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MODULO |

1

SE
A

e B

Médulo |

Desar'rdllo de Habilidades de
Manejo de Grupos y Definir

Black Belt

T G

4 Objetivo: A

Al finalizar el moédulo, el participante recordara el
concepto de Seis Sigma, sus herramientas, la
metodologia DMAIC, asi mismo desarroliara las
habilidades para conformar y conducir equipos de
\ trabajo para la resolucién de problemas. /

: . Black Belt

()

optomade SEIS SIGMA BLACK BELT |
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MODULO |

7 Diplom&c{o___sg@ SlGMA BLACK BE

™ &
/ Temario: \
* Introduccidn: Six Sigma, DMAICy Black Belt.

* Lliderazgo.

* Facilitacion.

* Juntas de trabajo y agenda.

* Manejo del equipo de trabajo.

* Resistencia al cambio.

* Coaching.

* Manejo de conflictos.

* Proyectos Seis Sigma.

* DEFINIR, primer paso del proceso DMAIC.

* Conceptos adicionales: KPI, COQ y COPQ,
Analisis de Costo / Beneficio.

B Qquipo de trabajo del proyecto. /
&

F\
. " N Black Belt |
¢Hasta donde ¥ &

quieres llegar?

Desempefio

2012 2013 2014 2015 _

PRy FAviy) ALY rAY1Y)

Situacién actual

PR
< N Black Belt

¢

7

s
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Diplomado SEIS SEGM CK ELT]

Tal vez 5 €
necesitas...

Une engermedion b
L dd negeds .

/ “Iniciativa corporativa de .
L ’ cambio de alcance total’ "

P

e R ST Limitada a necesidades, o
s sty BT unidades denegocio y/o T w s et i LY
.. .7 ;. Téreasfuncionales criticas " - e
l5lresolbcionlde] l R

problemas T
\Dirig'ida a problemas
. significativos,”
- f
:I persistentes y sefialados

y

R Black Beit

Con Seis Sigma
puedes alcanzarlo

Alcanzar 60 es operat—" "

practicamente sin \w LERELL L T
DN T T azl %A

defectos

L Epl-

~ \Mayores‘beneﬁcios' @ e
o ~ . . .~ 4 e
' - N\owecondmicos- :

\Ca'mbiarmlna forma de.

3B B ] M '8 PR P8 \qdrrlﬂll?[lstr.alj'las) ’
| —eazw— ‘organizacio

X AES

i
l — ,73%

4

TN Black Belt

¢

N PR—
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W
Diplomado SEHS SQGMA 'ILACK ELT

p~ AN S
A traveés del proceso 1 &
Definir::Claramente establecer
DEANIR el problema en términos de “Defectos” o
‘ de “Variacién” que afectan al Cliente’
Medir: Describir el desempefio del proceso,’
WAED R cuantitativamente <métrica> para ver la
- dimensién del problema. =~~~ ¢
‘ Analizar: Describir con datos la relacién
ANAUZAR entre las causas y os sSintomas del * -~
problema para encontrar las variables
vitales que afectan,lo que es |mportante
*" para el cliente. i -
MIENORAR <SIIFROV  Mejorar:. Sistematicamente establecer =" - -
soluciones a las causas que estén B
_' provocando el problema
Controlar: Establecer lineamientos de
SONTRODAR control y monitoreo para institucionalizar
[f“ las soluciones y asl sostener ias ga nancias

Black Belt

;Qué es el ciclo DMAIC? ! S

-Para productos existentes-

=CTQ's.
* Mapeo.
+ Diagnéstico.

DEFINIR

. ‘,‘cu.";:pto mefiif? ANALIZAR

= ¢ Quién lo mide?
« ;Con qué lo mide?

MEDIR

DEFINE MEASURE ANALIZE IMPROVE CONTROL
» Seleccion de » ¢ Qué medir? « Hipdtesis. » Hacer la mejora. -Plan deécontrol.
proyectos. + ; Como medir? » Gréficas. . E;ecu_cn n
«Voz del cliente = ., Cuando medir? « Estadisticas. MEJORAR « Retroinformacion.

CONTROLAR

Black Belt

,Auye( A sodnio) ep oleunyy ep sepopljiqoH op ojjouDss(,,
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| diplomado SEIS SIGMA BLACK_BELTW

cQuée es el ciclo DMADV? ) <

-Para nuevos productos y procesos
o mejoras incrementales-

DEFINE MEASURE ANALIZE DESIGN
« Voz del cliente. * Qué medir? « Hipttesis + Disefio de « Plan de control.
«CTQ's, = COmo medir? = Graficas. producto « Ejecucion.
= cCuando medir?  » Estadisticas. « Disefio de « Retroinformacion.
DEFINIR - ,Cuanto medir? proceso .
«sQuitniomide?  ANALIZAR - Disefio de VERIFICAR
= . Con qué lo mide? expenmenlos.
= Disefio para
MEDIR Sels Sigma
@ DISENAR
A
rR
<0 N Black Belt

:Quién puede ayudarte? ™
— Crea la Visién.
— Aprueba los recursos.

Champion

Remueve barmreras.
Administra proyectos de las unidades de negocio.

4 - Ayudar'r hamplon
Master Black Beit it |- Enseﬁa he%amlentas_g‘stadfstlcas
- E todotogia: (|’ l
N o nsefiz metodotogéa; (J! J]
- o N i Re\asa avancede proyectos .

[ 1 . |Eg ol lldnr;‘an proyectos do gran sicance.
’ Actlia.como 3 principal agonh de camblm
trena) jal ipo de trabajo
| " el
Black Belt | f-c. [N - Aplicaiia metodologialt|| -
onducs e?}!“‘“
o ® idad do la
L[' ﬁ ‘rfflmphmontqelmm ol status.
ol R ﬁ -] 0!

t f” Ayﬁda ‘2 Black Belt” I |

—-| Lidar en pmyactos'de{al-nce espec] ﬁco
: Entiéna ai erdpo de traha}o [

Apllua la met ologia £ f

! Dedicado 10 30% en el(fmyeclo én conjunmbn con
]1_5 ‘ l L | su l'BspOnsabllldad nonnal @ trabajo.} ¢

T I !ET‘ a\Ayuda enla obtenmbn dell pruyeclos I8 J

Coordifia Ios recursus ‘deletuipo, sus esfuerzos y
actividades 3t

— Entrega proyectos exitosos.

Green Belt

Auyeq A sodnig) ap oleunyy sp sepopi|iqoH ep ojjoupseq,,

Participan activamente en los proyectos.

“WMiembros del Equipo - Ayudsn en la recoleccién de datos.
v — Implementan las mejoras al proceso.

s

™



Dip!omado SEBS SEGW [L.ACK BEMR

MODULO |

Black Belt tiene las - ™ &
siguientes...

Tareas:

Dirigir, planear, ser mentor,
ensefiar, asesorar, transferir,
descubrir, identificar e influir,
entre otras.

Caracteristicas basicas:

s¢Apego a las prioridades de la organizacion.
+»Capacidad de adaptacidn.
**Entusiasmo por el proyecto.

R Black Belt

Desarrolia tus habilidades TG

EXPANSI@E)E /EXPOSICION
sHabilidad de visualizar |la gran fotografia +Habilidad | para romper obstéculos ¥
*Panorama del nlegocio viejas formas de pensar
-Entendimientg‘del proceso de principio a fin *Desarrallo de potencial mterno

sHabilidad en. Ja toma de decisiones basado en »Habilidad para ser agente de cambio
lo que espera el cliente

+Habilidad ‘de aplicacidén de metodologia en

casa, famllla sociedad;en et mundc7

3 4 Es

JAyeq A sodnig ep oleunyy ep sepopi|igpy p ojjoupseq,

A
EXPERIENCIA ENTUSIA/SMO
+Habilidad para recolectar y an/alizar datos *Habilidad para trabajar colaborativamente
-Hablhdad para separar hechos de opiniones *Desarrollo de valores Ganar-Ganar
*Master'en metodologiay hérramientas eHabilidad d% liderazgo /
*Satisfaccion por los resultados efectivos
sincremento nivel de socializacion
Black Belt

A



( Diplemado SEIS SIGMA BLACK BELT)

Black Belt @) Lider

Como Black Belt seras responsable de que:

Seleccionar o
ayudar-a seleccionar
o AR T
a los miembrosdel
" equipo

[ Revisar y aclarer 1a
necesidad de
acometer el
proyecto

Trabajar con los
miembros del
equipo

. ey y
consepuirecusosiy
Rdatosfparalelleqiipd) equipolvlayudales]

Mantener la
planificacion del
proyecto

ﬁ‘@m@‘@ﬁ it implantacién de las
3 " mejoras

MODULO |

~

como lider?

Coercitivo

Centrado en
principios

Black Belt

—

¢Qué tipo de poder ejerces ] &

Utilitario

Black Belt

Auyeq A sodnig ep oleunyy ep sepopijiqoH op ojjouipseq,
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Diplomado SEIS SIGMA BLACK BELTU

.Eres un lider centrado en # &
principios?

Los verdaderos lideres poseen 8 caracteristicas:

1. Aprenden continuamente
2. Seorientan al servicio P -
3. lIrradian energia positiva e "e‘.:es'ta'
* Integridad

4. Creen en las otras personas . Madurez
5. Viven en forma balanceada *  Mentalidad
6. Ven la vida como una aventura abundante
7. Tienen sinergia
8. Seejercitan para la renovacion

=

H

N Black Belt

Black Belt W) Facilitador

Como Black Belt tendras muchos roles:

» Administrador del proyecto
* Maestro

* Especialista en la materia

» Agente de cambio

* Asesor ejecutivo

* Asesor del proceso

» Estadista

pero la mayor parte del tiempo serds un Facilitador...

Black Belt

@
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MODULO |

¢Quée significa ser un % &
Facilitador?

El Facilitador es un persona que se desempefa administrando
una actividad o proceso de intercambio de informacidn.

*  Mantiene una postura neutral,

*+ Se enfoca en el proceso, no en el contenido.

= Dirige el flujo de las discusiones y se encarga de propiciar etm-
didlogo respetuoso.

