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RESUMEN

Palabras claves: metodologia DMAIC, Cultura organizacional, Seis Sigma, Mejora

continua, Resistencia al cambio.

A traves de una revision documental bibliogréafica la tesis aborda diversos aspectos clave,
desde una contextualizacion hacia el mundo de la mejora continua en su primer capitulo. En el
capitulo 2 se aborda por completo la metodologia DMAIC, dando informacion detalla de cémo
funciona su estructura, sus herramientas mas Gtiles, como asi también los beneficios y
limitaciones que hay gue tener en cuenta a la hora de elegir implementar esta metodologia.
Finalmente se trata la transicion de un modelo empresarial convencional a un enfoque Seis
Sigma, se destacan temas como la resistencia al cambio hasta la adaptacion de la cultura
organizacional y la integracidn con sistemas de calidad existentes. Se enfatiza la importancia de
la seleccién y formacion del personal como elementos criticos para el éxito de la implementacion
de Lean Seis Sigma. La medicién del éxito y el retorno de la inversion se presentan como
indicadores esenciales para evaluar el impacto de las mejoras implementadas. Los casos de
estudio detallados en la tesis ilustran la aplicabilidad y efectividad de DMAIC en la solucion de
problemas especificos, como la pérdida de material y tiempos muertos en la produccion de
neumaticos. Se identifican desafios como la resistencia al cambio y se proponen estrategias,
como la comunicacién transparente y la participacion del personal, para abordarlos. Esta
investigacion no solo resalta los beneficios tangibles de la implementacion de Lean Seis Sigma,
sino que también proporciona recomendaciones fundamentadas para guiar a otras organizaciones

en su basqueda de mejora continua y excelencia operativa
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SIGLAS Y/O SIMBOLOGIA

ANOVA: Analysis Of Variance.

CEP: Control Estadistico de Procesos.

CTQ: Critical to Quality.

DMAIC: Define, Measure, Analyze, Improve y Control.
DOE: Design Of Experiments.

ISO: International Organization for Standardization.
PHVA: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar.

SIPOC: Suppliers, Inputs, Process, Outputs y Customers.
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

TIR: Tasa interna de retorno

VAN: Valor actual neto.



INTRODUCCION

En un contexto empresarial caracterizado por la busqueda constante de eficiencia y calidad,
la implementacion de metodologias probadas se convierte en un imperativo estratégico. Este
estudio se sumerge en la aplicacion de Lean Seis Sigma, especificamente en la metodologia
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar), en el sector manufacturero, se hace una
revision contextual de las materias mas importantes relacionadas con la metodologia DMAIC, en
donde se describen temas como calidad, sistema de gestion de la calidad, seis sigma abordando
sus origenes, la relacion entre DMAIC y la ISO 9001:2015, la relacion entre DMAIC y PHVA, el
ciclo de Deming, y la cultura organizacional. ademas de un analisis exhaustivo de la metodologia
DMAIC, viendo sus beneficios y limitaciones. Centrandose en casos especificos en la industria de
neumaticos. El paradigma de Lean Seis Sigma ha emergido como un enfoque integral para la
mejora continua y la optimizacion de procesos en diversas industrias. Su aplicacion sistematica,
como se ilustra en los casos de estudio en la empresa Goodyear Chile, proporciona una estructura
robusta para abordar desafios complejos en la produccion. La investigacion se justifica en la
relevancia critica de la eficiencia operativa en el sector manufacturero, donde incluso pequefias
mejoras pueden traducirse en ahorros significativos y un aumento en la calidad del producto. La
adopcion de DMAIC se presenta como un medio para no solo abordar problemas operativos
especificos, como la pérdida de material y tiempos muertos, sino también para cultivar una cultura
organizacional arraigada en la mejora continua. A través de un andlisis detallado de dos casos
especificos, este estudio no solo busca destacar los beneficios tangibles de la implementacion de
DMAIC sino también arrojar luz sobre los desafios inherentes y las préacticas efectivas que han

surgido en el proceso. La formacion integral, la colaboracion interdisciplinaria y el compromiso



de la alta direccion emergen como elementos clave en el éxito de estas iniciativas. La investigacion
avanza desde la resistencia al cambio hasta la adaptacion de la cultura organizacional y la
integracion con sistemas de calidad existentes. Ademas, se explora la seleccion y formacion del
personal como factores criticos para la efectividad de Lean Seis Sigma. La medicidn del éxito y el
retorno de la inversion se destacan como indicadores esenciales para evaluar la eficacia de las
mejoras implementadas. En ultima instancia, esta investigacion no solo pretende arrojar luz sobre
los resultados obtenidos en casos especificos, sino también ofrecer recomendaciones
fundamentadas que puedan guiar a otras organizaciones en su viaje hacia la mejora continua y la

excelencia operativa en el contexto de Lean Seis Sigma.

OBJETIVO GENERAL

e Analizar la literatura existente relacionada con la metodologia DMAIC en la

mejora de procesos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Revisar la evolucidon de la metodologia DMAIC desde sus origenes hasta su estado
actual.

e Explorar el marco tedrico de DMAIC, incluyendo sus cinco fases y las
herramientas clave utilizadas en cada una.

e Evaluar la aplicacion practica de DMAIC en contextos empresariales.
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JUSTIFICACION DEL TEMA

La metodologia DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve y Control) desde ahora
Ilamada Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. Desempefia un papel esencial en la mejora
de procesos y la gestion de la calidad en organizaciones de todo tipo. Su estudio es fundamental
para impulsar la eficiencia, la competitividad y la satisfaccion del cliente. Esta investigacion busca
analizar en profundidad la evolucién histérica de DMAIC y su aplicacidn practica, proporcionando
conocimientos valiosos para la optimizacion de procesos en un entorno empresarial en constante

cambio.



CAPITULO 1:

MARCO CONCEPTUAL

11
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1. MARCO CONCEPTUAL

En este capitulo se buscd bibliografia de diversas literaturas para contextualizar los temas
relacionados a la metodologia DMAIC, se trataron temas como contexto, calidad, sistema de

gestion de la calidad, seis sigmas, relacion entre ISO 9001 y DMAIC y cultura organizacional.

1.1. CONTEXTO

En un mundo cada vez mas competitivo y en constante evolucién, la basqueda de la
excelencia operativa y la mejora continua se ha convertido en una prioridad estratégica para las
organizaciones en todos los sectores. La eficiencia en los procesos y la entrega de productos y
servicios de alta calidad son elementos cruciales para mantener la ventaja de las industrias y
satisfacer las demandas cambiantes de los clientes. En este contexto, la metodologia DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) se ha destacado como una herramienta esencial en
la gestion de la calidad y la optimizacion de procesos. Este capitulo introductorio establecera el
marco general de esta tesis, explorando la importancia de la mejora de procesos y la relevancia de

DMAIC para esta investigacion.

1.2. CALIDAD

Calidad es la medida en la que un objeto, ya sea un producto, servicio, proceso, persona,

organizacion, sistema o recurso, presenta un conjunto de caracteristicas inherentes que no solo

cumplen, sino que idealmente exceden, las expectativas y requisitos establecidos por los usuarios
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0 partes interesadas (Mayoral & Morales, 2022). Esta percepcion de calidad esta intrinsecamente
ligada a la capacidad de satisfacer necesidades, generar valor y asegurar la conformidad en
diferentes contextos y aplicaciones. La calidad por tanto no es estatica ni absoluta, sino que puede

variar segun la perspectiva, las necesidades y el entorno en el que se evalUe.

1.3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Segun la ISO 9000:2015, un sistema de gestion de la calidad (SGC) se define como una
estructura organizada que permite a las empresas supervisar y administrar su rendimiento en
relacion con la calidad. Al implementar procesos, procedimientos, responsabilidades y recursos
interrelacionados, el SGC tiene como objetivo asegurar la satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas al cumplir de manera constante con sus necesidades y expectativas (International
Organization for Standardization, 2015).

Las principales caracteristicas de un SGC son:

1. Enfoque centrado en el cliente: Se reconoce al cliente como el eje central del sistema,
buscando siempre su satisfaccion.

2. Liderazgo y compromiso: La alta direccion debe demostrar un compromiso con la calidad,
proporcionando direccion y apoyo para el SGC.

3. Enfoque basado en procesos: Se identifican y gestionan los procesos interrelacionados
como un sistema, lo que facilita la obtencion de resultados consistentes y predecibles.

4. Mejora continua: Es un pilar fundamental del SGC. La organizacidn busca constantemente

formas de mejorar sus procesos y productos.



14

5. Toma de decisiones basada en evidencia: Las decisiones se toman con base en datos y
analisis, no en suposiciones o intuiciones.

6. Relacion mutuamente beneficiosa con proveedores: Se reconoce la importancia de
mantener relaciones positivas con proveedores para garantizar la calidad en toda la cadena

de suministro (International Organization for Standardization, 2015).

Las Normas 1SO, como la 1ISO 9001, representan un estandar global para la gestion de
calidad. Estas normas proporcionan directrices y herramientas para garantizar que los productos y
servicios de una organizacion sean consistentemente buenos y cumplan con las expectativas del
cliente y otros requisitos reglamentarios. La adopcion de un SGC basado en estas normas puede
brindar a las organizaciones una ventaja competitiva, mejorando su eficiencia, reduciendo errores
y aumentando la satisfaccion del cliente.

Es importante destacar el mencionar que, mientras la calidad se refiere a la adecuacion de
un producto o servicio para satisfacer las necesidades del cliente, un SGC se centra en garantizar
que los procesos y sistemas que producen ese producto o servicio sean robustos, confiables y

consistentes (Mayoral & Morales, 2022).

1.4. SEIS SIGMA (SIX SIGMA O 6Y)

La metodologia Seis Sigma es una estrategia sistematica basada en datos que tiene como
finalidad mejorar la calidad tanto en los procesos productivos como en los de servicio. Su enfoque
se centra en la identificacién y eliminacion de las causas de defectos o errores, con el objetivo de

reducir la variabilidad en los procesos. Se busca lograr una produccion que se acerque al estandar
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de no mas de 3.4 defectos por millén de oportunidades, representando asi un nivel de rendimiento
Seis Sigma (Mayoral & Morales, 2022).

