc.

E{ Total de Oportunidades es mayor
que el Costo Total. Se recomienda
llevar a cabo la propuesta.

Supuestos:
= Los volumenes actuales no se maodifican.

T

.

= Las mejoras propuestas no tienen impacto en el nivel de servicio.
" Etc e
e 2 2 Ny ST el BRTRIE Trs] gi

u'A ! u !}a(] - ase:'n

Lista de razones financieras basicas de uso comun:

Utllidad . N ¥ civentas’ , - - F.] Y., |Costos: . o
K\ « \entas - costos * Cuanto gasta un cliente x » Cuanto cuesta un cliente x
* Ventas x Margen de namero de clientes ndmero de dientes
utilidad « Ventas por empleado x ndmero | » Costo por empleado x

nimero de empleados
» Costo por concesionanra x
no. de concesionanas

Costo Unitane del
Producto = Volumen de
ventas

Costo + Relacién del costo

de empleados

Ventas por concesionaria x no,
de concesionarias

Precio Unitano del Producto =
volumen de ventas

* Utilidad por producto
Volumen de ventas

Tamano del mercado x N
participacion

Utihdad + Margen de utihdad

i

f

T T - ALY L

Capacidad ==~ . - TR . P

* Horas o minutos ahorrados en un proceso que pueden ser reaplicados en otras
actividades valiosas x Costo de mano de obra utilizada.

* Si no se reduce el namerc de horas de tiempo extra, el nimerc de eventuales o el
namero de personal, entonces no es una reducciéon de costo, sélo una mejora en la

Lj=-capacidad. I

i
1
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Ejemplos de costos:

Es necesario considerar los mismos elementos para calcular el costo de la
solucién que para calcular el costo del problema:

& * Costos de desarrollo: salario, tiempos de entrenamiento, definicién del
" proyecto, planeacidn, andlisis, disefio, pruebas, adquisicidn de software,

_‘% manejo de datos y otros.
& + Costos de reparacién y adquisicion de equipo: gastos inherentes a la

reparacién, mantenimiento, renta o arrendamiento de equipo de cdmputo.

% + Costos de asesoria y apoyo externo: gastos legales y los honorarios pagados
por auditoria externa, consultoria externa, programadores, contadores.

negocios por concepto de comidas, rentas de autos, inherentes a la
operacion de la compafiia, gastos de empleados al asistir a una junta de

[§ * Costos de viajes y de comunicaciones: gastos de representacién o de
i -
negocios.

Bkl

AN - 9se ],

o B
20000000000 s SIS
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i i i Gasto ] Bl ) b Ak

Beneficios y costos previstos:
+ Las soluciones pueden impactar ganancias y costos a la vez.
= Utiliza lineas de gastos y beneficios existentes si es posible.

* Determina si el beneficio y el costo de la solucidon serdn «por
unica vez» 4 repetitivos.

+ Considera beneficios obtenidos fuera de tu organizacién o
departamento.

e g

AR ETFERINT
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Visualiza la 1égica de la oportunidad de mejora
y desarrolla las férmulas de acuerdo con ello,

Calcula, ya sea con informacidn existente o con
supuestos razonables. Estd bien wvalidar las
cifras después, si es necesario.

Alinea el objetivo para realizar los célculos con
el nivel requerido de precisién. {La tolerancia
de errores y el tiempo requerido para analizar
variardn inversamente).

Cercidrate de rastrear los supuestos clave, los
riesgos y factores de éxito.

La conclusién es la parte mas critica del analisis
y deberia ser lo mas objetiva posible, ya sea
que apoye o rechace la cportunidad de mejora.

El c¢dlculo del valor de la oportunidad es un
calculo simple y no estd disefiado para ser un
andlisis profundo y detallado. La parte mds
critica en este proceso es identificar las
oportunidades y comenzar a asignarles un valor.

Obtener el Vo.Bo. del &rea financiera. ; i!

Recomendaciones para Realizar un

Anadlisis de Costo / Beneficio

Se cuidadoso al usar este andlisis para
oportunidades de muy alto valor. Estas
pueden requerir un analisis de negocios
mds detallado.

No te enredes tratando de descifrar cémo
calcular beneficios y costos menores,
Concéntrate en los beneficios y costos
mayores. Los beneficios y costos menores
se podran  refinar y  calcularse
posteriormente.

Trata de evitar pasar demasiade tiempo
discutiendo qué valores usar en los caleulos.
Si te estas atorando, elije un valor y lieva a
cabo un andlisis de sensibilidad para ver si
la decisién tiene un Impacto sobre la
conclusion final.

No subestimes el cilculo de la parte de

costos, olvidindote de los costos de
oportunidad. El recurso “"tiempo” casi
siempre tendrd un costo asociado a él.

Elementos del Projeét Charter

Declaracion del problema/oportunidad :

La declaracién del problema es una breve descripcién {una o dos frases) de los
sintomas que se derivan de} problema sobre el que se va trabajar, especificando los
resultados directos que el proyecto traerd a su fin.

La declaracidn del problema suele dar respuesta a las siguientes preguntas: {Qué es
lo que va mal?, iDdnde aparece el problema?, éCuando ocurre el problema?iDe
gué magnitud es? ¢Qué impacto tiene el problema en el negocio? {Quién estd

involucrado?
En esta declaracion no se debe:

« Reflejar opinicnes sobre lo que estd mal.

« Describir la causa del problema.

+ Asignar culpables o responsables al problema.
= Proponer una solucién o conclusidn {(menciona los resultados, no los medios).
= Combinar varios problemas en la misma declaracién.

Mejora en la eficienciad e
trabajo del proceso de
facturacién mediante la

elevacion de las habitidades

Reduccién del nimero de
rechazos en el proceso de
facturacién

; T2, del dependien
T=2e t del dependiente
d e
T “-W—Mﬂ))})l AR e

IRk Ry

ErN
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( Cllememtes ¢l Prefast Eherier

Ejemplos de Definicion de Problemas Enfocados:

de :
producto 4

i

fechas

b

Situacion]|[General) Algolenfocado [Enfoqueldelimitado
EVEED
Heridas Tensiones g Alto nimero de tensiones en Alto nimero de tensiones '
enlos : los misculos entre el personal || musculares de la espalda entre
1 misculos ‘ldel almacén los materialistas del almacén
! Recepcién  Pagos Pagos tardios de clientes que Pagos tardios de clientes
de pagos tardios utilizan el servicio A internacicnales que utilizan el

servicio de viajes clase A

——— e
Desarrollo ' Incumpli- | Nuevos productos
i mientoa |

rutinariamente pierden el
objetivo de fechas de
lanzamiento

Nuevos productos de CD-ROM
rutinariamente pierden el
objetivo de fechas de
lanzamiento por tres meses

S

= No hay reglas que nos digan cuando un problema estd lo suficientemente definido.

* Lo importante es contar con una definicién clara para identificar causas y tomar
acciones efectivas.

*  Cuida de no perder mucho tiempo, esfuerzo y dinero al definir un problema,

"‘H:.‘r:.__. balancea si el obtener mas informacidn vale la pena para delimitar mas el problema tu-,
N “T_':;%podemos avanzar con la definicidn ya planteada. Ia
A )
: ﬁ%}_)});;. 2.

BT R

i

| Alementes dEl Rreffae Cerer |

Pertenencia al equipo:

Se debe incluir el nombre del Champion responsable, el
Green Belt, los miembros del equipo, el Master Black
Belt, y otras personas asignadas para ayudar al equipo.

Es mejor conservar un equipo pequefio de 6 a 7
personas.

Los miembros del equipo deben representar a todas las
partes del proceso que se estd analizando.

Puedes ir identificando a las principales Partes
Interesadas, que son las personas que pueden influir o
ser afectadas por el proyecto, tanto en la organizacion
como fuera de ella.

Hd

—

Champion

I

e e

‘L

Master
Black Belt

[—————

Black Belt o
|| GreenBelt

—
[——a

|
Equipo de

mejora
et —

" Consideraciones adicionales:

soporte requerido 6 solicitud esp

22 K
Rt ?{ﬁ%}))):;;; .

ecial,
A RATETR I

.t Puedes incluir alguna otra aclaracion, _

3

1
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Puntos Criticos para Entender los

Requerimientos del Proyecto

¢la 12, Métrica (y en su caso la 22. Métrica) estd
claramente definida y medible? ¢ Cual es la informacién de
soporte para el valer actual? {Tienes una idea general de
por qué existe |a diferencia entre el valor actual y el valor
objetivo?

¢Hay un objetivo/meta claro? 4El alcance del proyecto esta
claramente definido? (El problema «real» ha sido
identificado?

¢5Se han identificado todos los supuestos? 4El alcance ha
sido claramente definido {dentro/fuera, fisico/légico)?

1 ¢Cudl es la fecha prevista de finalizacion del proyecto, para
liberar alos miembros de! equipo?

Beneficio: ¢Se han calculado los beneficios estimados a
alto nivel? iHay alguna idea de cdmo se medird el éxito del
proyecto?

o
Sujeto a acuerdo con el Champion del proceso y consultdndolo con un Master Black Belt, ié

' % ic__tyaliza el Project Charter conforme se requiera a lo largo del proyecto. ‘8
A 0 0 0 b s s s r s I SETEIE I 2

Giiii

\

7 B ,a;p n /-
Flujo de Ia Etapa 1: DEFINIR Gfﬁﬂ

E [Delineanel] Sl
o lWadd it

rojectGhartey et

* Revisary * Definir los » Definir las * Preverla * Finalizar el
acordar cada elementes necesidades duracién del trabajo sobre
elemento del principales del de los clientes. proyecto. la pertenencia
Praject proceso. » validarlaVoz  * Planear las al equipo y los
Charter. * Identificar los del Cliente. herramientas diferentes

* Identificar a limites del + dentificar los a utilizar en roles.
las «partes proceso. CTS’so cada etapa.
interesadas» ¥ | « Crear un mapa Criticos parala  + Incluir ei plan
contactar con de proceso de Satisfaccidn, de reuniones
ellas. alto nivel. con el equipo.

