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Unidad 1: 
Selección de Proyectos 

Seis Sigma 

-~ 
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r:-::.., 

D 
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'º ~ 

......... 
····· •'' 

r;;;p:: .. 
6u Mejora Continua 

Fruta dulce 
..... .. 

Su Mejora de Diseños 
Canasto de fruta 

4<J Mejora de Procesos 
Fruta colgante 

~ 3u Proyectos Nike 

'@:::~ Fruta en el piso 
:~ 
.:::.,~~ 
. '. º:\".'.:::;:;~~d:°'~A 

:rt ~) • • • • • • • • • • ¡ • : • 

' .: '"""' "' ., " - ',') ,, ' 

...... ..... .. 
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Proyectos de Alto 
Impacto 

Calidad, Entrega, Costo 

Objetivos Corporativos 
de Negocio 1 ~ 

__ =:=j. 
r.-.:"~ n , 

1 
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:::?" _Naturaleza_delJ~r_o_y_!!cto Seis Sigma 

...... ..... 
.... 

Meanfng/u/ 
~ (significativo} 

~ Alin::!~i~:: los 
~ . : . :·~ corporativos 

@=---~ -:-:=.::.::_:f:"~~Á .. ' . ·.·-·:=··:--~~ ~ 

Proyecto 
Seis Sigma 

Mtinageable 
(manejable} 

Enfocado en alcance 

j?"' Seis Sigma vs. Otras Aproximaciones 

..... 
.... 

Seis Sigma 

Otros 
• Proyectos aislados e internamente 

enfocados. 

• Recursos no concentrados. 
• Soluciones de un área afectando a 

otras áreas. 

• Alcance corporativo con visión del negocio. 
~ • Recursos concentrados para acelerar la mejora. 
·'::~ Enfoque en clientes internos y externos .. 

@-~ :'.'::'?."'P.--! .•••••••• ::::".! ........ :: .. ,'2"-dJ& .> , , • . ·. ~ •:.•:-··':.· --~~--~ 
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..... .. 

Proceso de Selección de Proyectos 

.--------------·----·-. 
( Definir el 

~ Proyecto ! 
! (1•. Fase de ! 
\ DMAIC) j · .. _____________________ ./ 

Originadores de Proyectos Seis Sigma 
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• • • 1 •••••••••••••• . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

--

:::\i/:···" ~~n~l 
.:.:.'.'.:::" Arriba hacia Abajo ...... ..... Equipos multidisciplinarios . 

Presupuestos autorizados. 
Plan de negocios. 

Iniciativas globales. 
Juntas ejecutivas. 

Objetivos corporativos y de 
dirección. 

Horizontal 
Talleres de la función. 

Abajo hacia Arriba 
Sugerencias de empleados. 
Derivados de proyectos de 
Black Belts. 

Quejas de clientes o 
proveedores. 

Mapeo de procesos del área. 
• Auditorias. 

6 
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.... , 
/\i)i?'' 

[ 8®x;:iml!;'J;1cfu¡~ ] rf//;:~ 

l[~J 
·::·; 

[ ....... ...- j' -'#fra,.t r 1 1,''' e 
"' . _,,-.; 1 

" ... Cotpor11tlvos 
\ , ................. , • Entre111sta5 fJ!CUtlvOS 

\ •Talleres 

·~ • Pr~CIDnes Ejecutivas 

::::· 
\ l Objetlvoade DIY..... 1 'Q 

', ~ • Entrevistas Ger~h!s ... o 
:·. ' ' 

• Talleres de área 
~ ', 1 Objetivos de Opto. 1 • Pr~ntadones 

~ ' t; • Plan de estrategias ~ 
' o 
' ' "' ' ' ! Operaciones de Opto. 

• Entrevistas Jefes 'Q 1 • Juntas de o--"""ft o .. 
~ 

-.h..! Juntas Ejecutivas 1 • Emtslones de Ejecutivos 

"' ~ n 
• EmiSlones de CFr ¡¡¡· 1 ......... 

ií 

~ 
~ ProyectCllt de DB 1 • Sugerenoas de BB GB "' 

100...fuenta •. 1 • <otnerendas Var1as 

..... :::: ... _ 
@=~~ .·.:::::,,~ .......... ./. 

. ~ .. ·._ ·.·.:-:::::;.:-:.~#~,.¿,, ......... 
_J~ 

'':".~ :i~ 1 tll:. ~.J~ 

....... ::::::"" [ {j.'{fijl;J;]<ftl'J11cful~ l 
,\;\\i/'~I «Cuadrante de Cranfield» proporciona un marco de trabajo 
·:::· para la administración de varias iniciativas existentes. 

Obtiene 
Ventaja 

Competitiva 
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"?"" ..... 

recursos para 
esto 

.jf [ rtfur;Gl1h1rnfl\'mcful~~ J (,'.iJ.<(} 
...... ..... .... 

f-\Af-\ 
0v~ 

Criterios Básicos: 
• Existe una diferencia significativa entre la 

situación actual y la deseada/necesaria. 
• Se desconocen las causas. 
• Es interdisciplinario. 

·~ • Se traduce en dinero. ·;:'S.. 

~r~9.,,......,-?>_... .. , ~ . '·, -:.:=::.:;,,,;-:o-~,a 

8 
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--o -~ .,, 
~ 

Cf'-
...... ..... 

f ~©~crll~~i!ll1 (:¡;j %~' .~ ~,.~ "~- r ~ 

l.¿ Qué te gustaría mejorar? 
,[~) 

2. ¿Qué pasa si no se hace nada? 

3. ¿A qué objetivo de la compañía impacta? 

4. ¿cuál es el valor potencial actual y esperado/beneficio? 

S. ¿Qué proceso clave está relacionado? 

6. ¿Qué áreas de oportunidad visualizas? 

7. ¿Qué esfuerzos se requieren ? 

8. ¿Hay que invertir capital ? 

9. ¿Tiempo de desarrollo requerido? 

'.!~~ 10. ¿Cuáles son las restricciones en recursos identificados? 

~~-::!->~ 
'C:;t: ·:·:'-~:.::.:::f:r':;'~d?eU>A 

:</?::·"' [~G@~~l 

~8<> L3~ 
J~ 

' 

f.t,:):'if&'i]:") c:::J dl!l©il 

J 

HOJA DE IDENTIFICACIÓN DE PROYECTOS POTENCIALES Champion/MBB: 
Fecha· 

No Proyecto Justificación ¿Requiere de5glose1 Priondad 

1 
2 

~~ 
!(~) 

3 

4 
5 

6 
7 
8 
9 

10 

9 
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.Dimensión_deJos_~~o_yectos Seis Sigma &~~ 
[~) 

Características 

·Altornvel 
Am •'''"'--'\?' 

-~ ' 
-V11Kln~oo C'•tratfa1co, 

Tamaño 
Estimado 

R . 

. 

Oportunidad 

~ 
l:..,..~J 

MECE: un Concepto Útil ~~-

MUTUAMENTE 

EXCLUSIVO 

e OLECTIVAMENTE 

10 

Cerciorarse de que 
no haya traslapes y 

que nada quede 
fuera 

1(~) 

1 

e 
tD 

""" -· :::J -· 
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"~~""'"' ..... 

Jouro 

lsuave 

Jvalor 

lcosto 

_fositivo 

~egativo 

Pasado 

Presente 

Futuro 

{

Variable 

Fijo 

JMicro 

1Macro 

\?'~ ... ,, .. '•Tu••'.=~~-. 1 

..... 
~ Planear • u e Hacer ~ 

• 

:¡-
Material ~ . 

~ 

~ Maquinaria 
~ 

Verificar g 
e i Actuar o 
~ 

• ~ 
• Método ~ . 
:~ 

" Mano de Obrci e 

~ Atención " 
--.=-
-o ~ Interés "ü 
u 
~ 

~ Deseo ~ .,, Cliente 

"' .,, 
~ Motivación " "O 

Competidor 

-¡; 
~ Acción > 

~ 
Compañía 

~ Satisfacción Canal 

11 

[~] 

Inmediato 

Corto plazo 

Mediano plazo 

Largo plazo 

CA-143/11 
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--o -::> .,, 
~ ~( 

..... ... 

Tipos de Árbol Lógico 

.[~] 

r.: r>;,n::r 

Desglose de un Proyecto de Alto Nivel i~~~

f[~J 
•!• Combinar el concepto 

MECE con el árbol lógico 
para desglosar el asunto. 

12 

•!• Utilizar los escenarios de éxito 
(hipótesis) como criterios para 
identificar el tamaño 
manejable del asunto. 

•!• Intentar diversas 
aproximaciones en cada 
fase de la discusión y 
repetir el proceso. 

::: 
"TI 
DJ 

"' tD 
1 
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..... 
1 

1 
Bajo 

"C 
~ 
"C 
:ifr 
-¡; 

~ E 
8 
~ 

~ 
"C 

~ 
z 

Alto 

r:Jgitaufl:i,rm 

Multi-Voting y Matriz 

de Multi-Voting 

11 

1 Decisión rápida en un 

rr~J \ •' ·~ 

11 OOn1tb ¡tft,¡, i?f i 

~ No comparte criterios 

i¡ de decisión. 

1 

proble:na-asunto 

f-~~~~-~~~~~·~p~e_,q_ue_n_o_. ~·~~~~-'•~~~~~~~~........¡ 
1 Pay-Off Matrix Decisiones rápidas. Restringido a dos 

criterios. 

j Ma¡riz de Criterios r D~cisiones más ...._ _____ ll Requier~ de mayor 

IM-últ.ipl-es~~~~~~ILc_o_m~pl_e_ja_s_·~~~~~'"t-ie_m~p-º_P_ª_'_ª_11_e_ga_r_a~Iª__, L . selección. 

Requerimientos: 
• Tiempo: Entre 10 minutos y dos horas (máximo). 

:~~ • Miembros del equipo: Entre 5y10 (máximo). ~~ 
·:::~ Matenales: Hojas de rota-follo o pizarrón blanco, \~ ~ 
~_, marcadores de agua, notas auto-adhesivas y etiqueta::. ~ 1 . 

·. ·::_=::~~ ......... .,.....~, .Joredondas de colores. ____l 
· · · .... ~ ..... _-::_:::;.:-.::.-?.;:':""~,Á 0:·')1~n l~ 

......... l~l 

.:,:.~.::.~.:.:.:/:::" i Se utiliza para alcanzar consenso en una cantidad 
limitada de tiempo. Cada votante tiene más de un voto y 
tienen permitido votar por varias opciones a la vez o 

::~ -IJ1(' Pasos: bien votar múltiples veces por una misma opción. 

·'.~;~ i: l. Establece la's reglas para la votación. Número de votos por persona, número de 
:~~ ~ opciones que cada persona puede seleccionar y las reglas para descartar las 
·~ opciones en las rondas subsecuentes. 
~~ 2. Conduce Ja primera ronda. u:mzando las etiquetas de colores, el equipo vota 

•• ~ conforme a las reglas establecidas. 
~ 3. Anuncia los resultados de la votación. 
~ 4. Reduce las opciones conforme sea necesario, repitiendo los pasos 2 y 3. 

~ S. Anuncia las ideas seleccionadas. 

EJ 

13 

Tips: ~ 
Confirma el procedimiento y las 
reglas antes de cualquier votación. 
Repórtale al equipo el número 

exacto de. ~otos que obtuvo cada I~ 
idea u opc1on. - a 

f'7".ll'I~ t.:i l~ 



-..... 
o 

Diplomado en Seis Sigma Nivel G_r~~ ~!l_t 

...... , [ ™cful~ l 
•::·~:.:·· ~ ' de cahf1caciones iguales. Se puede utilizar una !( lM!lilmí' ) 
~:::~~~: €& Se utiliza para priorizar minimizando la posibilidad 

·:~ . ~ escala numérica o bien, una escala por color . 

. ~\~~'f!' ~~s~:;rega calcomanías 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 evalúen las ideas u opciones 
:·'~ del eje horizontal, considerando que los votos deben permanecer anónimos. 

·~ 3. Anuncia las calificaciones de la matriz. 
~ 4. Suma las calificac1ones de cada opción para compararlas. Mientras más alta sea la 

~ calificación, más alta será la prioridad. !. 
~~ ------ Opciones Tips: (p 
~~ Evaluadore~ A B C D E F • Asegúrate de que los votantes tienen 

Voto 1 5 1 3 conocimiento similar del tema. 
Fomenta una discusión adicional del tema, si 
existen fuertes discrepancias entre los votos. 
Evita tendencias haciendo que cada persona 
vote independientemente (no como grupo). ~ 

( '!· rotal-'..-~ 2 6 10 5 12 10 • Asegura el consenso del grupo en la decisión'¡~ 
\-'f.it .. : ·.·:.:-::::·...-:""_...,.....-"~ final, no te bases sólo en la suma total. _l.U. 
'- . ; ... ": ·:.:=.·:;::::~~ ......... - ... - - 0.'-1t( r~r· ~- .... r 

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

~~
[ lM!lilmí' ) 

l. Determina las dos escalas para evaluar las opciones. Validando su efectividad 
con los miembros del equipo y basando la selección en las metas y objetivos 
globales de la compañía. 

2. Crea la matriz. De 2 renglones x 2 columnas. 
3. Ubica tas opciones en la matriz. Mediante una discusión saludable y habiendo 

establecido previamente los estándares de lo que significan los criterios «alto)> y 
ce bajo>). 

4. Selecciona como prioridad número uno a las opciones ubicadas en el mejor 
:· cuadrante (normalmente superior derecho). Para diferenciar su importancia, 
.:~ traza líneas diagonales en cada cuadrante y selecciona las opciones dentro de la ~ 
· ~-" primera y segunda bandas. Jd 

::::?,"~~~ ___ j'' 
: ·:·,·.::.::::_:::?R.~Á r:-.: ,, pf.""' 

14 
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.~00'" Pay-Off Matrix ~~ 
:111:1&11 ..... 

Opción A 

Opción B 

------ Efectividad ------

Matriz de Criterios Múltiples 

Se utiliza cuando se requiere considerar más de 2 
dimensiones. Una vez que la matriz ha sido creada, las 
opciones pueden ser calificadas con base en los criterios 
seleccionados y ordenadas usando una calificación 

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

Pasos: 

Alta 

1!!. banda 

Priorizar 

l. Crea una matriz con las opciones en el eje vertical y los criterios para evaluar en 
el eje horizontal. Cada criterio deberá tener dos columnas una para la 
<<calificación» y otra para la «calificación ponderada)>. 

2. Discute con los miembros del equipo los criterios seleccionados enfocándote en 

su impacto en el logro de los objetivos. Asígnale prioridad a los criterios con una 
escala del 1al10, o bien con un porcentaje que indique su peso. 

3. Califica las opciones para cada uno de los criterios en una escala de 1, 3 y 9 ó 1, 
3, 5 y 9 para forzar la diferenciación. Se puede usar el valor cero cuando no 

existe correlación. 
~ 4. Multiplica la prioridad de cada criterio por la calificación de cada opción en la 

:.~ columna de «calificación ponderada» y suma los totales de dichas columnas. . 

@····~s. Determina la prioridad observando la calificación total. __J~ 
~:~--"~ ,,, 
_<·:·:'.\:.:t':;:P~Á ~ r..:,, 1 ~ •• .,.,. = 
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::~ [~cful~~l ~~ (.~' ~' e+?.ª . 
....... 