* Remueve obstaculos, resume los distintos puntos de vista.

*  Fomenta el espiritu positivo y productivo.

* Esalguien que hace que el progreso sea mas facil.

* Apoya para maximizar el resultado del equipo.

* Desarrolla el potencial de los participantes.

* Asigna los roles de la sesidn {apuntador, cronometrador).

= Ayuda a los participantes a convertir sus ideas, problemas y

preocupaciones en un plan de actividades y/o siguientes pasos.

< TN Black Belt

Black
Belt

Multiples e
Juntas de Trabajo

Se estableceny b
alcanzan
.‘ objethvos

especificos

Algunos beneficios:

* Ser escuchado

* Aprender algo nuevo

* Alcanzar resultados
productivamente

Junta Exitosa
: En la que se logran los
1:3\\ ___resultados esperados
AN Black Belt

¢)

Diplomado SEIS S|GMA BLACK BELT]
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¢Como planeas tus juntas? ™ <

ai}% Ejecutar

o3 Revisar

Evaluar la efectividad
Circular el resumen

Establecer la necesidad
Definir una agenda clara para una buena junta

Practicar los comportamientos

+ Definir roles y * Motivar la participacion total * Dar seguimiento a los
responsabilidades + Seguir la agenda siguientes pasos

+ Circular la agenda + Utilizar las técnicas de * Incorporar los puntos

* Tomar medidas contra facilitacion positivos y negativos en el
obstrucciones * Registrar las opiniones plan de la préxima junta

Asegurar el ambiente correcto

identificar los siguientes pasos
Tomar los puntos positivos y
negativas para mejorar la

ﬂ siguiente junta
ke
RN

‘ e Black Belt

Las responsabilidades en % 4
tus juntas de trabajo somn:

Black Belt

* Preparacion de la junta

« Toma de decisiones

» Asignar roles y responsabilidades

* Aviso y logistica de la junta

* Controlar el proceso de la junta

* Cronometrador

+ Tomar minutas y notas de la junta {apuntador)

integrantes del equipo

« Generar ideas / proporcionar
recomendaciones

« Contribuir con las ideas de los demas

*» Afiadir conocimientos / habilidades
especializadas a la junta (know how)

A VING Black Belt

Diplomado SEIS SIGRMA BLACK E[!.Ta
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MODULO |

'7—\

Recomendaciones parala & ¢
sala de juntas

Tamafio del grupoy de la sala Disposicién y arreglo de la sala

by, Material y equipo necesario

'S

W

- Ne Black Belt

Utiliza herramientas para el &
manejo de juntas de trabajo:

Técnicas de
- Facilitacion g

_ Contrato = { Conmdeder

N\ Listado de
C"G} daly Ny 11 e
Glesayo ; Verificacidn

L

Método deY 7 \Aetividedss)
Tomade Supesicienes

Decisiones;

- t Black Belt

' oiplomado SEIS SIGMA BLACK BEI:'B
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Diplomado SEIS SIGRA B

Prepara tu agenda T g
considerando...

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

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

* Seleccionar las herramientas mas apropiadas.

*» Decidir el tiempo aproximado para la junta.

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

» Considerar el trabajo previo y posterior para los integrantes del
equipo, si es necesario.

x

i
r

A3
Y : - "
s N\ Black Belt

Disefio para preparar tu % &

©rientacioniv

Evaluacionlde]

Bformaciontdell
i T AR GHL‘ tafjuntal

(5 |.)________.._.{1.a.1.5.hrs.)

(30.min.) {15'min.}
* Rompe hielos *Herramientas * Actividad general *$Se cubrieron las
*Presentaciones apropiadas: y detallada expectativas?
* Expectativas *Objetivo +Fecha limite «;Se cumplié el contrato?
*Objetivo *Desarrollo *Responsable * Revision del congelador
*Agenda s Resultado / *Seguimiento * Puntos positivos ¥
*Contrato logro negativos
*Congelador *Consenso * Formato de evaluacién
iy
P
a0l N Black Belt

@
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L

piplomado SEIS SIGMA BLACK BELT

Desarrolla tu junta de 7 ¢
trabajo considerando:

Escuchar activamente Observar, entender y manejar el proceso de discusién:

Y, Ik 2) ¢El equipo estd trabajando hacia el objetivo planteado?
b} {Todas los miembros del equipo estdn participando activamente?

c) iEl equipo estd ocupando correctamente ¢l tiempo disponible?

Sefialar los puntos importantes
e inducir al consenso

Presentar las herramientas de
andlisis adecuadas para la discusién

Intervenir cuando percibe conductas
o comentarios inapropiados

P t
reguntar Black Belt

Algunas herramientas para % &
escuchar activamente

A Confirmar ef entendimlentd, repitiendo las
Retlejay ] . palabras exactas del que habla .

FerelteseEr Re-frasear, utilizéndo tus propias palabras para
Raratiaseay confirmar el significado del que habla

Verificacionldellal Verificar lo que crees que el que habla siente o

piensa g

: Prabar la informaclén haci
PRErGES elfarEs robar.la informacion haciendo preguntas que

requigran una respuesta’de mas de 1-2 palabras

Incrementa el nivel de comodidad del que habla

fenguajelcorpora il B - . 1:; nte o usd congruente de tu cuerpo con '

tus palabras

-Simplifica congeptos con imagenes vistiales,
Visualizacion especialmente Util para nivelar diferentes estilos

de comunicacién y lenguajes -

Black Belt
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Dlplomado SEIS SIGMA BLACK BELT7

prueba para:

AAadifdetlles]

Varlfier b Moy

DLOGESOS

4 N Black Belt

Observa los sesgos de  } &
comportamlento '

« Desarrolla muluples escenanos
= Construye flexibilidad ¥ prueba contra situaciones extremas

IStatlisiQiog !
* Revision radical del portafalio de decislanes
* Riguroso analisis del riesga de llevarlo a cabo vy del riesgo de no llevarla a cabo
[ANE/]E _J
* Reta cada nidmero con una triangulacién
« Utiliza nformacién histénca larga

* Riguroso andlisis de inversidn incremental
» Termina los proyectos lo m4s pronto posible
. thlllza fonden de taqmlla

. Identlfca el pensamlentn convencmnal y toma dlferentes perspectlvas

[R3IS0lEOnSENSE _]

* Seiectiona cuidadosamente a los participantes, que todos los Interesados estén representados
+ Motiva la critica constructiva

2 » Establece controles sdlidos
1:1 » Pide opinianes en contra, na confirmaciones

;TN Black Belt

Utiliza preguntas de SR
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ke

optonsce SEIS SIGMA BLACK BELT

, ———
¢Por que usar (4 &
rota-folios y notas?

Permite a los participantes enfocarse visualmente en el
objetivo.

El uso de notas auto-adheribles hace fécil el trabajo de
organizacidén y reacomodo de opiniones.

* El contenido de la discusion se puede ir registrando.
* Motiva la participacion.
* Qpiniones individuales se vuelven opiniones de toda la junta.

®* Incrementa el grado de compromiso.

/rﬂ

Black Belt

L |

i

¢Como evaluas tu junta de ™
trabajo?

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

* iLos materiales que se prepararon * ¢Hubo un saludable conflicto de
fueron adecuados y Utiles? opiniones ?

.
.

éLlasala de juntas y el ambiente en ¢Se trabajo hacia el consenso en
general fueron adecuados? donde hubo diferencia de

. . et
» ¢Eltiempo de trabajo fue el adecuado? opiniones:

* (Los objetivos de la sesidn fueron

* ¢El nimero de participantes fue
¢ P P alcanzados?

adecuado? Es mas, ifueron los

participantes adecuados? = {Tenemas el plan de actividades
+ ¢Los participantes tenian claro lo que se ?;ré:gfmldo como resultado de la

esperaba de ellos?

LAlujeq K sodnic) ep oleunyy ep sepopijiqoH op 0||m4nsed,,
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piptomado SEIS SIGMA BLACK BEL‘a

———

o~

Después de la junta... @ &

Interroga inmediatamente acerca del
resultado de la junta éA quién?, éA un : . .
Master Black Belt?, ¢ Al Champion del , Orngn_lza el _t!‘abajo ,
equipo? ¢A ti mismo?, (A otros Black "Revisa cada pagina, verificando los titulos,
Belts? a.segurate Qe que son legibles y las frases
tienen sentido.
S *Pon las hojas en orden, fecha y numera
3l /"; las paginas, anota a qué fase del proceso
R, " Jcorresponden.
7 sEnrolla los rota-folios, etiquétalos por
fuera con el nombre del grupo y la fecha
para entregarlos a la persona responsable

Publica la minuta

o el resultado. de producir la minuta.
Dale seguimiento a los
siguientes pasos y/o a los oo
asuntos establecidos en el -
plan de actividades. st

Incorpora los puntos positives
y negativos en la planeacidn
de tu préxima junta.

Black Belt

:Qué es un equipo? 7 &

Un grupo es...

» Personas reunidas para ejecutar y
completar una tarea especifica.

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

Un equipo es...

+ _.un pequefic ndmero de personas con habilidades
complementarias que estdn comprometidas con un
propdsito, metas de desempefio y un enfoque comunes,
que los mantiene mutuamente responsables...

{Katzenbach and Smith, The Wisdom of Teams)

*  Un equipo produce un efecto sinergético a través de |a
colaboracién.

» El esfuerzo del equipo produce mayores resultados que
|3%suma total de los esfuerzos individuales.

K
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( . _pipiomado SE'S S'GMA BLACK BE':H

¢Por qué necesitas un ] &
equipo?

Un equipo es e! mejor vehiculo para:

*® Solucionar problemas complejos.

® Explorar un rango de oportunidades. 4 ',‘/fﬁ%\

AT,

® Generar una variedad de enfoques.

Tener una mayor base de conocimientos y experiencia.

Mejorar la comunicacion dentro y entre grupos de trabajo.