Ademas, se destaca que Seis Sigma sigue los siguientes paradigmas:

Enfoque en el cliente: Se orienta hacia la satisfaccion del cliente y la mejora de la calidad
del producto o servicio.

e Medicion y andlisis estadistico: Utiliza herramientas estadisticas para analizar datos,
identificar problemas y medir mejoras.

e DMAIC: Seis Sigma sigue un enfoque metodolégico llamado DMAIC (Definir, Medir,
Analizar, Mejorar e Controlar), que sirve como una hoja de ruta para la mejora de procesos.

e Roles definidos: En las organizaciones que implementan Seis Sigma, existen roles
especificos como Green Belts, Black Belts y Master Black Belts, que representan diferentes
niveles de formacion y experiencia en la metodologia.

e Integracién con Lean: En muchos casos, Seis Sigma se combina con la metodologia Lean
(Lean Six Sigma), que se centra en la eliminacion de desperdicios en procesos. Juntos,
buscan mejorar la eficiencia y calidad. (Mayoral & Morales, 2022).

El impacto de Seis Sigma en el mundo empresarial ha sido notable. Numerosas empresas
han adoptado esta metodologia para mejorar la calidad, reducir costos y mejorar la satisfaccion del
cliente. Motorola, como se menciond, es uno de los ejemplos méas destacados del éxito de Seis
Sigma dado que en 1988 ganaron el premio de calidad Malcom Baldrige, pero otras empresas
lideres, como General Electric y Honeywell, también han obtenido beneficios significativos al
implementar esta metodologia. Un caso practico es el de General Electric objeto de admiracion,

su rapida transformacion hacia la excelencia operativa ha dejado perplejos a muchos. La clave de
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este éxito radica en la adopcidn exitosa de Seis Sigma, una metodologia que revoluciono por
completo su enfoque y procesos operativos.
Los pasos que GE siguio fueron los siguientes:

e Compromiso de la alta direccién: Desde la cipula directiva, liderada por el visionario CEO
Jack Welch, se establecié un compromiso apasionado con Six Sigma. Esta determinacion
desde arriba inspird a todos los empleados de GE a perseguir la excelencia en calidad y
eficiencia.

e Formacion y capacitacion: Reconociendo el poder del conocimiento, GE invirtié en una
academia interna de Six Sigma. Aqui, los empleados recibieron formacion especializada
en las herramientas y técnicas de Six Sigma, desde los Cinturones Verdes hasta los
Cinturones Negros y los Master Black Belts. Se implementd un sistema de incentivos y
reconocimiento para aquellos que lograron mejoras significativas a través de Seis Sigma.

e Seleccion de proyectos y equipos: La clave fue identificar proyectos estratégicos en
diversas areas de la empresa que pudieran tener un impacto significativo en la calidad y la
satisfaccion del cliente. Se formaron equipos multidisciplinarios, respaldados por
patrocinadores ejecutivos, para abordar estos desafios y aprovechar su creatividad y
experiencia colectiva.

e Aplicacion de la metodologia DMAIC: Los equipos siguieron la metodologia DMAIC,
utilizando herramientas como analisis estadisticos y diagramas de causa-efecto para
identificar las raices de los problemas y desarrollar soluciones innovadoras que marcaron
la diferencia.

Obteniendo como resultados un ahorro de mas de dos mil millones de délares en el afio 1999

y mas de diez mil millones de ddlares en 5 afios. (Enciende la Luz, 2023).
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La consolidacion de Seis Sigma como un proceso de mejora de negocio a través de la
norma ISO 13053:2011 es una prueba adicional de su importancia y eficacia en la mejora de

procesos y sistemas de calidad en diferentes industrias y sectores (Barrera, Feitd, & Cespon, 2022).

1.4.1. Origenes

El término "Sigma" proviene del ambito de la estadistica y se refiere a una medida de la
variabilidad o dispersion de un conjunto de datos. En la gestion de procesos, "Seis Sigma" denota
un nivel extremadamente alto de calidad, especificamente a no mas de 3.4 defectos por millon de
oportunidades. La génesis de la metodologia Seis Sigma se encuentra en Motorola. En la década
de 1980, Motorola enfrentaba una intensa competencia y desafios de calidad. Bill Smith, un
ingeniero de la compafiia, introdujo Seis Sigma como un enfoque de calidad basado en la medicion
y la estadistica en 1986. La meta era simple pero ambiciosa: lograr niveles de defectos

extremadamente bajos (Iracheta, 2017).

1.4.2. Adopcion y Evolucion

La eficacia de Seis Sigma en Motorola llamé la atencidon de otras corporaciones. Jack
Welch, entonces CEO de General Electric, fue uno de los mas influyentes defensores de la
metodologia. A mediados de la década de 1990, General Electric adoptd Seis Sigma como su
estrategia central de mejora de procesos, lo que impulsé su popularidad en el mundo corporativo.

La metodologia se ha adaptado y evolucionado a lo largo de los afios. Una notable evolucion ha
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sido la combinacion de Seis Sigma con los principios de la metodologia Lean, que se centra en la
eliminacion de desperdicios. Esta fusion, conocida como Lean Six Sigma, busca combinar la

eficiencia y la calidad. (Iracheta, 2017).

1.4.3. Consolidacion Académica y Normativa

La importancia y eficacia de Seis Sigma en la mejora de procesos y sistemas de calidad en
diversas industrias se refleja en su reconocimiento formal por parte de organismos de normativas.
En 2011, la International Organization for Standardization (ISO) consagré Seis Sigma como un
proceso de mejora de negocio a traves de la norma 1ISO 13053:2011, (Equipo editorial, Etecé,

2023).

1.5. RELACION ENTRE ISO 9001:2015 Y DMAIC

La norma 1SO 9001:2015 y la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar) comparten un objetivo central: mejorar la calidad y eficiencia de los procesos
empresariales. Mientras que la ISO 9001:2015 establece los requisitos para un sistema de gestién
de calidad efectivo, proporcionando un marco sélido para la documentacién, implementacion y
mejora de procesos, DMAIC, una parte integral de la metodologia Seis Sigma, ofrece un enfoque
estructurado para abordar problemas especificos, medir el rendimiento actual, analizar datos y
tomar decisiones basadas en evidencia. La combinacion de ambas metodologias puede ser
altamente sinérgica, ya que la 1SO 9001 establece los principios de gestion de la calidad que se

alinean con los pasos de la metodologia DMAIC. Esto permite a las organizaciones no solo cumplir
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con estandares de calidad reconocidos internacionalmente, sino también optimizar procesos y
lograr una mejora continua en la calidad y satisfaccion del cliente. La integracion de 1SO
9001:2015 y DMAIC, segun se discute en el articulo "Integration of ISO 9001:2015 and Six Sigma
DMAIC to Enhance Business Performance” publicado en el International Journal of Engineering
Science and Computing, puede brindar a las empresas una ventaja competitiva al fomentar la
eficiencia, reduccion de defectos y adaptacion agil a las cambiantes necesidades del mercado

(Marques et al., 2016).

1.6. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional, entendida como el conjunto de valores, creencias y
comportamientos compartidos por los miembros de una organizacion, desempefia un papel
fundamental en el éxito de la implementacion de los principios de calidad. En el marco de la
gestion de Deming, se explican los 14 puntos para la gestién que proporcionan una guia sélida
para la transformacion cultural (Deming, 1986). La adopcion de estos principios implica un cambio
profundo en la mentalidad de la organizacion. Primero, se destaca la importancia de la constancia
en el propdsito, un compromiso a largo plazo con la mejora continua. Esto implica no solo buscar
soluciones rapidas, sino también cultivar una mentalidad de aprendizaje constante. La direccion
debe liderar este cambio, inculcando la responsabilidad y la participacion de todos los miembros
de la organizacién. La adopcion de la filosofia de Deming implica una transformacion hacia la
toma de decisiones basada en datos y hechos mas que en suposiciones. Esto requiere un cambio
en la cultura hacia la transparencia y la confianza en la informacion objetiva. Asimismo, se subraya

la importancia de romper las barreras entre departamentos y fomentar la cooperaciéon. La
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eliminacion del miedo al sefialar problemas fomenta una cultura donde la retroalimentacion es

valorada como una oportunidad de mejora. La relacion con los proveedores es esencial,

considerandolos como socios en lugar de simples transacciones comerciales. Esta perspectiva

contribuye a una cadena de suministro mas eficiente y colaborativa. La formacion y educacion

continua son elementos clave para el desarrollo del personal, lo que impacta directamente en la

calidad del trabajo y la adaptabilidad a los cambios (Miranda, 2007).

La cultura organizacional se basa en los siguientes puntos:

Fomentar un compromiso constante con la mejora de productos y servicios, con la
meta de alcanzar competitividad sostenible, mantenerse en el mercado y generar
empleo.

Asimilar la filosofia actual. Estamos inmersos en una era econémica distinta. Los
lideres occidentales deben reconocer este desafio, comprender sus
responsabilidades y asumir el liderazgo para efectuar cambios.

Reducir la dependencia de la inspeccién como medio para alcanzar la calidad.
Eliminar la necesidad de inspeccion masiva al integrar la calidad directamente en
el producto desde el principio.

Poner fin a la estrategia de llevar a cabo transacciones basadas Unicamente en el
precio. En su lugar, buscar minimizar el costo total. Favorecer la consolidacion de
proveedores para cada articulo, estableciendo relaciones a largo plazo basadas en
la lealtad y la confianza.

Innovar de forma continua y constante en el sistema de produccion y servicio, con
el proposito de elevar la calidad, aumentar la productividad y lograr una reduccion

constante de costos.
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Implantar la formacion en el trabajo, ya que se hace necesaria la formacion de
todos los miembros de la organizacion, tanto directivos como asi nuevos
empleados, para asi lograr que todos tengan conocimiento de como llevar a cabo
de la mejor manera su actividad.

