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Resumen

El objetivo del presente estudio, es teorizar a la filosofia Seis Sigma, como préctica
gerencial, que representa una fuente generadora de ventajas competitivas, para la
comunidad de negocios, que enfrenta nuevos retos, ante el dinamico ambiente
globalizado circundado de nuevas tecnologias y con una marcada competencia. La
metddica empleada para alcanzar este fin, fue la revision exhaustiva documental, de
estudios efectuados, considerando los principales referentes teéricos. El desarrollo del
tema, se presenta en tres ejes. El primero, sefiala los referentes tedricos de la filosofia
Seis Sigma, sistematizdndose una comparacion critica de sus definiciones y la
caracterizacion de sus beneficios. ElI segundo eje, describe cdmo se realiza la
implantacion de la filosofia, haciendo especial énfasis en el método DMAMC. El tercero,
presenta a la filosofia Seis Sigma como fuente generadora de ventajas competitivas.
Entre las principales conclusiones, se destaca que, la filosofia Seis Sigma permite
cuantificar, los resultados logrados por los planes de mejora continua, promoviendo la
eficacia de las operaciones ejecutadas, a través de reformas que pueden ser percibidas
por el consumidor final. Ademas, busca el control y mejoramiento de los procesos de
trabajo, en areas como la administracion, finanzas, produccion y servicios, haciendo uso
de la estadistica, la contabilidad y la matematica, para el logro de la meta de mejora.
Palabras Clave: Filosofia, Seis Sigma, ventaja competitiva.
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ABSTRACT

The objective of this study is theorize the Six Sigma philosophy, as managerial practice,
represents a generating source of competitive advantages for the business community,
which faces new challenges in the face of a dynamic globalized environment, surrounded
by new technologies and marked competition. The method used to achieve this goal was
the observation and description of documentary nature, through the literature review of
studies conducted on this subject. The development of the theme is presented in three
axes. The first one, points out the theoretical referents of the Six Sigma philosophy,
systematizing a critical comparison of its definitions and the characterization of its
benefits. The second axis describes how to implement the philosophy, with special
emphasis on the DMAMC method. In the third axis, the Six Sigma philosophy is presented
as a source of competitive advantages. Among the main conclusions, it is highlighted
that, the Six Sigma philosophy favors the development of strategies, which can be
sustainable over time, and which are directed primarily towards adding value in
processes, products and services, perceived by the client, because it increases the
probability of solving the problems that are presented in the organization, anticipating
even them. In addition, it allows increasing the profit margin of the entities.

Keywords: Philosophy, six sigma, competitive, advantage.

Introduccién

Las empresas, tienen la imperiosa necesidad de contar con profesionales competentes,
con el propésito de coadyuvarlas a sobrevivir, al mundo cambiante de los negocios en
donde convergen en la actualidad. Por consiguiente, los profesionales deben buscar
tener dominio de filosofias y estrategias innovadoras, que representan el motor impulsor
de la economia y las sociedades a nivel mundial, desarrollando para ello, conocimientos
vanguardistas y actualizados.

Las filosofias administrativas, constituyen un medio para fomentar, en los gerentes,
saberes especificos sobre paradigmas y realidades, que se estan suscitando en el
ambiente laboral, y que constituyen una fuente de afianzamiento de conocimientos, para
la solucién de problemas organizacionales y socioeconémicos.

Por consiguiente, estas filosofias tienen como objeto satisfacer las necesidades de
gestion de las organizaciones, aportando planes, actividades y medidas adecuadas, que
faciliten el proceso de toma de decisiones y mejoren sus competencias profesionales,
estimulando la innovacion permanente en sus planes estratégicos, y asegurando asi
condiciones para alcanzar un éxito sostenible en el tiempo.

Entre estas filosofias, se encuentra Seis Sigma, la cual, es un enfoque concebido para
llevar a la empresa, y sus procesos de trabajo, a la excelencia o como la mejor en su
clase, a través del mejoramiento continuo. El Seis Sigma, se enfoca en vincular entre si,
la cadena de suministro de una entidad, para generar un flujo I6gico y continuo, creando
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una integracion de los diferentes desarrollos de trabajo, obteniendo asi la sinergia para
solventar los problemas y necesidades detectados en la compafiia.