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

L} ’12‘

o f ‘{L Black Belt

il

S - .

fa)

O

= — T
Equipos de alto % &

desempeiio
%ﬁ:s

mpefio , s
/De’e P .resultados}
el del equipo
Normidlizacién é auip
/ Insistencia en Ja

responsabilidad

Conflicto .Comprorﬁiso

T
ton las metas del
/ equipo

Conflicto

Formaddn/productivo
()

Alta
confianza

€

;
J/Relaciones |
interper- |
c sonales

Visién y
metas

Auyeq A sodnio) ep olounyy ap sepopijiqpH ep ojjoupse(,,
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Diplomado SEIS SIGMA BLACK B ELT)

e e e ———— e ——— -

]

-~ -

Fases de desarrollo de un 3 %
equipo
@ 08 o

D -
formacion ggp;no @
5 " $
) © @O § i
@ o O o Normalizacién

G

g Conflicto

‘ N
“@Cli@na\ Q@ |

40
! 1

oy

[avd
(=

120
Tlempo en rrunutos ! I I

L Desesperanza' Ansledad Esperanza>
T

gy

® v A 0 € |

* Intercambio de
expectalivas

* Motive las apiniones
diversas

Roles del

Faciitador

« Creacidn del ambiente, + Haga preguntas eficaces

* No tema al canflicto.

= Promueva el

entendimignto mutuo

= Tome en cuenta las

cpinones minontaras.

*+ Cenfirme fos acuerdos,

+ Confirme las medidas
que se implementan

+ Explique-instruya
* Observe la forma de

+ Confirme el compromiso
= Maneje los conflictos y para la i/mplementacion

= Intercambie Ja ubicacidn ;
las diferencias.

MODULO |

» comunicacidn y los tipos
de relaciones
Interpersonales

de |as personas para
motivar la comurucacisn  * Lidere hacia la obtencidn

del resultado.

Biack Belt

Guias de colaboracién en ™ 4
equipo
®* Ten clara la meta que quieres alcanzar y para la cual estas
trabajando.
° Defiéndete:
* declarando lo qué quieres y por qué,
* declarando lo qué quieres de los demas y por qué,
* declarando lo que los demas pueden esperar de ti.
° Coopera:
* haciéndoles saber a los demas qué fue lo que les
escuchaste decir,
* motivando a los demds a compartir sus argumentos.
° Enfdcate en lo que sea mejor para el equipo.
* Dale crédito a las ideas y logros de los demas.
:2 Construye sobre |as' contribuciones de los participantes.
%)

SN

LAugeg A sodnioy ep oleubyy ep sepopijiqoy ep cjjounss(,,

Black Belt




 piplomado SEIS SIGMA BLACK BELT

MODULO |

[ g T
Id o }‘.:
Para generar consenso... [ <,
Entiendo exactamente lo que los otros dicen
AN

/—"_P.___.___-"ﬁ
c
© : - 0
£ Comunicacidn Eomunicacion Q
o Pasiva JActivel 3
° 5
£ . ‘ s

N smcmsomsnsaians” o
=
£ > 3
= R 3
(=3 i Q
£ < =
o Comunicacion =
o Evasiva g
= et e o g v

Ly
R BlackBelt |

-

¢Que significa consenso? 7} <

Acuerdo: -

* Todos entienden mi opinién.

* Yo entiendo la opinidn de todos.

* Esta decisién puede no ser exactamente la misma que
tenia inicialmente, pero la apoyo compietamente

2 O

@

cion'de]la]
ecisiony

Aceptacion

Black Belt

@
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v o

Fd gy

Entender la -
situacion

Identificar
los
probliema

cComo vas del i
conflicto al opciones de
consenso?

F Evaluar las
83 opciones

Tomar la
decision

Black Belt

:Resistencia al cambio? 7} &
Por naturaleza, todos nos resistimos al cambio

Te enfrentaras a la resistencia
al cambio de 3 tipos:

AN L 5 Black Belt

__ Diplomado SEIS SIGMA BLACK BEL'a

,Augeq A sodnic) ep oleunyy ep sepopi|iqpH 8p ojjoupse(,,



L

Diplomado SEIS SIGMA BLACK BELT

MODULO |

(8

:Como manejas la
resistencia al cambio?

® Observa cuidadosamente a la persona para entender la
naturaleza de la resistencia.

® Sutilmente comunicale lo que has observado como
resistencia al cambio, parafrasea lo que te diga.

¢ Siéntate con la persona y escluchala atentamente sin
interrumpir.

© p—

- va

*Explicar persistentemente o

bueno que traerafl:cambm,
hasta que la persona esté

convencuda

poce us Iogros pasados

y el esfuerzo que‘?—h éreallzado

Reconocer.:l dn‘“cultad que ¢

ta el cambio. )

’Generar confianza en la

\‘\%. _persona.

Black Belt
—

.Como manejas la Y @
resistencia al cambio?

ePromover la idea de que el
problema tiene que ser resuelto
inmediatamente

/

jj *Capacitar y educar
*Proporcionar mas informacion

»Negociacion ganar-ganar

\ *Negociacién tipo regatec
*Promover el involucramiento
*Pasar la pelota de influencia

,Auyeq A sodnig) ep oleuoyy ep sepopijiqoH ep ojjoupseq,,

*Capacitar y educar
y *Proporcionar mds informacion
sConsultoria y retroalimentacion

Black Belt

G‘l
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¢Qué es el «Coaching»? % &

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

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

Black Belt

-

¢ Qué tipo de «Coaching»
funciona mejor?

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

Competencia

~ Diplomadg SEIS S|GMA ELACK BELB |

Alta Bajo(a)
Capaz Desilusionado
Cautelos Aprendiz
« Auto-critico + Sabrecargado
= Cautelosg . Dea\moralizado 8
« Capaz . Frus*radu é
* Insegurd 2, Destello de S
; %:u.mn&gma— -
Confiado o Entu;&sta o
ectivo Novato g
. to-confianza | * Esperanza O
+ Anspirado » Emacionado
. s/ Experto * Inexperto
N J Auto-dinigwlo + Anhelante
Y Alto

\

Black Belt
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Diplomado SEIS SIGMA BLACK BELH

¢ Qué estilo podrias 5 &
adoptar?

>
3

4
[e] A kﬁ. [
g— Apoyador Ra({o-allmentador -
a 4 3 )
g Elogiar, escuchar y \Dlreccidn 1+]
- facillt’gr x apoyo N
8 & “\\, n
=88 3
£ Dei'é"gador (4] Diregt'i\\m o
1] 'f ' k) ——
+ ?-,-Ceder la Estructura, —
8 responsabilidad de contro!y\‘«‘ o
E i 1atoma de supervimén‘{\?
8 5‘c'aieclsiones del dia a &, g—
i dia E
i kY
% x
. . . Al
%% Comportamiento Directivo <)
| 1}
I
L_ L}
Black Belt g"
n
- ~ H = Y SN ®
cQue estilo podrias ") 4y 2
adoptar? S
2,
1 Competencia o 0
oy Q.
Capaz Cauteloso )? Desfluslonade Aprendiz 1]
o Apoyador i Retro-alimentador
> |1 + Preguntando /V = Eiplorando 0
8 = Reafirmando {.‘; * Exglicando
< || « colaborande ) g"‘ql.re::l‘““:“f“ a
Q - ! . ump; encala
- Mentan,do {;‘ retroglimentacion «.3
o . Retrnahment;a do - Alertando £
€ || + Apreciandoy Q%Elogiandu o W
[, ; S
£ Canfiado Ffactivo €3 Entusia‘s*tg Novato =
5 Delegador Directivo g <
£ ||+ Permitiendo + Defimendo’, o w)
g_ * Confirmando * Planeando %
€1l Autn’rizando * Qrientande \ Q'
8 * Afifando * Ensefiando “Q, -
* Retonociendo + Verificando % -
. . b -
Retando Dando retroalimentation “
- . - - ‘
Bajo Comportamiento Directivo lto
Black Belt
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piplomado SEIS SIGMA BLACK BELT BELTW

¥
]

@ Planear Coaching Revisar

- Preparary - Establecer el - Observar el
analizar ambiente desempefio
- Obtener - Obtener y dar - Elogiar el
informacién retroalimentacién progreso, o

- Desarrollar un - Re-direccionar

plan de accién

N Black Belt

:Como realizas una sesion ! &

m—

de «Coaching»?

Q Planear el coaching

éCual es el comportamiento que tu crees que necesita cambiar o
fortalecerse? ¢En qué comportamiento observado baso mi opinién?
¢Donde y cudndo tendra lugar la sesién? Debes estar preparado con
enunciados especificos para ser objetivo y practico.

* ;iCuil es el nivel de desarrollo del coachee? éCuél estilo de coaching

debo usar, y cudl serfa mas efectivo?

* :Es un problema mioc o del coachee? ¢Se trata de un problema de
competencia, de compromiso, de informacién o de todas las anteriores?

* iCudl es el comportamiento deseado {meta) que quieres? ¢Cudl es mi
plan de accién, cémo lo convierto en «nuestro» plan de accidon?

*1“:\ $Qué resistencia o reaccién es probable?

N Black Belt

\\ /

:Como realizas una sesion % &
de «Coaching»?

——red

.

_J
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cComo realizas una sesion [ &

a

e,

de «Coaching»?

e
@ Coaching

Escoge un ambiente cdmo y apropiado para la discusion y el estilo de
coaching.

Establece las expectativas del tema por adelantado (sin sorpresas}.
Comienza con un rompe-hielos.

Discutan y acuerden el nivel de desempefio y el estilo de coaching
apropiado.

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

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

Solicita y escucha la retroalimentacion para ti, el coaching necesita ser
una comunicacion bilateral para ser creible y efectivo.

Black Belt

cComo realizas una sesion @ ¢

de «Coaching»?

Establece el objetivo de ta discusion. "Me gustaria discutir tus mejoras y algo mas de...

$

Brimerolescuchallalpers pectivay

“3Qué piensas?” “iCémo te sientes de...?”

Establoce fo gue vas ¢ la informacidn gue tienes:

- Primero puntes buenos (logras y conductas a
mantener)

- Despurés dreas de opnnunidadfnuwo§ enfoques/

“He abservado y visto que tu...”
“Basados en la informacidén de...”
actividades z intentar.

“$Como crees que se puede mejorar el acercamiento...?”
“¢Qué crees que funcione mejor para ti? En mi experiencia,
me ha funcionado... yo intentaria...”