Implantar el liderazgo dado que la gestion requiere que los directores sean
verdaderos lideres. Para ello serd necesario formar adecuadamente a estos nuevos
lideres para que no persigan al que cometa un error, sino que colaborar con €l para
buscar la causa del error y evitar que vuelva a repetirse.

Eliminar el temor a preguntar y a equivocarse y acabar con los problemas de
seguridad laboral. Nuevamente en este punto juega un papel clave el liderazgo de
la alta direccion para lograr un clima de confianza entre el personal.

Derribar las barreras entre los departamentos. Los individuos en investigacion,
disefio, ventas y produccién deben colaborar en equipo para anticipar posibles
problemas durante la produccion y el uso del producto o servicio.

Abandonar los esléganes, exhortaciones y metas que solicitan a la mano de obra
alcanzar cero defectos y niveles de productividad més altos. Estas exhortaciones
generan relaciones adversas, ya que la mayoria de las causas de baja calidad y
productividad estan arraigadas en el sistema y, por lo tanto, escapan al control
directo de la mano de obra.

Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y los objetivos numéricos para
los directivos y sustituirlos por el liderazgo y la mejora continua. Los objetivos

numéricos son incompatibles con la nueva filosofia de la mejora continua, ya que
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una vez alcanzados se pierde la motivacién por seguir mejorando y su
cumplimiento puede llevar a una pérdida de calidad del producto.

e Eliminar las barreras que impiden que las personas estén orgullosas de su trabajo,
entre estas barreras se encuentran la evaluacion anual de rendimientos que solo
tiene en cuenta el resultado final y no el tiempo dedicado a mejorar el proceso o a
colaborar con otros comparieros. Derrumbando estas barreras se consigue que se
incremente la motivacion y se mejore el clima laboral.

e Los miembros de la organizacion deben constantemente mejorar su educacion
(ampliando sus conocimientos mas alla de las habilidades especificamente
relacionadas con su puesto de trabajo) y la direccién debe colaborar con dicho
desarrollo personal de sus empleados, ya que todos pueden y deben aportar ideas
para la mejora de su puesto de trabajo.

e Todo el personal de la empresa debe estar implicado en la mejora y para ello es
util la creacion de una nueva estructura organizativa. La direccion debe asumir sus
responsabilidades comunicando a todo el personal el cambio en la filosofia con
base en los puntos anteriores, haciéndoles ver la importancia de su trabajo en la
fabricacion del producto final y estimulando la creacion de equipos de trabajo
(Miranda, 2007).

La cultura organizacional influye en como se implementan estos puntos. Un enfoque
participativo, donde todos los miembros tienen un papel activo en el proceso de mejora continua,
refleja una cultura que valora la diversidad de perspectivas. En este sentido, la cultura
organizacional y los 14 puntos de Deming estan interconectados, siendo la cultura el catalizador

para la aplicacion efectiva de estos principios. (Deming, 1986).
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1.7. CICLO DEMING

El Ciclo de Deming, también conocido como PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar),
representa un modelo ciclico desarrollado por el estadistico W. Edwards Deming que ha ejercido
una notable influencia en la gestion de la calidad y la mejora continua. En la fase inicial, Planificar,
se lleva a cabo la identificacion de metas y la planificacion de acciones para alcanzarlas. La fase
Hacer implica la implementacion de las acciones previamente planificadas. Posteriormente, en la
fase Verificar, se evaltan los resultados y se comparan con los objetivos establecidos. La ultima
fase, Actuar, se centra en la toma de decisiones basada en la evaluacion, implementando cambios
necesarios y planificando la siguiente iteracion del ciclo (Miranda, 2007).

Una vez concluido el ciclo, este se reinicia, aprovechando el conocimiento acumulado de
laiteracién anterior, como se ilustra en la figura 1. Este enfoque proporciona un marco estructurado
para la mejora continua en cualquier proceso. Deming subraya la importancia de la
retroalimentacion y la adaptacién, destacando que el proceso de mejora es interminable. El ciclo
PHVA se ha consolidado como un pilar en la gestion de calidad, resaltando la relevancia de la
reflexion sistematica y la adaptabilidad en la busqueda de la excelencia operativa. Este enfoque ha
sido adoptado en diversas disciplinas, emergiendo como un modelo efectivo para la gestion de

procesos Yy la optimizacion continua en organizaciones de todo tipo (Miranda, 2007).

Figural

Ciclo PHVA
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PLANIFICAR

CONTROLAR

Fuente: (Miranda, 2007).

1.8. RELACION ENTRE DMAIC Y PHVA

La relacién entre la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) y
el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) es un tema de relevancia en la gestion de
calidad y mejora continua de procesos. Ambos enfoques comparten similitudes, pero también
presentan diferencias clave. En el articulo "Metodologia Six Sigma. Comparacién entre ciclo
PHVA y DMAIC" de Pons, Gisbert, y Pérez (2018), se aborda esta relacion. Ambos ciclos
comparten una estructura similar, y aunque la secuencia de pasos puede variar, la esencia es
parecida y como se ve en la figura 2. Las distintas fases del DMAIC se pueden acoplar a las del
ciclo PHVA.

Figura 2

Comparacion de las fases del ciclo PHVA con DMAIC



25

PDCA DMAIC
Definir
Planificar Medir
Analizar
Hacer Mejorar
Verificar
Controlar
Actuar

Fuente: (Pons, Gisbert, & Pérez, 2018).

Mientras que el ciclo PHVA se centra en la mejora continua general, el DMAIC esta
especificamente disefiado para abordar problemas y oportunidades de mejora de manera mas
detallada y especifica. EIl DMAIC amplia el enfoque PHVA al incorporar técnicas estadisticas mas
avanzadas en las fases de Medir, Analizar y Controlar. Esto permite una mayor precision en la
identificacion y solucion de problemas. La fase "Mejorar" del DMAIC es donde se aplican
soluciones y se verifica su efectividad, reflejando la fase "Hacer" del ciclo PHVA, pero con un
énfasis particular en la optimizacion. A continuacion, en la siguiente tabla 1. se abordan las
caracteristicas de cada metodologia. Entregando esta comparacion una comprensién mas profunda
de cdmo estas metodologias se complementan y mejoran entre si, brindando una vision mas

completa del proceso de mejora continua en contextos especificos (Pons, Gisbert, & Pérez, 2018).



Tabla 1

comparacion DMAIC Y PHVA
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Aspecto DMAIC PHVA
Origen Originado en Seis Sigma, Desarrollado por Dr. W.
introducido por empresas como Edwards Deming, a menudo se le
Motorola. Ilama el "Ciclo de Deming".
Fases Definir, Medir, Analizar, Planificar, Hacer,
Mejorar, Controlar. Verificar, Actuar.
Enfoque Centrado en la mejora de Un ciclo continuo de
procesos Yy reduccién de variabilidad mejora que se enfoca en
utilizando herramientas estadisticas.  identificar y corregir problemas.
Aplicacién Mas comUnmente utilizado en A menudo aplicado para
proyectos complejos que requieren mejoras continuas y problemas
una solucion detallada y analisis mas sencillos en el ambito
profundo. operativo.
Estructura Estructura mas formal y Enfoque més flexible y
detallada, con una metodologia adaptativo, permitiendo una
claramente definida. rapida iteracion y adaptacion.
Recopilacion Fuerte énfasis en la Aunque se basa en datos,
de Datos recopilacion y analisis de datos. el enfasis es en la accion rapida 'y

la iteracion.
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Duracién Puede ser mas largo debido al
analisis en profundidad y la

naturaleza detallada de cada fase.

Por lo general, es méas
corto y ciclico, lo que permite
revisiones rapidas y ajustes

constantes.

Cultura A menudo requiere una
cultura organizacional alineada con
Seis Sigma y un compromiso con la

formacion y certificacion.

Mas facil de implementar
en diversas culturas
organizacionales debido a su

naturaleza simple y adaptable.

Objetivo Optimizacion de procesos,
Final reduccién de defectos y mejora del
rendimiento.

Mejora continua, solucién
de problemas y adaptacion rapida

a los cambios.

Fuente: Elaboracidn propia con base a los textos de (Pons, Gisbert, & Pérez, 2018).
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2. MARCO TEORICO

En este capitulo se describe la metodologia DMAIC a profundidad, como asi tambien las

herramientas y técnicas asociadas, sus beneficios y limitaciones.

2.1. LA METODOLOGIA DMAIC

La metodologia DMAIC es un enfoque sistematico y estructurado perteneciente al marco
de Seis Sigma, orientado a la mejora continua y optimizacion de procesos. Basandose en técnicas
analiticas y herramientas estadisticas, DMAIC busca identificar, evaluar y corregir ineficiencias,
variabilidades y defectos en procesos operativos y productivos. La metodologia enfatiza una
aproximacion basada en datos, donde las decisiones se fundamentan en evidencia empirica y
analisis cuantitativos, asegurando asi intervenciones mas efectivas y soluciones duraderas a
problemas complejos dentro de las organizaciones. La adopcion de DMAIC permite a las entidades
mejorar su rendimiento, elevar la calidad de sus productos o servicios, y aumentar la satisfaccion
del cliente mediante la deteccidn y correccion metddica de areas problematicas (Calla Huayapa et

al., 2023).

2.2. PROPOSITO

El propoésito principal de la metodologia DMAIC es facilitar la mejora continua y

sistematica de procesos en organizaciones, identificando y abordando ineficiencias, variabilidades

y defectos. Proporciona un marco estructurado para analizar procesos operativos y productivos,
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utilizando herramientas analiticas y técnicas estadisticas para fundamentar decisiones en datos y
evidencia empirica. Su objetivo es optimizar procesos, mejorar la calidad, reducir costos y, en
Gltima instancia, aumentar la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas. Al proporcionar
una estructura secuencial y légica para abordar problemas complejos, DMAIC busca garantizar

soluciones efectivas y sostenibles en diversos contextos organizativos (Mayoral & Morales, 2022).