[™•fü?) .:·:.::: .. ~- lnterdopeodenda 
Focllldld dt 

l~ctoenCmt<> YalorCJNdo 
C1ll!1cocl6n 

lrrdemonudón ' 
::~~ ···-· _.,~ .. '" - '" -.. ., ... --- o-• <> ........ .. ,~ ..... .,,,,.._ c. ........ ·~ --· -·- -· --

i 
l'foyectoA.l"'11ementarCFT'1 • ..• ' '" ' 0,75 ' '·' ,, .l 
l'foyectoB Oes1ntlllat ... p!'Oa'>O 

' ..• ' " ' Ul ' ' ,, IJ cloconlilcto<Cll'loldlente 

Proyecto C Implementar un 

' 0,7S ' •.. ' ,,,, ' '·' "' !l 1lnema wob lnt.,,.cU\IO. 

PfoyectoO lnllCdl.K:ir 

' O.IS ' ' ' '" ' ,, '·' •IJ 

:~ 
~.,,.,,.._,,,.,,. .. ,,,,.,.1, .. n 

Proyecto E EsUble<er meta• ' O.IS ' .. ' "' ' u '·' ~) 

~ ~ ~-
... lam;ino Conwnlenclo Comodldod 

•l '" ' ' • C.hfic•dón - - - ·~· - - - -- -
~ -

~ctoA ' ~ ' " ' " ' • 249 j ) 

-·· o o ' " ' ' ' ~ n¡ ) 

~ _., 
' ~ ' " ' " • ~ '"' ) 

' '" ' " ' " ' ~ "' ID ~ 

•• •• ~ f'rayKmE ' ~ • " ' " ' u '"' ID )~ ····· ... ~ 
-~ -~· 

. : \"·..,,·.:: .. ::.::_::::~~Á .... .. . .. r.-:: "~ l ,,n..~• »• 

...... ·::::::"" 1 ~cful~i;EIEIM!lílkir l 
.:.::.:~.\\:?·"Seleccionar las dimensiones o criterios a utilizar en la evaluación de 

un portafolio de proyectos u opciones es básico al usar la Pay-Off 

®~ 
[ IMilllfE¡ ) 

..... 
Matrix o la Matriz de Criterios Múltiples. Algunos ejemplos son: 

Ventas/ Crecimiento de ingresos. 
Crecimiento en participación de 
mercado. 
Crecimiento de utilidades. 
Flujo de caja. 
Efectos en inventario. 
Valor de las acciones. 
Facilidad de implementación. 
Velocidad de implementación. 
Valor estratégico. 
Interdependencias entre proyectos. 

~ • Variedad de productos. 
.~~ • Incremento del servicio a clientes. 
::;~~!.,.,.Incremento de la capacidad de 

~~!!l~actura. 
'C.:;J··, ~'·:.'.:~~d?'.A 

16 

Reducción de costos. 
Generación de beneficio. 
Mejora de productividad en el proceso. 
Critico a la satisfacción del cliente CTS. 
Alineación con el plan de negocios. 
Crítico a la calidad CTQ. 
Métricas existentes. 
Impacto al cliente. 
Soporte gerencial. 
Costos de defectos. 
Disponibilidad para atender el 
proyecto. 
Valor de Sigma actual. 
Impacto en el nivel de desempeño del ~ 
área. Id 

r.-.r.,~,, 
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Tips: 

Pay-Off Matrix y 
Matriz de Criterios Múltiples '. 

- - ' ;~ _i;,S' 

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

Identifica la opción más deseable para cada dimensión o criterio y asígnale a 
dicha opción la mejor posición o calificación numérica posible. Identifica la opción 

menos deseable y asígnale la peor posición o la calificación más baja. Utiliza esas 
dos opciones para establecer la escala para calificar el resto de las opciones en 
dicha dimensión particular. 

~ 
·"' -

Asegúrate de que se utiliza la escala consistentemente. 

Se cuidadoso al utilizar demasiadas dimensiones en el análisis. 

Es adecuado tener dos opciones con la misma calificación en una dimensión o 
:::~ criterio en particular, sobre todo cuando se trabaja con un número pequef'io de • 
"·~~ opciones (menos de 10). ~ 

@ti.~~ _J -m ·-:'.':::?:"'~...>~ . 
·:::·-·._·::_.,,,,~_.a ".'."<fo ,.,.. 

Los proyectos son definidos y seleccionados por los Champions, o por un 
equipo interdisciplinario, alineados con las metas estratégicas de la compañía. 
Un proyecto Seis Sigma debe cumplir con ser «Meaningful» y «Manageable» 
(significativo y manejable). 
Claramente definir el cliente antes de determinar el 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 la subjetividad en la selección de proyectos con la ayuda de las 
herramientas y los expertos en la materia. 

17 
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Unidad 11: 
Introducción a la 

Metodología DMAIC 

. r ll!liID ~.,. 11" !ifü'm J ··~ - . . -L ~ [ill@Xfil> - , 
• ·. : · : Iniciativa cor~oratlva de : 

- cambio de alcance. total 

/~~ // í i!amilillil}illil 1 
--// .·· L~_J 

_, · . Limitada a necesidades, 
. . unidades de negocie? y/o .• 

áreas funcionales críticas · -> 

r~-[!fil-. ~-. -.-~----.1 // / / 
~-~~-~' _.- ~ 

~ Dirigida ~_problemas 
:~ significativos, persistentes 
'@"• .. ~~_. \ y ~eñálados 

Jj:}._ ·::.~¿~Á 
: .. ·.'·:.:=.':.~~-d?'....-'...! 

18 

•-\¡- ,•{ 
'/ 

\ ! 
\ . 1 

\\·; / 
I \¡ 

". r 

Í 



.... .... 

Diplomado en Seis Sigma Ni~~~reen~~!_:::::::::::::::::: 

1 

1 

[ 

Definir: Claramente~ establecer 
el problema en térmirios de ªDefectos" O 
de 'Nartación"'q~~"':~tectan ~¡ CJi~rlte ·. ·'.] -., 

Medir:- Describir el desempef\O del procesó. 
cuantitativa me~-~métrica> para ver la - -- · 
,dimer.ísi.~'1_1 d~I P!O~l~~a - · .. ~.- ::.; 

Analizar: óeScribir Con datos. la reladón 
entre las causas y los síntomas del 
Problema para enc~ntrar las va.r!abl~s 
vitáleS" qt.ie afectan lo que es importante 
Para ei' cliente. - · .. · , ,._ . · 

MejOrar: Sistemáticamente establecer 
solucioheS a las caus~S que están 
provOái_ndo el p~o~lenía 

19 
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--

;¡."' 
..... 

Etapas de la Metodología Seis Sigma 

MEAS U RE 

• ¿Qué medir? 
• ¿Cómo medir? 
•¿Cuándo medir? 
• ¿Cuánto medir? 
• ¿Quién lo mide? 
• ¿Con qué lo mide? 

MEDIR 

r 

ANALIZE 

• Hrp6tes1s. 
•Gráficas. 
• Estadísticas 

ANALIZAR 

Unidad 111: 
Etapa 1 
DEFINIR 

20 

IMPROVE 

• Hacer la me¡ora. 

MEJORAR 

' 

CONTROL 

•Plan de control. 
•Ejecución. 
• Retroinformación. 

CONTROLAR 

._J~ 
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.... ..... 

Objetivo: 
Identificar claramente el problema u oportunidad 
y establecer su marco de referencia, así como la 

definición del grupo de trabajo. 

Resultados esperados: 
Project Charter. 

• Mapa de Proceso de alto nivel. 

Voz del Cliente a alto nivel. 

'.:~ • Plan del Proyecto. 

~':_::';:'.,,..~ 
~ .. :\'-:=.:=:=r*~¿..v..-! 

ti~f 
·:;.:· §··.@) m ... ~ ... ~S> \~i ~ @! ÜD~!H!nO ~ Wliiiti1!lfuu 
i~~ ~@IDAW ~ @ll3im mu~ ~ 

:}~ • Revisar y • Definir los • Definir las • Prever la • Finalizar el 
.;·~ acordar cada elementos necesidades duración del trabajo sobre 
;:~ elemento del principales del de los clientes. proyecto. la pertenencia 
~ Project proceso. • Validar la Voz • Planear las al equipo y los 