Lo anterior sefiala que, Seis Sigma es un conjunto de pasos para la mejora continua de
la empresa, que conduce hacia la calidad de los procesos, productos y servicios, los
cuales, permiten obtener beneficios tangibles en términos financieros, maximizando
utilidades y mejorando la productividad de la organizacion.

Por consiguiente, se vislumbra la necesidad latente de conocer como la filosofia Seis
Sigma es capaz de generar ventajas competitivas en las organizaciones,
coadyuvandolas a alcanzar el éxito mediante el desarrollo de una planificada gestion
empresarial, orientada hacia estrategias que faciliten el proceso decisorio y contribuyan
a obtener beneficios econdmicos y no econémicos para la entidad.

Finalmente, esta investigacion, sefiala las bondades de la filosofia Seis Sigma, como una
fuente generadora de ventajas competitivas para las empresas, mediante el desarrollo
de estrategias sostenibles en el tiempo, dirigidas hacia la afiadidura de valor en los
productos y servicios, percibidos por el cliente.

Sustentacion del desarrollo tematico

A lo largo de los mas de treinta afios, que tiene de aplicacion y difusion esta filosofia,
evidentemente, muchos han sido los expertos que han tratado de definirla, desde
diferentes Opticas, y tomando en cuenta sus propios paradigmas o necesidades.

Para Fontalvo, Diaz y Segura (2020:5), definen al Seis Sigma, como “una cultura de
trabajo que se sustenta en un enfoque orientado hacia el cliente, en un tratamiento
eficiente de los datos y metodologias”.

A continuacion, se presenta un cuadro comparativo de las principales definiciones de la
filosofia Seis Sigma, de sus principales exponentes:

Tabla 1.

Meta analisis critico de las definiciones de la filosofia Seis Sigma.

Filosofia Seis Sigma (60)

Autor Definicién Expectativa Comparacion

Pande, P. y Es un sistema complejo y flexible para Exito en el En relacion a otros

Holpp, L. conseguir, mantener y maximizar el éxito alcance de las autores, coincide en la

(2002). en los negocios. Seis Sigma funciona metas de la respuesta imperiosa a
especialmente gracias a una comprension entidad. las necesidades del
total de las necesidades del cliente, del cliente. Innova en que es
uso disciplinado del analisis de los hechos necesaria la reinvencion
y datos, y de la atencién constante a la de los procesos de
gestion, mejora y reinvencion de los trabajo de la entidad.

procesos empresariales

Fuente: Elaboracion Propia (2021), con base en varios autores.
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Autor

Definicion

Expectativa

Comparacion

Pande, P.,
Neuman, R. y
Cavanagh
(2002)

Seis Sigma. Un nombre nuevo para un
antiguo suefo: productos y servicios
practicamente perfectos para nuestros
clientes.

Cero defectos.

Se enfoca en afadir
valor, coincidiendo en la
perfeccion y satisfaccion
del cliente, como lo
resefian otros autores.

Chowdhury, S. Es una filosofia que busca obtener Reducciébn de Hace referencia a la
(2002). mejores resultados (productos, servicios), defectos. aplicacion de pasos
por medio de procesos robustos que Productos 'y secuenciales y
permitan reducir los defectos y los errores.  servicios de sistematicos, para
Se podria considerar como una excelencia. resolver problemas
metodologia (Logica y/o disciplinada) de gerenciales.
pasos, por medio de herramientas
probadas para la solucion de problemas.

Jay, A. (2003). Seis Sigma es un enfoque hacia la calidad Medicion de Un punto de encuentro
orientado a resultados y enfocado a metas de la con otros autores, es la
proyectos. Es una forma de medir y entidad. satisfaccion del cliente.
establecer metas para reducir los defectos Reduccién de Este autor hace hincapié
en productos o servicios, que se relaciona defectos. en la metddica
directamente con los requerimientos de los estadistica y numérica
clientes. de la filosofia.

De Castro, C. Six Sigma es la herramienta de gestion de Reduccién de Se solapa con el resto de

(2003) calidad que esta en boca de los CEO de costos. los autores, en que
las empresas nimero uno del mundo. Tan Reduccién de satisface al cliente, pero
fascinados estan que, aunque jamas lo defectos. se centra en que lo
admitirian en publico, desbancaron de sus importante es afadir
compafiias a los circulos de calidad y valor producto y servicio
hasta al mismisimo Total Quality y que este sea percibido
Management (TQM), un intocable de otros por el cliente.
tiempos. Reduce defectos, minimiza
costos y satisface al cliente afiadiendo
valor al producto.