2.3. LAS 5 FASES

La metodologia DMAIC consta de un total de 5 fases, como se identifica en la figura 1.
Que ayudan a tener resultados eficientes en las organizaciones, se establecen los objetivos del
proyecto, se identifican los problemas y se definen los limites del proceso, se recopilan datos
relevantes para evaluar el rendimiento actual del proceso y se identifican areas que requieren
mejoras. Se aplican técnicas estadisticas para comprender las causas subyacentes de los problemas
identificados durante la fase de medicion. Basandose en el analisis, se desarrollan e implementan
soluciones para abordar las causas raiz y mejorar el proceso. Se establecen controles para mantener
y monitorear las mejoras implementadas, asegurando la sostenibilidad a largo plazo (Rodriguez J,

2019).
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Figura 3

Metodologia DMAIC

CONTROLAR

A ANALIZAR

ME]JORAR

Fuente: Instituto Mudanai (2022).

2.3.1. Definir

La fase "Definir" en el enfoque DMAIC es fundamental para establecer una base solida
para cualquier proyecto de mejora. Es en esta etapa donde se toma la decision estratégica de
precisar y delinear el alcance y objetivo del proyecto, asegurando que todos los esfuerzos futuros
se alineen con las metas establecidas. Tras la identificacion de los procesos que requieren mejora,
siguiendo criterios preestablecidos, esta etapa se concentra en tres objetivos clave:

e Comprension del Proceso: Se busca obtener un entendimiento profundo del proceso que se
va a mejorar. Esta comprension se extiende mas alla de una vision superficial,

sumergiéndose en las interacciones, puntos de contacto y posibles fallos dentro del proceso.
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Especificacion de Requisitos Criticos para la Calidad (CTQ): Estos requisitos, vistos como
esenciales por los clientes o usuarios finales, se identifican y traducen a partir de sus
expectativas y necesidades. Los &rboles CTQ son herramientas valiosas en este paso, ya
que desglosan estos requisitos en términos claros y medibles, proporcionando una directriz
sobre lo que es fundamental para garantizar la calidad desde la perspectiva del cliente.

Planificacion del Proyecto: Se elabora un plan detallado, conocido como cuadro de
proyecto o "Project Chart" como se muestra en la figura 4, que sirve como hoja de ruta
para la iniciativa. Este documento incorpora toda la informacion vital del proyecto, desde

el alcance y objetivos hasta los recursos necesarios y el cronograma de actividades.

Figura 4

Cuadro de proyecto o Project Chart

CUADRO DEL PROYECTO N° |

Nombre del proyecto:

Plan de Recursos Informacion general Plan del Proyecto
B8BB/GB Unidad organizativa Fecha
Champion: Lanzamiento

Objetivo general o de negocio: Deafinir

Miembros del eguipo Medir

Analizar

CcTQ's Majorar 1
Mejorar 2
Controlar

'Rendimiento actual del proceso: | Resultados
Final

N O s WK -

Vision general del proyecto
1.- Justificaciéon del proyecto:

2.- Enunciado del problema
3.- Alcance del proyecto

4 - Objetivos del proyecto

5.- Enfoque del proyecto

6.- Recursos complementanos

Aprobaciones
Director funcional o propietario | Fecha Bilack o Green Belt Fecha

Champion Fecha Otras aprobaciones Fecha

Fuente: (Mayoral & Morales, 2022).
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Para visualizar y comprender mejor el proceso en cuestion, se utilizan herramientas como
los diagramas SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) con su estructura
demostrada en la figura 5 y los diagramas de flujo. Estos diagramas no solo ayudan a esquematizar
el proceso, sino que también resaltan areas de mejora potencial. En ese orden de ideas, es esencial
que esta fase no concluya de manera aislada. Para asegurar el éxito del proyecto, el lider presenta
el cuadro de proyecto al equipo directivo y otras partes interesadas, para obtener la validacién y
aprobacion formal. Esta revision garantiza que todos los involucrados en la ejecucion del proyecto

estén alineados y comprometidos con el éxito de la iniciativa (Mayoral & Morales, 2022).

Figura 5

Detalle del diagrama SIPOC

60000

Fuente: SPC Group (2020).

2.3.2. Medir

La fase Medir dentro de la metodologia DMAIC representa un punto critico en la mejora

de procesos, pues establece una base cuantitativa sobre la cual se efectuaran analisis y acciones
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posteriores. La medida precisa y sistematica de un proceso permite no solo su caracterizacion y

comprension sino también la identificacion de areas problematicas y la evaluacion objetiva de su

rendimiento. Lord Kelvin, un distinguido fisicomatematico, subrayd la importancia de la medicion

en el ambito cientifico al afirmar que la capacidad de cuantificar y expresar fendmenos en términos

numéricos es esencial para un entendimiento profundo. Esta perspectiva es igualmente relevante

en el contexto de la mejora de procesos, donde el conocimiento detallado y cuantificado es esencial

para la toma de decisiones informada (Mayoral & Morales, 2022). Esta etapa se centra en varios

objetivos esenciales:

Identificacion de Resultados Relevantes: Es vital reconocer cuales son las métricas o
resultados significativos del proceso y sus respectivas etapas para tener claridad sobre qué
aspectos se deben medir.

Seleccién del Método de Medicion: Dependiendo de la naturaleza del proceso y las
métricas identificadas, se debe determinar la técnica o herramienta mas adecuada para
capturar datos con precision.

Evaluacion del Sistema de Medicion: Antes de recopilar datos en masa, es crucial
asegurarse de que los instrumentos o sistemas de medicion sean confiables y precisos. Esto
implica analizar su capacidad para producir resultados consistentes y veraces.
Recopilacion de Datos: Con las herramientas en su lugar, se procede a obtener datos que
proporcionen una imagen cuantitativa del proceso, revelando areas de ineficiencia,
defectos o variabilidad.

Analisis de Variabilidad: Identificar areas o0 componentes en el sistema de medicién que

puedan estar contribuyendo a una variacion indeseada.
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e Evaluacion de la Capacidad del Proceso: Esta etapa implica determinar si el proceso puede
cumplir con las especificaciones o requisitos establecidos, y cuan bien se ajusta a esas
especificaciones.

Una tarea esencial durante esta etapa es identificar las variables criticas para la calidad,
conocidas como CTQ. Estas variables se derivan de las expectativas y requisitos de los clientes y
representan aspectos del proceso que son fundamentales para asegurar la calidad del producto o
servicio. A través de un disefio meticuloso y un plan de muestreo, junto con un andlisis de
fiabilidad y capacidad, esta fase establece una base solida para las etapas subsiguientes de la
metodologia, asegurando que cualquier intervencion se basa en un conocimiento profundo y

cuantitativo del proceso en cuestion (Mayoral & Morales, 2022).

2.3.3. Analizar

Esta etapa de la fase DMAIC es trascendental pues funciona como el eje diagnéstico dentro
del proceso de mejora continua. Aqui, no sélo se busca identificar los sintomas superficiales, sino
profundizar hasta desvelar las causas raiz que originan defectos e ineficiencias en el proceso en
cuestion. Los objetivos centrales de esta fase se centran en:

e Identificacion de Causas Potenciales: Utilizando técnicas como la lluvia de ideas, revision
de datos historicos y el conocimiento experto, se generan listas de posibles causas que
podrian estar contribuyendo a los defectos observados.

e Validacion de Causas Principales: A través de métodos estadisticos inferenciales, como el

analisis de regresion, pruebas de hipotesis o pruebas ANOVA, se verificay confirma cuales
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de las causas previamente sefialadas son genuinamente responsables de los defectos o
desviaciones.

e Seleccion y Priorizacion de Causas Probables: Mediante herramientas visuales y graficas,
tales como el Diagrama de Pareto, el Diagrama de Ishikawa (o Diagrama de Espina de
Pescado) el cual se ejemplifica en la figura 6 y gréaficos de dispersion, se pueden identificar

y priorizar las causas que probablemente tengan el mayor impacto en los problemas del

proceso.
Figura 6
Ejemplo de diagrama Ishikawa.
Causa Efecto
Personas Método
Personas con poca Falta estandar d
experiancia OpEraCion
—_—

Falta capacitacion formal Problema
—_—

— Uil
Mo se ha realizado 2y

martendsn hace & meses ngue
¥ el Plan Operativo
—_—
—_—
—
Maquinas materiales

Fuente: Herramientas Lean (2021).

Es fundamental comprender que, en la esencia de la mejora de calidad, la variabilidad actGa

como el principal antagonista. Cada defecto, en general, es una manifestacion de una variabilidad
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no deseada. Al descifrar y abordar las fuentes de esta variabilidad, se crea una oportunidad para
intervenciones significativas en fases posteriores. Durante esta etapa, diversas herramientas y
técnicas se convierten en aliadas esenciales. Por ejemplo, el Diagrama de Arbol ayuda a explorar
todas las soluciones posibles a un problema, mientras que el Diagrama de Afinidad organiza un
gran volumen de datos segun sus relaciones naturales, facilitando la identificacion de areas
problematicas. Una vez que las causas raiz estan claramente identificadas y validadas, la fase
siguiente, "Mejorar", se centra en aprovechar este entendimiento profundo. Herramientas
avanzadas como el Disefio de Experimentos (DOE) se emplean para determinar las
configuraciones Optimas que mitigaran la variabilidad y, en consecuencia, minimizaran o
eliminaran los defectos. En esencia, analizar opera como el nexo entre la identificacién y la
solucion de problemas, garantizando que las mejoras propuestas en las etapas subsecuentes de
DMAIC se fundamenten en perspectivas profundos y basados en evidencia. Es esta fase la que
garantiza que las soluciones implementadas sean tanto pertinentes como efectivas (Mayoral &

Morales, 2022).