1

SRR BTETAL £
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La palabra proceso tiene su origen en el término latino processus. De acuerdo
a2l diccionario de la Real Academia Espafiola, el concepto hace referencia ala

accion de ir hacia adelante, al transcurso del tiempo, al conjunto de las fases
sucesivas de un fenémeno natural o de una operacién artificial.

Introduccién a los Procesos

.& El proceso productivo supcne la transformacidon de entradas (insumos) en
salidas (bienes y servicios), por medio del uso de recursos fisicos,

;:‘:\% tecnolégicos, humanos y otros.

\ Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas de forma logica,
\ lievadas a cabo para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso de
% negocio tiene sus entradas funciones y salidas.

x Un proceso de fabricacién o industrial es el conjunto de operaciones para
i\ maodificar las caracteristicas de las materias primas. Por lo general, para la

obtencion de un cierto producto, se necesitan multiples operaciones
individuales.

>
=

CA-143/11

e

AR IR

Proceso: ¢Qué hacemos?

*& Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
\ cuales transforman elementos de entrada en resultados {producto 6
servicio con valor para el cliente del proceso).

Procedimiento: . ¢Cémo lo hacemos?

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso.

Actividad:

\ onjunto de tareas necesarias para la obtencién de un resultado.

»
EIRIE mﬁ

< ’.’M))))))JJ Aaa.

Ao - 9se],,
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Personas: Quién lo hace. Tanto el concepto fisico como en
el de competencias, habilidades necesarias, formacién
requerida, etc.

Materiales: Con qué lo hace, En término de materias
\ primas o semielaboradas. No Gnicamente materiales
\ fisicos, ya que por ejemplo en empresas de servicio la

informacién también es una materia prima.

Infraestructura: Con qué herramientas. Instalaciones,
maquinaria, hardware, software, etc.

Método: Quién hace qué, cémo lo hace y cudndo lo
hace. Procedimiento, instruccion de trabajo... El
procedimiento forma parte de uno de los factores del

(e o

Estrategias

Funciones
1

1
l

% * Se centra en las necesidades internas o propias de la empresa.
* No se sabe lo que de verdad necesitan los clientes, lo que aporta valor para
ellos.
* Los objetivos son generalmente locales {funcionales o departamentales),
perdiendo la vision de los objetivos generales de la empresa,
+ Cantidad de actividades y gestién que no aportan valor (burocracia).

RN Deficiente comunicacion interna.

":'-“*- Falta de compromiso del personal que compone la organizacion.
R el

LT

)

%

J
S5 -‘%ddy)))))J) 23aa
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actividades o tareas.

cliente interno-proveedor interno).

afadido percibido por el cliente.

hacia su satisfaccion.

{motivacidn, involucramiento),

cada proceso.

procesos.
+ Reduce costos internos innecesarios.
* Distribucién de recursos mas eficiente.

Mejora la competitividad de la empresa,
centrada en resultados del proceso, no en

Reconoce los procesos internos {(cadena
Mide el proceso en relacion con el valor

Identifica las necesidades del cliente
interno/externo y orienta la empresa

Establece responsables de cada proceso
Establece objetivos e indicadores para

* Promueve la mejora continua de los

o
..—)J% ' ——‘ =

222 VI TS TS VA St T TRIE IR

v

organizacién.

de liderazgo o de staff.

funcionamiento y control de
organizacidn.

mejora.

« También son denominados procesos

* Establecen las bases para el correcto

* Proveen de informacidn al resto de
los procesos para elaborar planes de

» Ejemplos: la gestion por procesos, la
mejora continua, la satisfaccion del
cliente, los procesos de medicion de
la salud del sistema de gestién, los
objetivos y politicas globales de la .

organizacion, etc. Ia
G2 2 TN S SRR N E

T

* Son los procesos estratégicos de la

A1U2Q - 3584,
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* Transforman los recursos en el

) producto/servicio aportindoles valor,

es decir, conforme a los requisitos del
cliente tanto interno como externo.

Procesoli)
HIWV"’”‘I *Son la razon de ser de la
" |
‘Al’ ] 4": organizacién, sin los cuales esta no
Procesaolt tendria  sentido, aseguran su

_ ' o3
! g Y 1) supervivencia y crecimiento.
CLEALA 1) '
[Procesol * Son los responsables de lograr los
M LA

objetivos de la empresa.
ProcesolD)

* Ligados estrechamente con las
competencias de la organizacion.

* Ejemplos: el proceso productivo, el
proceso logistico, el proceso de

compras, el proceso de ventas... 'g

P B TN RS

CA-143/11

sodervovo DRE

Habilitan el desempefio de los

procesos de negocio U operativos.

Proporcionan los recursos al resto
de procesos segun los requisitos de

estos.

Pueden tener un impacto
inmediato en el desempefio de los
procesos de negocio.

Ejemplos: la gestion financiera,
mantenimiento de infraestructuras,
gestion de proveedores (no
confundir con gestion de compras),
la politica de formacian, la gestion

iy

de personal, etc. ’
-
oy

RIBMT R
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Proyectos en los
procesos de negocio:;

= Introduccién rapida.

Ejemplo: Industria de Cosméticos

" Introduccion de productos

Creacion de demanda

ErS

.\ = Mejores practicas de
\ mercadotecnia.
-

. mercado.
N

a = Produccidn y cabertura.
‘\\ = Mejora en reportes de

Levantamiento de drdenes

\ campo.  —
. . Servicio a clientes
\ = Percepcién det usuario
final.

Reclutamiento Entrenamiento Finanzas Admon. de la

Informacidn
Proyectos en los sContratar =Desarrollo de ®»Desarrollo del 4
N procesos atigresy. vendedores. plan de sSoftware para
'\1’:.. habilitadores: smejorarla  wDesarrollode negocios. administrar iy
N, rotacién. venta directa. "Reportes de  ventas. =
£ 222 gastos. - ;
"i-':"-gzj-:‘é-’#..-dl)))))),, 22 ecTafeE N

B

Propdsito:

Proporcionar una perspectiva de alto nivel de las principales etapas del
proceso ademads de sus proveedores, entradas, salidas y clientes.

77

-

o

7tz

77¢

&, Aplicacion:

\ » Identificar los limites del proceso (puntos de inicio y final) o de los esfuerzos de
\\:. mejora.

\ * Comprender el alcance (la magnitud) del proceso o de los esfuerzos de mejora.

Identificar {as relaciones entre los proveedores, las entradas y el proceso.
Determinar los clientes principales (internos y externos).
Combinar con otros diagramas SIPOC para comprender los procesos anteriores y

wime  los procesos siguientes. ol
2

ot SITETE ] e

!
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¢Como elaborar un SIPOC? ffﬁi&ﬂ*

Proceso para elaborar un SIPOC:

1. Identifica el proceso objetivo por su nombre. F

2. Define el alcance del proceso. e

\ 3. Elabora una lista de las salidas y de sus clientes.

'\‘\\ 4. Elabora una lista de los proveedores y de las entradas que proporcionan.
5

Refleja por escrito los requisitos del cliente para las salidas (resultados) si

;% ya dispones de ellos.

6. ldentifica los «procesos habilitadores» (opcional).
7

La parte «P» (0 Proceso) se dibuja mejor como un diagrama de blogues
(de 4 a 7), donde cada uno de ellos representa una actividad importante o
una sub-etapa de! proceso.

B 8. Valida tu diagrama SIPOC con terceras personas.

.- v P ‘;—;
N-EN-rm =
o RRTE RS

ey

” 0

Proceso Output
_ Salida
% Material para procesar, Material en Material procesado,
b
k algo que detona el proceso, el resultado una vez
‘\\' inicio de un proceso procesg mismo terminado el proceso

Customer

~ Cliente

S ERIE IR
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N Corety | cued || Gome || &b || @m |
\ + ¢Quién + ¢Qué + lCuslesel e ¢Qué |+ ¢paraquien
.\ proporciona necesito para nombredel #  entregare- | lo hacemos?
."-',\ las entradas? poder proceso? mos? +  ¢Que clientes
‘-'"\| *  (Dedonde comenzar? e JQué * éQuéotros secundarios
:‘\\ proviene la » JCudlesla ¢ actividades elementos se henefician
-\ informacién? materia ! debemaos aparecen de los
'& *+ Proveedores ! prima? [ hacer para durante el resultados
\' secundarios, i+ #Quéotros Y  lograrla desarrollo del del proceso?
x E'; elementos g finalidad del proceso?

% pueden ! proceso?

 ayudar? : i

|
zi I i
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T
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) FTeroveedor.

"‘t, Oficina de Td mismo
"-I\ papelerfa Sacar una

.':-\ Compafila Puesta a punto Copia Archive
,:.,:\x proveedora de la copiadora fotocopia

‘....'\ . Otros
N | Tumismo Original

L-—“-—_—--__-——__—I

Alcance del proyecto

-
&
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( @etfyy CompEnfion by MiRHER, (e,
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s
*..,‘1%3{ 1 ege

Administrador de proyectos
compatible con el Software
Estadistico Minitab.

Reporte y Presentaciones.
Desarrollador de Proyectos.

Herramientas Seis Sigma.

Formatos, plantillas de
presentaciones.

Control y seguimiento de
proyectos.

N
et}
R TS
@ - '-.1-'-":‘-':‘::':5":':;.)4-‘-’:—)—3/#2))); 233 %a.

R RIE R

( ety @omprmton by Ot b )

e

» it g
€} o Yk

o —Y
e
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se puede ir grabando el ava
proyecto en cada fase.