~
~~~\' Charter. • Identificar los del Cliente. herramientas diferentes 
~ • Identificar a límites del • Identificar los a utilizar en roles. 

las «partes proceso. CTS's 0 cada etapa. 
interesadas» Y • Crear un mapa Críticos para la • Incluir el plan 
contactar con de proceso de Satisfacción. de reuniones 
ellas. alto nivel. con el equipo. 

21 
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... ¡;¡¡:i~. 

gt" ""'~' '"'~'1:::::::,1 .. °'""° '"''"~"'" 
la explicación del problema/oportunidad, los antecedentes, objetivos, 
alcance, métricas y efectos. 

El Project Charter enfoca la atención de los miembros del equipo en un tema 
específico dentro de límites establecidos (tiempo, geografía, 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 reúnen 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 
información adicional descubierta por los miembros del equipo y acordada 
con el Green Belt. 

El Project Charter se compone de los siguientes elementos: 

l. Declaración del problema/oportunidad. 

2. Caso de negocio ó antecedentes. 

3. Declaración del objetivo. 

4. Pertenencia al equipo. 

S. Alcance del proyecto y restricciones. 

6. Planificación preliminar. 

7. Beneficio estimado. 

8. Consideraciones adicionales. 

22 
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--

Elementos del Project Charter ~( 
..... Caso de negocio ó antecedentes: ... 

Debe venir del Champion y debe incluir una descripción general de la 
tarea asignada al Green Belt o al equipo, así como una justificación 
de por qué este proyecto deber ser una prioridad clave para el 
negocio. Se puede utilizar un Árbol Lógico o alguna otra herramienta 
para visualizar la posición de este asunto. 

:<ii!P::: .. · ~~~ 
.:::.:.:.. Declaración del objetivo: 
..... 
··· La declaración del objetivo define el alivio esperado tras todo el trabajo del 
·\~ equipo y suele tener tres elementos: .-- · 

i:~ • Una descripción de lo que se va a conseguir. ~ 
::~ • Una métrica que refleje el valor actual. .• · 

r~ • Un valor medible para los resultados deseados. .,, . " 

:~ Es importante identificar la diferencia que existe entre el valor áctual y el valor 
~ objetivo: 
~ • Estableciendo la 1•. Métrica que representa exacta y cuantificablemente el 

estado actual. 
En la definición, se incluye la ecuación de cómo se calcula la métrica. Se 
añaden valores absolutos tanto para el numerador como el denominador, 
cuando se utilizan porcentajes. 

~ • Cuando no hay información disponible, utiliza un XX% y otra información 
~:cable para propósitos de reconocimiento. 

~ ·:-:=:=.)f;(-;¡p~-V/_-<! 
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Diplomado en Seis Sigma Nivel Gree_!'.'_~elt 
............. ,. .... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Elementos del Project Charter 

)Éf'~:"'""ó" dol obi•"~ ..... 
Definición: 
Número de rechazos en el 
proceso de factura. 

Valor actual: 
El trabajador a cargo, rechaza 20 
facturas al mes. 

Valor objetivo: 
o 

0 

Definición: 
Número de rechazos en el proceso de 
factura. Definición de rechazos: El número de 
facturas incompletas regresadas al departamento de 
ventas en el proceso de facturación. 

Valor actual: 
Promedio de 35 casos por 1,000 facturas 
procesadas. 

Valor objetivo: 
10 rechazos por 1,000 facturas 
procesadas. 

Gap: 
25 rechazos por 1,000 facturas 
procesadas. 

)_]??~""''''" 
Entendiendo la 1ª. y 2ª. Métricas 

..... ... •Métrica: Escala de medición de los síntomas de un problema/oportunidad. 

•1•. Métrica: Escala de medición de la seriedad del problema/oportunidad 
a ser resuelto utilizando el método DMAIC. 

•2!!. Métrica: Escala de medición de un efecto colateral negativo predecible 
por alcanzar la 1•. Métrica, que no debe deteriorarse. 

Ejemplo: 

1!. Métrica: Incrementar las ventas al menudeo. 

2•. Métrica: Mantener los niveles de utilidad actual del distribuidor y de 
participación del mercado. 

:;~ Métricas para «mejorar» la situación actual (1•. Métrica) y 

'.@·::~ métricas para «mantener» el nivel actual (2•. Métrica). ~~ 
t· ·:~ d 

fa_ ·:·:'.'::f:""~ .... >J ; ·. : ·:.:-.-::::r:&~Á r:-.: ,, ·p . ;;,, 
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~'-":.~-:~~'.~,, '°''~ ''' "efo=o= '""'"M' o '""ra'~' ~~· ..... 
.. , Desempeño, miden el nivel del desempeño de un proceso, enfocándose en 
~1_ el "cómo11 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 organización, y que 
\~~\.>,;; generalmente se recogen en su plan estratégico. ~ 

::~ -'·· ~ Aplicación: fi\~ J. 
(\'\: Como herramienta de administración del desempeño. -..~ 
~ Para "valorar" actividades complicadas de medir como 1os oenenc1os ael 

desarrollo de líderes, compromiso de empleados, servicio o satisfacción. 
Como "vehículos de comunicación y motivación», permiten que los 

~ ejecutivos de alto nivel comuniquen la misión y visión de la empresa a los 
.':~~ niveles jerárquicos más bajos, involucrando directamente a todos los -
,.,~ I~ 

@~:~ff&;;;..;;;;~~alización de los objetivos estratégicos de la:::res~~.1 · 

{fa/'' ¿Cómo Definir un KPI? 

:::::· Puntos importantes para identificar un KPI: 
.... 

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

Identifica los KPI basado en acciones que se llevarán a cabo. 

Cuando se definen KPl's se suele aplicar el acrónimo SMART, ya que los 
KPl's tienen que ser: 

específicos (Specific). 

• Medibles (Measurable). 

• Alcanzables (Achievable). 

• Realista (Realistic). 

• a Tiempo (Timely). 
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--

Elementos del Project Charter 

Planificación preliminar: 

Establecer una única fecha límite para la finalización del proyecto no ayuda 
a mantener orientado al equipo. Se debe distribuir una lista de hitos 
semanales o mensuales. Se pueden utilizar los diagramas de Gantt para 
ayudar al equipo a gestionar mejor su trabajo. 

3-4 -....¡.- 2-3 -+---- Diferente para -
semanas semanas cada proyecto 

/ 
llifia!El? (} '~ /!'fif(lfw / líilijJ;u¡Ir 

f ~~ra"" del pm,..cto y '""kdooe" ..... 

Elementos del Project Charter 

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

Además de una serie de restricciones y compromisos como, por ejemplo, los 
recursos dedicados al proyecto, el presupuesto, la 2•. Métrica, la frecuencia y 
reglas básicas para las reuniones, cuánto 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: 

• ¿Cuánto puede durar el proyecto?, ¿Tenemos la autoridad necesaria para 
gastar dinero?, ¿Podemos invitar a otras personas de la organización y/o 
de fuera? 

26 
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--o -:::» .,, 
'º ~ 

.·.·::::.:.:.:::.::::"" fti.~&J&it~J' t~ ~· l'i~~. ~ 

Y~./"'¿Qué está Dentro del Alcance y qué está Fuera del Alcance? 
..... . , Identifica el alcance cuando defines el( los) objetivo(s) del proyecto . 

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

Tanto el alcance Físico (geográfico/afiliadas) como el alcance Lógico 
necesitan estar identificados (ya sea a través de una imagen o de una 
simple lista). 

No tener una clara definición del alcance del proyecto resultará en caos y 
confusión antes, durante y después del proyecto. 

Dentro del Alcance Fuera del Alcance 

........... L&iM~JiWii~!íl~ l 
.:.il!!.i!/:·eneficio estimado: 

Incluye la definición de la base para el cálculo de los efectos y la fórmula 
o ecuación, asi como el importe en dinero una vez que se haya logrado el 
objetivo. 

Estipula la categoría sobre la cuál se estiman los efectos y cómo son 
calculados realmente. Una estimación con la que el equipo pueda tomar 
la decisión de realizar el proyecto o no. 

El cálculo deberá incluir tanto los efectos directos en importes 
monetarios que producirá el proyecto, como los productos colaterales 
representados cuantificablemente. 
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Diplomado en Seis Sigma ~~~!!!_Gr~." Belt 
.................. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

'!'' !Jr.:"7:.-~,_..,,,.,..,,.""""".-,.,----,,, ,..,.,,., "~'"1-''f ,~,,,--::>; ~-

~Eon~épto•Bá'sico íle Efed:os'Estimadosj 
,litbfllé::ll.Jlot~ ~~".;,..~-.:id.U- ~-..._•.., ·-"' ~" .... ~,,.b. '"'""'."'""""~~""-

..... 
NO 

Se discute si el proyecto es apropiado 
para la metodolog{a DMAIC 

.\'.((i!i?:::·~"·---~~·-----~---~~----~~-,flj--·~~" _,~< 
...... ~lf-· ~ 11 ~ r 

Al eliminar los defectos o Bajar el nivel de 
1 

Reducción de 
costos desperdicios se tendrá una 1 desperdicio 1 

_J reducción de costos _____ J ___________ _ ---
1 Evitar costos La iniciativa permite eliminar Evitar la compra de 

gastos programados , nuevas máquinas 

Disminución de 1 El proyecto reduce ri-e-sg_o_s--~¡·f()¡;~inuir el rie_s_g_o_d_el-~ 

~r_i_e_s~g_os _____ ",l~p_o_te_n_c_ia_le_s 1 ~cc1dentes __J 
Incremento de 

. utilidades 
Con la mejora se incrementa la Reducir tiempo de entrega , 

' lealtad del cliente y evita para propuestas 
pérdidas 

Incremento d;-! Se habilitan nuevas capacidades 
1 capacidad 
,~~~---__,_.~_~-

con los mismos recursos 

,\ Incremento de Permite reducir el 
.:.:~ flujos de efectivo financiamiento y los 

@" .... -::.. _ _ requerimientos de efectivo 

--:::;;~ ..... -?'/.J, ' -: --- -:-:·:::::;,.,;-:--,-:--~_..>_...,! 
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rr· 
..... .. 

- • ·~ 1-'-- ,' ·~ ..... 32?!.= ~ . . ' ' ' 

Costo de la Calidad 
(Cost Of Quality - COQ·) 

;~~ Es el costo de satisfacer los 
.::}~ requerimientos de calidad (incluyendo los 

,_..--Entiende d proceso y 
sus defectos para 

identificar las 
oportunidades de 
menos costo en el 

- _proceso eicistent~ 

·.;~ CTQ) y el costo incurrido por las 
;::~ consecuencias de fallar en la satisfacción 
~ de los requerimientos de calidad 

~ (defectos). 

~ -
Costo de la Pobre Calidad 

{Cost Of Poor Quality-COPQ-) 
Es el costo incurrido por las 

consecuencias de fallar en la satisfacción 
de los requerimientos de calidad. 

~~ 
t}D~Ynf1~111 
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Diplomado en Seis Sigma Ni!!l_~~e-~rt__B~lt_:_:~::::::::::::::: fl-+ 
.......... ¡~-,,,··~~] (~~ 

.:.:.:.: .. : .. (.(.((/·"~:;:·::J··W -~---~u·~~-·~·· ~-~-~-·' ~=, _:::J .. ; "t1.Q. 
~ lltillft:Jm~mmm<!lsg:i·Mr:'rti!t!lilftooMJ4, .. ", .. '."'.. - T 

···" CTS {ejemplo) ¡l· Sin descomposturas o !~ • Rapidez en el servicio post-ven]ta J1 

problemas. 
1
i cuando el auto se descompone. 1 

.:~~ ! i 
· ... ··.:::'::~*·\~~ ~:

1 
C_O_Q_(e-je_m_p_l_o_J ~ C~s;o-d~:-- --- ---- -----~d-.-, ------- -

-~~ Inspección de partes solic1tadas. Entrenar y educar a los 
• Inspección de pre-entrega, etc. mecánicos . 

• 

;~ 1 ~~:~;:::!~ Safüfacc;ón del 

~ COPQ(eje;:,,plo) --~C-;;st~cJ;.------· ~~Costo de: 

~
~ • Perdida de confianza de los 1,1 • Encuesta de procedimiento de 

\~~\"=\ clientes. 1 quejas. 
\\.~ • Recall de productos etc Ordenes de partes urgentes. 

l 
IL ' . Caída del puntaje de Satisfacción 

l-,, : ____ ----·----_; _ ~e:d~l~:~te por una reparación 

. Diferentes CTS producen diferentes COQ y COPQ -7 Tu 
~ investigación y/o análisis puede terminar persiguiendo el _ 
·:@:::~~ COQ o COPQ equivocados si primero fallas en identificar el L_j'.::l 
ít ·.::--"~ CTS correcto. ~~ :::--~ .... ~'-,,~-------====~-------~ - -····---~~_j'~ · : : ·-:·:-:=:=:::>:,,--~_,....-! 0.' "<ro 

.i .. :.~:.f ~~M<o' ~""" "" ~,,::::'.:,,. •••••ct~ '"' ~"~ 
un proceso . ..... ... 

{~ 
Aplicación: Después de recolectar los datos para medir el impacto de los 
defectos en la rentabilidad. 

· ~~ Proceso: Para cada tipo de error, defecto o fallo ... 
:~~:~:.\~·~\..'"-

2

1_. Cuenta el número de incidencias producidas en un periodo de tiempo (una sola 
~"\: vez, en un día, en una semana). 

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

--------·-------·----- • _____ =$. ___ _ 

~ 
Articulo$ det.ctucnos •I dla/ 

Al'tict4os c~os el dl8 
Númef'Od• p.nona1que 

traba)ln enes•"-• 

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

SUeldopor~ 

non d• 1rabl:jo 

--,,---c-,---c--,---~x--------~=$ _____ _ 
~~ Coslo de ceda artlwlo Cant:ldad de defectos 
'•~ Ulllizado al día 

::::'$!..~ 

@ 
.. "-~~Suma el resultado de los pasos 2 y3. 
ti •.• :..>_._. 
ul- . ·:·:o,,.~~~• : . ..,.,,_::.:,_:,:,,~~..-! 
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--o -;:) .,, 
~ 

Análisis de Costo/ Beneficio 

para soportar una propuesta de mejora mediante una 
justificación financiera para realizar la mejora. 

Incluye cálculos simples que cuantifican el valor existente de la 
oportunidad y soporta la hipótesis sujeta a evaluación. El análisis asigna un 
valor preliminar de la oportunidad tomando un primer aproximado de los 
costos y los ahorros que pueden obtenerse. Se deberá hacer un análisis 
más detallado posteriormente. 

Aplicación: 
Debe llevarse a cabo para cualquier oportunidad en consideración. Los 

"· cálculos del valor serán una consideración principal en la determinación de 
.:i~ la aceptación del proyecto. 

0 
.. ~ 

·::::~~ ........ ~ , , .,. .... :._.,_,,r-1.::'~...,.,~ 

§;t Análisis d; C~~t~ /Beneficio 

:::::· Importancia: 
.... 

,0'ff'ifi~ 
1 ... w, .. 1~ 

·~~ • Traduce el lenguaje técnico y de procesos en el idioma de los negocios($$). 

.;'.~ • Utiliza dinero en vez de defectos. 

t~ • Permite manejar información sobre el desempeño y la calidad de productos 

~ y servicios en los ejercicios de presupuesto. 

~ . :::~::;:::::: :::::::.:~· ••i°'" '°' ,."~' 
Sistema tangible para priorización de iniciativas. 

Base para la toma de decisiones de los líderes. 

~ • Justifica las inversiones de la organización. 
:·~, 
·.~~~~ 

. ·:_:,,~~ 
. ' . ·.··::-.·::;:.,,~...,.,~ 
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__ j!" Análisis de Costo/ Beneficio 

..... Confiar exclusivamente en los conocimientos financieros de una persona 

en vez de un equipo. 

La cultura de la organización no apoya la transferencia de conocimientos 

inter-departamentales (Calidad-Finanzas), por lo que se desconocen los 

conceptos y principios delos costos de calidad. 

Información y datos limitados. 

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

costos). 

La calidad es exclusiva de la operación (carece de conocimientos en 

•.. :1 
r.-.: .. .¡n:r ~· 

·~ 
1 " 

;:::::;;;;:.::::··" r~~ 
)~/·' f1f Proceso para desarrollar un Análisis de Costo/ Beneficio: 

·:· it;' l. Determina el asunto de alto nivel. 

::if~ 2. Identifica el objetivo. 

··~ 3. Determina los factores críticos de éxito. 

f ~ 4. Determina las necesidades de información y reúne la que sea 
:~ necesaria. 

~ S. Construye el análisis. r · 
~ 6. Desarrolla una conclusión. 

32 

:::: 
'TI 
D.J 

"' tD 
1 

e 
tD 
-h -· :::s -· .., 

::: 



--o -

Diplomado en Seis Sigma Nivel Gree!" Bel! :::::::::::::::::: 

Marco de Referencia para el 
Ánálj'sis_ de Costo/ Beneficio 

O ortunidad de Ahorros 

Estado Actyal 

A # personas 

E localidades 

I~:ii:I i;lc ~dug;1Qn B!i:!:h.!~IQa ¡je Cg~g All2i:r!» 
B% C$ 0$ 

F% G$ H$ 

I Distribuidores J% K$ L$ 

Total de Oportunidades 

Otros Factores: 

Reouerlmlentos 

Horas Hombre 

Materia les 

Tecnología 

Costo de lm lementación 
cantidad 

M 

Q 

T 

= N$ 

R$ 

U$ 

Conclusión: 

~ 

P$ 

5$ 

V$ 

Costo Total 

Incremento en competitividad, 
~ incremento en percepción del cliente, 

',~~~m_e_io_ra_e_n_c_o_m_u_n_i_ca_ci_o_n_e_s_, _et_c_·---~ 

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

'..':::::..~ Supuestos ~:--. 
' -:..._..,. • Los volumenes actuales no se modifican 

;~:-:~~~..::>..->.,...>~_¿ •Las meioras propuestas no tienen 1mp;icto ene! nlvel de servicio 

. : : ·.:·.·.::::.:;:-:,:~-~~~ •Etc r..Jn~ 1 ~n 1 

-~-~,. "''-""":'.'"~ ,..,,.--" .. , - . 
',JMárcóiC:leJRefer.encia para el 
]J·h~áíi{f~1i9~~~~/_!3eneficio f~F· 

Lista de razones financieras básicas de uso común: 
• ,. -' • -! ., ,, ,, 

Ventas - costos 

Ventas >< Margen de 
utilidad 

Utilidad por producto " 
Volumen de ventas 

capacidad 

. ; '-· 
• Cuánto gasta un cliente x 

número de clientes 

• Ventas por empleado x número 
de empleados 

• Ventas por concesionaria " no. 
de concestonarias 

• Precio Umtano del Producto " 
volumen de ventas 

• Tamaño del mercado " 
part1c1pac1ón 

Ut1l1dad +Margen de ut1l1dad 

. .,. ' 

Cuánto cuesta un diente x 
número de clientes 
Costo por empleado >< 

número de empleados 

Costo por conces1onana " 
no. de concesionanas 

Costo Unltano del 
Producto >< Volumen de 
ventas 
Costo + Relación del costo 

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

~ • 51, no se reduce el número de horas de tiempo extra, el número de eventuales o el 
":·~ • .:. numero de personal, entonces no es una reducción de costo, sólo una mejora en la· 

• • _capacidad. 11 
·:::-=::.~.a 
··-:·~~ . ,·-:::=.::.:::::<<~_.¿ 
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....... ;:::::"" [ li.'mfilt¡fucful@ro!>Q~ l 
};;;:¡;:::-· Ejemplos de costos: 

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

Costos de desarrollo: salario, tiempos de entrenamiento, definición del 
proyecto, planeación, análisis, diseño, pruebas, adquisición de software, 
manejo de datos y otros. 

Costos de reparación y adquisición de equipo: gastos inherentes a la 
reparación, mantenimiento, renta o arrendamiento de equipo de cómputo. 

Costos de asesoría y apoyo externo: gastos legales y los honorarios pagados 
por auditoría externa, consultoría externa, programadores, contadores. 

Costos de viajes y de comunicaciones: gastos de representación o de 
negocios por concepto de comidas, rentas de autos, inherentes a la 

~ operación de la compañía, gastos de empleados al asistir a una junta de 

~~ negocios. 
·::~ 
T:::\_? ...... _. 
~ ':··:.'.'f:t'~ef-:;'<.#...-'...-! 

...... ·::::::"" [ li.'mfilt¡fucful@ro!>Q~ l 
)'.\//'Beneficios y costos previstos: . ...... ..... Las soluciones pueden impactar ganancias y costos a la vez. 

Utiliza líneas de gastos y beneficios existentes si es posible. 

Determina si el beneficio y el costo de la solución serán «por 
única vez» 6 repetitivos. 

Considera beneficios obtenidos fuera de tu organización o 
departamento. 
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;¡t" Recomendaciones para Realizar un 

Análisis de Costo/ Beneficio 

..... Visualiza la lógica de la oportunidad de mejora 
y desarrolla las fórmulas de acuerdo con ello. 
Calcula, ya sea con información existente o con 
supuestos razonables. Está bien validar las 
cifras después, si es necesario. 
Alinea el objetivo para realizar los cálculos con 
el nivel requerido de precisión. (La tolerancia 
de errores y el tiempo requerido para analizar 
variarán inversamente). 

Cerciórate de rastrear los supuestos clave, los 
riesgos y factores de éxito. 
La conclusión es la parte más crítica del análisrs 
y deberla ser lo más objetiva posible, ya sea 
que apoye o rechace la oportunidad de mejora. 
El cálculo del valor de la oportunidad es un 
cálculo simple y no está diseñado para ser un 
análisis profundo y detallado. La parte más 
critica en este proceso es identificar las 
oportunidades y comenzar a asignarles un valor. 

~ • Obtener el Vo.Bo. del área financiera. Ja 
··~ 
·~:f,:'q_..~ 
~ : : ·.·.:·.::::::r!~~Á 

Se cuidadoso al usar este análisis para 
oportunidades de muy alto valor. Estas 
pueden requerir un análisis de negocios 
más detallado. 
No te enredes tratando de descifrar cómo 
calcular beneficios y costos menores. 
Concéntrate en los beneficios y costos 
mayores. Los beneficios y costos menores 
se podrán refinar y calcularse 
posteriormente. 
Trata de evitar pasar demasiado tiempo 
discutiendo qué valores usar en los cálculos. 
Si te estás atorando, elije un valor y lleva a 
cabo un análisis de sensibilidad para ver si 
la decisión tiene un impacto sobre la 
conclusión final. 
No subestimes el cálculo de la parte de 
costos, olvidándote de los costos de 
oportunidad. El recurso "tiempo" casi 
siempre tendrá un costo asociado a él. 

....... :::··" tr-tl~-Elementos del Project Charter 

.\(\(:i?'Declaración del problema/oportunidad : 
..... la declaración del problema es una breve descripción (una o dos frases) de los 

síntomas que se derivan del problema sobre el que se va trabajar, especificando los 
resultados directos que el proyecto traerá a su fin. 

la declaración del problema suele dar respuesta a las siguientes preguntas: ¿Qué es 
lo que va mal?, ¿Dónde aparece el problema?, ¿cuándo ocurre el problema?¿Oe 
qué magnitud es? ¿Qué impacto tiene el problema en el negocio? ¿Quién está 
involucrado? 

En esta declaración no se debe: 
Reflejar opiniones sobre lo que está mal. 
Describir la causa del problema. 
Asignar culpables o responsables al problema. 
Proponer una solución o conclusión (menciona los resultados, no los medios). 

Combinar varios problemas en la misma declaración. 
Mejora en la eficiencia d e 

~ 0 trabajo del proceso de 
¡~~ facturación mediante la 
'@:::;~ elevación de las habilidades . m -.::-~--'-:!J del donondient-o 
~ . :=:_::.='{1,'¿-'~~ 