2.3.4. Mejorar

Esta fase constituye una etapa critica en el proceso de mejora continua, ya que se centra en
el disefio y la implementacion de soluciones que aborden directamente las causas raiz identificadas
previamente. Esta fase va mas alla de la mera identificacion de problemas, sumergiéndose en el

disefio estratégico de intervenciones efectivas. Los objetivos esenciales de esta fase comprenden:
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e Disefio de Estrategias de Mejora: Basandose en el andlisis profundo realizado en las fases
anteriores, se esbozan estrategias que aborden las causas raiz del proceso no optimo. Es
crucial considerar el tipo y la naturaleza de las causas para disefiar estrategias efectivas.

e Evaluacion de Alternativas: No siempre existe una Unica solucion para un problema
particular. La fase "Mejorar" implica la generacion y consideracion de maultiples
alternativas de cambio, cada una de las cuales debe ser evaluada meticulosamente.

e Uso del Disefio de Experimentos (DOE): Esta herramienta permite realizar pruebas
sistematicas en condiciones controladas, ayudando a discernir qué alternativas o
combinaciones son mas efectivas en la reduccion de defectos o variabilidades.

e Andlisis Coste-Beneficio: Cada alternativa de mejora propuesta debe pasar por un riguroso
analisis coste-beneficio para determinar su viabilidad y potencial retorno de inversion.

e Desarrollo del Plan de Mejora: Una vez que se ha seleccionado la mejor solucion, se
procede a la elaboracion de un plan detallado que establezca las etapas, recursos y
cronograma para la implementacion.

Para desarrollar soluciones viables, es vital considerar tanto los aspectos cuantitativos
como cualitativos del proceso. Por ejemplo, herramientas como el Diagrama de Causa-Efecto o
Ishikawa y la tormenta de ideas pueden ser utilizadas para generar ideas y soluciones potenciales.
Ademas, técnicas de optimizacion, como el analisis de regresion, pueden ser valiosas para
comprender las relaciones entre variables y encontrar configuraciones 6ptimas. Una vez generadas
las soluciones, es esencial priorizarlas. Herramientas como el Diagrama de Decision o Pugh Matrix
pueden ser Utiles en este sentido, permitiendo comparar diferentes soluciones basadas en una serie
de criterios predefinidos. En lineas generales, esta fase es un pilar central en el proceso DMAIC,

donde la teoria se transforma en accion tangible. Las soluciones disefiadas e implementadas en
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esta fase tienen el potencial de transformar los procesos, llevandolos de un estado subdptimo a uno

de excelencia operativa. La rigurosidad y la metodologia aplicada aqui garantizan que las

intervenciones sean tanto efectivas como sostenibles a largo plazo (Mayoral & Morales, 2022).

2.3.5. Controlar

En el ambito DMAIC, esta etapa simboliza el acto final y crucial en la jornada de mejora

continua. Si bien las etapas anteriores se centran en identificar, analizar y mejorar, la fase Controlar

tiene como objetivo consolidar estos esfuerzos y garantizar que las mejoras implementadas sean

sostenibles y eficaces a largo plazo. Los objetivos clave esta fase son:

Consolidacion de Mejoras: Una vez que se han identificado y puesto en practica soluciones
efectivas, es esencial asegurarse de que estas mejoras se institucionalicen y se integren
completamente en el proceso, evitando la regresion a practicas anteriores.

Disefio de un Sistema de Control: Para mantener un proceso optimizado, es imperativo
implementar un sistema robusto de control que pueda monitorizar y asegurar que el proceso
se mantenga dentro de los parametros deseados. Aqui, el Control Estadistico de Procesos
(CEP) es una herramienta vital, proporcionando un mecanismo para rastrear, analizar y
corregir variaciones que puedan surgir.

Documentacion y Comunicaciéon: Cada proyecto de mejora debe ser adecuadamente
documentado, destacando los desafios, las soluciones implementadas y los beneficios
obtenidos. Esta documentacion no solo sirve como un registro, sino que también es una
herramienta valiosa para la comunicacion y la transferencia de conocimientos a otras partes

de la organizacion.
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El Control Estadistico de Procesos (CEP) es, sin duda, el corazon de esta etapa. A través
de graficos de control y otros métodos estadisticos, el CEP permite identificar tanto variaciones
comunes (inherentes al proceso) como variaciones especiales (anomalias o0 eventos no comunes).
Esta distincion es esencial, ya que las intervenciones y correcciones se basaran en el tipo de
variacion detectada. Un aspecto adicional de esta etapa es la capacitacion y la sensibilizacion del
personal. Asegurarse de que los individuos comprendan, acepten y adopten las mejoras es crucial
para la sostenibilidad a largo plazo. La formacion regular aunada a la revisién de los protocolos y
procedimientos garantizan que las mejoras se mantengan y que el proceso continte operando de
manera optima. Mientras que las fases anteriores de DMAIC se centran en la identificacion y
solucion de problemas, en esta es donde estas soluciones se consolidan y se protegen. Es el escudo
gue mantiene a raya la variabilidad y asegura que los beneficios obtenidos a través de arduos
esfuerzos de mejora perduren en el tiempo. Es la culminacién de un viaje metodolégico que
refuerza la excelencia operativa y la mejora continua como pilares fundamentales de cualquier

organizacion (Mayoral & Morales, 2022).

2.4. HERRAMIENTAS Y TECNICAS ASOCIADAS CON DMAIC

Para el desarrollo de esta metodologia de trabajo existe una serie de herramientas con

caracteristicas especificas que se emplean para facilitar la ejecucién de las distintas fases que

DMAIC plantea, las mas importantes se pueden observar en la tabla 2.
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Herramientas empleadas en DMAIC
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Herramienta

Descripcion

Aplicacion

Diagrama SIPOC

Representacion visual que
ofrece una vision general de un
proceso desde inicio a fin,
identificando proveedores, entradas,

procesos, salidas y clientes.

Util para definir y
delimitar el alcance de un
proyecto, identificando
principales involucrados vy

aspectos criticos del proceso.

Diagrama de

Flujo de Procesos

Representacion grafica de las

etapas y secuencias en un proceso.

Ideal para visualizar y
entender el flujo actual de un

Proceso y proponer mejoras.

Diagrama de
Ishikawa (Espina de

Pescado o Causa-Efecto)

Diagrama visual que
categoriza las causas raiz de un

problema en diferentes dominios.

Facilita las sesiones de
tormentas de ideas para
identificar todas las causas

potenciales de un problema

particular.
Anélisis de Basado en el principio 80/20, Esencial para
Pareto identifica y prioriza las causas mas determinar qué problemas o

significativas de un problema.

causas deben abordarse
primero, basandose en su

impacto o frecuencia.
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Técnicas

Estadisticas

Herramientas  cuantitativas
como pruebas de hipdtesis, analisis

de regresion y ANOVA.

Permiten cuantificar las

relaciones entre diferentes
variables y determinar la
significancia estadistica de

estas relaciones.

Disefio de

Experimentos (DOE)

Método sistematico para
determinar la relacion entre factores
que afectan un proceso y las salidas

de ese proceso.

Identifica qué variables
tienen el mayor impacto en un
proceso y determina la

configuraciéon oOptima de estas

variables.

Graficos de

Control

Herramientas del Control

Estadistico de Procesos que

monitorizan la estabilidad de un

proceso a lo largo del tiempo.

Utiles para identificar
variaciones en un proceso y
distinguir entre variaciones

comunes y especiales.

Matriz de Causa

y Efecto

Herramienta para comparar y
priorizar diferentes soluciones o
causas basadas en un conjunto

predefinido de criterios.

Evalia y selecciona
soluciones mas viables basadas
en factores como coste,
dificultad de implementacion e

impacto potencial.

Fuente: Elaboracidn propia con base a los textos de (Mayoral & Morales, 2022).

2.5.

Beneficios y Limitaciones
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A lo largo de este estudio se encontraron beneficios y limitaciones en la metodologia

DMAIC al aplicarse en la mejora de procesos en las diferentes industrias.

2.5.1.

2.5.2.

Beneficios

Enfoque Estructurado: proporciona un marco sistematico y estructurado para abordar y
resolver problemas, asegurando que todos los aspectos del problema se consideren.
Basado en Datos: Al centrarse en la recopilacion y andlisis de datos, permite la toma de
decisiones basada en evidencia en lugar de suposiciones o intuicion.

Mejora Continua: EIl enfoque de DMAIC impulsa la mejora continua en la organizacion al
abordar no solo los sintomas, sino las causas raiz de los problemas.

Reduccion de Variabilidad: tiene un enfoque particular en la reduccion de la variabilidad
en los procesos, lo que conduce a productos y servicios mas consistentes.

Participacion del Equipo: Promueve la colaboracion y participacion del equipo al
involucrar a maltiples partes interesadas en el proceso de resolucién de problemas.
Rentabilidad: La implementacion efectiva de esta metodologia puede llevar a costos
reducidos, mayor eficiencia y, en ultima instancia, a un aumento en la rentabilidad.
Adaptable: Aunque originado en la industria manufacturera, DMAIC se ha adaptado y se

utiliza en una variedad de sectores, incluidos los servicios, la salud y las finanzas.

Limitaciones
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Tiempo y Recursos: La aplicacion adecuada de DMAIC puede ser intensiva en términos
de tiempo y recursos, lo que puede desalentar a algunas organizaciones de utilizarla
completamente.

Requiere Capacitacion: Para aprovecharla al maximo es necesario que el personal reciba
una formacion adecuada, lo que implica inversion de tiempo y dinero.

Resistencia al Cambio: La implementacion de cambios propuestos a través de DMAIC
puede encontrar resistencia en la organizacion, especialmente si la cultura organizacional
no esté alineada con la mejora continua.

Enfoque Rigido: Aunque proporciona un marco estructurado, esta rigidez puede no ser
adecuada para todos los problemas o situaciones.

Dependencia de Datos: se basa en la disponibilidad de datos precisos y confiables. Si estos
datos no estan disponibles, puede ser dificil seguir el proceso eficazmente.

Puede Ser Visto Como Burocratico: En algunas organizaciones, el proceso DMAIC puede
ser visto como demasiado burocratico o pesado, lo que puede llevar a la basqueda de atajos
y, en Gltima instancia, a resultados subéptimos.

No Siempre es la Mejor Herramienta: DMAIC es solo una de las muchas herramientas de
mejora de procesos disponibles. No es necesariamente la mejor opcién para cada situacion

0 problema.