L

[Ts0n

f;,‘@ii}n

Contiene una guia de las etapas de
un proyecto Seis Sigma, por lo que

nce del

“J] ﬂu M’a@ - ag[eﬂn

1 'l"'_""" "_l e w ime. "
\ D=
Este software cuenta con las ':'3‘:"_:' frecabyid ——yrs
herramientas analiticas usadas ity
en proyectos Seis Sigma. g
. " 1 H
Maneja herramientas como el | ! :
Mapa de Procesos. prom s s S o gg:;
:‘:::I\ g Lo = Veras ik ) [N K] I .
'k";‘;*._.a e ”'E}.’:r.:.'.. T = ua:g_. ¢:I|
i S o L+ { W W B[ 15 a3 vl Srarnte
,...,.-"-‘3‘) ®eam amal w | 107 r'v
l‘.:?:“.:"‘)'"-)“‘.’) . S — =
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[z companicnoyinitaoincy

Permite exportar e importar datos desde

Minitab integrando todo el analisis
estadistico en presentaciones.
!l-hh-!;u-’zn—vsuw; B A B = -7 -
Y 1P ST TSARIRERY NUTSRR {tatt Iy Wiy mRUST D MO BN Qe Do
HEE UM PAESIMNT e b e idaTeet Brves Tt
oy pia determined e asgle tity acptwrants? Ores B
s What i the csrranded sarels sitr? I
v iy Sca Tl = -
Output
lpushe  Gage 1
i
'mmmt-mzwmmdwmg;___w .
erdh'lWﬂl'! !
H iy
‘waigstis B Bema RO 0 Bew " Tt i
Tlur 5 L0 G.OR LODN i4.ERD, LI 280 0193
| Graptaca (Trional, ey ke & Kettgran o S e Vil R, $32h

A2 00055 5 850

A €

L RIE I

7
Lnl

((@yeeiitsy Gommpenten by (e, e )

R

Herramientas Estadisticas como:

Pruebas de Hipdtesis, Boxplot,
regresiones, DOE, graficos de control, etc.

e 3 I3 3 YT

A —

= e Herramientas de Seis
” — Sigma:

" " ey e mh.‘- 4 F
.:.j\ — X —— i * Arbollégico,
\ —\ EAN e . = Fishbone,
N | =N B ‘

K iy YAl (- . * Matriz Causa y
.'.% '_'z- - . gm Efecto,
% I | Sean i « AMEF (Anilisis de
\ = S e | Modo y Efecto de
\ P Falla), entre otras.

b
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Permite acceso a  otras
aplicaciones de software como
Minitab, Excel, Power Point o
PETMET {programa para
tracking de datos de proyecto).

Stz sigmm Mentieter )

i
rrual Team

T

L4 Wamguts. Fmpem 4
e IR mi-unu;

\ Permite crear/agregar

presentaciones, hojas
::,\ de trabajo, documentos
"N, de Word, dibujos, ligar
“':"’.'_"__.;bases de datos.

3
--::“.ﬁ:.’..#
L L IRREET -*‘2‘3{))))))); 2223. AT IETERY g

%
2
g
=
Q
.

0y

Permite hacer anotaciones
para cualquier tema, se utiliza
para planear y administrar
proyectos de mejora.

\\\: Tiene integrado el —— T o M

\, Manual de Six Sigma o B ==__
para consulta y e = L = W lnee
entrenamiento, en - AP B ol s

D cualquier momento. Tl S=r -E*ﬁ_m“fﬂmmﬁ_?“;_

B -, . ey,

) ... - _,..n‘ : S
)
-_:__,..3# T
‘::_--___.:-_df‘) _ —Jd
_ e T TV LS RRIRTE RS

\
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[Delineasel

rojectiGharicy

D=)E

,"-f% * Revisary
8 acordar cada
elemento del

Project
Charter.

N\
§ et
&

interesadas» y
contactar con

Definir los
elementos
principales del
procesc.
Identificar los
limites del
proceso.

* Crear un mapa
de proceso de

Definir las
necesidades
delos clientes.
Validar la Voz
del Cliente.
identificar los
CTSs o
Criticos parala
Satisfaccién.

[Desarcol]
auntblzo] p

Prever {a
duracién del
proyecto.
Planear las
herramientas
a utilizar en
cada etapa.
Incluir el plan
de reuniones

ellas. alto nivel, con el equipo.
1
s '%‘?—.
=222 e =
e 2 T T B RTE Ty £

* Finalizar el
trabajo sobre
la pertenencia
al equipo y los
diferentes
roles.
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v eregen

2 é

Proveen experiencia en

.,\ SuUs procesos y areas.
N

;‘\\ Ayudan a los Green Belts a

completar sus proyectos.

Ayudan a los duefios del proceso a
implementar las mejoras y sostener
los beneficios del proyecto.

(Epfpeds Uelee) E e

:':{{',./.,_/,2/24))))) 2e3a.. LRI

[ra 2ive
7

(Gonducinya) Capscitaga)
[delios) e orodel] Eormacion) st miernbeos)
A EED ddayim

ﬂ\ Algunas recomendaciones para seleccionar a los miembros del
" .
\ equipo:

l“& 1. Construye un equipo interdisciplinario de expertos en la materia,

:\& idealmente 6 6 7 personas.
2.

\. Incluye a las Partes Interesadas en el equipo.
& 3. Incluye a miembros que tienen muchos conocimientos y extensa
experiencia respecto al tema.

§ 4. Selecciona a alguien activo.
s,

5. Los nominados pueden ser considerados de cualquier afiliada, asi
como de proveedores y/o distribuidores.
6. Asegirate de que sus superiores den nuevas prioridades a su
iR trabajo para permitir una total participacidn.

ey S

o > L‘.'
S
RS _
R 2 T VYTV o BRI Y

BN
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Algunas recomendaciones para la Formacién del equipo:

Durante el primer paso DEFINIR:

confirmando los objetivos.
Establece las reglas de como se trabajard en el proyecto, incluyendo el
proceso de comunicacién, reglas de convivencia, responsabilidad

\itﬁi}!ﬂ

\ 1. Crea una vision concreta, comunicando la importancia del proyecto y

o

e

compartida y un «estacionamiento de ideas».

Organiza una junta de inicio o Kick-off:
* Presenta el problema/oportunidad.

= Establece las expectativas del proyecto. uu
Motiva a los miembros del equipo. ’
Presenta a los miembros del equipo de manera Unica, creativa.
Sesion de expectativas de los participantes.

* Presenta el Project Plan.

R

Durante los siguientes pasos del proceso DMAIC mantén una comunicacion
abierta con el equipo y demuestra un liderazgo efectivo.

3

=
AR -':-:.--"d.‘.')r'-))/_.))))))xlg 2. I TETE I

. L el ]
Analisis de Partes Interesadas (,:iﬁ{;}@fgq‘)»

(«Stakeholders»)

+ El andlisis de astakeholders» es una herramienta para identificar y asegurar
el apoyo de la gente hacia el cumplimiento del proyecto v ademds para
remover cualquier resistencia del mismo.

+ Esta herramienta identifica 2 la gente invelucrada en el proyecto.

= Explica el estado del nivel de compromiso de cada persona o grupo.

* Identifica la cantidad de trabajo y estrategias necesarios para atraer a la
gente hacia un nivel de compromiso satisfactorio.

+ Ayuda a establecer prioridades y desarrollar planes de comunicacién para la
gente.

Pasos:
ﬁ 1. Crea una tabla con el nivel de compromisc en el eje hoirzontal y los
o ) «stakeholders» en el gje vertical.

Seiiala |a posicidn actual de cada «stakeholder» con un color y/o simbolo.

3. Sefiala el estado futuro deseable de cada «stakeholder» con un color

diferente.
B 4, llustra el vinculo entre las marcas actuales y deseables con una flecha.
PR 5. lIdentifica qué acciones deberdn tomarse para disminuir la diferencia entre la

“".33_‘ posicidn actual y la deseada.
- R0 00000 04,, aaa L 20 TRI R Y

S

idiley
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Modulo Il

e

- ol T i -
gy S lalgls ok | RS
=1 k el g o
: 212 of & s 218 [cambiarla)
. £ E, o @rgr g3 [posicion]
5 y 8 g = 88
" Sl D S S S
.}X 3 2 1 0 +1 +2 43
':':'\- ! \r Hﬂ"“f o )“ _.i," B T‘ ” ’— Estépreocupado porque sy |
l.,"\\- 5 St A l 'L : i‘ “‘ . ""':':;"::p:’:’":";"" || Mostrarle et plan del provecta
"\ L J L] | T . —
'.\ Ea : Srita. N B Esupmocupa‘di:ar:ulrli . Pedirie! D‘::‘e::zrzp:oq::lo
s c' B ‘.——-PO degartamentn es la fuente de un sjemplode lo que Tucedaan
- 1[ e et S — !uduslvswoh:m. . tods (2 empress o
< | Srie. J' i' I T A jl 1
[13 i [ d
3 N O O Y o i O
E ] St D ”’_"O |
o Entusiasta: Trabajara duro para hacer que suceda.
Servicial: Aportara ayuda apropiada.
Vacllante: Sostiene algunas reservas
Neutral: Necesita ser estimulado iy
No cooperativo: No ayuda, no aporta nada. <
22, Reslstente; Abiertamente declara y actua estar en oposicidn ﬂ
- e ? Hostil: Blagqueara a toda costa e
L 200 s s s a s AN

CA-143/11

“¥+ Considerar el impacto que puede

tener en el proyectoy
comunicarselo al equipo.

* Ya que los rangos de la posicién son
subjetivos, no comentes el
resultado del andlisis mas que con
tu equipo.

* Planear aprovechar la influencia de
un «stakeholder» positivo y que
apoya para gyudar al equipo a
cambiar la posicidn negativa de otro
ustakeholder».

* Pensar gue la posicidn de un
«stakeholder» se puede mover mas
de un maximo de 2 posiciones.

* Dedicar demasiado tiempo a
discutir cudl es la razén detrds de la
posicion actual del «stakehoider».

* Pasar demasiado tiempo definiendo
acciones o tareas detalladas para
cambiar la posicién.

* Pensar gque ninguna accién es
necesaria si el «stakeholder»
actualmente tiene una posicion
positiva.

-

I TR[E LR

AIUNSJ - 3Se4,,
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* La declaracidn del problema es realmente

Trata de prevenir o evitar los siguientes errores comunes:

) una solucién, = Se debe reconocer que
no se sabe |a causa de un problema, todas
las herramientas de DMAIC estdn
especificamente disefiadas para descubrir
las causas ocultas de los problemas.