Linderman Seis Sigma es una metodologia Eliminacion de Converge con otros

Shroeder, estadistica que se basa en el método desviacio-nes  autores en dar respuesta

Zaheer, y Choo, cientifico para conseguir reducciones de calidad. a las necesidades vy

2003.

significativas en las ratios de los defectos
definidos por el cliente, en un esfuerzo por
eliminar dichos defectos de cada uno de
nuestros productos, procesos y servicios.

exigencias del cliente.
Enfatiza el caracter
cientifico de la filosofia, y
gue la misma puede ser
aplicada en todos los
procesos de y trabajo de
la organizacién.

Gutiérrez, H. y
Vara, R. (2009).

Se trata de una metodologia sisteméatica y
cuantitativa, basada en herramientas y
pensamiento estadisticos, orientada a
mejorar los resultados de los procesos en
tres é&reas: satisfaccion del cliente,
reduccion del tiempo de ciclo vy
disminucién de los defectos.

Cero defectos.

Satisfaccion
del cliente.
Menor tiem
en procesos
trabajo

po
de

Tiene como punto de
coincidencia, con los
autores en que el fin
ultimo es la satisfaccion
de las expectativas del
cliente.

Fuente: Elaboracion Propia (2021), con base en varios autores.
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Filosofia Seis Sigma (6g) (Continuacion)

Autor Definicién Expectativa Comparacion

Felizzola, H. y Six Sigma es considerado como una Cero defectos. Coincide con  otros

Luna, C. (2014). evolucion de las teorias clasicas de la Aumento de la autores en el
calidad y la mejora continua, como el productivi-dad. mejoramiento de los
Control Estadistico de Proceso y la procesos de trabajo de
Administracion de la Calidad Total TQM. las entidades y Ila
Tiene como objetivo aumentar la satisfaccion del cliente,
capacidad de los procesos, de tal forma ofreciendo productos sin
gue estos generen solo 3,4 defectos por fallas, con el
millén de oportunidades (DPMO), con lo cumplimiento de los
gue los errores o fallas se hacen estandares de calidad
practicamente imperceptibles para el establecidos.
cliente.

Fuente: Elaboracion Propia (2021), con base en varios autores.

De lo anterior, se desprende que, la filosofia Seis Sigma, ha sido ampliamente estudiada,
sin embargo, los seguidores del tema coinciden en que el enfoque es una continuacion
de la filosofia de la calidad total, y surge para dar respuesta a los planteamientos que
ésta no pudo resolver; reduciendo los defectos de los productos a casi cero, eliminando
los costos de la no calidad, dando respuesta asi, a las necesidades de los clientes, y
afiadiendo valor al producto al mismo tiempo.

En este sentido, seis sigma, se caracteriza por tomar aspectos de diferentes teorias de
calidad, como son: Kaizen, Justo a Tiempo y Administracion de la Calidad Total, debido
a que busca la satisfaccion total de los clientes, tomando en cuenta sus necesidades y
expectativas, en cuanto a los bienes y servicios que desean obtener, a través de la
mejora continua, la eliminacion de desperdicios y de cuellos de botellas en los procesos,
y mediante el control de los procesos con un seguimiento estadistico.

Por lo tanto, Seis Sigma es una filosofia de trabajo y una estrategia de negocios, cuya
directriz la marca el cliente; la cual combina la estadistica, conceptos de calidad y de las
ciencias administrativas, en donde se produce un manejo eficiente de los datos y
procedimientos, permitiendo eliminar la variabilidad en los procesos y alcanzar un nivel
de defectos menor o igual a 3,4 defectos por millébn, que en opinién de los expertos es
casi la perfeccion.

Como se mencion0 anteriormente, la filosofia Seis Sigma mide y mejora la calidad, no
solo en produccion, sino en cualquier proceso de trabajo, por ello ha llegado a ser un
paradigma de referencia para satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar la
rentabilidad de las entidades. De lo anterior, Pérez, Garcia, Sanchez y Campdesurier
(2018:38), afirman que Seis Sigma, “es posible aplicarlo en procesos de servicios, no
unicamente en lo relativo a la variable tiempo o0 a la aceptacion de insumos, sino que se
puede aplicar en la medicion de la satisfaccion de los clientes”.