~~~~~~~~~~~~~~ 

Reducción del número de o 
rechazos en el proceso de 

~~~~-f-a-ct_u_ra_c_i_ó_n~~~~-~~ 
r.: ,.,~r 
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...... ·;::::"" [ OO:iul§J1ífil'Hfull~~] 
.:.;;;;:p·· Ejemplos de Definición de Problemas Enfocados: 

..... 1 gm ... jj~ .. lr=JI ~ 11 ~<Wfll¡;f!fl:l;) 

.'~~ LJ Tensiones JI Alto número de tensiones en Alto número de tensiones 
•.:·~ en los 

1
, los músculos entre el personal musculares de la espalda entre 

.:;~~~~~\.~ _ L ~~~~lo~ jl del alm~cén _ los materialistas del almacén 
~ J Recepción Pagos Pagos tardíos de clientes que Pagos tardíos de clientes 

de pagos tardíos utilizan el servicio A internacionales que utilizan el 
~ 1 servicio de viajes clase A 

~~~~ Desarrollo-~ l~~~Pli~ -¡f Nuevos-p-ro-d-uct_o_s_ Nuevos productos de CD-ROM 
~ de ¡; miento a 1

1 rutinariamente pierden el rutinariamente pierden el 

~ producto ~¡fechas 1 objetivo de fechas de objetivo de fechas de 
~~ ___J Ll_an_z_a_m_ie_n_to ______ ~,_la_n_za_m_·_,e_nt_o~p_o_r_tr_e_s_m_e_s_es_~ 

l 
• No hay reglas que nos digan cuándo un problema está lo suficientemente definido. 

Lo 1mportante es contar con una definición clara para identificar causas y tomar 
acciones efectivas 

~ Cuida de no perder mucho tiempo, esfuerzo y dinero al definir un problema, 
.':;'..~ balancea s1 el obtener más mformac1ón vale la pena para delimitar más el problema ~ 
· " ~ o podemos avanzar con la defimc1ón ya planteada. _J~' 

-:::~_...... . -.. --.-... ::.--.... ~.. -
. : ·:-::=:=~=-----~-?'_¿ 0.:i.~r~r ~· 

...... ·::::::"' [ 1Ilg¡,1g1f@.'Hfi~~CfiliiiiUID>] 
.:.:.'.;;,)/"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 pequeño de 6 a 7 
personas. 

Los miembros del equipo deben representar a todas las 
partes del proceso que se está 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 organización 
como fuera de ella. 

Black Belt o 
Green Belt 

Equipo de
1 

l 1 co,,;dorado"'' ,,;dº"''º" 
~ '. ~"'1·~ 
.··::~ ·, · • Puedes incluir alguna otra aclaración, _ 

·~..,..~ · , . ¡ soporte requerido ó solicitud es~ .• ·.~. 'ia1-~ _ .-. j~ 
~=:;r-:=.:=./fr::Jf,(~-2- . . ..... 
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_jjt' 
Puntos Críticos para Entender los 

Requerimientos del Proyecto 

'.!.!!• 
¿La li!. Métrica (y en su caso la 21. Métrica) está 
claramente definida y medible? ¿Cuál es la información de 
soporte para el valor actual? ¿Tienes una idea general de 
por qué existe la diferencia entre el valor actual y el valor 
objetivo? 

..... 

------- -
Beneficio estimado 

¿Hay un objetivo/meta claro? ¿El alcance del proyecto está 
claramente definido? ¿El problema «real» ha sido 
identificado? 

¿se han identificado todos los supuestos? lEI alcance ha 
sido claramente definido (dentro/fuera, ffsico/lógico)? 

¿Cuál es la fecha prevista de finalización del proyecto, para 
liberar a los miembros del equipo? 

Beneficio: ¿se han calculado los beneficios estimados a 
alto nivel? ¿Hay alguna idea de cómo se medirá el éxito del 

~ proyecto? 

•.';~ ~ 

@, ' ~~Jeto a acuerdo con el Champ1on del proceso y consultándolo con un Master Black Belt, ¡d 
·::·:::?"~actualiza el Project Charter conforme se requiera a lo largo del proyecto. ~ 
.. ·.._·.::.::_::_:;;:_::?.:r~~~ r:'\I ~~ 1 t: 

Flujo de la Etapa 1: DEFINIR 

Revisar y Definir los Definir las Prever la Finalizar el 
acordar cada elementos necesidades duración del trabajo sobre 
elemento del principales del de los clientes. proyecto. la pertenencia 
Project proceso. Validar la Voz Planear las al equipo 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» y Crear un mapa Críticos para la Incluir el plan 
contactar con de proceso de Satisfacción. de reuniones 
ellas. atto nivel. con el equipo. 

·f:".l "."l:ff.:' ,~ 

37 

CA-143/11 

:: ,, 
DJ 

"' tD 
1 

e 
tD ..... -· :J -· .., 
~ 



::: Diplomado en Seis Sigma Nivel ~~_'tf!!' Belt _: ::::::::::::::::: 

--o -:;) .,, 
'º ~ 

....... :::•"' ~ib ~·· 

/;;;:F:~a palabra proceso tiene su origen en el término latino processus. De acuerdo 
..... al diccionario de la Real Academia Española, el concepto hace referencia ala 
"· acción de ir hacia adelante, al transcurso del tiempo, al conjunto de las fases 
~ sucesivas de un fenómeno natural o de una operación artificial. 

:'.~~ El proceso productivo supone la transformación de entradas (insumos) en 
.~ salidas (bienes y servicios), por medio del uso de recursos físicos, 
:~ tecnológicos, humanos y otros. 

;~ Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas de forma lógica, 
~ llevadas a cabo para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso de 
~ negocio tiene sus entradas funciones y salidas. 

~ Un proceso de fabricación o industrial es el conjunto de operaciones para 
\~ modificar las características de las materias primas. Por lo general, para la 
~'\ obtención de un cierto producto, se necesitan múltiples operaciones 

individuales. 
~ 
.',::~ 

•@'·,~~~::? ........ . 
. ,"' ........ ~ - . ·:-:-::=::.,:;-'-:?>.&.o.o, • . . --. ---·-----· _.:-..:--..-.-..........-..--. 

!.Y t::º ''°º ... ,.. 
Introducción a los Procesos 

..... 
.... 

Proceso: ¿Qué hacemos? 

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados (producto 6 
servicio con valor para el cliente del proceso). 

Procedimiento: ¿Cómo lo hacemos? 

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso. 

Actividad: 

~Conjunto de tareas necesarias para la obtención de un resultado. 

!;0!T'::f::'~~.->-
~-: ·. -..-.:-.:=.=:;;:;~~.....,>~ ""·'"' Q ,,. 
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........ ::::::"" tiíW@1r~~·'fillfilJim;1ª""ie~·.·1 
.'.@!?;··Recursos o fact~~ proceso: . 
...... ..... 

Personas: Quién lo hace. Tanto el concepto físico como en 
el de competencias, habilidades necesarias, formación 
requerida, etc. 

Materiales: Con qué lo hace. En término de materias 
primas o semielaboradas. No únicamente materiales 
físicos, ya que por ejemplo en empresas de servicio la 
información también es una materia prima. 

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

Método: Quién hace qué, cómo lo hace y cuándo lo 
,_ hace. Procedimiento, instrucción de trabajo ... El 
.:;~ procedimiento forma parte de uno de los factores del 

@
"~ 

,,¡_,,. ·~~ proceso. 
-ill ::;:.,~ 

· : ':\-:=.:=:Wkd!¿¿ 

Estrategias ~o~-~~ 
Funciones 

·.~.;.;:~·~ L ....... -¡¡¡¡;l= .t~ ;;~ L- - ...._ .. ~ .. ; ¡¡¡¡:¡¡¡¡¡¡¡¡a;~t¡¡;i; ¡;¡¡¡¡¡¡¡¡;C7 ª 

~ Se centra en las necesidades internas o propias de la empresa. fii¡¡¡¡¡¡¡¡ 
\\,~ 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 visión de los objetivos generales de la empresa. 

~ • Cantidad de actividades y gestión que no aportan valor (burocracia). 
'.~~ • Deficiente comunicación interna. 
'@·.::·"S.:..., Falta de compromiso del personal que compone la organización. 

¡+, -~ ..... 
-Hf :.::::::::~~~ • 

: : · ·;·:::.:,_:::<d-'d~A r..••; • 
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........ 

:::::::::::::·· r~~:i5=~1 

.\.)::· i====:o:===;===~ 
..... 

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

actividades o tareas. 
• Reconoce los procesos internos (cadena 

cliente interno-proveedor interno). 
• Mide el proceso en relación con el valor 

añadido percibido por el diente. 
• Identifica las necesidades del cliente 

interno/externo y orienta la empresa 
hacia su satisfacción. 

• Establece responsables de cada proceso 
(motivación, involucra miento). 

• Establece objetivos e indicadores para 
cada proceso. 

• Promueve la mejora continua de los 
procesos. 

• Reduce costos internos innecesarios. 
• Distribución de recursos más eficiente. _ 

40 

_J·~ 
S:1 

.r:".'..,.~Í"'- ~ 

Son los procesos estratégicos de la 
organización. 

También son denominados procesos 
de liderazgo o de staft 

Establecen las bases para el correcto 
funcionamiento y control de la 
organización. 

Proveen de información al resto de 
los procesos para elaborar planes de 
mejora. 

Ejemplos: la gestión por procesos, la 
mejora continua, la satisfacción del 
cliente, los procesos de medición de 
la salud del sistema de gestión, los 

objetivos ~ políticas globale~s de la ~ 
organizacion, etc. ~ 

r.:-: ".( 
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--

Procesos de Negocio u Operativos 

• Transforman los recursos en el 
producto/servicio aportándoles valor, 
es decir, conforme a los requisitos del 
cliente tanto interno como externo. 

• Son la razón de ser de la 
organización, sin los cuales esta no 
tendría sentido, aseguran su 
supervivencia y crecimiento. 

• Son los responsables de lograr los 
objetivos de la empresa. 

• Ligados estrechamente con las 
competencias de la organización. 

• Ejemplos: el proceso productivo, el 
proceso logístico, el proceso de 
compras, el proceso de ventas... ¡~ 

___J¿j 
r:-.' .,~ ,.. ,-;::...;.· 

~ ,_ " ~· ' 

Procesos Habilitadores() de Apoyo 

Habilitan el desempeño de los 
procesos de negocio u operativos. 

• Proporcionan los recursos al resto 
de procesos según los requisitos de 
estos. 

41 

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

Ejemplos: la gestión financiera, 
mantenimiento de infraestructuras, 
gestión de proveedores (no 
confundir con gestión de compras), 
la política de formación, la gestión . 

_J
.,, 

de personal, etc. ~ 
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Ejemplo: Industria de Cosméticos 

"· • Introducción rápida . 

. :{~ • Mejores practicas de 
\~ mercadotecnia. 
;::~· Desarrollo de planes de 
;~ mercado. 

:~· Producción y cobertura. 
~ • Mejora en reportes de 

~ campo. 

~\:' • Percepción del usuario 
~~ final. 

l Reclutamiento Entrenamiento Finanzas 

Proyectos en los •Contratar •Desarrollo de •Desarrollo del 
~ procesos «tigres». vendedores. plan de 
:,·~ habilitadores: •Mejorar la •Desarrollo de negocios. 

@ . ., ... ~" rotación venta directa. •Reportes de 
A-\ ·.-:=:-~ .> .. • 
ur- · ·::::-,,.;:-~~ gastos : : ·:·:-:=::_:::~~¿.~ ~.-! . 

li( Análisis SIPOC 

Admon. de la 
Información 

•Software para 
administrar ~ 

ventas~__j~1 
r:-.: "''-< r~ ~· 

...... Proporcionar una perspectiva de alto nivel de las principales 
····· etapas del 

proceso además de sus proveedores, entradas, salidas y clientes. 

Aplicación: 
Identificar los límites 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 las 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 

''::':.~ los procesos siguientes. 

~"f.s-~~ ~: : : --:-:-.::.:,,,,,:¡;-~p.-?>...>-
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¿cómo elaborar un SIPOC? ·······.·::···· 

.\\((¡/·:~roceso para elaborar un SIPOC: 

:::::· l. Identifica el proceso objetivo por su nombre. 

Define el alcance del proceso. 

Elabora una lista de las salidas y de sus clientes. 

Elabora una lista de los proveedores y de las entradas que proporcionan. 

Refleja por escrito los requisitos del cliente para las salidas (resultados) si 
ya dispones de ellos. 

Identifica los «procesos habilitadores» (opcional). 

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

~ 8. Valida tu diagrama SIPOC con terceras personas. 
·::~ 

,·~~ 
'.~·::·~ 

¡.¡., ... , •• ~. -™' ..... ~ . : ..... ;·:=~=.::::~~ 

.. 
Material para procesar, 

algo que detona el 
inicio de un proceso 

.. 

···~-

Análisis SIPOC 

------p 
, Proceso 

Material en 
proceso, el 

proceso mismo 

-- -- --

IPO 

43 

.. 
Material procesado, 

resultado una vez 
terminado el proceso 

.. 

'~ 
li;:l 

::::: .,, 
DJ 

"' tD 

e 
tD 
"""" -· :::::s -· .., 

:: 



--o 

Diplomado en Seis Sigma Nivel G!een _B~lt_ :::::::::::::::::: 

.;~I ~ 11 (t1ID!lD 11 lllilim9 11 ~ 11 

~~ • ~~~:~ciona ~~:sito para 1, ~~~~~: :~I :'. • ;~~:gare-
1

: : ~~~:~~:~? 
: .. ~1 las entradas? poder 11. proceso? 

1

,

1

. mas? ¿Qué clientes 
';\~ • lDe dónde comenzar? ¿Qué '¡ • ¿Qué otros secundarios 
~¡ proviene la 

1

. ¿cuál es la actividades elementos se benefician 

¡~1 
. ~::~:~~;e:? 1 ;,::;~ª ~:~:,~~~ª il :~:;~:::1 1 ~=s~:ados 

~ secundarios. 
1
¡ • ;~~e~:~: ~;;~~:~del 1 ~~;~~:~~o del I! del proceso? 

~ l~ pueden proceso? 
~~ L ayudar? i 

1_ _ __ _j,'---1 ----"------"-----'I, __ ___, 

~ ..... : .. ~ 
f'.:'\:t:t.~ .... 
~,-__ ··\'-:~~¿.Y_¿~ 

:t' 
...... ..... 