/

o

7

7

Falta de requisitos del cliente medibles.
= Asumir que lo que el cliente queria la
semana pasada puede haber cambiado

c

hoy. Averiguar como utilizan los clientes

* El proyecto es demasiado amplio e
impreciso. =2 Hasta que aumente su
experiencia en DMAIC deben
limitarse a investigar subprocesos
clave de los procesos principales
que puedan ser mejorados en pocos
meses. Habitualmente la
disponibilidad de los datos y el
tiempo necesario para recolectarlos
ayudardn a mantener limitado el
alcance.

el producto/servicio que resuita del
proceso estudiado. Traducir lo que los
clientes dicen a requisitos medibles.

:
o -
MR -“Z"-‘:.::‘:?:-{:'f:f-?d).‘/,))))),“ R o LALI @Lﬁ

.

CA-133/11

- cminebar - ae

(mdobEme ®0ENR) A<

- Objetivo: o
Identificar claramente el problema u oportunidad y establecer su
marco de referencia, asi como la definicién del grupo de trabajo.

e e ————— -
Entrada: Proceso: Salida {entregables):
Project Establecer el  Project Charter.
Charter. problema u * Mapa de Proceso de alto nivel.
oportunidad. * Voz del Cliente a alto nivel.

Plan del Proyecto,

[Daikey Tag
[p RS XERE vt ol

I MDD L) >

L
e BRI £

:{{-‘w)/)))))); 3 aaa
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Unidad IV:
Desarrollo de Habilidades
para el Manejo de Grupos

Ly
> 4

Y "*)'?‘)-.‘)A‘—)/))J))), 22a. TR R

[ ErenEeR T Reeiitedr ) ARy
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Como Green Belt tendrds muchos roles:

* Administrador del proyecto,
* Maestro,

* Especialista en la materia,

+ Agente de cambio,

* Asesor ejecutivo,

* Asesor del proceso,

* Estadista,

pero 1a mayor parte del tiempo seras un Facilitador...

D 2;‘
ST
e =
2.2 .
@ : b % -)/’_-J_JJJJJ.: A s "’-‘-‘"%lﬂfl:!?é
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AT ar-n

El Facilitador es un persona que se desempefia administrando una
actividad o proceso de intercambio de informacion.

Mantiene una postura neutral.
Se enfoca en el proceso, no en el contenido.
Dirige el flujo de las discusiones y se encarga de propiciar el

didlogo respetuoso. o,
* Remueve obsticulos, resume los distintos puntos de vista. f

+ Fomenta el espiritu positivo y productivo. ’I&) 5
Es alguien que hace que el progreso sea mas facil. }
Apoya para maximizar el resultado del equipo. ! ,

* Desarrolla el potencial de los participantes. ‘;! ]‘g

= Asigna los roles de la sesién (apuntador, cronometrador).
+ Ayuda a los participantes a convertir sus ideas, problemas y
preocupaciones en un plan de actividades y/o siguientes pasos.

7

B0

ST
‘ Lo hE :.:3?‘:’):';:-{3‘:?/#/)))))); PR WA

A)
Ll_q
ral
;

X

Midltiples
Green Belt » Juntas de
Trabajo

=,

-

Algunos beneficlos:

* Ser escuchado.

« Aprender algo nuevo.

* Alcanzar resultados
productivamente.

it

7
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Establecer la necesidad. Practicar los compaortamientos Evaluar la efectividad.
* Definir una agenda clara. para una buena junta. * Circular el resumen.

* Definir roles y * Mativar la participacién total.  * Dar seguimiente a los
responsabilidades. + Seguir la agenda. siguientes pasos.
» Circular la agenda. *» Utilizar las técnicas de * Incorporar los puntos

* Tomar medidas contra facilitacion. positivos y negativos
obstrucciones. * Registrar fas opiniones. en el plan de la

* Asegurar el ambiente Identificar los siguientes pasos. préxima junta.

Tomar los puntos positivos y

Médulc Il

. -
negativos para mejorar la b b
%)} siguiente junta. g ;Jn
20 s s s s s R TNTHE wn
®
;
s aogn f-Dh
Las responsabilidades en tus L .m'n 5-
" Juntas de Trabajo son: ’ —
- -
S
“§ Green Belt
* Preparacion de la junta. — |
\ * Toma de decisiones.
X » Asignar roles y responsabilidades. : ;
:::% s Aviso y logistica de la junta. S J
;:5\% * Controlar el proceso de la junta. .
\ * Cronometrador.
\ * Tomar minutas y notas de la junta (apuntador).
Integrantes del equipo
» Generar ideas / proporcionar
recomendaciones.
* Contribuir con las ideas de los demds.
* Afiadir conocimientos / habilidades
especializadas a la junta (know how). :ﬂ
e
A %JJJ))));, 2322 o TE R G
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; |a¥Salalde}luntas]

1111

Tamafio del grupo y de la sala

Disposicidn y arreglo de la sala

Ambiente comaodo para la
discusidn

3
iR -
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* Los puntos clave y las hipdtesis para alcanzar el objetivo.

* Localizar y estudiar agendas similares utilizadas anteriormente.
* Examinar el flujo de trabajo.

Seleccionar las herramientas mas apropiadas.

* Decidir el tiempo aproximado para la junta.

*» Especificar el tiempo, proceso, herramientas a utilizar y
preguntas clave a ser manejadas.

* Considerar el trabajo previo y posterior para los integrantes del
equipo, si &s necesario.

el
B |
S ;
Y . “_2)) L—-"‘ t
VT :':-v-;‘.)./’ -
- "~'-.'-'-‘.-:=':'5'-"):’:'§-.‘3:-4:.)«:’/)/)))), 22aaa S ERIDIE R

Médulo Il
AUlje(q - 9SE4,,

Rlandel

‘\%' {15 min.) {1a1.5hrs.) {30 min.) {15 min.)

\ *Rompe hielos. *Herramientas * Actividad gengeral " «iSe cubrieron las
\ *Presentaciones. apropiadas: y detallada. g expectativas?
\ *Expectativas. *Objetivo. * Fecha limite. + ¢Se cumplieron las reglas
\ *Objetivo. *Desarrollo. *Responsable. de convivencia?
§ *Agenda. *Resultado / *Seguimiento. * Revision del
*Reglas de Convi- logro. Estacionamiento de

?‘\ vencia. *Consenso. ideas.
.‘?:.'?-,‘\_:Estaclonamiento * Puntos positivos y

ey de ideas, negativos. It;
@ .'{::}_de *Formato de evaluacién.i i

N ‘f‘-".':EI*{:'re-ﬁfdd&g)/)))), 2 raa.. IR TRIE T
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':""\Registrar los avances y resultados
“\\_' ’/\Q ;
\% B/ -

e

Ly ;:,- B
Desarrollajtulluntalde P AR

Escuchar
at.;:hramente

L

Observar, entender y manejar el proceso de discusién:

a) ¢éEl equipn estd trabajando hacta el objetivo planteado?

b) éTodos los miembros del equipo estén participando activamente?
¢) {El equipo estd ocupando correctamente el tiempo disponible?

Sefalar los puntos
~ importantes
e inducir al consenso

Presentar las herramientas (/
de analisis adecuadas para
la discusién N

Intervenir cuando
perciben conductas

o comentarios
inapropiados |

IR

BRI

i

\

Z=

e, = g
‘ e, ;
() e, -

A2 2050 0 5 0500 ann TR

:'PLP) r.
AlgunasiHerramientas]paral t;’@g?ﬂa
EscucharfActivamente]

n Confirmasel entendimientodrepitiendollas]
REﬂEJar palabras’exactas del que habla®

Re:frasearfutilizandolius propias
Rarafrasear Dara ot mar e sipnificado del que ety

\erificacionldellal Verificarloque'crees que et guehabla)
[0 picrisa

Proban|ainformacion|hatienda preguntas

— ‘a@
palabrash

' |ncrementalel nivel G temodidad det’que
i ol 'engiuiajelcorporal habla'mediantelel,uso congruentelde ]
tuerpo,con tusipalabrash

SimplifiTa CONCERTDs Lo iMApEnCawvisuales!
espacialmentelutil para nivelandiferentes)

estilos,de,comunicaciony,lenguajesy e

L WVisualizacion

58
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[ Wi Prammts o Prrse paes |

[Resformularo]

IARadigdetallesy] Teverel
Laﬁ:z;ﬂ

Jaclarar

wmm), MefEre |

' B AVerificartelifiuio]
PLOcesos! i
Retroceden

g
= '.':"“’3)»44) ;.*.”!-:zm‘::m:,%

ezl 22PN P 3 paaan

-
l}méta] f,;ﬁﬂ@»

\Excesoldejconfianza |

* Desarrolla maltiples escenanos
+ Construye flexibilldad y prueba contra shhuaciones extremas

Contanaanmenta 1

= Lada pesa vale up pesc, [ndependlentements de su categorfa

RStatusiOuol ) |
* Revisiin radical del portafolia de decisiones.
* Riguroso andllsis del rlesgo de llevario a cabo y del resgo de no levarlo a cabo

li
+ Reta cada ndmera on una trangulacidn
s Utiliza Informacidn histérica targa
RETectojdejcostolsobrapasado i = {

* Riguroso andlsis de Inversidn incremental
+ Termina los proyectos lo mas pronto posible
. * Litiliza fondeo de taguilla
Anstintoldelrebano
= |dentifica el pensamiente comvenclonal y toma diferentes perspectivas

v .
\Ealsolconsenso 1
+ Selecciona cuidadosamendte a los participantes, que todos los interesados estén representados
* Motiva la critica constructiva
- + Establece controles sélidos -
< i
Y + fide opiniones en cantra, na confirmaciones cl
s
T
. ]
cZ=tr E IS IS P ST ER NS

59
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Permite a los participantes enfocarse visualmente en el objetivo.

* El uso de notas auto-adheribles hace ficil el trabajo de organizacion y

\ reacomodo de opiniones.

_':-,"% * El contenido de la discusion se puede ir registrando.
% * Motiva la participacién.

* Opiniones individuales se vuelven opiniones de toda la junta.

e a PR
* Incrementa el grado de compromiso. i {
\ N

IV 5

e 213 3 3 VTN 2 IBIE Iy ?4

{El tema/objetivo fue lo bastante * {Hubo una discusién activa?