“dQué periodo crees que sea realmente 1o necesario para
ﬁ mﬁﬂn@@axmn&amm cep e P

“Mientras tanto, te daré mis comentarios cuando sea

(oD (sl (EEmad) | mPlementar.?
[planiseal

65

apropiade...” Black Belt J

.
.33

Diplomado SEIS SIGMA BLACK BELT)
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Diplomado SEIS SlGMA BLACK BELT)

¢:Como realizas una sesion [ w[
de «Coaching»?

ORevisar el coaching

Preguntate si:

¢La sesion alcanzo sus objetivos?

* :Qué estuvo bien?

Si lo tuviera que hacer de nuevo ¢ Qué cambios haria en mi enfoque?
¢Qué coaching se requiere como seguimiento?

* (Cudl es mi papel en el plan de accion?

¢Cudndo necesito dar seguimiento?

- \‘* Black 8elt

;Qué puedes hacer si... ™ &

Una persona o un grupo de personas
comienza a apoderarse de la junta?

* Recordarle al grupo que el Black Belt necesita estar a cargo.
* Muy sutimente interrumpir a ia persona y pedirle a los demas que comenten. A
* No voltear a ver a ese individuo cuando estés haciendo una pregunta.
* En una forma ganar/ganar, pedirle a la persona que escriba esas ideas para que
tu las puedas capturar después.

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

% * Si tienes un doble papel de facilitador y experto en la materia, di que per el
siguiente momento estds dejando de lado tu papel de facilitador, y quieres
ofrecer una idea.

* Situ papel es solamente el de facilitador:

* previo a la junta, pidele a un miembro del equipo que te informe
inmedjatamente si comienzas a ofrecer opiniones.

* Detén fa junta, explicale al grupo lo que estds haciendo, pideles que te
ayuden a prevenirte de hacerlo en el futuro.

Black Belt

\.
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“

¢Qué puedes hacer si... 7 &

El grupo es incapaz de obtener un plan de accién?

* Torma un receso y discute el asunto con el Champion del proyecto.

*® finaliza la junta en este punto, establece una hora para reunirse de nueveo y
discute con el Master Black Belt y el Champion . -

* Toma un receso de 3 minutos, estirate, cambia las sillas v revisa lo siguiente:

itn . £A dande
ddnde {Cemo legamos abi? | quaremas
estamos? r? p

El contrato de tiempo no se esta respetando?

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

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

* Pidele a alguien que te recuerde la hora en ciertos puntos (guardidn del
tiempo).

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

* Haz un alto cuando el tiempo se acabe: é Necesitamos seguir discutiendo?
{Tenemaos los suficiente para que podamos seguir adelante?

Black Belt N
¢Qué puedes hacer si... & &

Algunas personas no parecen

involucradas con el equipo o el proceso?

* Trata de atraer a esos participantes preguntandoles sus ideas.

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

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

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

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

Dos o mas personas se enfrascan en

* Pidele a la persona que te ayude como escrihano o guardian del tiempo.
‘ una discusion lateral?
- * Dirige una pregunta a algunc de los individuos.
* Pidele a aguellos que participan en la discusién lateral que compartan sus
ideas con el grupo entero.
* Recuérdale al equipo que debe haber solo una discusién a la vez en la
};1 junta, respetando las reglas de convivencia o contrato.
- 4

v

Black Beit

'_Dlplo'mado SE'S S|%A BLACK BELa
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¢ Qué puedes hacer si... 7 ¢

Una persona del grupo quiere debatir

cada punto?

*® Guarda la compostura.

® Involucra a otros miembros del equipo mediante la obtencién de sus
opiniones.

* Habla con el individuo por separado (oportunidad de coaching).

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

Una persona es propensa a contar
historias y divagar?

*® Pidele un titulo.

* Parafrasea o pidele a alguien mas que parafrasee,

* pidele al grupo que escriban sus ideas en notas auto-adheribles y
que las combinen en un resumen de 1 o 2 frases. Después utiliza
turnos estructurados para compartir y asignale la penultima
posicion. Elogia el resumen de |a persona.

N Black Belt

g

:Qué puedes hacer si... @ %

-

* |dentifica a la persona que «tenga los pies sobre la tierra».

* |ndica que muchas personas tienen algo que decir, pon al grupo «en
espera» y atiende a una persona a la vez.

® parafrasealos asuntos clave que surjan.

* Toma un breve receso.

El grupo alcanzé un falso consenso con individuos que

«se dejan llevar» pero que no estan comprometidos?
* Realiza un andlisis de ventajas y desventajas.

. * Revisa los pasos previos y pidele a las personas que digan que fue lo

| que acordaron y si estdn comprometidos para implementar la decisién.

* pidele individualmente a cada participante su acuerdo o comentario.

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

* Crea un documento escrito para que todos lo firmen.

* Recuérdale al grupo la necesidad de la Aceptacién (consenso +
compromiso para implementar la decisidn).

Black Belt

\

Diplomado SEIS S|GMA_ BLACK BELT]
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Diptomado SE'S SIGMA B'r_ACK BELI

¢ Qué puedes hacer si...

Una persona del equipo no entiende el punto que P
se esta tratando?

* Pidele a alguien que parafrasee lo que se ha dicho.

* Pideles que expresen lo que piensan gue escucharon y pideles
comentarios.

* Dibuja una imagen.

Se han iniciado nuevas lineas de pensamiento sin un
cierre adecuado de temas o ideas previos?
*® Verifica la agenda y ve en ddnde encaja |a idea.
* Enfoca al grupo en el tema anterior antes de reconocer nuevos temas;
vuelve al punto nuevo tan pronto como el original haya sido cerrado.
* Pregintale al grupo si el tema original necesita cerrarse antes de
continuar.
* Utiliza un «congelador» o «estacionamiento de ideas», sobre un
m caballete o en una hoja de rota-folio sobre la pared.

A N Black Belt

- S

Alineacion de proyectos (%) &

po——

El «Cuadrante de Cranfield» proporciona un marco de trabajo
para la administracion de varias iniciativas existentes.

_ Estratégico

Obtiene Ventaja Camydens G!l@ .
. Proyectos criticos (RE/EE0D
Competitiva

para una
estrategia de

negocio
sustentable

Clave
-Operacional
. ) " Proyecttos del os
Evita Desventaja cuales depende .

Competitiva actualmente la
compaiiia para el
6xito -

1;1\ Grande o integrados,Pequefio y Discreto
<.

YA Black Bolt
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Re-balanceo significativo de®; & |

las iniciativas del portafolio

..lo que Estrategico . ; e para liberar
produce esto {ventaja ) ; recursos para

competitiva) % esto

Clave Eficiencia

Operacional {mejoras)
: [ o Dejar de hacer

esto...

a e Black Belt

MODULO |

-

Definicion del proyecto & &

[

Reto estratégico Charter

+ Traducir las iniciativas estratégicas de alto nivel en
proyectos

» Enfocarse en las oportunidades de mejora de
procesos del negocio.

+ Desglosar los problemas y oportunidades amplios
en proyectos con alcance y tamafio enfocados.

Aueq A sodnig ep oleunyy ep sepopl|iqoH ap ojjolpseq,,
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_— _
,,,Como se generan los proyectos'lgef

Seleccion de Proyectos
/1 Presidente | " Actividades

Prorizaclén de . Estratégicas
QObjetives ) .
!nes &

Dnrecc
Acciones de

1

!

1

1

i

! 1
! 1
! 1
! 1
| Line Managerment alio vel :
! 1
! E P a D"'E':mf a gﬁyn:?:ril - i
' [ “areade MBB |
: , F'lan estratéglco l oportunidad H
| i i
' 1
! )
! 1
! 1}
! '
! ]
: 1}
! /

Despllegue de i
pro

¥ "1

ahdaoon financiera | 4 %
ptRECTORES & MBB ! b
\ i
\\‘ Comite D{recﬂvo para la priorizacitn, aprobacidn y ,/
e asignacionde proyectos | -
S ,: -2 L'L '_"_":! """"""""" L 'B'B' """""""""""""""""""""""" ~
na - ]

E *- Management | | Proysctos ipwﬂii E

: o Prokecn Sels Sigmg pote Shama .

. [ y Trabajo Tactico -

i i Dalermlnar Detarminar )

! mlucmnes [ soluciones e g . )

1 Desgliegua implementacién ‘ lmplementadon l

' de de planes } de planes !

" Proyectos | v l !
-— iyt TP I i

S 1 L
o X o /

TR =1 Proyectos [--— - - mmmmmmm o mm e e e mmemmmmm o mmm—— oo 4
o0 TN
i - Black Belt

Priorizacion de proyectos % <
Seis Sigma

Una vez que se tiene un portafolio de proyecto, se pueden
priorizar para definir cual es el que se debe desarrollar. !

Para este fin es atil realizar una Matriz o una Tabla de
Priorizacion.
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Primer paso: DEFINIR )

6bjetivd:

Identificar claramente el problema y establecer su marco de
referencia, asi como la definicidn del grupo de trabajo.

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

Y
'Vk
< Black Belt

l |dentificar
|
|
|

Flujo del primer paso: RN

DEFINIR

Delinear el Project y

Charter

documen-
tar el
proceso

Revisar y/o esbozar cada
elemento del Project
Charter.

Alcanzar un consenso sobre
las directrices del equipo.

« Definir las necesidades de + Definir los elementos

los clientes. principales del proceso.
* Validar la Voz del Cliente. * |dentificar los limites del
+ Identificar 1os CTQ's 0 proceso.

) Criticos a la Calidad. » Crear un mapa de proceso.
Finalizar el trabajo sobre la p P

pertenencia al equipo y los
diferentes roles.
Desarrollar una
planificacion.

Identificar a las «partes
in::eresadas» y contactar

¥
con ellas.
r ‘}\\

< . Black Belt

\

_Diplomado SEIS SIGMA BLACK BELT]
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 Diplomado SEIS SIGMA BLACK BELT)

Flujo del primer paso: i &

DEFINIR

- Delinear el Project Charter

* Revisar y/o esbozar cada elemento del Project Charter.

* Alcanzar un consenso sobre las directrices del equipo.