CAPITULO 3: TRANSICION DE UN MODELO EMPRESARIAL

CONVENCIONAL A UN ENFOQUE SEIS SIGMA
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3.1. Resistencia al Cambio

La resistencia al cambio es una barrera inherente al proceso de implementacion de nuevos
modelos empresariales, y su gestion efectiva se vuelve crucial para el éxito de la transicion hacia
Lean Seis Sigma en empresas tradicionales. La resistencia al cambio surge principalmente de la
falta de comprensidn, la falta de confianza y la comodidad con la forma actual de hacer las cosas.
En el contexto de Lean Seis Sigma, donde la mejora continua y la eficiencia son fundamentales,
es esencial abordar esta resistencia desde una perspectiva multifacética. Una estrategia clave para
superar la resistencia es la comunicacion transparente y constante. Es de suma importancia crear
una vision claray compartida, permitiendo que todos los miembros de la organizacion comprendan
la necesidad y los beneficios de la transicion. Ademas, la participacion activa de los empleados en
el proceso de cambio, dandoles voz y responsabilidad, puede reducir la resistencia al hacer que se
sientan parte del cambio (Kotter, 1996).

La literatura también destaca la importancia de la capacitacion y el desarrollo de
habilidades. Cuando los empleados se sienten competentes en los nuevos métodos y comprenden
cdmo estas practicas mejoran su trabajo diario, es mas probable que adopten el cambio con
entusiasmo (Hiatt y Creasey, 2003). Asi, una estrategia integral de gestion del cambio no solo
aborda la resistencia directamente, sino que también prepara a la organizacion para abrazar y
prosperar en el nuevo paradigma Lean Seis Sigma. A continuacion, se presenta un caso el cual se
centra en la necesidad de diagnosticar el estado actual del proceso y la cultura de mejora continua
en la conciliacién financiera de contraloria para la aplicacion exitosa de herramientas Lean Six
Sigma en un centro de servicios administrativos. Se busca proponer un plan de adopcién de

herramientas a través de la metodologia DMAIC y ejecutar dicho plan para mejorar el proceso de
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conciliacion financiera en el centro de servicios administrativos. La implementacion de la

metodologia DMAIC se enfrenta a desafios como la resistencia al cambio y se aborda de la

siguiente manera:

Creacion de un plan de trabajo estructurado: Se establecié un plan de trabajo de
aproximadamente 5 semanas para cada fase del proyecto DMAIC, con el objetivo
de cerrar el proyecto en no mas de seis meses. Este enfoque ayudo a dar claridad
sobre los pasos a seguir y los plazos establecidos, lo que puede reducir la
incertidumbre y la resistencia al cambio.

Involucramiento del equipo de recursos humanos: Se involucrd al equipo de
recursos humanos como parte clave en la aportacion de ideas y la promocién de la
metodologia DMAIC. Esto ayudd a contar con el apoyo de un area estratégica en
la gestion del cambio organizacional, lo que puede facilitar la aceptacion y
adopcion de las nuevas practicas.

Comunicacion constante y transparente: Se trabajo en el principio de crear
transparenciay confianza como base para fomentar una cultura de mejora continua.
La comunicacion efectiva sobre los motivos del cambio, los beneficios esperados
y el compromiso de la gerencia puede ayudar a reducir la resistencia al cambio y
generar confianza en el proceso.

Formacion y acompariamiento cercano: Se brindé un acompafiamiento cercano del
equipo de excelencia operacional, recursos humanos y la gerencia para asegurar
gue los empleados no se desmotivaran ante las dificultades y estuvieran dispuestos

a aprender y utilizar nuevas herramientas de mejora continua. La formacion vy el
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apoyo continuo son clave para superar la resistencia al cambio y fomentar la
adopcion de nuevas practicas.
En resumen, al utilizar un método organizado, involucrando activamente al equipo de
recursos humanos, manteniendo una comunicacion clara, brindando la formacion
necesaria y ofreciendo un apoyo cercano, pudimos superar la resistencia al cambio
durante la introduccion de la metodologia DMAIC en el centro de servicios

administrativos (Giraldo, 2021).

3.2. Adaptacion de Cultura Organizacional

La adaptacion de la cultura organizacional es un proceso crucial para las empresas que
buscan implementar Lean Seis Sigma y mejorar su desempefio. Este cambio implica una
transformacion profunda en la forma en que los empleados perciben, comprenden y realizan sus
roles dentro de la organizacién. La cultura organizacional existente puede presentar resistencia al
cambio debido a las normas arraigadas, las préacticas tradicionales y las estructuras de poder
establecidas. La integracidn de Lean Seis Sigma requiere una revision exhaustiva de los valores
fundamentales, las creencias y las actitudes predominantes en la empresa. La gestion efectiva de
este proceso de adaptacion implica una comunicacion clara y continua, liderazgo comprometido y
la creacién de un entorno que fomente la innovacion y la mejora continua. La resistencia puede
surgir de la falta de comprension, miedo a lo desconocido o la percepcion de amenazas a la
estabilidad laboral. La literatura especializada destaca la importancia de abordar la cultura
organizacional como un factor critico para el éxito de iniciativas como Lean Seis Sigma (Cameron,

E. y Quinn, R. 2006). Este proceso de adaptacién cultural no solo se trata de implementar nuevas
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metodologias, sino de cultivar un entorno que fomente la aceptacion y la participacion de los

empleados en el cambio.

3.3. Seleccion y Formacion del Personal

La seleccion y formacion del personal son componentes criticos para el éxito de cualquier
empresa, especialmente en el contexto de la implementacion de metodologias como Lean Seis
Sigma. La seleccion adecuada del personal implica la identificacion de habilidades clave, aptitudes
y caracteristicas que se alineen con los valores y objetivos de la organizacion. Los procesos de
reclutamiento deben ser disefiados para evaluar no solo las habilidades técnicas, sino también la
adaptabilidad y la disposicion para el cambio.

La formacion del personal desempefia un papel fundamental en la creacién de una cultura
organizacional que favorezca la mejora continua. La capacitacion en metodologias especificas,
como Lean Six Sigma, proporciona a los empleados las herramientas y habilidades necesarias para
identificar y abordar eficientemente los problemas dentro de los procesos empresariales. Este
enfoque no solo impulsa la eficiencia operativa, sino que también fomenta un compromiso mas
profundo y una comprension compartida de los objetivos organizacionales (Biech, E, 2016).

Dentro de la seleccién de personal es clave tener en cuenta roles como:

e Master Black Belt: Un Master Black Belt es el nivel méas elevado de certificacion
en el marco de Six Sigma. En el contexto de una empresa, los Master Black Belts
suelen supervisar a Black Belts y Green Belts, brindar orientacion en proyectos
particularmente dificiles, ofrecer asesoramiento y ensefianza sobre conceptos

estadisticos complejos, y capacitar a otros en la metodologia Six Sigma.
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Black Belt: El experto certificado como Lean Six Sigma Black Belt suele
desempefiarse como lider de proyectos dedicados a mejorar procesos. Ademas,
pueden ocupar roles en la gestion, analisis o planificacion en diversos
departamentos de la empresa. Los requisitos minimos para obtener la certificacion
Black Belt abarcan todos los elementos establecidos para las certificaciones White,
Yellow y Green Belt.

Green Belt: Los profesionales certificados como Green Belt operan en equipos de
Lean Six Sigma, tipicamente bajo la supervision de un Black Belt o Master Black
Belt. En algunos casos, los Green Belts pueden liderar proyectos méas pequefios de
forma auténoma. Poseen habilidades de analisis estadistico a un nivel intermedio,
lo que les permite abordar cuestiones relacionadas con datos y analisis. Ademas,
ayudan a los Black Belts a aplicar las herramientas de Six Sigma en proyectos y
pueden capacitar a otros dentro de la organizacion sobre la metodologia general de
Six Sigma.

Yellow Belt: En este nivel la formacion se centra en comprender la metodologia
en general y en la recopilacién de datos basicos. No es necesario que los Yellow
Belts sepan como realizar pruebas de hipotesis, pero deben comprender el lenguaje
y las conclusiones derivadas de estas pruebas. Por lo general, los Yellow Belts son
empleados que necesitan entender el proceso en su conjunto y la razon detras de
su implementacion.

White Belt: El profesional certificado como Lean Six Sigma White Belt tiene
conocimientos basicos de la metodologia Six Sigma, aunque no suele formar parte

regular de los equipos de mejora de procesos. La formacion White Belt
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proporciona una excelente introduccion a Six Sigma para el personal auxiliar
dentro de una organizacion, brindando la informacién necesaria para comprender
las acciones de los equipos de proyecto. Este tipo de formacion permite a los
empleados revisar los procesos del proyecto, entender la informacion presentada
en las reuniones de hitos y participar de manera mas efectiva en los procesos de
seleccion de proyectos. Ademas, el entrenamiento White Belt puede ser util en
todos los niveles de empleados cuando las organizaciones buscan instaurar una

cultura Six Sigma (Osorio, 2021).

3.4. Integracion con Sistemas de Calidad Existentes

La integracion de metodologias como Six Sigma con sistemas de calidad existentes es un
desafio y una oportunidad estratégica para las organizaciones que buscan mejorar su eficiencia y
calidad. La coexistencia de sistemas preexistentes, como la 1SO 9001, presenta la necesidad de
una integracion sin problemas para evitar conflictos y redundancias. La clave para una integracion
exitosa radica en identificar sinergias entre los principios fundamentales de Lean Seis Sigma y los
sistemas de calidad existentes. Esto implica un andlisis detallado de los requisitos y procesos de
ambos enfoques, encontrando puntos de convergencia que permitan una implementacion
armoniosa. Ademas, es esencial comunicar claramente estos cambios a todos los niveles de la
organizacion para garantizar una comprension comun y el compromiso del personal (Margues et
al., 2016).