\ claro? * ¢Hubo un saludable conflicto de
\- éLos materiales que se prepararon opiniones ?

X \ fueron adecuados y utiles? * iSe trabajé hacia el consenso en
\_ La sala de i | ambi donde hubo diferencia de

;'\ éla sala de juntas y el ambiente en opiniones?

general fueron adecuados? . .
+ {Los objetivos de la sesién fueron

iEl tiempo de trabajo fue el alcanzados?

?
adecuado? + (Tenemos el plan de actividades
* (El nimero de participantes fue bien definido como resultado de
adecuado? Es mas, ¢fueron los la sesion?

z?//////“

participantes adecuados?

§ + ¢Los participantes tenian claro lo
\\\ que se esperaba de ellos?
. 'A:':_\.

. - -
. .
) d,
»

60
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interroga inmediatamente acerca del

. resultado de la junta ¢A quién?, a:A Organiza el trabajo
“ un Master Black Belt?, ¢ Al Champion “Revisa cada pagina, verificando los
del equipo? A ti mismo?, ¢{A un titulos, asegirate de que son legibles y las
Black Belt? frases tienen sentido.

*Pon las hojas en orden, fecha y numera
las piginas, anota a qué fase del proceso
corresponden.

*Enrolla los rota-folios, etiquétalos por
fuera con el nombre del grupc y la fecha
para entregarlos a la persona responsable

\ Publica la minuta de producir la minuta.
\_ o el resultado.

Dale seguimiento a los
siguientes pasos y/o a los
asuntos establecidos en g | =
el plan de actividades. >
Incorpora los puntos positivos

7

tu préxima junta.

N TR I

e L
e e (-\_: 4 2
het! " K L t!\:'
e LIt e R
+

y negativos en la planeaciénde

Un grupo es...

+ Personas reunidas para ejecutar y
completar una tarea especifica.

« Ellogro de su actividad es la suma
total de fas contribuciones de
cada elemento.

Un equipo es...
« “.un pequefioc namero de personas con
habilidades complementarias que estan
comprometidas con un propdsito, metas de
desempefic y un enfoque comunes, que los
mantiene mutuamente responsables...”

{Katzenbach and Smith, The Wisdom of Teams)

Un equipo produce un efecto sinergético a través

e,

e

%\ delacolaboracian, <
liSxe, El esfuerzo del equipo produce mayores resultados | -
S I k|
.{__:gge*_.i_eﬁsir,na total de los esfuerzos individuales. U JTadit) lc:i
0 000 asa s LR

m‘I ! u !:l'aG - 9584 ”
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% * Explorar un rango de oportunidades.
‘\\“\'\, ® Generar una variedad de enfoques.
\. * Tener una mayor base de conocimientos y experiencia.

\ ® Mejorar la comunicacién dentro y entre grupos de trabajo.

® Construir aceptacion de las estrategias de implementacién a
2 través de los departamentos y funciones.

1

y ~a
51-:'.{?5’.,) -
S e T T > BTRIER

L Enfoque en los
lesempeiio, resultados
. O del equipo
Insistenciaenla_ _ - Ve
__/responsabllidad
Compromiso

-
con las metas del
(_’ : / equipo
Conflicto

Formgtion productive

O

confianza :

[metas]
/S’N

-~ ' i‘i
e ;
NS T 2 T S T R TETE N
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(atimmbdntms) 4 <

) cose Dggg?@
" Formacién _
! Gos®

z ) S
@ o © ¢ MNormalizacién @

@%Conﬂiao @@\ =

£
S

o
“2Clona
[« o e 2w
20 40 GO 20 100 120 >
| T T Tietnpo en minutos | T T
Roles del * Intercambro de = Motive las opiniones « Promueva el « Confirme los acuerdos.
Facilltador expectativas diversas entendimiento mutuo « Confirme las medidas
+ Creacién del ambiente. » Haga preguntas eficaces.  * Tome en cuenta las que se implementan.
* Explique-instruya. = No tema al conflicto apinianes minaritarias « Confirme el compromisa

:."‘-‘"-., = Observe |a forma de « Intercambie la ublcagién  * Manele los conflictos y para la implementacidn.

las diferencias.

P g s tomunicacién y ios tipos de las personas para ’ h
\ o= 5, e relaciones motivar la comunicacién  * Lidere hacia la obtencidn c]
RS- I resultado -
St ___._..:_Inm__rpersunales del resu g
: NN

22200005 35 120 0un
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Ten clara la meta que quieres alcanzar y para la cual estas
trabajando.

¢ Defiéndete:

\ ® declarando lo qué quieres y por qué,
%”x ® declarando lo qué quieres de los demas y por qué,
'\% ® declarando lo que los demas pueden esperar de ti.

® Coopera:

* haciéndoles saber a los demas qué fue lo que les

NS
\ escuchaste decir,
'%

® motivando a los demas a compartir sus argumentos.
° Enfécate en lo que sea mejor para el equipo.
® Dale crédito a las ideas y logros de los demas.
.*_I;-:m" Construye sobre las contribuciones de los participantes.

T
2

2T ~ 3 TRIE
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f . Acuerdo
unanime

Decisién

l Consenso
mayorutarla

* Todos entienden mi opinidn.

* Yo entiendo la opinidn de todos.

* Esta decisidn puede no ser exactamente la misma que
tenia inicialmente, pero la apoyo completamente.

CA-143/11 /%

Entiendo exactamente lo que los otros dicen
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Interpreto lo que los otros dicen )
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Entender la
situacion

Identificar
fos
problemas

Generar
opciones
de solucién

& ¢Como vas del conflicto
I‘\\:’ al consenso?

Evaluar las
opciones

Tomar la
decision

o

_—

T IRTE i AR

RS Etencalcambio J)

s |@m&z&3mc&ﬁﬁmeﬂ
o 5/ iafalfcambic
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Observa cuidadosamente a la persona para entender la naturaleza de la
resistencia.

* Sutilmente comunicale lo que has observado como resistencia al cambig,
parafrasea lo que te diga.

'x\\\ * Siéntate con la persona y esclchala atentamente sin interrumpir.

-, ¢Cémo manejas la
“Resistencia al Cambio?: ’

TR E e

Médulo I

«A1U3(Q - 3584,

sPromover la idea de que el
problema tiene que ser
resuelto inmediatamente.

/
@ﬂi@'y@&a/

»Capacitar y educar.

=Proporcionar mas
informacién.

*Negociacidn ganar-ganar.

) *Negaciacidn tipo regateo.
*Promover el involucramiento.
+Pasar la pelota de influencia.

-\ *Capacitar y educar.
¢Proporcionar mas informacion.

S “%‘“ sConsultoria y retroalimentacion. l

ﬁf‘-‘é@{))));;; 2xaa.n TR Y oo

o
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Es un proceso interactivo a través del cual
un “coach” ({entrenador} asiste al
“coachee” {quien recibe el “coaching”) a
obtener lo mejor de si mismo. El “coach”
ayuda a la persona a alcanzar ciertos
objetivos fijados, utilizando sus propios
recursos y habilidades de la forma mas
eficaz.

El proceso comienza con la premisa de que el

“coachee” es el sujeto que cuenta con la mayor y

mejor informacién para resolver las situaciones a

las que se debe enfrentar, por eso el “coach” no

ensefia, sino que asiste al “coachee” a lograr un
aprendizaje de si mismo,

.

;‘W—

e

f

&
':‘i}

N

W\

L—1

=

TR
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 éQué tipo de “Coaching”. f%

.- funciona mejor?

Segin el Modelo de Liderazgo Situacional de Blanchard depende del
comportamiento de las personas que estdn a tu cargo, en términos de
compromiso y competencia.

Alta Competencia Bojofa)
Capaz esilusionado
Cautelos Aprendiz
« Auto-critic « Shbrecargado
+ Cautelos * Desmoralizado g
= Capaz * Frustrado E
0 * Destello d
Inseg o de 5
-
o
ectivo g
. tc.!-confianza ; o
o * Anspirado Emocionado! .
R /' Experto * Inexperto xh‘
N2 + Auto-dingido = Anhelante 3
::HY‘.-«'{;J,) . Alto =
'-'-:-‘-‘3:---1% e
PR S = P LS P S W SOIRETRTE TR
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Alto

T

)

Apoyador ,e"
r

5 .

Reg¢ro-alimentadar,
/ 3

Elogiar, escughar ¥ ‘qplreocién

facihta 'y apoyo

Il
I}

¢ @
Deldgador QD Diregi‘vn
;éeder la i

responsabiidad de
:
/ latomade

Estructura,
5
control y,
L
supervisidn
%

Comportamiento de Apoyo

e T

decisiones del dia a "
rd dia Y
& k|
ajo Alte

Comportamiento Directivo

S 2 1REE RN
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ito Competencia aj
- i
Capaz Cautelose /| Gesilusionade Aprendis
o Apoyador Retro-alimentador
2 || + Preguntando i » EBxplorando
g_ * Reafirmando ‘:" * Bxqlicando
<L || « Colaborando ::rb':::::::’:
2 || - Alentando i retrodimentacién g
o . Retroa!nmentgndo + Alentando £
b= *+ Apreciandoyl Q%Ehgiando o
Q > -
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o Delegador Directivo S
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“Coaching”?

@ “Coaching” @ Revisar

- Preparary - Establecer el - Observar el
analizar. ambiente. desempefio.
- Obtener - Obtener y dar - Elogiar el
informacion. retroalimentacién. progreso, 0

- Desarrollar un - Re-direccionar.
plan de accion.

e 2000000 0sn.. R RN

Como realizas.una -~ U,‘?%g'.i.

o

///f*’///r* '-'-._'—.-._'—.'-.-_-

f/

oA %
. x - A s
-, - ¢COmo realizas una @!}gﬁe

' sesion de “Coaching”?

éCual es el comportamiento que tu crees que necesita cambiar o
fortalecerse? ¢En qué comportamiento observado baso mi opinion?
¢Dénde y cuando tendrd lugar la sesidon? Debes estar preparado con
enunciados especificos para ser objetivo y practico.