\\ \i. Oficina de 
Papel 

Sacar una :;~ ;::::;: Puesta a punto 
\'~ proveedora de la copiadora fotocopia 

Tú mismo 

Copia Archivo 

Otros ~ ¿___ru_m_is_m_o__,1i____o_rig_1n_a1 __ .,_-1 

~ ¡--------· --------, 
~º~º :l;1orlf~or4,.:Ch• 

1 - - -L. - - - - - - - - -Alcance del proyecto 
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... -

:::/!?:::"'' 
····" ········ ······ ..... 

1 :~ 
·~ 

Administrador de proyectos 
compatible con el Software 
Estadístico Minitab. 

Reporte y Presentaciones. 

Desarrollador de Proyectos. 

Herramientas Seis Sigma. 

Formatos, plantillas de 
presentaciones . 

fu••a--11::::-
~-~:-. •1-::=.., ___ ' : . l-- . '·--' ··--·· ' ·-- ' 

·1 t==:...-

Contiene una guía de las etapas de 
un proyecto Seis Sigma, por lo que 
se puede ir grabando el avance del 
proyecto en cada fase. 

·---:.-===-' ,, .. __ -·---¡ 
' ,-.. -A _ .... 
~ ~ «"••~ 

~ ~:~~a::~::e a~~~~~:s c~~a~:: 
~-,._.t"~C>--~-· .... ~ 
.::.· :· ::::: \b>-··" 

" ~...: .· ·--en proyectos Seis Sigma. 
Maneja herramientas como el 
Mapa de Procesos. 

~. 

@~fr.1"1°:;W,+>¿.._¿ 

;;=~ 

i I 
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.... .... 
o 

::::;;6::.::""' 
, ..... . 
··"::. ····· ...... 
····· 

Permite exportar e importar 
Minitab integrando todo 
estadístico en presentaciones . 

. l@iij@ 

iChO&ll!í} 

datos desde 
el análisis 

rr , J 

,,,.,,..,,..~rowar(~lll~...,11 m!V'<ftlm'411Cllllt liYn OND 
@'l' .. QNl:I 
o .... ,. """"~' '"'"'*' .._,tf:t 

w... ............... llb .... *11~' 
.-...1¡¡u.~ ..... llib! 1 

~si;r.;;¡¡---------------, 

Output 

!pww;llla: ~·"'°='"~-----~, 
' ·~~1"mt•e.st.~ltl:n ...... .nt~'llm..-~-----~· 
,...lcf ... •l"9•l•t 

... -

-= ...... 
Herramientas Estadísticas como: 

~ Pruebas de Hipótesis, Boxplot, 
·~ regresiones, DOE, gráficos de control, etc. 

@
., .. ""'-_ 

-~ 
:=:::~___.. ..... : ,.,·.;=-:=.:::~~~ 
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• Árbol lógico, 

• Fishbone, 

• Matriz Causa y 
Efecto, 

• AMEF (Análisis de 
Modo y Efecto de 
Falla), entre otras. 

• 
CA-143/11 
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--

"¡/" 
..... .... 

Permite crear/agregar 
~ presentaciones, hojas l de trabajo, documentos 
:.~ de Word, dibujos, ligar 

@"-~~es de datos. 
:.:::~ ............ ~, 

. -- '-'·:.:=.':.:;:;,~ ........... ~ 

f ..t' l 
...... ~ 
,.,,~· q"<J.a 

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

.
:.:.(((i!i/:::"'' ~--[~~~~~ l 

....._ • ..,,_ C:li,.u ...... --.. ... ..... 
" 

.. ____ _ 

~~ 
·::~ 
:~ 
.;~ 
~ Tiene integrado el 
~ Manual de Six Sigma 

para consulta y 
entrenamiento, en 

~ cualquier momento. 

,:;~ 

-·--· -

·-·-

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

mi -----------
~;,.,~~ 
o.e:>'_ -''.'·''·''·'=W-<~#___..Á 
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Maneja plantillas y simuladores para analizar y generar datos. 

--
1 

Revisar y • Definir los Definir las • Prever la • Finalizar el 

acordar cada elementos necesidades duración del trabajo sobre 
elemento del principales del de los clientes. proyecto. la pertenencia 
Project proceso. • Validar la Voz • Planear las al equipo y tos 
Charter. Identificar los del Cliente. herramientas diferentes 

ldentrficar a límites del • Identificar los a utilizar en roles. 

las «partes proceso. CTS's o cada etapa. 
interesadas» y Crear un mapa Críticos para la • Incluir el plan 
contactar con de proceso de Satisfacción. de reuniones 
ellas. alto nivel. con el equipo. 
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--

Proveen experiencia en 

;:~ sus procesos y áreas. 

}~ 
<~ 
~~ 
~ 
~ 

Ayudan a los Green Belts a 
completar sus proyectos. 

~ Ayudan a los dueños del proceso a 
~ implementar las mejoras y sostener 

~
:::~~=0 los beneficios del proyecto. 

-1'.it . ··::: •• ~ ...... ...>., 
: ·-:·:·.:=:::::r,'~¿.¿>Á 

::1· 
...... ..... 

Algunas recomendaciones para seleccionar a los miembros del 
equipo: 
1. Construye un equipo interdisciplinario de expertos en la materia, 

idealmente 6 ó 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. Los nominados pueden ser considerados de cualquier afiliada, así 

como de proveedores y/o distribuidores. 
·~ 6. Asegúrate de que sus superiores den nuevas prioridades a su 

~.;~~ajo para permitir una total participación. _ ___j~ 

~ .·.·-:·.::::.:;~~...?>.--<! 0:•<1cn:~· 
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------- ------- --------

....... :::···" i~:~. 

}/;:Y:~lgunas recomendaciones para la Formación del equipo: 
..... .... Durante el primer paso DEFINIR: 

,\~ 1 

it~~·~,, 2 : 
.... ~~ "' ·~ 
:~3. 

~ 

Crea una visión concreta, comunicando la importancia del proyecto y 
confirmando los objetivos. 
Establece las reglas de cómo se trabajará en el proyecto, incluyendo el 
proceso de comunicación, reglas de convivencia, responsabilidad 
compartida y un «estacionamiento de ideas». 
Organiza una junta de inicio o Kick-off: 

Presenta el problema/oportunidad. 
Establece las expectativas del proyecto. 
Motiva a los miembros del equipo. 
Presenta a los miembros del equipo de manera única, creativa. 
Sesión de expectativas de los participantes. 
Presenta el Proiect Plan. 

Durante los siguientes pasos del proceso DMAIC mantén una comunicación 
' ·:;~ abierta con el equipo y demuestra un liderazgo efectivo. 

·:::~'.~_, 
·"':::-~,...>. 
: ·.º.'·-:=:::;~~.a-/....>. 

::::::;;:::::::"" ~~ ~· Análisis de Partes Interesadas 
(«Stakeholders») 

\0'" RJ . " """" ~ ·~•"·"··· ..... "'"'m""" ... ,~ .... , ·~·" 
:::::· ~ el apoyo de la gente hacia el cumplimiento del proyecto y además para 
"· C, remover cualquier resistencia del mismo. 
·.'\'« - • Esta herramienta identifica a la gente involucrada 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 comunicación para la 

·~ gente. 

~ il(' ~as~;ea una tabla con el nivel de compromiso en el eje hoirzontal y los 
~ t;' . «stakeholders» en el eje vertical. 

2. Señala la posición actual de cada «stakeholden> con un color y/o símbolo. 
3. Señala el estado futuro deseable de cada «stakeholder» con un color 

diferente. 
~ 4. Ilustra el vínculo entre las marcas actuales y deseables con una flecha . 
• :.~~ 5. Identifica qué acciones deberán tomarse para disminuir la diferencia entre la 
'@-.=-;!.,... posición actual y la deseada. 

{i} "'~ ..... - .. :-:.~:.::f(~d#-?>Á 
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Entusiasta: Traba¡ará duro para hacer que suceda. 
Servlclal: Aportará ayuda apropiada. 
Vacilante: Sostiene algunas reservas 
Neutral: Necesita ser estimulado 
No cooperativo: No ayuda, no aporta nada. 
Resistente: Abiertamente declara y actúa estar en oposición 
Hostil: Bloqueará a toda costa 

"\Éf.'~.,;•~• '' ;m,•cto º"' '""" 
..... tener en el proyecto y 

comunicárselo al equipo. 

¡.{~. • Ya que los rangos de la posición son 
.;·~ subjetivos, no comentes el 
{~ resultado del análisis más que con 

}~ tu equipo. 

·~ • Planear aprovechar la influencia de 
~ un «stakeholdern positivo y que 
~ apoya para ¡¡yudar al equipo a 
~ cambiar la posición negativa de otro 

«stakeholder». 

• Pensar que la posición de un 
«stakeholder» se puede mover más 
de un máximo de 2 posiciones. 

• Dedicar demasiado tiempo a 
discutir cuál es la razón detrás de la 
posición actual del «stakeholder». 

• Pasar demasiado tiempo definiendo 
acciones o tareas detalladas para 
cambiar la posición. 

• Pensar que ninguna acción es 
necesaria si el «stakeholder» 
actualmente tiene una posición 
positiva. 

~ 
__ _J~ 

r;-.· .... n:r ~ -
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::::::;;;;;:,::"". [ r:l:B!!•hd•m:F.1;ft.1m¡o~~fl8™1Mlil] 
\)/:··Trata de prevenir o evitar los siguientes errores comunes: 
..... 

• La declaración del problema es realmente 
~ una solución. -7 Se debe reconocer que 
.:~~ no se sabe la causa de un problema, todas 
··~~ las herramientas de DMAIC están 

:.:,:\~ específicamente diseñadas para descubrir 
~ las causas ocultas de los problemas. 
~'-----'------' 

~ • Falta de requisitos del cliente medibles. 
~~'\\.."= -7 Asumir que lo que el cliente quería la 
~'\:: semana pasada puede haber cambiado 

hoy. Averiguar cómo utilizan los clientes 
el producto/servicio que resulta del 
proceso estudiado. Traducir lo que los 

:~ clientes dicen a requisitos medibles. 

':'.::~·~"' 
··:::0~ 
. ''·'"·-~-?>~ ' • •. :-:·::_-::,:., .. ?.'..,?>.,...>,..¿ 

El proyecto es demasiado amplio e 
impreciso. -7 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 
ayudarán a mantener limitado el 
alcance. 

...... ·;:::::"" [ f3"1;11!iíl"fill<fu}(l¡¡~fls™1Mlil l (~1iJ~ 
i\\(:?" r-===========o=-b=je=t=iv=o=,====-------'·'..,." 17. 

..... Identificar claramente el problema u oportunidad y establecer su 
marco de referencia, así como la definición del grupo de trabajo . 

.. 

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 . 
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--

_\tf' .. 
..... ... 

..... 

,@?' 
..... ... 

Unidad IV: 
Desarrollo de Habilidades 
para el Manejo de Grupos 

a 

Como Green Belt tendrás muchos roles: 

• Administrador del proyecto, 
• Maestro, 
• Especialista en la materia, 
• Agente de cambio, 
• Asesor ejecutivo, 
• Asesor del proceso, 
• Estadista, 

pero la mayor parte del tiempo serás un Facilitador ... 
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--

;f" '~~ 
..... El Facilitador es un persona que se desempeña administrando una 

actividad o proceso de intercambio de información. 

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 
diálogo respetuoso. 
Remueve obstáculos, resume los distintos puntos de vista. 

• Fomenta el espíritu positivo y productivo. 
Es alguien que hace que el progreso sea más fácil. 
Apoya para maximizar el resultado del equipo. 
Desarrolla el potencial de los participantes. 
Asigna los roles de la sesión (apuntador, cronometrador). 

~ Ayuda a los participantes a convertir sus ideas, problemas y 
\~ preocupaciones en un plan de actividades y/o siguientes pasos. 

b~~:P,~ 
~ ........ _._.,_.,,,,~~~/...-! 

Juntas de Trabajo 

GreenBelt+ 

1 

Múltiples 
Juntas de 

Traba} o 

Algunos beneficios: 

54 

• Ser escuchado. 
• Aprender algo nuevo. 
• Alcanzar resultados 

productivamente. 
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Planear .:;~~ 
:::~ ~---, 
... ~ 
~- Establecer la necesidad. 
~ • Definir una agenda clara. 
~\'\ • Definir roles y 

~~\\~~ responsabilidades. 
~\: • Circular la agenda. 

• Tomar medidas contra 
obstrucciones. 

• Asegurar el ambiente . ~ 
:':'.~ correcto. 

~~~~ ..... ~ 
~:·,·:.'{=.:=.::}(<~-?.'-V-

----- / 
1/ 

• Practicar los comportamientos 
para una buena junta. 

• Motivar la participación total. 
• Seguir la agenda. 
• Utilizar las técnicas de 

facilitación. 
• Registrar las opiniones. 
• Identificar los siguientes pasos . 
• Tomar los puntos positivos y 

negativos para mejorar la 
siguiente junta. 

Revisar 

L___/ 
• Evaluar la efectividad. 
• Circular el resumen. 
• Dar seguimiento a los 

siguientes pasos. 
• Incorporar los puntos 

positivos y negativos 
en el plan de la 
próxima junta. 

rr·· Las responsabilidades en tus 
Juntas de Trabajo son: 

..... 
GreenBelt 

.'~ • Preparación de la junta. 
:·:~'\!. • Toma de decisiones. 
; .. ~ 
:.·:·.·.···::··~:~~ : ~::~:~l~~~i~:~s:~nj~!~'.dades. 
~ • Controlar el proceso de la junta. 

• Cronometrador. 
~ • Tomar minutas y notas de la junta (apuntador). 

~ 
l 
::··--~~ 

@
·-~ 9 

~·~.-t__..., 

··:::::?'~~ 
' ........ , •• , .. ~ ...... Á 

Integrantes del equipo 
• Generar ideas/ proporcionar 

recomendaciones. 
• Contribuir con las ideas de los demás. 
• Añadir conocimientos/ habilidades 

especializadas a la junta (know how). 

r.:;;.-:n: 
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--o 

...... ·::·"'' [ [il'i:!i(•l11@ilfl;]ifl•li!4il:JjID) 

/~((:1;r _ ~§1fil~Dmtffl _ 

·::.:· Tamaño del grupo y de la sala Disposición y arreglo de la sala 

,\~ 

j~ 
1~~~ 
~ Material y _equipo necesario 

l cj [¿_-~ \ll 
:}~\ ® bl1 
f;i0·r,::;;:.,_.!:.:~;:;:;.....J----' 
\(V. : ·:· .. ·-:=.::_:~q~#/ ....... ..-<! 

;?'~ 
...... ..... 
.... 
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--o 

rt~-
..... • Los puntos clave y las hipótesis para alcanzar el objetivo . 

. ~~ • Localizar y estudiar agendas similares utilizadas anteriormente. 

~¡~ • Examinar el flujo de trabajo. 

}~·Seleccionar las herramientas más apropiadas. 

t{§· 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 es necesario. 

_(/'" 
····· .. 

1~ 
:{~ 
::~ 
·~ (1Smln.) 

~ •Rompe hielos. 
·~ •Presentaciones. 
~ •Expectativas. 

•Objetivo. 
•Agenda. 

~ •Reglas de Convl-
~~ venda. 
·'.::~Estacionamiento 

(1 a 1.5 hrs.) 

•Herramientas 
apropiadas: 

•Objetivo. 
•Desarrollo. 
•Resultado/ 
logro. 

•Consenso. 

~e.~~-!~ 
~ ·-·:-.f=f??~.,,v__¿ 

b~ 
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(30mln.) ~ 
•Actividad gen ral/ 
y detallada. 

•Fecha limite. 
•Responsable. 
•Seguimiento. 

(15min.) 

• lSe cubrieron las 
expectativas? 

• lSe cumplieron las reglas 
de convivencia? 

•Revisión del 
Estacionamiento de 
ideas. 

• ~~;:~~~:.sitivos y ~ 
•Formato de evaluación. jC::l 

. r:-.'. ~;;. r~r~ ~ 
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• • • 1 •••••••••••••• . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

--o -:::» ,, 
~ 

::::}C:::"'[ =::= ] .... ,,. -
·:::::. 
'.',.··· Escuchar 

,.,.• amdivamente Observar, entender V manejar el proceso de discusión: 

'·\~ 1~~. b} ¿Todos los miembros del equipo están partic'.pando acttvamentei' 
::~ [1,··,~v·,.·. '1j ~a) ¿El eq•lpo .... traba)ondo h•cl• el objetM> pl•nte•dol 

1~ <)¿El eq•lpo erul <><•pando '°''°"'mente el "empo dl•ponlblel 

:.:,;~~\_""\..:Registrar los avances y resultados ~ . ~ Señalar los puntos 
·~ ~ importantes f ~ ~Inducir al consenso 

~ ~-~·" ··~·-· íMJ 
: [ ~ J h·~~~- ~-~ 
. :::~ ~~!l~~ perciben conductas · 

~~~;dV//A ~=, ~n~op~:;:~~~s~·;''l~f-~ i 

~ 
~ 

~~---~1-1~~11 
1-1~~~1 ~ll:dllb. 