Por lo tanto, la metodologia empleada en Seis Sigma, buscar corregir los problemas
antes de presentarse, a través de un esfuerzo disciplinado, para examinar los procesos
repetitivos de las empresas, que encarecen los productos y servicios. De esta forma, las
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posibilidades de mejora y de ahorro de costos son enormes, pero se requiere
compromiso, tiempo, talento, dedicacion, persistencia y una inversiéon econémica.

Por consiguiente, la metodologia empleada en Seis Sigma requiere de la seleccion de
los empleados, los cuales, deben ser profesionales con capacidad y responsabilidad en
sus areas o funciones, dispuestos a ser formados para liderar los proyectos de mejora,
a través del método conocido como DMAMC, el cual, consiste en la aplicacion, proyecto
a proyecto, de un proceso estructurado en cinco fases que se denominan: Definir, medir,
analizar, mejorar y controlar.

Por otra parte, la metodologia requiere de la ejecucion de siete pasos, considerados
como basicos, segun De Feo y Barnar, (2004), y abarcan actividades tales como:

Identificar los procesos ejecutados en la empresa, identificar y descubrir las
necesidades de los clientes externos, seleccionar los procesos que agregan valor
al producto desde el punto de vista del cliente, este paso permite al mismo tiempo,
determinar cuales procesos no agregan valor y no son necesarios, de forma tal
gue sean eliminados, para asi abaratar el producto, enumerar las cualidades que
el cliente desea obtener del producto, esto se logra a través de encuestas que
pueden ser de forma electronica, determinar las variaciones del producto respecto
a los estandares del cliente puede ser con la ayuda de histogramas graficos para
una mejor comprension y por ultimo, sefalar rangos de tolerancia, teniendo como
meta el llegar a cero defectos y desviaciones anormales en el producto o proceso
a mejorar (p. 145)

En la imagen 1, se puede apreciar un esbozo sobre las principales tareas a desarrollar
en el proceso para la implementacion del seis sigma, a partir del método DMAMC.

A lo largo del estudio, de las ciencias administrativas y gerenciales, se observa cémo
expertos de la talla de Taylor y Fayol, se concentraron en el método de reduccion de
costos, para mejorar las ganancias empresariales. Esta metodologia tradicional, no ha
perdido vigencia, pero si posee actualmente variantes o aditivos, mas avanzados, para
buscar el mejoramiento continuo de la empresa, a través de la obtencién de ventajas
competitivas. Esto, es lo que se conoce como gerencia estratégica.

Entre esas variantes, se encuentra la filosofia Seis Sigma, que enfatiza que la clave para
obtener mayores ganancias, en los resultados finales, no subyace sélo en la reduccién
de costos, sino que descansa en la mejora continua de todos los procesos de las
entidades econdmicas.

En este sentido, la filosofia Seis Sigma se basa en un proceso de mejoramiento continuo,
donde predomina la constante busqueda de oportunidades de ventajas, mediante el
estudio de nuevas alternativas, que lleven a la empresa a un desarrollo permanente, en
crecimiento y en competitividad, sostenido con la obtencion de beneficios tangibles, en
términos de calidad y costos de un proceso, producto o servicio.
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Por consiguiente, la filosofia Seis Sigma, permite obtener ventajas competitivas
sostenibles en el largo plazo, especificamente en tres areas fundamentales para la
empresa como lo son la satisfaccion del cliente, la reduccion del tiempo del ciclo de
procesos de manufactura y la reduccion de los defectos.

Imagen 1.

Proceso metodoldgico para la implementacion del Seis Sigma

Imagen N° 1. Proceso metodolégico para la implementacion del Seis Sigma
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Fuente: Elaboracion propia (2021).

Bajo esta premisa, Seis Sigma tiene la bondad de favorecer un aumento significativo de
los margenes de utilidades de la empresa, que surgen de la eliminacion de actividades
repetitivas e innecesarias, que no afiaden valor al producto, pero que lo encarecen;
ademas de optimizar la eficiencia y la productividad del talento humano, eliminando las
variaciones desfavorables de la mano de obra, que en la gerencia estratégica de costos,
se denominan variaciones en costos, en eficienciay en rendimiento final del producto.