éCual es el nivel de desarrollo del “coachee”? iCudl estilo de
“coaching” debo usar, y cudl seria mas efectivo?

¢Es un problema mio o del “coachee”? §Se trata de un problema de
competencia, de compromiso, de informacién o de todas las
anteriores?

¢Cudl es el comportamiento deseado (meta) que quieres? ¢Cual es mi
plan de accién, cdmo lo convierto en «nuestro» plan de accién?

-
= ,,..@&ef:gsistencia o reaccién es probahble?
A2 03 0000 s 0 sann. O TR
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@ “Coaching”

* Escoge un ambiente comodo y apropiado para la discusidn y el estilo
de “coaching”.

° Establece las expectativas del tema por adelantado (sin sorpresas).

® Comienza con un rompe-hielos.

® Discutan y acuerden el nivel de desempefio y el estilo de “coaching”
apropiado.

* Discutan las fortalezas y oportunidades de mejora, invita a la persona
a resumir las habilidades que no se estan desempeiiando bien.

* Para ser practico y objetivo, la retroalimentacion debe ser especifica:
basada en un comportamiento observado directamente, en un
momento y lugar especificos, con un impacto para el “coach”
claramente establecido.

\ * Solicita y escucha la retroalimentacién para ti, el “coaching” necesita
TS, ser una comunicacién bilateral para ser creible y efectivo.

2,
RCTEreo 2 L VPV LR TRIER

1

3

-

%

P

e )

it s eendiiie?

[Estableceletlobjetivoidellaidiseustony “Me gustaria discutir tus mejoras y algo mas de...

[Primerplescuchatialperspectivay “éQué piensas?” “¢Cémo te sientes de...?”

(" [stabtecs [ queveda ta informacionquetienss] M

Purmero pLntos buencs (Iogrosyconductas’a # , "
mmene,] VDD He observado y visto que tu...

“Basados en la informacidn de...”
L facciaagetiymencary y

O

— ~ a
(EEnEm EsEmEnaaEdm | “¢Como crees que se puede mejorar el acercamiento...?”
“4Qué crees que funcione mejor para ti? En mi

A A J  experiencia, me ha funcionado... yo intentaria...”

“dQué pericdo crees que sea realmente lo necesario

| para implementar...?"
“Mientras tanto, te daré mis comentarios cuando sea

T i IO s 5 4 opiado... A B TRIE Ry

 GomOLLcalizasluns (“@sﬁ,

mﬂﬂuﬂ-a@ - aSEj”

ho

=

M

70



(XX}
v e
e

Médulo Il

CA-143/11
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Sesion de COachlng"?

@Revisar el “coaching”

Preglntate si:

¢La sesion alcanzé sus objetivos?

4Qué estuvo bien?

Si lo tuviera que hacer de nuevo {Qué cambios haria en mi enfoque?

N\

i,

4Qué “coaching” se requiere como seguimiento?
¢ ¢Cudl es mi papel en el plan de accién?

\ ¢ (Cudndo necesito dar seguimiento?

. . .-_-::::‘-?’gé{g_"_/_.’_).)__.y))),, 242 ana TN

o WL,
e £Como realizas una . f‘fﬁg@

Ty

Una persona o un grupo de personas

s i gD ]
e ¢Qué puedes hacer si... qﬁ

comienza a apoderarse de la junta? “,

* Recordarle al grupo que el Green Belt necesita estar a cargo. >
* Muy sutilmente interrumpir a la persona y pedirle a los demas que ) 3 »".;
comenten. &gt

* En una forma ganar/ganar, pedirle a la persona que escriba esas ideas
para que tu las puedas capturar después.

\

Comienzas a interponer tus opiniones
' sobre el contenido durante la junta?

\ * Si tienes un doble papel de facilitador y experto en la materia, di que por ¢l
siguiente momento estds dejando de lado tu papel de facilitador, y quieres

§: ofrecer una idea.

77

* No voltear a ver a ese individuo cuando estés haciendo una pregunta. —— ——

* Situ papel es solamente el de facilitador:
* Previo a {a junta, pidele a un miembre del equipo que te informe

\ inmediatamente si comienzas a ofrecer opiniones.
\\.‘N * Detén la junta, explicale al grupo lo que estds haciendo, pideles que te _
LT, ayuden a prevenirte de hacerlo en el futuro. el

P
@..‘_% d

B ._.-/__:0 =
T 0 0 0 s sy s o STETE A
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FQUenuedehacer) R AR

El grupo es incapaz de obtener un plan de accién?
* Toma un receso y discute el asunto con el Champion del proyecto. -
w * Finaliza la junta en este punto, establece una hora para reunirse '@ ﬂ

1

de nuevo y discute con el Master Black Belt y €l Champion . D-‘.
Y

* Toma un receso de 3 minutos, estirate, cambia las siflas y revisa lo |
siguiente:

77

El contrato de tiempo no se estd respetando?

* Escribe el contrato de tiempo en una hoja de rota-folio, y recuérdale al
grupo las consecuencias de no respetar el contrato.

* Recuérdale frecuentemente al grupo, el contrato de tiempo haciendo
referencia al plan o programa del proyecto.

* Pidele a alguien que te recuerde la hora en ciertos puntos
{cronometrador).

* Establece horas a las que tu esperas que el grupo alcance ciertos puntos en
el proceso. iy

® Haz un alte cuando el tiempo se acabe: iNecesitamos seguir discutiendo?-‘:]
dTenemaos los suficiente para que podamos seguir adelante?

s

=

Sy

oy
v

i

r
4

‘E{%JJ)))JJJJ P @.'§<1ﬁ|_£1§i_ﬁc'3

Algunas personas no parecen

involucradas con el equipo o el proceso? At

* Trata de atraer a esos participantes preguntadndoles sus ideas.

* Cita con tacto una frase que el individuo te haya expresado fuera de la
junta.

* Cita algo que su departamento haya hecha, como un buen ejemplo.

* Pideles a todos que dediguen un par de minutos para escribir sus ideas.
Mas adelante en el proceso pregintales que escribieron e incluye esas
ideas en el rota-folio.

* Llama por su nombre a la persona timida para que de su opinidn, pero
pregintale sobre un tema que le sea familiar.

* Pidele a la persona que te ayude como apuntador o cronemetrador.

Dos o mas personas se enfrascan en
una discusion lateral?

*® Dirige una pregunta a alguno de los individuos.

¢ Pidele a aquellos que participan en la discusién lateral que compartan sus
ideas con el grupo entero.

* Recuérdale al equipo que debe haber solo una discusién a ta vez en la
junta, respetando las reglas de convivencia.

:
:

R 2320050 5 prann. S ETE IR
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-2Qué puedes hacer i g e

Una persona del grupo quiere debatir cada punto?
wf  ® Guarda la compostura.

p * tnvolucra a otros miembros del equipo mediante la obtencion de sus
opiniones. .
* Habla con el individuo por separado {oportunidad de “coaching”). ;‘

* Lleva un reloj de arena o utiliza un cronometro electrénico.

Una persona es propensa a contar
historias y divagar?

* Pidele un titulo.
® Parafrasea o pidele a alguien mas que parafrasee.
d * Pidele al grupo que escriban sus ideas en notas auto-
adheribles y que las combinen en un resumen de 1 6 2
frases. Después utiliza turnos estructurados para compartir
y asignale la penultima posicién. Elogia el resumen de la .

e

A
F

R ) I
: persona. g
2 —

et 2009005525 0n. .. A TETE g

* Identifica a la persona gue «tenga los pies sobre la tierra».
* Indica que muchas personas tienen algo que decir, pon al grupo
«en espera» y atiende a una persona a la vez.

.
.,'-._\ * Parafrasea los asuntos clave que surjan.
-."-\ * Toma un breve receso.

El grupo alcanzé un falso consenso con individuos que

«se dejan llevar» pero que no estan comprometidos?

* Realiza un analisis de ventajas y desventajas.

£ * Revisa los pasos previos y pidele a las personas que digan gue fue lo
que acordaron y si estan comprometidos para implementar la decisién.

* Pidele individualmente a cada participante su acuerdo o comentario.

* Preguntale al Champion si esta satisfecho con el consenso del grupo.

* Crea un documento escrito para que todos lo firmen.

compramiso para implementar fa decisidn).

A2 20000000, R TRIE N £

* Recuérdale al grupo la necesidad de la Aceptacion (consenso +,E;-‘

]

uJ iuijog - 9se4,,
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Una persona del equipo no entiende el punto que
se estd tratando?

* Pidele a alguien que parafrasee lo que se ha dicho.
* Pideles que expresen lo que piensan que escucharon y

.,h\ pideles comentarios.
.':% * Dibuja una imagen.

Se han iniciado nuevas lineas de pensamiento sin un
cierre adecuado de temas o ideas previos?

*® Verifica la agenda y ve en dénde encaja la idea.

® Enfoca al grupo en el tema anterior antes de reconocer nuevos
temas; vuelve al punto nuevo tan pronto como el original haya
sido cerrado. ‘

® Preguntale al grupo si el tema original necesita cerrarse antes de
continuar.

*® Utiliza un «estacionamiento de ideas», sobre un caballete o en, _]

2.2 Una hoja de rota-folio sobre la pared. E
A 000 0 s saaaa. 7R IETE IR

Médulo I
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Modulo 1

[ CfpdainGEpn BEENR |

Delineagel]

ProjectiGharien

identificar

identificarg
d >> i Wem i
Erocesol

[Desarrailar
o GlER

Gliente]

>>

Revisar y = Definir los * Definir las * Preverla « Finalizar el
: acordar cada elementos necesidades duracién del trabajo sobre
."-% elemento de! principales del de los clientes proyecto. la pertenencia
;\_ Project proceso. » ValidarlaVoz | * Planear las alequipo y los
\: Charter. * Identificar los del Cliente. herramientas diferentes
\ * Identificar a limites del « Identificar los a utilizar en roles.
‘\' las «partes proceso. CTS'so cada etapa.
\ interesadas» ¥ » Crear un mapa Criticos parala | * Incluir el plan
contaciar con de proceso de Satisfaccidn. de reuniones
alto nivel. con el equipo.
Fa
. ) =
22000050 s aannnn. TR )

* La Voz del Cliente {VOC - Voice Of Customer-) es usada para describir las
necesidades y percepciones del cliente con respecto a un producte o
servicio, esto es para determinar lo que es critico para su satisfaccién.