~-----~ 
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:::::i6;.::;"· 
....... . :::::: . ...... ..... 

~if#i1fil 
• Des.arrolla múltiples escena nos 

• Construye flexlbl-ba contra situaciones extremas 

~ 
• Selea;1ona cuidadosamente a los panlclpantes, que todos los interesados estén representados 

• Motivll la critica constructrva 

'· ":: ~ • Establece controles sólidos 

@
. • ~ • ?1de opiniones en contra, no confirmaciones 

·.:?,q~ 
. : ., .. _..::.:,_:~~~ .0.:"~H:~ 
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:::::~~f;::"·" fW®iWtm~I 
....... . ::·.:::. 
,..... • Permite a los participantes enfocarse visualmente en el objetivo • ..... 
~~ • El uso de notas auto-adheribles hace fácil el trabajo de organización y 

:::~ reacomodo de opiniones. 

~ .......... " ,, """"'" ....... ,, .......... . 
~- .......... , ...... 

• Opiniones individuales se vuelven opiniones de toda la junta. 

• Incrementa el grado de compromiso. r 
t-:/1\ 

-
~ 

10=1 
r:'.' -.; ~1 ~~I ="".,..,, -

~t 
...... ..... . , 
. • ¿El tema/objetivo fue lo bastante 
:~ claro? 

:::::~ • ¿Los materiales que se prepararon 
:;~ fueron adecuados y útiles? 

.;~· ¿La sala de juntas y el ambiente en 
K~ general fueron adecuados? 

~ • ¿El tiempo de trabajo fue el 
~ adecuado? 

~~ • ¿El número de participantes fue 
~ adecuado? Es más, ¿fueron los 

participantes adecuados? 

~ • ¿Los participantes tenían claro lo 
:~~ que se esperaba de ellos? 

CT.~1,(~~Á ~ . ' .... .-: .. , .. , .. @.'_¿ 
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• lHubo una discusión activa? 

• lHubo un saludable conflicto de 
opiniones? 

• ¿se trabajó hacia el consenso en 
donde hubo diferencia de 
opiniones? 

• ¿Los objetivos de la sesión fueron 
alcanzados? 

• ¿Tenemos el plan de actividades 
bien definido como resultado de 
la sesión? 

CA-143/11 
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.................. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

.......... [~~~:~ 

.;!!!.(i!if::;'.'~terroga inmediatamente acerca del 
..... resultado de la junta ¿A quién?, lA 

un Master Black Belt?, ¿Al Champion 
del equipo? lA ti mismo?, ¿A un 

Black Belt? 

·~ 

Organiza el trabajo 
•Revisa cada página, verificando los 
títulos, asegúrate de que son legibles y las 
frases tienen sentido. 
•Pon las hojas en orden, fecha y numera 
las páginas, anota a qué fase del proceso 
corresponden. 
•Enrolla los rota-folios, etlquétalos por 
fuera con el nombre del grupo y la fecha 
para entregarlos a la persona responsable 
de producir la minuta. 

Dale seguimiento a los 
siguientes pasos y/o a los 
asuntos establecidos en 
el P.lan de actividades. 

\"-~~ ...,, ___ 
-;¡,-:.=--

Incorpora los puntos positivos 
y negativos en la planeación de 

tu próxima junta. 
~. 

r:-.· ~,.~¡~,,,~. ~l"",_,· ""'' 

¡;¡/ 
• • 

-:!: o<... . Un grupo es ... ..... 

ii~ 
{~ 

. , .. 
t /.{~--. ·~,: .. 

.-1;, ar~
- l~1 ... 

•. . '"'' . ' .. 
·~ l !' "·: 

Personas reunidas para ejecutar y 
completar una tarea específica. 

\~ 

El logro de su actividad es la suma 
total de las contribuciones de 
cada elemento. 

:~ Un equipo es ... 
~~ • " ... un pequeño número de personas con 
~ habilidades complementarias que están 
~ comprometidas con un propósito, metas de 
~ desempeño y un enfoque comunes, que los 

mantiene mutuamente responsables ... " 
(Katzenbach and Smith, The Wisdom of Teams) 

~ Un equipo produce un efecto sinergético a través 
:~ de la colaboración. 
··::~ El esfuerzo del equipo produce mayores resultados 
r;\.~~,~~~~a total de los esfuerzos individuales. 1 
~. '·:-:.:=:::::~~./....! 
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::::5r:· ...... 
.... , .. 
. :::::: . ...... 
····· 
·~ Un equipo es el mejor vehículo para: 

\~ :t:~ • Solucionar problemas complejos. 

~ • Explorar un rango de oportunidades. 

~ • Generar una variedad de enfoques. 

~ • Tener una mayor base de conocimientos y experiencia. 

~~ • Mejorar la comunicación dentro y entre grupos de trabajo. 

• Construir aceptación de las estrategias de implementación a 
\_ través de los departamentos y funciones. 

~:ry..~~<.~ ü . ·.·· .. ·:.•:O·,.·~~..-! r:-: 0 <1<:1 ,.,.. 

f'' 
······ ..... 
.... 

N allzación 

Enfoque en los 

esempeñoe resultados 

O ~ ~ del equipo 

Insistencia et}_Ja ___ -\¡/ 
• 

---responSiíbllldad 
iplcto Comprorñiso 

_...........-éoíl las m.etas del 
r". ~ equipo 

. • \;__;Conflicto 
Form 'º/productivo 

QAI~ 
cónfianza 
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_, -o 

- ---·---- - -- - -

¡¡?' 
~ lf)) SO' G IJ> Desempeño© ..... ... .:: ~ • Formación ~.Q fj ~ 

G>a~ o~ 

.-~ º~º ~-
~ -~ (} {) Q Normalización fi~ 
¡¡ . -· ~ Conflicto ~ 'Y 

¡¡ • ~/?\'\ .. !5\{\_ ~-~~- -
§ '!f4~~U@ ~~ \W-
;:::::izr•::::::~·[•:::;::::::l~:::;:'.:::Jw!Q'.::::;::J•ooº2::::;::J1Mwc::;:::::> 

Roles del • Intercambio de 
Facllltador expectativas 

•Creación del ambiente 

(j) 

Tiempo en minutos 

• Motive las opiniones 
dlVl!~S 

o 

~ • Explique Instruya ;:·:'& 
• Haga preguntas eficaces 
• No tema al confllcto 

•Promueva el 
entendimiento mutuo 

•Tome en cuenta las 
opiniones minoritarias 

• confirme los acuerdos. 

·confirme las medidas 
que se Implementan. 

•confirme el compromiso 
para la Implementación. , ··~ • Observe la forma de 

'@• "• ~ - comunicación y los tipos 
~..-> de relaciones 1J t· ·::--~lñterpersonales 

~ . :·~·-:=.=:::::<<&¿..¿...,.._..,..-! 

• Intercambie la ublcac16n 
de las personas para 
motivar la comunicac16n 

• Maneie los conflictos V 
las diferencias. 

•lidere hacia la obtención 
del resultado 

'~ 
d 

"'?_?'. 1 -<ft>-··-"'-1 fijj~ 
..... 

0 Ten clara la meta que quieres alcanzar y para la cual estás 

· trabajando. 0!E 
.; .. ~ 0 Defiéndete: ' : " 
r~ . declarando lo qué quieres y por qué, /' -- ; 

1 

·.:.~ • declarando lo qué quieres de los demás y por qué, 
;;:& • declarando lo que los demás pueden esperar de ti. 
::~ ° Coopera: 
~ • haciéndoles saber a los demás qué fue lo que les 
~ escuchaste decir, 
~ • motivando a los demás a compartir sus argumentos. 

0 Enfócate en lo que sea mejor para el equipo. 
• Dale crédito a las ideas y logros de los demás. 

~º Construye sobre las contribuciones de los participantes. 

~?'~ _ _J~ ~ ... ·,-.:·.:::::::r,>~¿~..-! r..' '' r~ ,;,., 
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Decisión 
mayoritaria 

Acuerdo 
unánime 

• Todos entienden mi opinión. 
• Yo entiendo la opinión de todos. 
• Ésta decisión puede no ser exactamente la misma que 

tenía inicialmente, pero la apoyo completamente. 

~ A'ª"'"'""" A @···~~ u 
.·:::: .. ~.....>. 
: :·:' .. '.':f:r°f,"-1.-'°d-'~A 

Entiendo exactamente lo que los otros dicen 

~r---,~~------.. 
e 

:Q 
e 
c. 
o 
E 
o 
t'. 
ro 
c. 
E 
o 
u 
o 
z 

@•!11!1111\ct:táU't.1 1 ®•iiilt11ftm1cft!i11 
~ ~ 

<..:::::==:::::":..i!~~~~,/?~-~ 1-:: 1/ ,. ~ 

@,1u1111Híf#14li'J11 

- _L..._ __ _,, 
~ V 
.:•', Interpreto lo que los otros dicen 

·~~_. ... 
~: :·'.=-~.:~*-1.-'°~A 
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.... --o 

"¡~'· 
..... . , 

¿Cómo vas del conflicto 
al consenso? 

r-:-: ..... 1 • f,:N• 

D 
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j~~-·o•~ ru;'''""•'"" • '' ""º"' ••• '"'•••ff '' """º'"" ~~ ..... 

¿cómo manejas la.' 
Resistencia al Cambio? 

... resistencia . 
Sutilmente comunícale lo que has observado como resistencia al cambio, 
parafrasea lo que te diga_ 
Siéntate con la persona y escúchala atentamente sin interrumpir. 

f/' ¿cómo manejas la 
Resistencia al Cambio? 

...... ..... 
.... r •Promover la idea de que el 

!ili!ifiVm1iu@ J problema tiene que ser 
@llillmfi¡¡ /J resuelto inmediatamente. 

•Capacitar y educar. 
•Proporcionar más 
información. 

•Negociación ganar-ganar. 
•Negociación tipo regateo. 
•Promover el involucramiento. 

•Pasar la pelota de influencia. 

•Capacitar y educar. 
•Proporcionar más información. 
•Consultoría y retroalimentación. 
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tf''' 
Es un proceso interactivo a través del cual 
un "coach" (entrenador) asiste al 
"coachee" (quien recibe el "coaching") a 
obtener lo mejor de sí mismo. El "coach" 
ayuda a la persona a alcanzar ciertos 
objetivos fijados, utilizando sus propios 
recursos y habilidades de la forma más 
eficaz. 

..... 

El proceso comienza con la premisa de que el 
"coachee" es el sujeto que cuenta con la mayor y 
mejor información para resolver las situaciones a 
las que se debe enfrentar, por eso el "coach" no 
enseña, sino que asiste al "coachee" a lograr un 
aprendizaje de sí mismo. 

, ....... 

Jf' 
¿Qué tipo de "Coaching" 

. funciona mejor? 

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

:• • ' to-confianza 
::~, • ¡,...nspirado 
· · '· • ~ ...... • Experto Inexperto 

@. .. -;~ /. Auto-d1ngido • Anhelante 

::~..--! "--------"------" ... -... ~~ ... 
: -.·. ·-:=::.=!:,:'<r",,#~_.¿ 
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/ , 
Apoyado~¡' 