De igual forma, estos logros representan oportunidades para captar y fidelizar clientes,
al ofertar bienes y servicios libres de fallos, de bajo precio y Unicos en el mercado;
ademas de beneficiar la incursién en nuevos mercados, mas competitivos, y proyectar la
imagen de la empresa hacia niveles de excelencia.

También, es importante destacar que la filosofia Seis Sigma, representa para las
organizaciones, que convergen en un mercado globalizado, un sistema de gestion
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estratégica que permite alcanzar un liderazgo sostenible en el tiempo, asi como un alto
desempeiio, dentro de estandares a nivel mundial, a partir de la identificacion de los
parametros deseables del cliente y que benefician la competitividad, por medio el andlisis
de la cadena de valor extendida de la compaiiia.

Otra ventaja, es que la filosofia Seis Sigma, puede ser aplicada por las pequefas y
medianas entidades, siempre que se cuente con un equipo capacitado, o presto para la
formacion, que con el apoyo de los sistemas informaticos comerciales, disponibles en el
mercado, que facilitan el manejo, analisis e interpretacion de los datos estadisticos,
puede lograr controlar los fallos o desviaciones de sus procesos, productos o servicios
haciéndola mas competitiva.

La pequefia y mediana empresa (PyME), puede perfectamente aplicar Seis Sigma, para
mejorar los resultados de su negocio, aplicando exactamente la misma metodologia
DMAMC, requiriendo, al inicio, la contratacion de un profesional, o empresa
subcontratante, que apoye el proyecto y acomparfie al equipo, en las diversas fases
claves del proceso de mejora; nombrando una brigada que lidere el plan y que se
especialice en este paradigma. Sin embargo, es importante delimitar correctamente el
proyecto que se desea alcanzar, definir las metas sin ningun tipo de ambigiiedad,
efectuar un estudio costo-beneficio de la inversion a aplicar y los resultados a obtener,
con el objeto de garantizar el aprovechamiento de los recursos, en términos de tiempo y
dinero, invertidos.

Asimismo, es importante para la PyME, contar con el talento humano capaz de dominar
las herramientas necesarias, para la aplicacion con éxito de esta filosofia, para que una
vez comprendidas por un agente interno, sean difundidas al resto del personal, y se
levanten lideres, dentro de la propia empresa, a través de un programa de formacién y
capacitaciéon bien definido.

Igualmente, la filosofia Seis Sigma, representa para las entidades econdmicas, una
aliada para el alcance de la visién y misién de la empresa, pero, sobre todo, contribuye
a optimizar su competencia, en los actuales momentos de cambios constantes en la
economia mundial.

Es importante acotar que, para que sea exitoso, un proyecto Seis Sigma debe contar con
el pleno apoyo de la alta gerencia, a los fines de comunicar, informar y promover hacia
los niveles inferiores o base, la importancia del proyecto Seis Sigma, asi como facilitar la
comprensién de la meta a alcanzar y los métodos de trabajo necesarios para ello.

Finalmente, la empresa que adopte la filosofia Seis Sigma, independientemente de su
tamafio, no sélo resolvera problemas existentes, sino que podra anticiparse a ellos, a
través del andlisis de los datos de procesos, permitiéndole no solo cambiar, sino también,
ser Unica, es decir, convertirse en una referencia en su sector, en un modelo a seguir,
por el resto de las compafias que engloban la comunidad de negocios.
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Conclusiones

La filosofia Seis Sigma, promueve una verdadera transformacion cultural en la
organizacion, mediante un método de trabajo con miras hacia la optimizacién incremental
de la calidad de los productos, servicios y procesos de las empresas.

Seis Sigma, permite cuantificar, de manera objetiva, los resultados logrados por los
planes de mejora continua, con el apoyo de parametros estadisticos, que promueven la
eficacia de las operaciones ejecutadas, para manufacturar bienes y prestar servicios, a
través de reformas que pueden ser percibidas por el consumidor final.