* Finalizar el trabajo sobre la pertenencia al equipo y los diferentes roles.
* Desarrollar una planificacion.

» |dentificar a las «partes interesadas» y contactar con ellas.

PN Black Belt

o e

Delinear el Projet Charter 7 ¢

El Project Charter contiene la informacién  principal del proyecto,
incluyendo la explicacion del problema/oportunidad, los antecedentes,
objetivos, alcance, métricas y efectos.

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

El Project Charter lo genera un Champian trabajando con un Master Black
Belt y una vez aprobadc el Black Belt y el Champion se retnen para
acordar el contenido.

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

Black Belt
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 oiplomado SEIS SIGMA BLACK BELT]

Definicion del proyecto 7 &

El Project Charter se compone de los siguientes elementos:
* Caso del negocio ¢ antecedentes.

+ Declaracion del problema/oportunidad .

* Declaracion del objetivo.

* Alcance del proyecto, restricciones y compromisos.

» Directrices para el egquipo.

* Pertenencia al equipo.

* Planificacion preliminar.

« Identificacidn de las principales Partes Interesadas.

N Black Belt

Elementos del AT
Project Charter

Caso del negocio ¢ antecedentes:

Debe venir del Champion y debe incluir una descripcion general
de la tarea asignada al Black Belt o al equipo, asi como una
justificacion de por qué este proyecto deber ser una prioridad
clave para el negocio. Se puede utilizar un Mapa de Proceso o un
Arbol Légico para visualizar la posicién de este asunto.

YN Black Belt
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a8, 1

Elementos del ) G

Project Charter
Declaracién del objetivo:

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

* Unvalor medible para los resultados deseados.
* Una fecha valida para la consecucidn det objetivo.

£s importante identificar la diferencia que existe entre el valor actual y el valor

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

* En la definicién, se incluye la ecuacién de cémo se calcula la métrica. Se afiaden
valores absolutos tanto para el numerador como el denominador, cuando se utilizan
porcentajes.

* Cuando no hay informacién disponible, utiliza un XX% y otra informacion

}lc{uantificable para propésitos de reconocimiento.

f

4
¥ AL
+ 7 S Biack Belt

Elementos del 5
Project Charter

Declaracién del objetivo:

Definicion: Definicign:
NUmero de rechazos en el proceso de| |NUmero de rechazos en el proceso de factura.
factura Definicidn de rechazos: El nimero de facturas
incompletas regresadas al departamento de ventas
en el praceso de facturacion
Valor actual: Valor actual:
El trabajador a cargo, rechaza 20 Promedic de 35 casos por 1,000 facturas
facturas al mes procesadas
Valor objetivo: |Target value:
0 10 rechazos por 1,000 facturas procesadas
Gap:
Gap:
(N/A) 25 rechazos por 1,000 facturas procesadas
XY
S Black Beit
o

Diplomado SEIS SIGHMA LACKT_}
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Entendiendo la 12. Y 22. & &>
meétricas

(e

efinicion:

_J

+Métrica: Escala de medicion de los sintomas de un problema/oportunidad

*12, Métrica: Escala de medicién de la seriedad del problema/oportunidad a ser
resuelto utilizando el métode DMAIC.

=22, Métrica: Escala de medicién de un efecto colateral negativo predecible por
alcanzar la 12, Métrica, que no debe deteriorarse. /

Ejemplo:

+ 1

o 22, Métrica: Mantener los niveles de utilidad actual del distribuidor y de
participacion del mercado.

. Métrica: Incrementar las ventas al menudeo.

"

" Métricas para «mejorar» la situacion actual (12. Métrica) y
jl/l‘ métricas para «mantener» el nive! actual {22, Métrica).

PR X
A N Black Belt

Elementos del P &
Project Charter

Planificacion preliminar:

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

1a0a1a2350anan30a0an;

FIE Black Belt

N

ELa
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piptomado SEIS SIGMA BLACK BELT]

Elementos del
Project Charter

Alcance del proyecto, restricciones y compromisos:

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

Ademas de una serie de restriccicnes y compromisos como, por ejemplo,
los recursos dedicados al proyecto, el presupuesto, la 22, Métrica, la
frecuencia de reuniones, etc.

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

» §{Cuanto puede durar el proyecto?, ¢{Tenemaos la autoridad necesaria
para gastar dinero?, (Podemos invitar a otras personas de la
organizacian y/o de fuera?

Black Belt

¢Cual es el alcance del & &
proyecto?

¢ Qué esta Dentro del Alcance y qué esta Fuera del Alcance?
» ldentifica el alcance cuando defines el{los) objetivo(s) del proyecto.

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

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

* No tener una clara definicidon del alcance del proyecto resultard en
caos y confusidn antes, durante y después del proyecto.

Dentro del Alcance Fuera del Alcance

Procesc,
doméstico

Afiliadas

,Auyeq A sodnig ap oleunyy ap sepopijiqoH ep ojjoubseq,,



-

MODULO |

E

-

*

0

Elementos del
Project Charter

Declaracion del problema/oportunidad :

n esta declaracion no se debe:
Reflejar opiniones sobre lo que esta mal.
Describir la causa del problema.
Asignar culpables o responsables al problema.
Proponer una sctucién {menciona los resultados, no los medios).
Combinar varios problemas en la misma declaracion,

piplomado SEIS SIGMA BLACK BELT]

e .
¢
:3.:‘) 3. < C;.:‘:'

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

La declaracion del problema suele dar respuesta a las siguientes preguntas:
éQué es lo que va mal?, éDdénde aparece el problema?, éDe qué magnitud
es? ¢Qué impacto tiene el problema en el negocio?

Mejora en la eficiencia d e trabajo
del proceso de facturacién
mediante la elevacion de las

habilidades del dependiente

facturacién

Reduccién del ndmero de
rechazos en el proceso de

Y,

Elementos del
Project Charter

Directrices para el equipo: Algunas directrices
habituales suelen ser las reglas basicas para la asistencia a
reuniones, cuanto tiempo deben dedicar los miembros del
equipo a su trabajo en el proyecto, dénde reunirse, cOmo se
toman las decisiones, etc.

Pertenencia al equipo: Se debe incluir el nombre del
Champion responsable, el Black Belt, los miembros del
equipo, el Master Black Belt, el Green Belt u otras personas
asignadas para ayudar al equipo. Es mejor conservar un
equipo pequefio de 6 a 7 personas. Los miembros del equipo
deben representar a todas las partes del proceso que se estd
anatizando.

Identificacion de las  principales Partes
Interesadas: Son las personas que pueden influir o ser

! e
yafectadas por el proyecto, tantc en la organizacion como

fiera de ella.
——

Black Belt

¥ Master
Black Belt

| Black Belt o
Green Belt

| Equipo de

mejora

Black Belt
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piplomado SEIS SIGMA BLACK BELT)

[

=l

Puntos criticos para entender 7 <3

i~

los requerimientos del proyecto

A éla 12, Métrica {y en su caso la 22, Métrnica) estd claramente
, Objetivo definida y medible? ¢Cual es la informacidn de soporte para el
. ‘ valor actual? ¢Tienes una idea general de por qué existe la

diferencia entre el valor actual y el valor objetivo?

-

Feléha AR Al < Cudl es la fecha prewvista de finalizacién del proyecto, para liberar
actividad del equipo a los miembros del equipc?

Fecha limite para el logro
.dél objetivo

Caso de negocio o éHay un objetivo/meta claro? Z2El alcance del proyecto estd
. antecedentes claramente definido? ¢El problema «real» ha sido identificada?
. B |

&5e han identificado todos los supuestos? ZEI alcance ha sido
| claramente definido (dentro/fuera, fisico/logica)?

- . Beneficio ¢5e han calculado los beneficios estimados a alto nivel?
Beneficio Estimado ) N . ) -
éHay alguna idea de cémo se medird el éxito del proyecto?

i;;SUJETO a acuerdo con el Champion del proceso y consultandolo ¢on un Master Black Belt,
; {5;_. actualiza el Project Charter conforme se requiera a lo largo del proyecto.
. .

{Esta especificada? {Tiene algun efecto en el riesgo del proyecto?

Restriccianes

Black Belt

p——————— — —

Planeando el proyecto 7] ¢

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

* Planea la agenda de cada una de las juntas con los miembros
del equipo y de las juntas de revisidn con el Champion.

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

= WETH AR AT SIS e
i = 1
=== =
e
N | Seancny e
i-ﬁﬁ":_’“'“ = =:.;_.
1 s v o
e {'—.}__ =
4‘.7 "k : .E'. .,_: e

Black Belt
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» Proporcionar un sistema de monitoreo del estatus del proyecto para

———

Plan del Proyecto (R &

Propésito:

Asegurar que los proyectos alcancen sus metas eficiente y exitosamente
mediante:

» Qrganizacion, documentacion y desempefo de las tareas y los recursos
para un cierto proyecto,

* Establecer una fecha limite realista para la terminacién del proyecto,

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

Aplicacion:

» Crear un plan de proyecto total en la fase Definir, L__J
*  Formular un plan de implementacidn de prueba en la fase de Mejorar e
Innovar,

» Crear un plan de despliegue en la fase de Mejorar e Innovar para la
12transicic’)n a los duefos del proyecto en la fase de Control.
1

\

h- Black Belt

;Como elaboras el @ &
Plan del Proyecto?
Creando un Project Plan:

Cémeo formular el plan serd determinade con consideracion de la complejidad
del proyecto. Los Project Plan exitosos comparten los siguientes elementos
comunes:

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

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

control y como base para la modificacion del plan durante la etapa de
implementacion.

+ Software como Excel o MS Project son utiles en el desarrollo de un Project
Plan. =

QQL \jﬁi> Black Beft

\

piplomado SEIS SIGMA BLACK BEL‘H |
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cComo elaboras el
Plan del Proyecto?