* La VOC se utiliza en la fase DEFINIR para ayudar al Green Belt a entender el
proyecto y confirmar el contenido del Project Charter. Se utiliza en la fase
MEJORAR, para ayudar a los miembros del equipo a establecer una base del
problema/oportunidad vy lo que los clientes piensan respecto al proyecto.

* La VOC es tipicamente un indicador de alto nivel de la naturaleza del
problema e incluso de las causas.

* Para obtener la VOC siempre hay que considerar lo sigulente:

(Ve e (Vog) ) #&y

* ¢Qué quieres saber del cliente? 1

* ¢Por qué es importante para el cliente?

et el Lo on SRS

R iy

@’—‘%; £Cudndo y donde obtendras la informacién del cliente? fﬂ

T2 _ =
e T T SV IRERY
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~w4  Para Confirmar el Contenido del Project Charter
Entiende el El Champion y el Green Belt
problema/oportunidad acuerdan el contenido del
El Green Belt recibe el capturado en el Project Project Charter y del Plan del
Project Charter. Charter. Proyecto.

7

/

",

=

=

= Discute el problema/oportunidad con
las partes interesadas clave , para un
mayor entendimiento.

T

* Recolecta la Vor del Cliente inicial,
enfocdndote en el entendimiento del
problema.

.:- Apes ff“.’)@ -
00000000 s SIS

(Rosdlse bVend @ ) ARl

¢Para qué recolectamos la VOC?:

* Para entender el problema/oportunidad desde el punto de vista del cliente.
* Para verificar / validar la 12 Métrica como se definio en el Project Charter.

* Para establecer supuestos que son utilizados en Ia solucién del problema.
Para ayudar a identificar cualquier 22 Métrica. .
Para priorizar las soluciones. L

/7/'
y

)

Capturando la VOC: N
1. Identifica a as partes interesadas, {Quién es el cliente? Interno, externo
o ambos.

tdentifica ¢Qué es Critico para la Satisfaccién? Necesidades del
producto/servicio para alcanzar e! deleite del cliente a través de la
ejecucion sin falla.

Captura la retroalimentacion en forma de frases completas y categoriza
cada critico para la satisfaccion, producto, servicio y/o atributo
2 relacionado a calidad, entrega y/o costo.

e
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iClientes y Partes Interesac

idas g 2o

[ s finslis
[Sxtenno NG Tiepes)
cotupia ]
Glicntecfson]quienes) | Breclciasanicios
recibeny(os) —_—
CheniEs bFemes, |
G0 cneotesta S
iy |
, \ Durante la etapa DEFINIR, identifica a
% las principates Partes Interesadas que Considera el involucramiento
\ tengan la mavyor influencia o impacto de |as Partes Interesadas en la
\ sobre el proyecto {en la ejecucién o tarea o tareas gue estan sujetas
implementacién). a mejoras en el proyecto.

Clientes . e e
del 3 fodicectamen:elia)
. proyecto cellerh@s

Broyecto

F

Preguntas utiles para obtener VOC:
+ ¢Cudles de tus responsabilidades de trabajo son las mas importantes?

* ¢Quiénes son las personas involucradas en tu proceso de trabajo?
« ¢Quiénes son los clientes en tu proceso de trabajo?

s ¢Qué quieren {os clientes de ti (en el proceso de trabajo)?

*  ¢Qué les proporcionas a tus clientes?

* De los puntos que mencionaste, {Qué es lo mas importante para tus
clientes? S

éQué piensan los clientes de «nombre del proyecto»? ‘

Entrevista a alguien que conozca la postura de tus clientes,
o bien, realiza una encuesta para clientes para confirmar
que es lo que guieren. Haz tu mejor esfuerzo para traducir

=, . . . .
= la Voz del Cliente en un lenguaje de proceso medible. v
RS2 e SRR ETEI )
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wwe Entrevista

e Este método nos .ayuda a investigar las necesidades y requerimientos del
: cliente. Nos permite aprender de un punto de vista especifico del cliente
acerca de los problemas que tienen con el servicio o producto.

Grupo de Enfoque

Permite organizar infarmacion del punto de vista colectivo de un grupo de
clientes que representan un segmento. Este método ayuda a clarificar y
definir necesidades y requerimientos del cliente.

¥
o

7

Encuesta

Mide las necesidades o la importancia y desempefio de: un producto o
servicio a través de un segmento entero o grupo de segmentos. Este método
provee datos cuantitativos acerca de las necesidades y requerimientos del
cliente.

S

Informacién Disponible
Se utiliza la informacién con ia gue se cuenta en este momento, por ejemplo
.. quejas de los clientes.

el i
Pape et J..-)_..) o e
- =‘:’:'=)f.'r'f-.‘-’.)..4)z_)))))“, - i eTE N £

( aetme cltaner b Verdk) @henh | Wy

e e
b RV B R TP oL I‘a ._\:I.gmg:e..rl.&c «gdr!mﬁ T

Disponibilidad de tiempo del

Entrevistas

* Es fécil recolectar .
. informacién anecdética Interesado
.," » Se pueden hacer * Puede causar confusidr} enel .
X reguntas para aclarar las alcance del proyecto, si no ha sido
,:'\ f R p bien entendido antes de la
.-,‘-.'\ declaraciones entrevista
\ Grupode [T 3210° “17 Muchas vaces de Interesados | '+ Ficiimente dominado por
-:& Enfoque estan disponibles enuna sola || gpiniones de una persona con
X \ discusién ] prejuicios
» Facil impulso al despliegue . .
- N » Peligro de ser dominada por la
horizontal, mediante la e N

\ opinién de otras personas opinién minoritaria
\ Tencuesta || Muchos |- Fécitde recolectar muchas ] Desvio potencial por el disefio o las
\ {estadistica- Voces de Interesados en una palabras

mente sola discusitn + Tal vez se requiera seguimiento para

foee . * Facil de obtener informacién aclarar
significativo) N
numerica
[u“é&é‘e’ ~ |} Muchos {[* Rapidez enla obtencion ||+ Nosiempre es posible obtener |
™ linformacidn de la informacién la informacién que realmente !

}  disponible quieres

S WJ)))‘U,, 2. RSN
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Las manzar'las . Esincreibiefo
Ojal4 tuvieran gue compre se La seman_a que se puede
levadura fresca pusieron feas p pasadamedipor  apeontrar aqui
vencido y me fui
d El 4
Rara vez hago estacionamiento .Cambian A mis hijos les
aqui mis es bastante caror siempre .de gustan los
compras lugar el vino v nuggets
N Los chicharos Hay queesperar L2 tienda de la No pude
N0 s ven horas ;:;;a ser esquma ftlene encontrar las
buenos ' atendidos - mejores rutas’ papas
— :*”FJ ¢Por qué no
Prefiero unvino  estd la harina al ) _Voy aotra .
Tengo que ir tienda por mi

@ o7 4:30 |
R ) _ cd
SN '-‘-2‘5:53%’/%)))“ aaaa. d R TR RN

Quejas recibidas acerca de una tienda departamental:

decente : " lado del pan? - M .
7 pormihijoalas jugode naranjay;S

Es una herramienta para organizar informacion dispersa
dentro de grupos relacionados o afines. Refuerza la
creatividad y el pensamiento intuitivo. Ayuda a identificar
patrones en los datos o informacién. Facilita Ia
organizacion de opiniones o percepciones.,

ﬁ, Pasos:

1. Define el asunto a discutir en un enunciado.

3 . Genera las ideas v opiniones. De 40 a 60 ideas son apropiadas.

. Registra cada idea u opinién en notas auto-adheribles.

. Confirma la comprension de cada idea.

. Agrupa las ideas por afinidad dentro de S a 10 grupos relacionados. Pueden
existir idea sueltas.

. Confirma que cada persona se sienta cdmoda con el agrupamiento de ideas.

. Genera un encabezado para cada grupo.

. Combina la idea central de los grupos a través de un titulo conjunto.

. Dibuja el diagrama de afinidad conectando todos los encabezados con sus

agrupaciones. g
-
i
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if Asunto: Quejas recibidas acerca de una tienda departamental.

1 Articulos de Maia Calidad _{ Tienda Insiiciente

T GUSIOR No se encuentran
ﬁsoflstucados los rﬂcu o
% Prefiero un vino 0jalé tuvieran
" decente levadura fresca
: esquina tiene A mis hijos les estacionamiento e InCrelbledlo
mejores frutas gustan los bastant que se puede
- nuggets €5 hastante caro encontrar aquf
Voy a otra .
. . Tengo que ir ¢Por qué no
tienda por mi —_— por mi hijo a las
jugo de naranja . Articulos I ' estd la harina al
" -dafiados 4:30 lado del pan?
Rara vez hago . H
i mi Los chicharos no 2y que especr No pude
agul e ven buenos horas para ser encontrarias
compras . 5 atendidos papas
— Las manzanas La semana
- . 5 ambian
2 CTS: que compre se pasada me di por C ' d
. . . pusieron feas vencidoy me fui siempre de |,
Calidad de Articulos |} " lugar et ving i
Eficiencia de Tienda) -||
T o T N e |
IR BN CMEEHE T e 32 s s ERPAISIR |

1,:?37

* Examina el problema desde mdltiples anguios y genera diversos conjuntos
de ideas en la fase de generacion de ideas.

* De 20 a 40 notas auto-adheribles con ideas son apropiadas.

\ * Al agrupar, hasa tus decisiones en el sentido comun. Es importante que las
ideas u opiniones se agrupen de forma natural, no deben forzarse a

% pertenecer a un grupo.

» El resultado final debe ser alcanzado con el cansenso de todo el grupo.