La literatura especializada, como el trabajo de Marques, Pedro & Meyrelles, Pedro &

Saraiva, Pedro & Frazao-Guerreiro, F. (2016) "Integrating Lean Six Sigma with 1SO 9001:2015",
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proporciona una vision detallada sobre como estas integraciones pueden llevarse a cabo con éxito.
Explora las estrategias especificas y los casos de estudio que ilustran la implementacion efectiva
de Lean Six Sigma en conjuncién con sistemas de calidad existentes. Al analizar la ISO 9001:2015
se puede ver larelacion con el ciclo PHVA, ya que se acoplan los puntos normativos de la siguiente
manera: planear va con los puntos “contexto de la organizacion” y “planificacion”, hacer con los
puntos “apoyo” y “operaciones”, verificar con el punto “evaluacion del desempefo” y actuar con
el punto “mejora”, siendo el punto de “liderazgo” el engranaje central que se necesita para que
funcione de correcta forma este ciclo. Por otra parte, al estar la metodologia DMAIC directamente
relacionada con el ciclo PHVA, se podria decir que las fases de DMAIC, definir, medir y analizar
van directamente relacionadas con “contexto de la organizacion” y “planificacion”, la fase de
mejorar con “apoyo” y “operaciones” y la fase control se relaciona con “evaluacion del
desempefio” y “mejora”, manteniendo el punto de “liderazgo” como eje transversal para el pleno

funcionamiento y alineamiento de todas las fases.

3.5. Medicion del Exito y Retorno de la Inversion

La medicidn del éxito y el retorno de la inversion en proyectos de implementacion de Lean
Six Sigma es crucial para evaluar la eficacia y justificar la inversién realizada. Los indicadores de
rendimiento clave (KPIs) deben alinearse con los objetivos estratégicos de la organizacion y
reflejar mejoras tangibles en eficiencia, calidad y satisfaccién del cliente. Para llevar a cabo una
medicion efectiva, es esencial establecer métricas claras desde el inicio del proyecto y utilizar
herramientas analiticas especificas de Lean Seis Sigma. Esto no solo permite una evaluacion

cuantitativa del impacto, sino que también facilita la identificacion de areas de mejora continua
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(George, Michael L. 2002). La obra de George, Michael L. (2002) "Lean Six Sigma for Service:
How to Use Lean Speed and Six Sigma Quality to Improve Services and Transactions™ ofrece una
perspectiva detallada sobre la medicion del éxito en proyectos Lean Seis Sigma. Aborda como las
organizaciones pueden cuantificar mejoras, calcular el retorno de la inversion y, en ultima

instancia, mantener la sostenibilidad de los cambios implementados.

3.6. Estudios de Caso

3.6.1 Aplicacion De La Metodologia DMAIC Al Proceso De Requerimiento De Materiales Caso

Aplicado Empresa Goodyear Chile.

En este estudio de caso se plantea la problemaética de que, en la industria de manufacturera,
especificamente en Goodyear Chile, una empresa dedicada a la fabricacion de neumaticos se
enfrenta a problemas de pérdida de materiales durante el proceso de produccidn. Y el propdsito de
este estudio es reducir las pérdidas originadas por el desperdicio de material en una fabrica de
neumaticos, aplicando la metodologia DMAIC. El proceso comienza con la elaboracién del marco
tedrico como base de la metodologia, seguido por una descripciéon detallada del proceso de
fabricacion de neumaticos. Luego, se abordan las etapas de definir, medir, analizar, mejorar y

controlar del proceso en cuestion, como esta demostrado en la tabla 3.
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Tabla 3

Resumen de la metodologia DMAIC en caso 3.6.1.

Etapa Descripcion

Definir ~ Colaboracion y apoyo de la alta direccién y expertos en la metodologia.
Diagnostico general del proceso de requerimientos de materiales, identificando los
procesos criticos (Steelastic y Fiescher). Desarrollo de un Project Charter para

registrar la problematica, ahorro esperado y responsables del proyecto.

Medir  Plan de muestreo y conteo fisico de pérdidas de material. Identificacion de las
pérdidas semanales de tela'y acero. Identificacion de posibles causas (p. €j., errores

de operadores).

Analizar Identificacion de causas raiz mediante el diagrama de Ishikawa. Propuesta de
soluciones y priorizacion mediante matriz de impacto/esfuerzo. Designacion de

responsables y establecimiento de fechas limites.

Mejorar  Implementacion de soluciones propuestas. Repeticion del proceso de medicion

para evaluar la efectividad de las mejoras.

Controlar Uso de gréficas de control y planilla de seguimiento para mantener informacion
actualizada de operadores. Evaluacion de impacto econémico y operacional sobre

las propuestas realizadas.

Fuente: elaboracion propia con base al texto de (Guzman R,2018).

En la etapa de definir, se identifica el problema en el proceso de requerimiento de
materiales, que se traduce en la produccion excesiva de material, resultando en la eliminacion de

materiales debido a su vencimiento. Se identifican también los factores criticos del problema para
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dirigir de manera eficiente los recursos. La etapa de medir explica el método de recoleccion de
datos, la seleccion del tipo de analisis y el uso de graficas de control para interpretar los datos.
Ademas, se elaboran graficas de Pareto para identificar posibles causas del problema. En la etapa
de analizar, se colabora con los miembros del proyecto y colaboradores de planta para construir
un diagrama de Ishikawa que destaque diversos factores que contribuyen al problema. La etapa de
mejorar implica la propuesta de varias mejoras para cada problema identificado en la fase anterior.
Estas mejoras se jerarquizan para optimizar recursos y se asigna un responsable para cada mejora,
con plazos especificos para su implementacion. En la etapa de control, se sugiere el uso de gréaficas
de control y una planilla de seguimiento para detectar y mantener actualizada la informacion de
operadores que produzcan exceso de material. Finalmente, se lleva a cabo una evaluacién del
impacto econdémico y operacional de las propuestas, proyectadas para el afio 2017 en tres
escenarios posibles: optimista, neutro y pesimista. Los resultados indican la viabilidad del proyecto
en todos los casos, aunque se busca alcanzar los resultados obtenidos en un escenario mixto entre
optimista y neutro (Roa Aravena, 2016).

Y luego de analizar los resultados obtenidos en esta tesis, se llega a varias conclusiones.
En primer lugar, la implementacion del proyecto utilizando la metodologia DMAIC requiere la
colaboracion de expertos tanto internos como externos a la planta, y el compromiso de la alta
direccion es esencial para permitir que el proyecto avance y los colaboradores dediquen tiempo
adecuado. La capacitacion, comprension y apoyo de mentores expertos en la metodologia son
fundamentales para un desarrollo exitoso del proyecto DMAIC, asegurando una investigacién
sOlida antes de proponer soluciones. Se lleva a cabo un diagndstico general del proceso de
requerimientos de materiales, identificando los procesos de Steelastic y Fiescher como criticos, lo

que lleva a la aplicacion de la metodologia DMAIC a estos procesos. La etapa "definir" sirve como



56

linea base, con un levantamiento integral de informacion sobre pérdidas de materiales y la creacion
de un Project charter que registra la problematica, el ahorro esperado y los responsables del
proyecto. En la etapa "medir", se establece un plan de muestreo y se contabilizan fisicamente las
pérdidas por desperdicio de material. Se obtienen promedios semanales de pérdidas de tela 'y acero,
y se identifica que un 56% de las pérdidas se deben a errores de los operadores. La etapa "analizar"
busca las causas raiz y factores que influyen en la generacion de perdida por material. Se realiza
un cruce de informacién entre la fase "medir" y las contribuciones de los colaboradores,
identificando causas potenciales y proponiendo soluciones. Luego de implementar mejoras, se
repite el proceso de medicién, obteniendo reducciones en las pérdidas de material. En la etapa
"controlar", se propone el uso de graficas de control y una planilla de seguimiento para detectar y
mantener informacion actualizada de operadores que produzcan exceso de material. Se realiza una
evaluacion de impacto econdmico y operacional, proyectando escenarios para el afio 2017 en
términos de rentabilidad, la propuesta presenta resultados positivos en todos los escenarios
evaluados. En el escenario optimista, el Valor Actual Neto (VAN) alcanza los US$ 44.786, con
una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 32% mensual y un periodo de recuperacion (Payback) de 6
meses. En el escenario neutro, el VAN es de US$ 14.453, la TIR es del 18% mensual y el Payback
se extiende a 7 meses. Incluso en el escenario pesimista, se obtiene un VAN de US$ 8.495, una
TIR del 13% mensual y un Payback de 8 meses lo cual demuestra la viabilidad del proyecto. En
cuanto al uso de la metodologia DMAIC, se destaca su enfoque estructurado, que permite analizar
cuidadosamente un proceso antes de implementar mejoras. La metodologia exige mejoras
enfocadas a la base del problema y brinda herramientas para mantener el control del proceso. Sin
embargo, el alto nimero de integrantes puede presentar desafios de coordinacion y gestion de

tareas, sefialando la necesidad de un "coach™ activo. Ademas, se sefiala la posibilidad de aplicar la
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metodologia DMAIC a otro problema relacionado, como las fallas de calidad por tela arrugada,
destacando la utilidad de esta metodologia en la identificacion y solucion de problemas complejos

de produccion (Roa Aravena, 2016).

3.6.2. Aplicacion De Metodologia DMAIC Para La Reduccién De Pérdidas Y Mejora De

Procesos En Industria Manufacturera De Neumaticos.

En el siguiente estudio de caso se plantea la problematica de que en la empresa Goodyear
el proceso de produccion de neumaticos se divide en dos areas, Ay B, con la primera abarcando
desde la mezcla de materias primas hasta la fabricacion de componentes y capas del neumatico.
Luego, la division B continda con la construccién y vulcanizacion del neumatico. Los tiempos
muertos, especialmente por detenciones inesperadas, son criticos en plantas de produccion
continua como Goodyear. La compafiia busca reducir desperdicios y tiempos muertos, siendo la
combinacion de "tiempo muerto por material defectuoso” una preocupacion clave. Se identifica
histéricamente un problema en la generacién de arrugas de Breaker, afectando la produccion de
neumaticos en verde y siendo la segunda causa principal de tiempo muerto, resultando en la
pérdida mensual de numerosos neumaticos. Este fendmeno, que se manifiesta en maguinas
Steelastic y Constructoras HF, requiere un analisis detallado y la aplicacion de herramientas como
las proporcionadas por la metodologia DMAIC, a continuacion, se muestra la tabla 4 para resumir

la implementacion de la metodologia.
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Tabla 4

Resumen de la metodologia DMAIC en caso 3.6.2.