Proceso para producir un Project Plan:

o | T L

) e
M £ YTy Y e S ST T

Al

1. Haz una lista de las categorias clave de
tareas, tareas y sub-tareas que cualquiera
involucrado en el proyecto necesitard
realizar durante las fases de DMAIC.
Actualiza con detalles adicionales y sub-
tareas conforme  determines/aprendas

¢

)
f'le

—_—

I
|

mayor informacion. Sivas a utihzar una grifica de Gantt,

sigue el mismo procedimiento para

2. Ingresa las tareas en MS Project o Excel e organizar  los  pasos de tareas
. " . . + dependientes y tareas subsecuentes.
identifica cualquier dependencia entre las Ubicalas en la secuencia adecuada y
tareas. utiliza barras y flechas horizontales

para mostrar la linea de tiempo.

3. Identifica la duracién y la fecha de inicio de Utiliza un simbolo  especial para

marcar los puntos principales, que

cada sub-tarea. incluyen decisiones importantes.

4. , Identifica los roles responsables para cada
ltarea Utiliza los nombres o los roles.
” ‘* Black Belt -

r

MODULO |

]
Recomendaciones para {% ¢;

elaborar Plan del Proyecto

» Utilizar las fases del proceso DMAIC * Desarrollar mas de 3 niveles de sub-
como las principales tareas, ayuda a tareas, probablemente no es necesario
organizar el Plan del Proyecto. para tu proyecto,

» Planear las tareas y asignar a personas + |dentificar una tarea como «Realizar
del equipo u otros expertos en la Junta con el Equipo» sin sub-tareas
materia, ayudard a  establecer que muestren que se logrard dentro de
correctamente las expectativas con la e5a junta.

Direccidn para su  tiempo e

- . * No invertir  suficiente  tiempo
involucramiento.

organizando tu Plan del Proyecto al

« identificar las dependencias entre principio, ya que consumira mucho
tareas y/o sub-tareas les ayuda, atiy a mds tiempo tratar de mantenerlo
tu equipo a visualizar la relacion entere durante el desarrollo del proyecto.

las tareas/sub-tareas y el impacte de no
terminar una tarea de |a cudl otra tarea
es dependiente.

L
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Flujo del primer paso: i &
DEFINIR

Identificar la Voz del Cliente

* Definir las necesidades de los clientes.
« Validar la Voz del Cliente.
* Identificar los CTQ's o Criticos a la Calidad.

<7 e Black Belt

cQuiénes son los Clientes 7 &
y las Partes Interesadas?

Clientes son quienes

reciben los
productos/servicios

' Considera el
pl’OCESO de trabajo involucramiento de las
N n Partes Interesadas en la
tarea o tareas que estin
sujetas a mejoras en el
proyecio

Durante el paso DEFINIR, identifica a
las principales Partes Interesadas
que tengan la mayort influencia o
impacto sobre el proyecto {en la
ejecucion o implementacién}.

@Eﬁ
: mma
Clientes m

del
proyecto

Partes

Interesadas

resultatio.dal
proyarto oy

Btack Belt

\

Diplomado SEIS SIGMA BLACK BELTW
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Recolecta la Voz de las [ <>
Partes Interesadas

para confirmar el contenido del Project Charter

Entiende el El Champion y el Black Belt
El Black Belt recibe el problema/oportunidad  acuerdan el contenido del
Project Charter. capturado en el Project  Project Charter y del Plan del
Charter Proyecto.

* Discute el problema/oportunidad con las Partes
Interesadas clave , para un mayor entendimiento.

51:1 + Recolecta la Voz det Cliente inicial, enfocidndote
R en el entendimiento del problema.
4 ‘k

Black Beit

- P B ]
La Voz del Cliente ] &

* La Voz de las Partes Interesadas (VOS por sus siglas en Inglés) se utiliza en
la fase DEFINIR para ayudar al Black Belt a entender el proyecto y
confirmar el contenido del Project Charter.

* La Voz del Cliente {VOC por sus siglas en Inglés) se utiliza en la fase
MEJORAR, para ayudar a los miembros del equipo a establecer una base
de! problema/oportunidad y lo que los Clientes piensan respecto al
proyecto.

* Estas voces son tipicamente indicadores de alto nivel de la naturaleza del
problema e incluso de las causas.

TR

. W
<N Black Belt
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r

:Como capturo VOS y VOC? 7

Para qué recolectamos la VOC:

* Para entender el problema/oportunidad desde el punto de vista del |
cliente.

* Para verificar / validar la 12 Métrica como se definié en el Project Charter.
* Para establecer supuestos que son utilizados en la solucién del problema.
* Para ayudar a identificar cualguier 22 Métrica.

» Para priorizar las soluciones.

Capturando VOS y VOC:

* Identifica a las Partes Interesadas / Clientes = Haz una lista y prioriza.
= ¢Qué piensan los Clientes de «nombre del proyecto»?
-l, Captura la retroalimentacién en forma de una frase completa.

N

\l

. - C N Black Belt

Critico a la Calidad (CTQ) i ¢

« CTQ (Critico a la Calidad, por sus siglas en Inglés) son caracteristicas clave
medibles de un producto o proceso cuyos estdndares de desempefio o
Iimites de especificacion deben ser alcanzados con el fin de satisfacer al
cliente.

+ Con los CTQ se alinean mejoras o esfuerzos de disefio con los
requerimientos del cliente.

+ Los CTQ representan las caracteristicas del producto o servicio que son
definidas por el cliente (interno o externo), pueden incluir los limites de
especificacién superior e inferior o cualquier otro factor relacionado con el
producto o servicio.

» Un CTQ normalmente debe ser interpretado desde una declaracion
cualitativa del cliente hacia una procesable y cuantitativa especificacion del
negocio.

Black Belt
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Critico a la Calidad (CTQ) %) <

Preguntas utiles para obtener VOC y CTQ:

* ¢Cudles de tus responsabilidades de trabajo son las mas
importantes?

= ¢Quiénes son las personas involucradas en tu proceso de trabajo?
» ¢Quiénes son los clientes en tu proceso de trabajo?

» ¢Qué quieren los clientes de ti {(en el proceso de trabajo)?

» iQué les proporcionas a tus clientes?

» De los puntos que mencionaste, {Qué es lo mas

importante para tus clientes?

Entrevista a alguien que conozca la postura de tus clientes,
o bien, realiza una encuesta para clientes para confirmar
;;’\I que es lo que quieren. Haz tu mejor esfuerzo para traducir
| { la Voz del Cliente en un lenguaje de proceso medible.

A TN ‘ Black Belt

Critico a la Calidad (CTQ) % <

MODULO |

Velocidad

Palabras Clave
para CTQs

Chiridad*

Proceso Interno

(Resultado: Productos
/ Servicios)

Utiliza la Voz del Cliente para definir
los Criticos a la Calidad y después
utiliza los Criticos a la Calidad para
disefiar el proceso interno.

Auyeq A sodnig) ep oleunyy ep sepopljiqo} ep ojjoupseq,,
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Recolectando la Voz del ™ &

1

discusion

' * Facilimpulso al despliegue
horizental, mediante 1a apinién

i . de otras personas

prejuicios
Peligro de ser dominada por la
opinidn minoritaria

|
|
I

1

Proposito:

No tienes una la coleccidn necesaria de informacién cuantificable y cualitativa,
y tienes dificultad para comprender cudl es realmente el problema >
Necesitas informacion de un cierto namero de muestras en un periodo de
tiempo relativamente corto. Si esta es la situacién, realizar una encuesta

mediante cuestionario es la respuesta. ]
. i
Lhﬁ
rant SC
o |4 K o]
Aplicacién: <" |
* Para recolectar la VOC y con ella identificar los problemas que se deben
tratar.
* Para recolectar la informacién de problemas potenciales experimentados
por todos las Partes Interesadas para identificar soluciones potenciales.
+ Para recolectar la VOC después de que las soluciones hayan sido

* Limplementadas.

¥ -‘\\.
P . Black Belt

Cliente
Metodo O \Ventajas!
Desventajas
Entrevistas la2 * Es facil recolectar + Disponibilidad de tiempo del
informacién anecdética Interesado |
« $a pueden hacer preguntas « Puede causar confusién en el alcance |
v del proyecto, st ng ha side bien
ra acl ’
para ac ifrar las entendido antes de la entrevista
declaraciones \
1l
|
| Discusiones de ' 3al10 = Muchas Voces de Interesados * Facilmente dominado por
' Grupo ! estan disponibles en una sola opiniones de una persona con

o |

Realizaciéon de encuestas 7 &

Diplomado SEIS %ﬂGM_@ BLACK ELI]
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B &

¢Como realizo una
encuesta por cuestionario?

Proceso para realizar una encuesta por cuestionario:

Prepara el cuestionario: ¢éCudl es el propésito?, éiSe ha establecido una
hipotesis?

. Disefia el cuestionario: ¢{Cudl es la audiencia objetivo?, {Cual es el tamafio de

muestra deseado?, ¢Cudl es el método de la encuesta?, éCudl es la duracidn
de la encuesta?, ¢Les damos algo a quienes respondan para agradecerles?

. Obtén las preguntas: ¢(Esta claramente definida la imagen del andlisis

{resultado)?, éEs facil de responder?, éPerfil del sujeto realizado?

. Hoja de verificacién de preguntas: éInduce respuestas desviadas?, {Hace dos

preguntas en un sole enunciado?, iMacheo de preguntas y sus posibles
respuestas?, ¢Establece demasiadas escalas para responder en una
pregunta?

Black Belt

Tipo de preguntas

Dicotdmicas

J—————
5in Estructura

Qptidn Multiple

 ————

————— Completar

Enunciados
Escala de Likert

I SR
—

Diferencial
Semantica

 ———————
e —

Escala de
Importancia Pruebas de

— Percepetén
[ ) Temdtica

Escala de
Calificacidn
e

Escala de
Intencién de
Compra

Completar
Relatos

Completar
Imdgenes

Asociacidn de
Palabras

N Black Belt
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. N Black Belt

] o
Escala de Likert para 5 <p

encuestas

La escala de tipo Likert es una escala psicométrica comlnmente utilizada en
cuestionarios, y es la escala de uso mas amplio en encuestas para la investigacion.
Cuando respondemos a un elemento de un cuestionario elaborado con la técnica
de Likert, lo hacemos especificando el nivel de acuerdo o desacuerdo con una
declaracidn (elemento, item o reactivo). La escala se llama asi por Rensis Likert, que
publico un informe describiendo su uso.