De igual forma, la filosofia Seis Sigma, es aplicable en la disminucion de la variabilidad
y de los defectos en la produccion, lo cual, conlleva a la obtencién de oportunidades para
recolectar datos, y asi, facilitar el proceso de toma de decisiones, fundamentadas en
fuentes numéricas cuantificables, medibles y comprobables.

Por otra parte, la filosofia el Seis Sigma, esta dirigida hacia la busqueda del control y
mejoramiento de los procesos de trabajo, en areas diversas como la administracion,
finanzas, produccion y servicios; haciendo uso de la estadistica, la contabilidad y la
matematica, para el logro de la meta de mejora, recobrando importancia el estudio de
tiempos y movimientos, desarrollado por Taylor y Fayol, al momento de desarrollar los
planes estratégicos en las organizaciones.

Seis Sigma, cuenta con gran aceptacion en los agentes gerenciales, ya que promueve
las mejores practicas, que conducen al establecimiento de habitos para el logro de la
excelencia en las actividades cotidianas, e incrementa notablemente el retorno de la
inversion, aplicada para el alcance de las metas organizacionales.

Debido a su versatilidad, es decir, su adaptacién para mejorar desviaciones en diversos
procesos, Seis Sigma puede ser completamente aplicado en las pequefias y medianas
empresas, siempre y cuando se cuente con un profesional de apoyo, que forme un
equipo de lideres que seguiran el proyecto de mejora dentro de la empresa.

Con el uso de Seis Sigma, la pequefia y mediana empresa, podra definir objetivos de
calidad, detectar desviaciones a través del uso de técnicas estadisticas y, sobre todo,
medir los resultados de mejora para el establecimiento de estrategias, dirigidas a mejorar
los resultados financieros de la entidad.

Esta mejora, es posible a través de la capacitacion y formacion, y en el caso especifico
para la implementacién de la filosofia Seis Sigma, la capacitacion debe ir dirigida hacia
el uso de sistemas estadisticos, que faciliten la aplicacion del método DMAMC. Por lo
tanto, el empleador tiene el reto de crear planes de incentivos, monetarios y educativos,
dirigiendo sus esfuerzos de seleccion de personal, hacia la captacion de empleados
profesionales y formados, con incentivos monetarios que permitan su continuidad dentro
de la entidad, en lugar de captar personal de minima formacioén, con sueldos mas bajos,
gue a la larga generan reprocesos, cuellos de botella y baja productividad.
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En el caso de Venezuela, con problemas de caracter econémico en todos los niveles, se
hace imperiosa la necesidad de motivar al talento humano, para que afine sus procesos
de trabajo, claves y determinantes para alcanzar los margenes de ganancias, que
actualmente se acuerdan entre el gobierno y los actores de los diversos sectores
productivos.

Empresas venezolanas, como Ford Motors de Venezuela, Dana, Lear de Venezuela,
Praxair, Goodyear de Venezuela, 3M Manufacturera, Simple TV, Movistar y Venezolana
de Pinturas; han implementado con éxito la filosofia Seis Sigma, logrando desarrollar
estrategias que las posicionaron como lideres en su sector econémico, a traves del
analisis de las necesidades del cliente y la eliminacion de fallos en sus procesos de
manufactura de bienes y prestacion de servicios.

Seis sigma, constituye una herramienta eficaz, para mejorar el manejo de inventarios y
materiales, que pudiesen ser de baja calidad, por no tener acceso a materias primas
importadas, y que amerita de procesos de trabajo adicionales, manipulacion especial y
cuidado; ademas de minimizar las mermas y desviaciones de calidad de bienes, para asi
ofrecer productos que satisfagan las necesidades de consumo, e incluso compitan en
mercados foraneos, permitiendo la obtencibn de moneda extrajera, que facilite la
adquisicibn de recursos escasos y necesarios para alcanzar las metas de la
organizacion.

Finalmente, Seis Sigma facilita el andlisis de la cadena de valor extendida, permitiendo
la visualizacion de las actividades que no afiaden valor al producto y no son necesarias,
para eliminarlas, lo que minimiza los costos y aumenta el margen de rentabilidad,
identificando ademas, aquellas actividades que si agregan valor, desde el punto de vista
del cliente, para establecer ventajas competitivas, que provean la resolucion de
problemas, adelantdndose incluso a ellos, y dirigiendo los esfuerzos hacia las
alternativas mas favorables, en términos financieros.
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