\. « S5i se esta tardando en seleccionar un titulo, seleccione una idea dominante
de las notas auto-adheribles y Gsela para representar todas las ideas.

h * El agrupamiento es mejor si todos los miembros del equipo estan
involucrados. &
Ry L

i
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« CTS (Critico para la Satisfaccion, por sus siglas en Inglés) son caracteristicas
clave medibles de un producto o proceso cuyos estindares de desempefio o
limites de especificaciéon deben ser alcanzados con el fin de satisfacer al
cliente.

* Con los CTS se alinean mejoras o esfuerzos de disefio con los requerimientos

\ del cliente.

\\t * Los CTS representan las caracteristicas del producto o servicio que son
definidas por el cliente {interno o externo), pueden incluir los limites de
especificacidn superior e inferior o cualquier otro factor relacionado con el

§ praducto o servicio.
«Un CTS normalmente debe ser interpretado desde una declaracion
cualitativa del cliente hacia una procesable y cuantitativa especificacién del

negocio.
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§\\' L Ejemplos de medicién: I

Producto libre Tiempo Ciclo Precio/Valor
de defecte {Minutos) {Délares 6 Pesos
& {# de defectos Mexicanos)
R por dia) =]
OF ;
L o IRIE R

81



:: Diplomado en Seis Sigma Nivel Green Belt i

PR ———

ssavEreasiv R banan

Médulo I

CA-143/11

a¢

| @fiien pere (b Serfbrastn (50

—

.
[Procesolinterno

Utiliza la Voz del Cliente para definir los IProductosy/gServicios)]
3 Criticos para la Satisfaccién y después ’
B utiliza los Criticos para la Satisfaccién .
. ara disefiar el proceso interno jv
.@ Sz, P P ) =
T ] !
. T-‘ 3 -.'::mw,)))))) 23 s ﬁ‘?\‘ IETR IR ﬁ

\VOE

”Nosotros necesitamos:
* Largo rango de viaje,
* (Cabina grande,
Interiores flexibies,
Precio competitivo,
Etc.

VOC traducida a CTS: CT5

\ + Rango de 6,500nm a una velocidad de M0.85,
+ Tamaiio de cabina para acomodar a 3 personas,

Interior flexible para alojar de 8 a 19 pasajeros y 4 tripulantes,

Costo debajo de $40M,

:\-‘\‘\- Etc.

]
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Esta relacionado con un resultado especifico.

Describe un solo factor o criterio de rendimiento.

Establece un nivel de rendimiento «aceptable» o0 «no aceptable».

1
2
\\\‘Q‘ 3. Se expresa utilizando factores que se pueden observar y/o medir.
NS ¢
5. Es detallado pero conciso.

6

Coincide con la voz del cliente o es validado por ella.

\»
Lor

CA-143/11

B
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Propdésito:

Ayudar a comprender y priorizar los requisitos del cliente.

\ Aplicacion:

:\_ * En la etapa DEFINIR, como ayuda para ajustar los objetivos de mejora a
:\\_ los requisitos que son clave para los clientes.

;N * En etapas posteriores, como ayuda para comprender las distintas
%\: prioridades de las nuevas caracteristicas que considere afiadir a los

productos o servicios.

\»
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Satisfecho

4
) @ Encantadores

; '\ Indiferencia Satisfactores
X \_
\ S
Se hace mu
\. No se hace o I b bien Y
se hace mal l | e Necesidad bien
Necesidad no | ] cublerta
cublerta Insatisfactores

CiC

9
. Insatisfech =

Ll nsatisfecho .
@ a2 2 D TV SR TRIE

¥ Proceso para elaborar un Diagrama de Kano: ﬁ’
1. Elabora una lista de requisitos del cliente. o ]

2. Identifica la categoria adecuada para cada requisito, recorre la lista de
uno en uno y clasifique cada uno de los requisitos como un:

* Insatisfactor o requisito basico.
« Satisfactor o requisito variable, requisitos para la competitividad.
* Encantador o requisito latente, caracteristicas innovadoras.

w

Determina las prioridades:

* Evalua si la organizacion esta cumpliendo o no con los requisitos basicos
o insatisfactores.

+ Evalga también los satisfactores, ¢Los estdn teniendo en cuenta?, éSe
podria hacer mds en este sentido?

= Si no se estd cumpliendo con los primeros dos requisitos, no hay que

B preocuparse todavia por los encantadores. Si ya se estd cumpliendo con

&

".‘ - ] ra r
.;'it.i‘a-“ los dos primeros, evalie los encantadores e identifique los que mads iy
'@I“_’_.) contribuyen a la satisfaccién de los clientes. %
e, l ,
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Gelinearel
6]
Project{Ehartery

o
unPion]

(Formaclon)
Fddel Equipo

Z

Revisar y
acordar cada
elemento del
Project
Charter.
Identificar a
las «partes
interesadas» y
contactar con
ellas.

» Definir los
elementos
principales del
proceso.
Identificar los
limites del
proceso.
* Crear un mapa
de proceso de
alto nivel.

* Definir las
necesidades
de los clientes.

* Validar la Voz
del Cliente.

* |dentificar los
CT5'so
Criticos parala
Satisfaccidn.

e d 2T P I Y TN

¥4 ~

Prever la + Finalizar el
duracién del trabajo sobre
proyecto la pertenencia
Planear las al equipo y los
herramientas diferentes

a utilizar en roles.

cada etapa.

Incluir el plan

de reuniones

con el equipo.

AR R

Lo

Clnede o Gy |

Planea las herramientas que podrias utilizar en cada uno de los pasos.
* Planea el tiempo de acuerdo a la magnitud del proyecto.
* ldentifica las actividades clave y los puntos decisivos.

* Planea la agenda de cada una de Jas juntas con los miembros del equipo
y de las juntas de revisién con el Lider del proyecto.

Revisa ejemplos de o que se ha hecho en otros proyectos.

= =1 =2 =t
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Asegurar que los proyectos alcancen sus metas eficiente y exitosamente
mediante: .

Organizacidn, documentacién y desempefio de las tareas y los recursos
para un cierto proyecto,

Establecer una fecha limite realista para la terminacién det proyecto,

Tener medidas preventivas y contramedidas para asegurar que el plan fue
completado exitosamente y a tiempo.

Aplicacion:

7

+ Crear un plan de proyecto total en la fase Definir,
* Formular un plan de implementacion de prueba en la fase Mejorar,

= Crear un plan de despliegue en la fase Mejorar para la transicién a los
duefios del proyecto en la fase Controlar.

() -
: 22 AP PP P22 s aan SRR RS BE

#o

Como farmular el plan sera determinado con consideracion de la complejidad
del proyecto. Los Project Plan exitosos comparten los siguientes elementos
comunes:

d Creando un Project Plan:

Estan basados en relaciones con actividades dependientes (tareas que no
puedes empezar hasta que todas las tareas anteriores hayan sido
completadas).

Anticipar el tiempo y recursos requeridos para completar todas las tareas.

Proporcionar un sistema de monitoreo del estatus del proyecto para
control y como base para la modificacion del plan durante la etapa de
implementacion.

Software como Excel o MS Project son Gtiles en el desarrollo de un Project

Plan. .
£
|;|1
§ 1T :
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Proceso para producir un Project Plan:

1. Haz una lista de las categorias de tareas

clave, tareas y sub-tareas que cualquiera S ST —
.,"\ involucrade en el proyecto necesitard |—w——tllEE e
\ realizar durante las fases de DMAIC, — 11
.‘X Actualiza con detalles adicionales y sub- E- =—
'::'\ tareas conforme  determines/aprendas s — ..

mayor informacion.

. Ingresa las tareas en MS Project o Excel e  Sivasa utilizar una grdfica de Gantt,
sigue el mismo procedimiente para

identifica cualquier dependencia entre las  rnizar los pasos de tareas
tareas. dependientes y tareas subsecuentes,
Ubfealas en 1a secuencia adecuada y

S

3. Identifica la duracion y la fecha de inicio de  utiliza barras y flechas horizontales
d b para mostrar la linea de tiempo.
\ cada sub-tarea. Utiliza un simbolo especial para
e marcar los puntos principales, que
N 4, ldentifica los roles responsables para cada intluyen decisiones importantes.
k.  tarea. Utiliza los nombres o los roles. .
...‘.:-.._., !t-'
Pes!

CA-143/11
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» Utilizar las fases del proceso DMAIC * Desarrollar més de 3 niveles de sub-

1 como las principales tareas, ayuda a tareas, probablemente no es necesario
\ organizar el Plan del Proyecto. para tu proyecto.
.\ * Planear las tareas y asignar a personas * |dentificar una tarea como «Realizar
\ del equipo u otros expertos en la Junta con el Eguipo» sin sub-tareas
\\ materia, ayudara a  establecer que muestren que se logrard dentro de
\\ correctamente las expectativas con la esa junta.
) Direccibn para su tiempo e

* No invertir suficiente tiempo
organizando tu Plan del Proyecto al

7

involucramiento.

ldentificar las dependencias entre principio, ya que consumird mucho
tareas yfo sub-tareas les ayuda, atiy a mas tiempo tratar de mantenerio
tu equipo a visualizar la relacién entre durante el desarrollo del proyecto.

las tareas/sub-tareas y el impacto de no
terminar una tarea de la cudl otra tarea

ki es dependiente.
Y g‘ i ,g
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Los softwares de Administracién de
Proyectos nos permiten crear planes de
proyecto de acuerdo a nuestros
requerimientos y recursos.

Permiten monitorear el avance de los
proyectos en tiempo real, evaluando si
estos estdn de acuerdo al plan (tiempo y
recursos}.

e &

~

Projcetdiviana
w
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-
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Algunos softwares ayudan a
presentar reportes y graficas
gracias a sus herramientas
disefiadas para ello.

'-‘:'-")-".{'-f)'.‘"w‘.%))))))x; A

Softwares como el Smart Draw
permiten crear cartas de equipos
de proyectos, grificas de Gantt y '

b
graficas de ruta critica. };]

NIRRT
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Softwares como el
Project Manager y el
Project Planning Force
permiten administrar
tareas, asi como la
asignacién de cada una
de ellas a! equipo de
trabajo, manejando la

J administracién de riesgo,
# ¢ problemas y cambios
ST R | e
automaticamente.
SRR : ’
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