El farmato de un tipico elemento de Likert con 5 niveles de respuesta seria:
1.Totalmente en desacuerdo

2.En desacuerdo

3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo N

La escala de Likert es un método de escala bipalar que mide tanto el grado positivo
comao negative de cada enunciado.

A veces se utilizan 4 niveles de respuesta; de esta forma se fuerza a elegir un lado
dé'la escala, ya que no existe la posibilidad de neutralidad.

LY

Escala de Likert Dy

Puntuacion y analisis:

Después de completar el cuestionario, cada elemento se puede analizar por separado o, en algunos
casos, las respuestas a cada elemento se suman para obtener una puntuacién total para un grupo de
elementos. Par ello |as escalas de tipo Likert son un tipo de escalas sumatorias.

Se considera una escala de tipo ordinal, ya que no podemos asumir que los sujetos perciban las
respuestas como equidistantes, aunque podria asurmirse si cada elemento se acompafia de una escala
visual harizental en la cual deba marcar su respuesta, y en ta que cada respuesta esté situada de forma
equidistante.

Cuando tratamos los datos como ordinales, podemos calcular la mediana y la moda (pero no la
media). La dispersién se calcularia por medio del intervalo entre cuartiles (no podemos calcular la
desviacion tipica), o podemos analizarlo mediante técnicas no-paramétricas como la distribucidn ¥, la
prueba de Mann-Whitney, la prueba de los signos de Wilcoxen o 1a prueba de Kruskal-Wallis.

Las respuestas a los elementos se puede sumar, teniendo en cuenta que todos los elementos midan lo
mismo (p.&j., actitud hacia los extranjeros). Podriamos aplicar un andlisis de varianza.

. & O

Black Belt

piplomado SEIS SIGMA BLACK BELT) |

,Auyeq A sodnig) ep oleuoyy ap sepopi|iqoH sp ojjouinseq,,



-»

MODULO |

piplomado SEIS SIGMA BLACK BELT

— -
Recomendaciones para disehar [/ &
una encuesta por cuestionario

» Definir el objetivo {tipo de informacidn + Establecer preguntas aleatoriamente
a obtener, tamafo de la muestra). conforme las vas pensando.

* No la hagas a ciegas, establece una + No molestarte en estar listo para
hipdtesis sobre el resultado. recolectar las respuestas antes de
+ Determina el plazo v método para distribuirlas y terminar con bajo
recolectar respuestas antes de empezar. porcentaje de respuestas.

* Siempre que sea posible, elabora * Menos respuestas de las esperadas por
preguntas  que  den  resultados incluir  demasiadas  preguntas o
cuantificables. preguntas que implican escribir mucho.

« Disefia preguntas que sean ficiles de
responder  (apropiado nuimero  de
respuestas a escoger).

* Que las preguntas tengan fuertemente
reflejado la opinién personal o©
sentimientos de quien pregunta.

* Trata de no ser subjetivo al formular las

preguntas.

Black Beit
ES—

— - —

Focus Groups (5 &

v

Un Focus Group es una técnica de recoleccidn de datos ampliamente utilizada por los

investigadores a fin de obtener informacién acerca de la opinidn de los usuarios, sobre
un determinado producto o sobre |a percepcién de las personas en torno a un tema en
particular.

Caracteristicas generales de un Focus Group:

* Entrevista grupal en la que todos los entrevistados se encuentran juntos en un mismo momento.

* Principios de la Psicologia Clinica, que indica que las personas escuchan, hablan y se comunican
con mayor facilidad encontrandose en grupos.

* Serealiza en una habitacién amplia y cémoda, que favorezca 1a conversacion.

* Los participantes son entre 6 y 10 personas, que hablan por alrededor de 1 o 2 horas. Deben
cumplir con un perfil.

* Para poder obtener informacién mds fidedigna, lo usual es que se grabe u observe la sesin,

* Secuenta con un moderador o facilitador.

* Paraincentivar la participacin, es comun el uso de incentivos, ya sea monetarios u otros.

* Elandlisis es complejo, depende de los estilos de comunicacion a la par con las reacciones no
verbales de los participantes, por ello se necesita personal muy entrenado para el manejo del
grupo y el andhsis de fos resultados.

TN Black Belt
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Diagrama de Kano 1) €
Propdsito:
Ayudar a comprender y priorizar los requisitos del cliente.
- - - =
Aplicacion: 9
» En la etapa DEFINIR, como ayuda para ajustar los objetivos de mejora a los n
requisitos que son clave para los clientes. 2
» En etapas posteriores, como ayuda para comprender las distintas g
prioridades de las nuevas caracteristicas que considere afiadir a los -
— A
productos o servicios. (o]
o
o
— ;l;l o
O A o
d _ ~ Black Belt | aQ
- a.
(@] ]
O w
E - CX I o
¢cComo elaborar un T g 2
Diagrama de Kano? g
grama 2 S
Proceso para elaborar un Diagrama de Kano: D,
1. Elabora una lista de requisitos del cliente.
Satistecho .
2. ldentifica la categoria adecuada para cada requisito, Encantadores )
recorre la lista de uno en uno y clasifique cada un v 0
de los requisitos como un: EREEN Suisfactores
e q : Necesidad —--"!/ 5 | Nﬂ;lidad] a
* Insatisfactor o requisito basico. cubleta cublarta
- Satisfactor o requisito variable, requisitos para la competitividad. l/ T tefactares -
« Encantador o requisito latente, caracteristicas innovadoras.
3. Determina las pricridades: g
« Evalda si la organizacién estd cumpliendo o no con los requisitos insatsfacho U
bésicos o insatisfactores.
« Evalia también los satisfactores, éLos estdn teniendo en cuenta?, 9.
£Se padria hacer més en este sentido? 5'
+ Sino se estd cumpliendo con los primeros dos requisitos, no hay —
que preocuparse todavia por ios encantadores. i ya se estd -‘=
e cumpliendo con los dos primeros, evalie los encantadores e
l‘ identifique los que mas contribuyen a la satisfaccion de los
‘clientes.
ot NG Black Belt
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QFD - Quality Function @ &>
Deployment

Propdsito:
QFD es una metodologia para desglosar todos los requerimientos del cliente
en requerimientos en cada fase de un proceso, como requerimientos de
caracteristicas de calidad, de funcionalidad, de sistema, de componentes y de
los procesos. Se realiza mediante la sistematizacién de la calidad que
verdaderamente cubre los requerimientos de los clientes y los traduce en
caracteristicas substitutas utilizando una tabla bi-dimensional (o tabla de
calidad.

Aplicacién:
* Paratraducir la VOC en elementos de aseguramiento de calidad.
* Para especificar los CTQ basado en la VOC.

* Para desglosar los CTQ en funcionalidades del producto o sistemas.
* Para seleccionar elementos con gran impacto en los CTQ.

QFD - Quality Function 7 &
Deployment

QFD es un ciclo iterativo para refinar de manera continua los requisitos del
cliente consiguiendo cada vez mayores niveles de detalle. El ciclo consta de
cuatro fases:

1. Traducir el andlisis de las entradas de clientes y competidores a
caracteristicas del producto o servicio {elementos basicos de disefio).

2. Traducir las caracteristicas del producto o servicio a especificaciones y
medidas del mismo.

3. Traducir las especificaciones y medidas del productc o servicio a
caracteristicas de! disefio del proceso {icdmo se conseguira el proceso de
entregar las caracteristicas requeridas gracias a las especificaciones
identificadas?).

4. Traducir las caracteristicas del disefio del proceso a especificaciones y
medidas de su rendimiento.

4T N Black 8Beit
- e

Black Belt
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.Coémo desarrollar una QFD? % &

Proceso para desarrollar un QFD: t

1. Entiende los requerimientos del cliente, recolectar la VOC a través de
encuestas o entrevistas.

2. Crea de la tabla de despliegue de los requerimientos de calidad, organizar la
VOC recolectada en el paso 1 en la forma de esta tabla.

3. Despliega los requerimientos de calidad en las palabras originales de los
clientes como caracteristicas substitutas o elementos de aseguramiento de
calidad del proceso de trabajo.

4. Crea una tabla de calidad, crear una matriz de despliegue de caracteristicas
de calidad, muestre las relaciones correspondientes entre ellas.

5. Desglosa aun mas conforme se requiera en los siguiente: caracteristicas de
calidad, caracteristicas de las partes, factores de proceso.

Black Belt

La Casa de la Calidad ) &

Correlacién
de los requisitos
6 de disefio
Requisitos

de disefio 2

Necesidades
del cliente
priorizadas 1

Relacidn del
disefio con las
necesidades 3

Valoracién de los
competidares por
parte det cliente 4

Benchmarking
técnico L

Evaluacién
técnica

Objetivos de
rendimiento 8

\

Black Belt
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desarrollar una QFD

« Crear un nimero enorme de tablas de
calidad, pero no utilizarlas = Identificar
el propdsito de realizar la QFD y
seleccionar areas que nos permitan
realizarla.

* Evita detallar mucho al principio.

* Crear una matriz dual con el despliegue de

fos requerimientos de calidad y el

despliegue de caracteristicas de calidad,

ambos en un nivel terciario.

* Pensar que QFD te puede proporcionar
la solucién perfecta = No lo hard, No es
una herramienta de solucidn de

* Una vez identificados los elementos
criticos, repetir el proceso de desglose

adicional. problemas, sirve para identificar los
« Relacionar los requerimientos de calidad problemas involucrados y utilizar otra
con las caracteristicas de calidad (mediante metodologia para facilitar la solucién
tres niveles —excelente, bueno, pobre-) se real del problema.

hace frecuentemente por experiencia, de
ser posible hacerlo con hechos e
informacidn.

LI W
4 \ Black Belt

Flujo del primer paso: S
DEFINIR

Identificar y documentar el proceso '

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

SN Black Belt

p— D —

Recomendaciones para & &

Diplomado SEIS SIGMA BLACK BELT)
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Propésito:

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

* Identificar los limites del proceso [puntos de inicio y final) o de los
esfuerzos de mejora.