Elogiar, escuchar y 
fac1h~f 

/ 

;éeder la 
resPonsab1hdad de 
/ la toma de 

d~cisiones del día a 
¡' día 

~~~o-alimentador 
\01rección 
\~apoyo 

\, 

Dire~vo 
\ 

Estructui=a{ 
control y\ 

supervisión \\ 

\ 
\ 
" 

.................... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Alto Comportamiento Directivo 

/to Competencia 

Capaz Cluteloso / Dttsiluslonado Aprendil 

g. Apoyad ar ,/' ~etro-allmentador 
Preguntando Ellplorando o 
Reafirmando Exii!lcando Q. 

e( Colaborando Re-direccionando .. Alentando 
comPart1endo la o .,, 

Retroal1menta~do 
retroaHmentadón .. 

o Alenta~do ·e 
~ Aprec1andotf; e Elogiando o .. 

Confiado .~;ectlvo a Entusia'l\a Novato 
~ 

·e Q. 

Deleiador Direé\ivo E .. o 
t: Perm1ti~do Definiendo\ V 
o Confrrtfiando Planeando \ Q. 

E Autorizando Orientando \ 

o Afirrñando Enseñando \ 
V Relonoc1endo Venficando \ 

~tanda Dando retroahmenta'ción 

·~ Comportamiento Directivo 
"•''§:.. ';:'::··~ 

@:~ ..... 
. ·;~:.::.:f:f:'§~..&>A . . ......... . 'k'.-'A 
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.ti·· 
..... 

. , {¿Cómo realizás,una 
~;ésión ile "Coaching"? - . 

Q Planear e "Coaching" ~ Revisar 
- Preparar y - Establecer el - Observar el 
analizar. ambiente. desempeño. 

-Obtener - Obtener y dar - Elogiar el 
información. retroalimentación. progreso, o 

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

... 
:::<f;:::· 

.:.~~~.:::· Q Planear el "Coaching" ..... g; 

¿Cómo realizas una 
sesión de "Coachin "? 

" • ¿Cuál es el comportamiento que tu crees que necesita cambiar o 
,'·~ fortalecerse? ¿En qué comportamiento observado baso mi opinión? 

.~ .. :.~.~ ¿Dónde y cuándo tendrá lugar la sesión? Debes estar preparado con 
~ enunciados especificas para ser objetivo y práctico. 

:~ 
:~ 

~ 
l 

• ¿Cuál es el nivel de desarrollo del "coachee"? ¿Cuál estilo de 
"coaching" debo usar, y cuál sería más efectivo? 

• ¿Es un problema mío o del ''coachee"? ¿Se trata de un problema de 
competencia, de compromiso, de información o de todas las 
anteriores? 

• ¿cuál es el comportamiento deseado (meta) que quieres? ¿Cuál es mi 
plan de acción, cómo lo convierto en «nuestro» plan de acción? 

~:~~~resistencia o reacción es probable? 
~ .. "-:-,;_::::~~.#/..<! 

~ 
_J~ 

.r.".',..~H::n:.~· -
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--

;;;;~~?/:"'" ( ~1=~ J rSf.~$ ....... 
:.·.::::. 

:::::· Q "Coaching" 

".~ • Escoge un ambiente cómodo y apropiado para la discusión 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 desempeño y el estilo de "coaching" 
~\'\;;: apropiado. 
'~ • Discutan las fortalezas y oportunidades de mejora, invita a la persona 
~ a resumir las habilidades que no se están desempeñando bien. 
~ • Para ser practico y objetivo, la retroalimentación debe ser específica: 
~ basada en un comportamiento observado directamente, en un 
~ momento y lugar específicos, con un impacto para el "coach" 
l claramente establecido. 
~ • Solicita y escucha la retroalimentación para ti, el "coaching" necesita 

~
:·~.;~>ser una comunicación bilateral para ser creíble y efectivo. 

j:t}_ .. ::::-~..¿..~ . · · :-:-.::::_:¡,,,., .. ~.-b'A r:-.• ;<,en: >N· 

.. .. 
' 

"Me gustaría discutir tus mejoras y algo más de ... 

"¿Qué piensas?" "¿Cómo te sientes de ... ?" 

"He observado y visto que tu ... " 
"Basados en la información de ... " 

"¿Cómo crees que se puede mejorar el acercamiento ... ?" 
"¿Qué crees que funcione mejor para ti? En mi 
experiencia, me ha funcionado ... yo intentaría ... " 
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;;, ,.¿Cómo realizas una 
"~(1ft?i ~ " 

~sesión de "Coaching"? 

Pregúntate si: 

• ll.a sesión alcanzó sus objetivos? 

• ¿Qué estuvo bien? 

• Si lo tuviera que hacer de nuevo ¿Qué cambios haría en mi enfoque? 

• ¿Qué "coaching" se requiere como seguimiento? 

• ¿Cuál es mi papel en el plan de acción? 

~ • ¿cuándo necesito dar seguimiento? 

'@: ·~.:;:.... 
-~~ 

. ·. ::_:::~--?'~_¿ 
•• ·:-:·:=.=::;:., ••... ~ ....... ~ 

........... 

.\\(.![!!/~na persona o un grupo de personas 

..... comienza a apoderarse de la junta? ~ 

¿Qué puedes hacer si ... 

1 
• Recordarle al grupo que el Green Belt necesita estar a cargo. mm"· 
• Muy sutilmente interrumpir a la persona y pedirle a los demás que } ~ < 1 

comenten. A 1 -d .f 

• No voltear a ver a ese individuo cuando estés haciendo una pregunta. ...,._,. • ..,. . ..,.,.....,_.,,...,.,., 
• 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 

~ ..-----. •Si tienes un doble pape~~ebf::li:~~royne~~~~~~n ~u::~,~~ ~~q~~::~?i 
siguiente momento estás dejando de lado tu papel de facilitador, y quieres 
ofrecer una idea. 

• Si tu papel es solamente el de facilitador: 
• Previo a la junta, pídele a un miembro del equipo que te informe 

'S& inmediatamente si comienzas a ofrecer opiniones. 
·.~ • Detén la junta, explícale al grupo lo que estás haciendo, pídeles que te . 

@
, .:·-----? ~ ayuden a prevenirte de hacerlo en el futuro. _J ~ 

·--~~ i::l 
·::,_~~ d ... -.-.-.::.:,_,,,p#.~_¿ _,.,._,,,,~'""'' ~ 
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.... ···:::··" { ~¡;rmrfu!zll'!i.tm0b ] 

}~(\:!/"El grupo es incapaz de obtener un plan de acción? 
,.... • Toma un receso y discute el asunto con el Champion del proyecto. 

• Finaliza la junta en este punto, establece una hora para reunirse 
de nuevo y discute con el Master Black Belt y el Champion. 

• Toma un receso de 3 minutos, estírate, cambia las sillas y revisa lo 
siguiente: 

El contrato de tiempo no se está 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. 
• Pfdele 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 t..... 
~- ~· 

@
"'::~ • Haz un alto cuando el tiempo se acabe: lNeces1tamos seguir d1scut1endo?·¡-J . ::;..ao_.,. ._ 

• ··::: •. ~~ J ¿Tenemos los suficiente para que podamos seguir adelante? ' 

: . ·:'-:'.'='!:~...,-'...,-'_..,>_.>...,! 0:'-1~1 )iN' 

r::." .... ~, .... , ,,, .. ., 
...... involucradas con el equipo o el proceso? 

• Trata de atraer a esos participantes preguntándoles sus ideas. 
·~ • Cita con tacto una frase que el individuo te haya expresado fuera de la 

• :~~ junta. 
'.,::~ • Cita algo que su departamento haya hecho, como un buen ejemplo. 

•::~.·:·~·.:.~~ • Pídeles a todos que dediquen un par de minutos para escribir sus ideas . 
~ Más adelante en el proceso pregúntales que escribieron e incluye esas 

ideas en el rota-folio. 

::~·~ • Llama por su nombre a la persona tímida para que de su opinión, pero 
~ pregúntale sobre un tema que le sea familiar. 

• Pídele a la persona que te ayude como apuntador o cronometrador. 

Dos o más personas se enfrascan en 
una discusión lateral? 

• Dirige una pregunta a alguno de los individuos. 
• Pídele a aquellos que participan en la discusión lateral que compartan sus 

ideas con el grupo entero. 
• Recuérdale al equipo que debe haber solo una discusión a ta vez en la 

junta, respetando las reglas de convivencia. 

~'~=5r~~<'#_¿,....! 
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¿Qué puedes hacer si.::!· 
~ . ' ....... .:.·~::. '""º"' •• , '"'º '"'"'" ...... ,, "'' '""'°' 

..... •Guarda la compostura. 
• Involucra a otros miembros del equipo mediante la obtención de sus 

opiniones. 
• Habla con el individuo por separado (oportunidad de "coaching"). 
• Lleva un reloj de arena o utiliza un cronometro electrónico. 

•Pídele un título . 

Una persona es propensa a contar 
historias y divagar? 

•Pídele al grupo que escriban sus ideas en notas auto
adheribles y que las combinen en un resumen de 1 ó 2 

• 

•Parafrasea o pídele a alguien más que parafrasee_ 

:~ frases. Después utiliza turnos estructurados para compartir 
·:~ - • y asignale la penúltima posición. Elogia el resumen de la ~ 
'Q9" '":~ persona. d 

f'' .,_ .. ~_,, 
- 11,' • ··: ..... -...,......__..,.,...>~ 

: ·: ·:-:'.':_::_:;:;,~#./...,! ,.,,-¡-, 1 i::n: ;;><· 

¿Qué puedes hacer si. .. ;t// 
...... El grupo se sale de control y todos hablan a la vez? ..... 

• Identifica a la persona que «tenga los ples 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 alcanzó un falso consenso con individuos que 
«~e dejan llevar» pero que no están comprometidos? 

• Realiza un análisis de ventajas y desventajas. 
• Revisa los pasos previos y pfdele a las personas que digan que fue lo 

que acordaron y si están comprometidos para implementar la decisión. 
• Pfdele individualmente a cada participante su acuerdo o comentario. 

~ • Pregúntale al Champion ~¡está satisfecho con el consenso del grupo . 

. :~ --~---· ..• • Crea un documento escrito para que todos lo firmen. . • 
·:~"'::-~ • Recuérdale al grupo la necesidad de la Aceptación (consenso +, ~ 

-;"'~ ~ compromiso para implementar la decisión). __Jd 
·:·:.,,~ C:I ..... --.-~~/./ _,, -
: -. ·. ----:·.·.:~:::::-:~~¿~Á r:-: "'1: n:n:: ~-;::..;.· ~ 
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::::::!!:?:::"'' ¿Qué puedes hacer si... 

.................. 
1 ••••••••••••••••• . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

:::: .... 
·::.:·.:· Una persona del equipo no entiende el punto que 

se está tratando? 

·~~\q • Pídele a alguien que parafrasee lo que se ha dicho. 
:::~ • Pídeles que expresen lo que piensan que escucharon y 
.~~ pídeles comentarios. 
~~ •Dibuja una imagen. 

~ Se han iniciado nuevas líneas de pensamiento sin un 
~ cierre adecuado de temas o ideas previos? 
~ ts-· . •Verifica la agenda y ve en dónde encaja la idea. 
~~ ~-==- • Enfoca al grupo en el tema anterior antes de reconocer nuevos 

l e- · temas; vuelve al punto nuevo tan pronto como el original haya 
~ sido cerrado. · 
~~ • Pregúntale al grupo si el tema original necesita cerrarse antes de 

:~ continuar. r..., 

0
~~~ •Utiliza un «estacionamiento de ideas», sobre un caballete o en¡d 

··::::,~~..-! una hoja de rota-folio sobre la pared. . · ' 
··.· ... ·.:·::.·:?::"'-::'~/A r:-: ..it~r.1~· 
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¡ 1 .::-.!. ) z )<'---_:::::~~. ~ }= > 
}~ • Revisar y • Definir los • Definir las 
·.'~ acordar cada elementos necesidades 
:·;~ elemento del principales del de los clientes 

~~ ~~~~~r • ~Z~~~:~r los • ~::i~~~~~:.oz 
~ Identificar a límites del • Identificar los 

las «partes proceso. CTS's o 

\\- interesadas» Y • Crear un mapa Criticas para la 
~'\ contactar con de proceso de Satisfacción. 

ellas. alto nivel. 

• Prever la 
duración del 
proyecto. 

• Planear las 
herramientas 
a utilizar en 
cada etapa. 

• Incluir el plan 
de reuniones 
con el equipo. 

• Finalizar el 
trabajo sobre 
la pertenencia 
al equipo y los 
diferentes 
roles. 

...... ·:::::: .. ·· ~cfulJCCiltrOO{f\!'.@Q) r.w3~ 

.:.~:.~:.;,\,\{< La Voz del Cliente {VOC - Voice Of Customer-) es usada para describir las 
necesidades y percepciones del cliente con respecto a un producto o ..... 
servicio, esto es para determinar lo que es crítico para su satisfacción. 

::f~. • La VOC se utiliza en la fase DEFINIR para a~udar 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 :g@ problema/oportunidad y lo que los clientes piensan respecto al proyecto. 

~ • La VOC es típicamente un indicador de alto nivel de la naturaleza del 
~ problema e incluso de las causas. 

~ • Para obtener la VOC siempre hay que considerar lo siguiente: 

• ¿Qué quieres saber del cliente? ['ª,~"' &mn~·~·-JA ___ --.,t 
~ • ¿Por qué es importante para el cliente? : ~J-

0: -~;.-_. • ¿cuándo y dónde obtendrás la información del cliente? _J~ 
·-··::??~~--"- c::J 
- . -·_·-.-.::_:::::;:~..,-'~..->- r::"• 011'1"'4 
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Para Confirmar el Contenido del Project Charter 

Entiende el 
problema/oportunidad 
capturado en el Project 

Charter. 

El Champion y el Green Belt 
acuerdan el contenido del 

Project Charter y del Plan del 
Proyecto. 

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

• Recolecta la Voz del Cliente inicial, 
~- enfocándote en el entendimiento del 

@
----=.~ problema. 

···~~ 
: ::.:::::;~¿~_.¿ 
... · .. ·.·:·:=·::····.-~...<" ...... ..-! 

:::::::;:::::::····¡ ~llil\Yl!Ecfull(éffuIU!] l 
······; ... 
:::::'.:" ¿Para qué recolectamos la VOC?: 
·:::... Para entender el problema/oportunidad desde el punto de vista del cliente. 
..... Para verificar/ validar la 1• Métrica como se definió en el Project Charter. 
\~ • Para establecer supuestos que son utilizados en la solución del problema . 

. ::~ • Para ayudar a identificar cualquier 2• Métrica. ~ • '-"<:, 

'• ·~ • Para priorizar las soluciones. ~ 

t~ . ~ 
:~ Capturando la VOC: ZJ ' 
~ l. Identifica a las partes interesadas, ¿Quién es el cliente? Interno, externo 
~ o ambos. 
11.\: 2. Identifica ¿Qué es Crítico para la Satisfacción? Necesidades del 

producto/servicio para alcanzar el deleite del cliente a través de la 
ejecución sin falla. 

~ 3. Captura la retroalimentación en forma de frases completas y categoriza 
''~ cada crítico para la satisfacción, producto, servicio y/o atributo 
·@·.::~:>...relacionado a calidad, entrega y/o costo. _J~ 

''} ·::~~ . 

JI - .·:'{=.:0r;1';f;"'~-:<"'d--'..b>..-! ;.,;:,;:,IPíl 1"" 
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~(~ 