Etapa

Descripcion

Definir

Identificacion del problema: Generacion de arrugas de Breaker en el sector de
Construccion HF debido a componentes irregulares, causando detenciones
mensuales y pérdida de produccién. Determinacion de objetivos del proyecto:
Reducir las detenciones y pérdidas de produccion asociadas con la generacién de
arrugas de Breaker, alinedndose con la politica de reduccién de residuos de la

empresa.

Medir

Cuantificacién del problema: Identificacion de detenciones mensuales, pérdida
de produccidn y desperdicios no reciclables. Recopilacion de datos y analisis:
Registro de detenciones, pérdidas de produccion y medicion del peso de los

desperdicios no reciclables.

Analizar

Identificacidn de causas raiz: Uso de herramientas como diagramas de Ishikawa
para comprender las causas del problema. Colaboracién con operadores,
mantenedores y analistas: Analisis conjunto para identificar todas las posibles

causas.

Mejorar

Implementacion de soluciones: Priorizacién de contramedidas segun su
impacto y dificultad, enfocandose en acciones simples, pero de alto impacto.
Generacion de plan de mejora: Desarrollo de un plan con fechas y responsables

para cada accion.

Controlar

Establecimiento de planes de control: Desarrollo de planes para mantener y

monitorear las mejoras implementadas. Seguimiento del problema:
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Identificacion del origen del problema en el futuro y aseguramiento de la

sostenibilidad de las mejoras.

Fuente: elaboracion propia con base al texto de (Guzméan R,2018).

La fase inicial de la metodologia (Definir) implica un estudio detallado del proceso,
utilizando gréaficos de Pareto para identificar la raiz del problema y focalizar el siguiente paso. Se
restringe el andlisis inicial a una maquina especifica de las seis que conforman el grupo Steelastic,
mediante un estudio en las maquinas criticas en Construccién HF. En el desarrollo del analisis,
con la colaboracién de un equipo multidisciplinario de la empresa, se aplican herramientas como
diagramas de flujo, diagramas de fendmeno y diagramas de Ishikawa para visualizar y comprender
la causa principal del problema. Se obtienen diversas propuestas de mejora, destacando la falta de
mantenimiento preventivo y la falta de aviso de averias, junto con la variabilidad de velocidad en
la alimentacion del Breaker durante su enrollado, lo que genera tensiones excesivas. En la etapa
de Mejorar, se priorizan las propuestas de mejora para su implementacién, optimizando asi la
utilizacidn de recursos. La matriz de priorizacién utilizada sigue el modelo de la empresa, dando
prioridad a actividades de alto impacto y baja dificultad de desarrollo. Para el Control, se proponen
planes que aseguren el mantenimiento a lo largo del tiempo de las acciones descritas, junto con un
seguimiento del problema para facilitar la identificacién de su origen en el futuro. (Guzman
R,2018).

Después de analizar los resultados obtenidos en esta tesis, se llega a varias conclusiones
fundamentales. La implementacion exitosa de la metodologia DMAIC requiere una colaboracion
significativa y un respaldo integral de todas las areas afectadas por el problema, respaldado por el

compromiso de la alta direccion para apoyar la implementacion de las mejoras y asignar recursos
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adecuados para la ejecucion del proyecto. La capacitacion exhaustiva de todos los involucrados es
esencial para asegurar que comprendan completamente cada etapa de la metodologia y eviten pasar
por alto posibles causas. En la fase de medicion, se identifica y define el problema relacionado con
la generacion de arrugas en el sector de construccion HF debido a componentes irregulares, lo que
resulta en detenciones significativas en una de las 24 maquinas constructoras, con pérdidas
mensuales de produccién y material notables. Este problema va en contra de la politica de
reduccién de residuos de la empresa y afecta la seguridad del usuario del neumatico. La etapa de
analisis de causas raiz, respaldada por herramientas como el diagrama de Ishikawa y la
colaboracion de operadores y analistas, identifica las posibles causas del problema, generando
contramedidas que se priorizan segun su impacto, tipo de medida y dificultad. Las acciones de
mejora, planificadas en la fase de mejora, se implementan con un enfoque en aquellas que generan
un impacto significativo y son faciles de llevar a cabo. La fase de control propone planes para
mantener y monitorear las mejoras, buscando una clara disminucién de la generacion de arrugas
de Breaker. La metodologia DMAIC se revela como una herramienta efectiva, pero su
implementacidn exige estudio y compromiso, especialmente al enfrentar rivalidades entre equipos
y conflictos entre areas. El liderazgo del proyecto juega un papel crucial en la gestion de estas
tensiones y la motivacion del equipo. Aungue este trabajo no aborda la obtencion de resultados a
largo plazo, se registra una mejora notable en el proceso de enrollado de Breaker en una maquina
especifica, anticipando su replicacion en otras. En dltima instancia, se destaca la importancia de
mantener un seguimiento constante y registros para futuras aplicaciones de la metodologia

DMAIC. (Guzman R,2018).
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3.6.3. Analisis Mejores Practicas

El estudio detallado de la implementacion de la metodologia DMAIC en dos casos

especificos en Goodyear Chile proporciona una valiosa vision sobre los desafios y beneficios de

la adopcidn de Lean Seis Sigma en la industria manufacturera. La aplicacion de DMAIC en ambos

casos, uno centrado en la reduccion de pérdidas de material y el otro en la disminucidn de tiempos

muertos debido a arrugas en el proceso, ha demostrado ser efectiva para abordar problemas

complejos en la produccién de neumaticos. En donde se pueden destacar los siguientes puntos

esenciales:

Colaboracién y Compromiso: La colaboracion interdisciplinaria y el respaldo
integral, respaldados por un fuerte compromiso de la alta direccion, son
fundamentales para el éxito de la implementacién de DMAIC.

Formacion Integral: La capacitacion exhaustiva de todos los involucrados en la
metodologia DMAIC es esencial. Este conocimiento profundo permite una
comprension completa de cada fase y evita pasar por alto posibles causas de los
problemas.

Enfrentamiento de Desafios: La implementacion de DMAIC puede enfrentar
desafios, incluidas rivalidades entre equipos y conflictos entre areas. Un liderazgo
efectivo es crucial para gestionar estas tensiones y motivar al equipo hacia el logro
de objetivos comunes.

Resultados Tangibles: Ambos casos presentan mejoras notables en los procesos
abordados. La metodologia DMAIC proporciona un enfoque estructurado y

efectivo para analizar y mejorar procesos de fabricacion.
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e Seguimiento Constante: El éxito a largo plazo de las mejoras implementadas
depende de un seguimiento constante y registros detallados. Mantener un enfoque

proactivo en la mejora continua es esencial.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con base en los objetivos establecidos para esta tesis, se ha llevado a cabo un anélisis
exhaustivo de la metodologia DMAIC en la mejora de procesos, asi como su evolucion desde sus
origenes hasta su estado actual. A lo largo de esta investigacion, se ha explorado en profundidad
el marco tedrico de DMAIC, examinando cada una de sus cinco fases y las herramientas clave
utilizadas en cada una de ellas. Esta evolucién ha sido impulsada por la necesidad de las
organizaciones de mejorar su eficiencia, calidad y competitividad en un mercado en constante
cambio. Ademas, se han explorado estudios de caso que han demostrado la aplicacion practica de
DMAIC en los sectores industriales, destacando los desafios enfrentados, las estrategias
implementadas y los resultados positivos obtenidos. Estos casos han permitido evaluar como
DMAIC ha sido implementado en la practica, identificando las mejores practicas y lecciones
aprendidas. En conclusion, esta investigacion ha contribuido a una comprensién mas profunda de
la metodologia DMAIC y su aplicacién en la mejora de procesos empresariales. Se ha demostrado
su utilidad como una herramienta estructurada y efectiva para identificar problemas, analizar
causas raiz, proponer soluciones y controlar los procesos en busca de mejoras continuas. Sin
embargo, también se ha destacado la importancia de la colaboracion interdisciplinaria, el liderazgo
comprometido y la capacitacion adecuada para el éxito de la implementacion de DMAIC en las

organizaciones. En ultima instancia, esta tesis ha sentado las bases para futuras investigaciones en
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el campo de la gestion de la calidad y la mejora de procesos, proporcionando una solida
comprension tedrica y practica de la metodologia DMAIC. Dado a la estructura que presenta la
implementacion de la metodologia DMAIC, se recomienda tener en cuenta los siguientes
parametros:

e Formacion Continua: Continuar invirtiendo en la formacion del personal en Lean
Seis Sigma y DMAIC. Esto garantizard que todos los miembros del equipo estén
actualizados con las mejores practicas y enfoques mas recientes.

e Promover la Cultura de Mejora Continua: Fomentar una cultura organizacional que
valore y promueva la mejora continua. Esto implica reconocer y recompensar los
esfuerzos de los empleados hacia la eficiencia y calidad.

e Desarrollo de Lideres: Proporcionar capacitacion especifica en liderazgo para
aquellos que estan a cargo de proyectos DMAIC. Un liderazgo efectivo es clave
para superar resistencias y motivar al equipo.

¢ Integracion con Sistemas Existentes: Asegurar una integracion armoniosa de Lean
Seis Sigma con sistemas de calidad existentes. Comunicar claramente los cambios
a todos los niveles de la organizacién y destacar las sinergias con normativas como
ISO 9001.

e Evaluacion de Impacto Econdémico: Mantener una evaluacion constante del
impacto econdémico y operacional de las mejoras implementadas. Establecer
indicadores clave de rendimiento alineados con los objetivos estratégicos de la

organizacion.
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