~'.¡,~ 
~fül~ 

~~~ 

...... ..... 

- ~~ 

~""~ 
~@li)\OOD 1 ·~~ Durante la etapa DEFINIR, identifica a 

~~ las principales Partes Interesadas que 
~ tengan la mayor influencia o impacto 

~~t!lB~· 

Considera el mvolucramiento 
de las Partes Interesadas en la 

tarea o tareas que están sujetas ~ sobre el proyecto (en la ejecución o 
~ implementación). 

Clientes 
del 

proyecto 

a mejoras en el proyecto. 

...... ·::::"· r~~ 

.~\(.(!!~;::-·Preguntas útiles para obtener VOC: 

..... ¿cuáles de tus responsabilidades de trabajo son las más importantes? 

¿Quiénes son las personas involucradas en tu proceso de trabajo? 

¿Quiénes son los clientes en tu proceso de trabajo? 

¿Qué quieren los clientes de ti (en el proceso de trabajo)? 

¿Qué les proporcionas a tus clientes? 

De los puntos que mencionaste, ¿Qué es lo más importante para tus 
clientes? 

¿Qué 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 quieren. Haz tu mejor esfuerzo para traducir . 

@
· .. ·-~~> la Voz del Cliente en un lenguaje de proceso medible. ~~ 

.... ::.-~i '-f 
:: ::--.~ ........ , --- <=) 

: · ·:.:-:::::!'~~..,..! r:-.J < Of01"' 
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Diplomado en Seis Sigma Nivel Gr!!~_~elt i::::::::::::::::: -, -+ 
···:::::::;;:::·" ¡ ~~lfil\'!'lillcfuj}@fu:r¡fd) l 
•'' ······ " -
;;::;;::" Entrevista ... . · ...... . ...... ..... .•. 

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

Grupo de Enfoque 
Permite organizar información 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. 

Encuesta 
Mide las necesidades o la importancia y desempeño 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. 

Información Disponible 
:~ Se utiliza la información con la que se cuenta en este momento, por ejemplo 
:·;:.-,;o'.. quejas de los clientes. ~ 

... ,~ ........... >. 1 "', @···-;_'..!..> 'd 
. ··- __ ., _ __,.._..._.. . - ___I= . -, ·.-.:-:=:::;,,~~_.. r:-.: ,, 1 cr """ "" 

Muchas Vo-cis de lnteresadOs 
están disponibles en una sola 
discusión 
Fácil Impulso al despliegue 
horizontal, mediante la 
opinión de otras personas 

·¡:á~ii de -~~of~~; m~ch~s-
Voces de Interesados en una 
sola discusión 
Fácil de obtener información 
numérica 

Rapidez en la obtención 
de la información 
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entrevista 

t; FáciliTiente dominado por 
opiniones de una persona con 
prejuicios 

• Peligro de ser dominada por la 
opinión minoritaria 

Desv[';,~ p-oten~;a·I por el diseño o 1-~~º • 
palabras 
Tal vez se requiera seguimiento para 
aclarar 

i. No siempre es posible obtener 
la información que realmente 
quieres 
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;:::::::::::::-··"'¡ ~\Yllnc!:t1)@tr¡fü¡~ 1 

:::::/"Quejas recibidas acerca de una tienda departamental: 
·;;:.' .. ' Las manzanas ..... 

Ojalá tuvieran 

"~ levadura fresca 

que compré se 
pusieron feas ,, 

El '~··.~:~·~~ ,, ~ estacionamiento 
;-._~ Rara vez hago 
;:~ aqui mis es bastante caro I' 

·~ compras , 

~ Hay que esperar 
~ Los chícharos horas para ser 
~~ no se ven atendidos 
~N buenos ir 

La semana 
pasada me di por 
vencido y me fui ,, 
Cambian 

siempre de 
lugar el vino ,, 

La tienda de la 
esquina tiene 
mejores frutas ,, 

:·'i efiero un vino 
1 

, está la harina al 

~\\c ___ t . .:__!"' ¿Por qué no 

.'::~ decente · lado del pan? Tengo que ir 
por mi hijo a las 

4:30 ~~~ '-~::f:'<~~ _; ,, 
~ ... -.. -: .. , .. , .. w...a 

Es increíb~e lo 
que se puede 

encontrar aquí 
F" 

A mis hijos les 
gustan los 
nuggets 

No pude 
encontrar las 

papas 

Voy a otra 
tienda por mi 

jugo de naranja 'd~ 

_ "Id 
r:-.: "t) ,... ~-;:::...;· 

... ··::::::::::""t ~<!]¡¡~] rJWj ~-a· 
···········~~·,""'~ ~ 
.:.E/;" ~~n~~: ~:";~~~:~ª :e~;~ioº:!~:~za: i~~~~;s~ci~:fud~~~:r~: 

organización de opiniones o percepciones. 

..... ~ creatividad y el pensamiento intuitivo. Ayuda a identificar 
· :~ patrones en los datos o información. Facilita la 

:~~ :;:~ f/r Pasos: 
·:~~ 1: l. Define el asunto a discutir en un enunciado. 
:~ :J. 2. Genera las ideas u opiniones. De 40 a 60 ideas son apropiadas. 
·~ 3. Registra cada idea u opinión en notas auto-adheribles. 
~ 4. Confirma la comprensión de cada idea. 
~ S. Agrupa las ideas por afinidad dentro de 5 a 10 grupos relacionados. Pueden 
~\: existir idea sueltas. 

6. Confirma que cada persona se sienta cómoda con el agrupamiento de ideas. 
7. Genera un encabezado para cada grupo. 
8. Combina la idea central de los grupos a través de un título conjunto. 
9. Dibuja el diagrama de afinidad conectando todos los encabezados con sus 

agrupaciones. 
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::::;;;;;;;:;::"". r//i\ ~· 
.:.~.~.\r" _A~~~~~~-~uejas recibidas acerca de una tienda_~e~a~~mental. 

Tienda Ineficiente .... ... 

Prefiero un vino Ojalá tuvieran 

decente levadura fresca 

A mis hijos les El Es increlble lo 

gustan los estacionamiento que se puede 
es bastante caro encontrar aquf 

Voy a otra 
nuggets 

tienda por mi 
Tengo que ir lPor qué no 

jugo de naranja 
por mi hijo a las está la harina al 

4:30 lado del pan? 
Rara vez hago 

Hay que esperar No pude aquí mis los chícharos no 
horas para ser 

compras se ven buenos 
atendidos 

encontrar las 

Las manzanas 
papas 

La semana 
que compré se pasada me di por 

Cambian 
2 CTS: siempre de 

Calidad de Artículos 
pusieron feas vencido y me fui 

lugar el vino 
Eficiencia de Tienda . ~ -. -·.-:.-:--:-.--:-:: ~/ .. 

·~ - -- .- -- -- --- r ¡;' " ., 

{!/" Diagrama de Afinidad 

...... • Examina el problema desde múltiples ángulos y genera diversos conjuntos ..... 
de ideas en la fase de generación de ideas . 

. ;~ • De 20 a 40 notas auto-adheribles con ideas son apropiadas. 

~:.~ • Evita palabras ambiguas y escribe enunciados específicos. 

:)~ • Evita expresiones que contengan más de un significado. 

§~ • Al agrupar, basa tus decisiones en el sentido común. 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 consenso de todo el grupo. 

~~ • Si se está tardando en seleccionar un título, seleccione una idea dominante 
de las notas auto-adheribles y úsela para representar todas las ideas. 

si todos los miembros del equipo están ~ • El agrupamiento es mejor 
::~ involucrados. 

'@""~ --· ·:;~ 
.-;:.,,~~ .. : · ... ·-:=::_:,,,,,~...,.. ....... ..-! 
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~ 

-~ :::::::;:::::" ! ©íllfi3!l[;EIE!fil~3¡ft\'1i1~ l .... ... ...... 
. '.'.'.'.:::· • CTS (Crítico para la Satisfacción, por sus siglas en Inglés) son características 
":::· clave medibles de un producto o proceso cuyos estándares de desempeño o .. 

límites de especificación deben ser alcanzados con el fin de satisfacer al 
·.\~ cliente. 

::~~ • Con los CTS se alinean mejoras o esfuerzos de diseño con los requerimientos 

t~ del cliente. 

:~ • Los CTS representan las características del producto o servicio que son 
·~ definidas por el cliente (interno o externo), pueden incluir los límites de 
~ especificación superior e inferior o cualquier otro factor relacionado con el 
~ producto o servicio. 

·~ • Un CTS normalmente debe ser interpretado desde una declaración 
~ cualitativa del cliente hacia una procesable y cuantitativa especificación del 

negocio. 

'¡-. 
_ _J~ 

"rf ..... .. 

... 

Producto libre 
~ de defecto 
·:;~ (# de de~ectos 
'.: .. -.:;.-_, por d1a) 

~·-::~~;..~ 
~ .·: ·.:·::_:?~..?-'~ 

t·~cm: .. i 

Ejemplos de medición: 

Tiempo Ciclo 
(Minutos) 
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·:::::::;;;:.::"'"¡ @6113:¡) (jfilE [fil fytft¡J; 13-0;\11 (Jfil1) 1 

\.z::· 
····· ... 

Utiliza la Voz del Cliente para definir los 
~ Criticos para la Satisfacción y después 
·;~ utiliza los Críticos para la Satisfacción '@"::% para diseñar el proceso interno. 
·1·~ ·f., ::::.-~ ...... ~ - , .... ---:::::-'~~~ . : ._ -.~-:--:=::::=::>-~?-'....?...! 

!i~ 
/Nosotros necesi"ta-mOS:-

Largo rango de viaje, 
Cabina grande, 
Interiores flexibles, 
Precio competitivo, 
Etc. 1 ~ VOC traducida a CTS: 

~ Rango de 6,SOOnm a una velocidad de M0.85, 
Tamaño de cabina para acomodar a 3 personas, 

[ ~ ] 
~ [- ~ l 
o. 

~rt;mrum 
~ 

{Rm!h@f•l.1Q0:éoofti8.;i) 

.t·:· .. 1n~1 t:I 

Interior flexible para alojar de 8 a 19 pasajeros y 4 tripulantes, 
~ • Costo debajo de $40M, 

.~· Etc. 

@·--~~~------~ . --:::._ ... ::..-~ . : -. · . ._·~:.:¡_,f(~p~Á 
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·"::::::::,::::""¡ ~ r¡:m¡lfilfü':I;!);m1ifi?J,1cful©k'l] 
:::.:::::: 
.'.'.'.'.:::·' Algunas directrices para redactar el enunciado de 
<:' Satisfacción son los siguientes: 
•" ... 

Está relacionado con un resultado específico. 

Describe un solo factor o criterio de rendimiento. 

los Criticas para la 

Se expresa utilizando factores que se pueden observar y/o medir. 

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

Es detallado pero conciso. 

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

::::::;i/::""1~_Mltftl_. __ cful_· _rrt_.h_l•I~ 
·~~:::.:::·· 
..... ... Ayudar a comprender y priorizar los requisitos del cliente • 

{~ ::~ Aplicación: 

:~ • En la etapa DEFINIR, como ayuda para ajustar los objetivos de mejora a 
:~ los requisitos que son clave para los clientes. 
-~ • En etapas posteriores, como ayuda para comprender las distintas 
~ prioridades de las nuevas caracteristicas que considere añadir a los 

~ productos o servicios. 

~~
.!". 

' . , 
. . - .J 

83 

CA-143/11 

a 



--

Diplomado en Seis Sigm~ ~i~_el. Gi:_ee~ _ ~-~lt 
.................... . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

No se hace o 
se hace mal 
Necesidad no 

cubierta 

Satisfecho 

Insatisfecho 

Satisfactores 

lnsatisfactores 

Se hace muy 
bien 

Necesidad bien 
cubierta 

::::::;;::::::-··""¡ {i.'mffilfucful lrfilill) l 
····:: .... 
. :.::::::" Proceso para elaborar un Diagrama de Kano: ...... ..... Elabora una lista de requisitos del cliente. 

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

• lnsatisfactor o requisito básico. 
• Satisfactor o requisito variable, requisitos para la competitividad. 
• Encantador o requisito latente, características innovadoras. 

Determina las prioridades: 

Evalúa si la organización está cumpliendo o no con los requisitos básicos 

o insatisfactores. 
Evalúa también los satisfactores, ¿Los están teniendo en cuenta?, ¿se 
podría hacer más en este sentido? 
Si no se está cumpliendo con los primeros dos requisitos, no hay que 

., preocuparse todavía por los encantadores. Si ya se está cumpliendo con ,, 
,::'·:::::,. los dos primeros, evalúe los encantadores e identifique los que más . 

@··'.··-:!.~~~~tribuyen a la satisfacción de los clientes. _J·~ 
. :-::~~_.>_¿ . . 

. · e·.·.·:._-::,;., •. ~/_.>...,! r.'.I ''IR ~ 
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• Revisar y • Definir los • Definir las • Prever la • Finalizar el 
acordar cada elementos necesidades duración del trabajo sobre 
elemento del principales del de los clientes. proyecto la pertenencia 
Project proceso. • Validar la Voz • Planear las al equipo y los 
Charter. • Identificar los del Cliente. herramientas diferentes 

• Identificar a límites del • Identificar los a utilizar en roles. 

las ccpartes proceso. CTS's o cada etapa. 
interesadas» y • Crear un mapa Criticas para la • Incluir el plan 
contactar con de proceso de Satisfacción. de reuniones 
ellas. alto nivel. con el equipo . 

/iii!/:.::""¡ [iTuméfüi!fuicª1) ~ 
::.:.... Planea las herramientas que podrias utilizar en cada uno de los pasos . ...... ..... Planea el tiempo de acuerdo a la magnitud del proyecto . 

Identifica las actividades clave y los puntos decisivos. 

Planea la agenda de cada una de las juntas con los miembros del equipo 
y de las juntas de revisión con el Uder del proyecto. 

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

~ .::.-.:r.<. 

---- --
-::- -

----
~ 1 -

··"·- 1 
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..... ;;::::::::""¡ (}{k[í)cfuj]~ ............ ~ 
'.'.'.'.}:' Propósito: 
·::.::. 
..... Asegurar que los proyectos alcancen sus metas eficiente y exitosamente 
'." mediante: 

·~~ • Organización, documentación y desempeño de las tareas y los recursos 
:~:~~ para un cierto proyecto, 
<~~ • Establecer una fecha límite realista para la terminación del proyecto, 
:;:~ • Tener medidas preventivas y contramedidas para asegurar que el plan fue f completado exitosamente y a tiempo. 

~ AoHQció" llt1PJ 
~\: • Crear un plan de proyecto total en la fase Definir, 

• Formular un plan de implementación de prueba en la fase Mejorar, 
~ • Crear un plan de despliegue en la fase Mejorar para la transición a los 
·;~ dueños del proyecto en la fase Controlar. 

·~"'~ ~···:'::.::.:r.*::~~/A 

.. ·:::::::;;.:::""[ (}{k[í)cfuj]~ l 
:::.··::::. 
:::;;'.:" Creando un Project Plan: 
··" ...... 
..... Cómo formular el plan será determinado con consideración de la complejidad 
. del proyecto. Los Project Plan exitosos comparten los siguientes elementos 

·~comunes: 
}~ • Están 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 modificación del plan durante la etapa de 
~'\: implementación. 

Software como Excel o MS Project son útiles en el desarrollo de un Project 
Plan. 
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l@f:~mo '"' ''°'";,"" p,,;,0 "'" 

..... l. Haz una lista de las categorías de tareas 

1 
clave, tareas y sub-tareas que cualquiera 
involucrado en el proyecto necesitará 
realizar durante las fases de DMAIC. 
Actualiza con detalles adicionales y sub
tareas conforme determines/aprendas 
mayor información. 

~ 2. Ingresa las tareas en MS Project o Excel e 
~ identifica cualquier dependencia entre las 

Si vas a utilizar una gráfica de Gantt, 
sigue el mismo procedimiento para 
organizar los pasos de tareas 
dependientes y tareas subsecuentes. 
Ublcalas en la secuencia adecuada y 
utiliza barras y flechas horizontales 
para mostrar la línea de tiempo. 
Utiliza un sfmbolo especial para 
marcar los puntos principales, que 
incluyen decisiones importantes. 

~ tareas. 

~ 3. Identifica la duración y la fecha de inicio de 
cada sub-tarea. 

.~ 4. Identifica los roles responsables para cada 
:.::~~ea. Utiliza los nombres o los roles. 

·--~ 
·=.=:.-::~..,.,.._,,~ 
':. -.·._-::.-::;: .. ~.?->/....>. 

"?'' Recomendaciones para Elaborar un Plan del Proyecto 

..... • Utilizar las fases del proceso DMAIC 
• como las principales tareas, ayuda a 
.:··~ organizar el Plan del Proyecto. 

!~ • Planear las tareas y asignar a personas 
.;;~ del equipo u otros expertos en la 
'::\_~ materia, ayudará a establecer 
::~ correctamente las expectativas con la 
• ;~ Dirección para su tiempo e 
~ involucramiento. 

~~~ • Identificar las dependencias entre 
~ tareas y/o sub-tareas les ayuda, a t1 y a 

tu equipo a visualizar la relación entre 
las tareas/sub-tareas y el impacto de no 

~ terminar una tarea de la cuál otra tarea 
·i:~ es dependiente. 

@·:~=~ ¡, . ~---> 
~;._:::;,..P~_..I! 

;''::o:f,;'.,P..¿.>_¿ .· ............. ~....,:!.,! 
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• Desarrollar más de 3 niveles de sub
tareas, probablemente no es necesario 
para tu proyecto. 

• Identificar una tarea como «Realizar 
Junta con el Equipo11 sin sub-tareas 
que muestren que se logrará dentro de 
esa junta . 

• No invertir suficiente tiempo 
organizando tu Plan del Proyecto al 
principio, ya que consumirá mucho 
más tiempo tratar de mantenerlo 
durante el desarrollo del proyecto. 

CA-143/11 
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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 están de acuerdo al plan (tiempo y 

~ recursos). 
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Softwares como el Smart Draw 
permiten crear cartas de equipos 
de proyectos, gráficas de Gantt y , t-< 
gráficas de ruta crítica. J":'.' "' 
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Administrador de Proyectos 
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Softwares como el 
Project Manager y el 
Project Planning Force 
permiten administrar 
tareas, así como la 
asignación de cada una 
de ellas al equipo de 
trabajo, manejando la 
administración de riesgo, 
problemas y cambios 
automáticamente. 
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