* Comprender el alcance {la magnitud) del proceso o de los esfuerzos de
mejora,

* Identificar las refaciones entre los proveedores, las entradas y el proceso.

* Determinar los clientes principales (internos y externos).

* Combinar con otros diagramas SIPOC para comprender los procesos
anteriores y los procesos siguientes.

Aplicacion:

4 N Black Belt

:Como elaborar un SIPOC? i &;

Proceso para elaborar un SIPOC:

1. Identifica el proceso objetivo por su nombre,

2. Define el alcance del proceso.

3. Elabora una lista de |as salidas y de sus clientes.

4. Elabora unalista de los proveedores y de las entradas que proporcionan.
5

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

@

Identifica los «facilitadores» del proceso {opcional).

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

8. Valida tu diagrama SIPOC con terceras personas.

7 N5 -]

RN
AR Black Belt
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Analisis SIPOC hy g
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Analisis SIPOC

Materia! para procesar
Algo que detona el inicio
de un proceso

Material en proceso
El procesc mismo

S.

-Suppl_i'er .

7 <&

o)

Salida’

Material procesado
Resultado una vez
terminado el proceso

C

Customer

~Cliente

L Proveedor

ot Btack Belt N

p—
[T

indicadores Clave de 7k &
Desempeno (KPI)

Proposito:

* Los KPI, del inglés Key Performance indicators, o Indicadores Clave de Desempefio,
miden el nivel del desempefio de un proceso, enfocandose en el "cémao” e indicando el
rendimiento de los procesos, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado.

* Son métricas financieras o no financieras, utilizadas para cuantificar objetivos que
reflejan el rendimiento de una crganizacién, y que generaimente se recogen en su plan
estratégico.

Aplicacidon:

* Como herramienta de administracion del desempefio. ‘

= Para "valorar" actividades complicadas de medir como los beneficios del desarrolio de
lideres, compromiso de empleados, servicio o satisfaccidn.

* Como "vehiculos de comunicacién y motivacion», permiten que los ejecutivos de alto
nivel comuniquen la mision y visidn de la empresa a los niveles jerarquicos mas bajos,
involucrando directamente a todos los colaboradores en la realizacién de los objetivos
estratégicos de la empresa.

Lb
N

Black Belt
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v

:Como definir un KP1? ™ 5
Puntos importantes para identificar un KPI:

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

2. ldentifica los KPl basado en acciones que se llevaran a cabo.

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

= eSpecificos (Specific)

* Maedibles {Measurable) &
= Alcanzables (Achievable) P& .
* Realista (Realistic) ,,w,r‘

* aTiempo {Timely) %/,

N Black Belt

L.

Costo de la Pobre Calidad

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

Entiende el proceso y

Es el costo de satisfacer los requerimientos sus defectos para
. . identificar las

de calidad {incluyendo los CTQ) y el costo oportunidades de

incurrido por las consecuencias de fallar en menos costo en el

la satisfaccién de los requerimientos de B Proceso existente

calidad {defectos).

Costo de la Pobre Calidad

(Cost Of Poor Quality —COPQ-)
€s el costo incurrido por las
consecuencias de fallar en la satisfaccion
de los requerimientos de calidad.

El COPQ esta incluido en el COQ.

Black Belt

Costo de Calidad y P &
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Costo de Calidad y 4
Costo de la Pobre Calidad

Gl ¥ Ao oiocurddo] poriaTalidad .
@ | e || ogmnl

[nosatisface os}

Gostoldeyialla) oy
Ichentesy.quesedascubre]

D

productast/sarviciesTderan fasy
L—-——-——J _

Modificacidn

!

I
|

( Y )
Gostoldelalla [ <
= e durantellalproduccionide] [Repeticion] &

[1DsYroductos/servicios)
jnuevo]

]
il

[

[Afcausas L J

N

—
w mmspsc_ﬁlénde
i | B C4licac

Costolde (Costodelevaluiagos)
evalUacion L productos/Servicios
—

E
a4

[
Evaluacisal

e
-

\,. 7

'S

A

\
[Costodelprevenigdque] Capatitatidn | Investigacion
Gostoldell Broductos/Servicias fencalidad @?EE_@

preveneién inaceptablestiieguental Iraciativastde Mejora
JIoSclientes de'(a Calidad

\— /N J Black Belt __J

——

Relacidén entre e
VOC-CTQ-COQ-COPC

-
@'ﬁ»
b

Cx !
s

WO [Quierolunfautolquetsealfacilldelreparacuandolseldescompone]
! cTQ (ejemplo) . *  Sin descomposturas o problemas "+ Rapidez en el servicio post-venta

1)
i ja ; cuando el auto se descompone
1

- —_ p— o

€oqQ (ejemplo} Costo de: Costo de:
* Inspeccion de partes solicitadas * Entrenar y educar a los mecanicos
* Inspeccion de pre-entrega, etc. * Encuesta de Satisfaccion del
Cliente, etc.
| coPQ (ejemplo) 1 Costo de: T Costo de:
' "= Perdida de confianza de los ;|. * Encuesia de procedimiento de
clientes . quejas

- = urgentes

t Diferentes cTQ producen diferentes Cbu y@akgerde! guntaje d¢ Satisfaccion
im‘f.restigacién y/o andlisis puede terminar ﬁersigﬂﬁéﬁﬂamMWa eparacion

COf’Q equivocados si primero fallas en identificataslada correcto.

| f!
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Calculo de COPQ T &

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

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

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

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

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

b X X =5
Articulos defectupsos af dia/ Ndmero de personas que Horas de trabajo Sueldo por cada
Articulos correctos al dia trabajan en esa drea aldia hora de trabajo

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

X =$
Costo de cada articulo Cantidad de defectos
utilizado al dia
<4
4. § r:{la el resultado de los pasos 2 y3.
AR Black Belt

L -

Concepto basico de ot &g
Efectos Estimados

Efectos é5e pueden Se discute si el proyecto es apropiado
Estimados cuantificar? para la metodologia DMAIC

Cuantificable
en sumas de A
dinero i . GE I Contribucion
= alos objetivos
— — Y
No compromisos
cuantificable Cconvertiblesa de la empresa
en sumas de ; “sumas de’
dinero . dinero

& S Black Belt
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Analisis de Costo/Beneficio & &

Propésito:
* Es utilizado para soportar una propuesta de mejora mediante una
justificacion financiera para realizar la mejora.

* Incluye cdlculos simples que cuantifican el valor existente de la
oportunidad y soporta la hipdtesis sujeta a evaluacién. El analisis asigna
un valor preliminar de la oportunidad tomando un primer aproximado
de los costos y los ahorros gue pueden obtenerse. Se debera hacer un
analisis mas detallado posteriormente.

Aplicacion: -
* Debe llevarse a cabo para cualquier oportunidad en consideracién. Los
calculos del valor seran una consideracién principal en la determinacién

4 de la aceptacion del proyecto.
'L y,
AN

0N Black Sclt

Marco de Referencia para el 7] ¢+
Analisis de Costo/Beneficio

MODULO |

Area de meforn Estado Actual i6n  Reduccién de Costo  Ahorros
Oportunidad 1 A # personas  x B% x cs$ = (X1
Oportunidad 2 E localidades % F% x G% = H$
Oportunidad 3 I Distribuidores = 3% x K% = L$

Total de Oportunidades

Area de Casto Reguerimientos Cantided Costo Efectog
Costo 1 Horas Hombra x M x N$ = P$
Costo 2 Matenales ® Q x RS = S$
Costo 3 Tecnologia x T x us = v
Otros Factores: Conclusién: Costo Total
Incremento en competitividad, El Total de Oportunidades es mayor
Incremento en percepcidn del cliente, que el Costo Total. Se recomienda
Mejora en comunicaciones, etc. Hevar a cabo la propuesta
Supuestos:

= Los volimenes actuales no se modifican.

= Las mejoras propuestas no tienen impacto en el nivel de servicio.

= Ete!
¥
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Analisis de Costo /| Beneficio |

Lista de razones financieras basicas de uso comun:

Marco de Referencia para el ™ <

| utilidad -, 5 .. |Ventas ‘ . |costos . L
* Ventas — costos » Cuanto gasta un cliente x » Cuanto cuesta un cliente x
= Ventas x Margen de numero de clientes numero de clientes

utilidad

« Utilidad por producto x de empleados numero de empleados
Volumen de ventas Costo por concesicnaria x no.
de concesionarias

« Costo Unitario del Producto x
Voiumen de ventas

+ » Costo + Relacion del costo

L)
Ventas por empleado x nimero | = Costo por empleado x
}

Ventas por concesionaria x no,
de concesionarias

* Precio Unitario del Producto
volumen de ventas

* Tamafio del mercado =
participacidn

‘Capacidad

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

* Si no se reduce el néimero de horas de tiempo extra, el nimero de eventuales o el nimero de
personal, entonces no es una reduccidn de costo, sélo una mejora en la capacidad.

- N Black Belt

Beneficio?

de Costo /

Proceso para desarrollar un Analisis de Costo / Beneficio:
Determina el asunto de alto nivel.
Identifica el objetivo.
Determina los factores criticos de éxito.

1
2
3
4. Determina las necesidades de informacién y retine la que sea necesaria.
5. Construye el analisis.

6

Desarrolla una conclusion.

PLL LM

A N 8lack Belt

&

;Coémo realizar un Analisis (7 <&
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Recomendaciones para realizar [} ¢
un Analisis de Costo/Beneficio

Se cuidadoso al usar este andlisis para

.
*

Comienza por visualizar la l6gica detras de la

oportunidad de mejora y desarrolla las férmulas oportunidades de muy alto valor. Estas pueden
de acuerdo con ello. requerir un anilisis de negocios mas detallado.
* Calcula, ya sea con informacion existente o con * No te enredes tratando de descifrar como
supuestos razonables, si la informacién no estd calcutar  beneficios y costos menores.
disponible. Esta bien validar las cifras después, si Concéntrate en los beneficios y costos
es necesario. mayores. Los beneficios y costos menores se

Alinea el objetivo para realizar los célculos con el podrdn refinar y calcularse posteriormente.

nivel requerido de precisién. (La tolerancia de Trata de evitar pasar demasiado tiempo
errores y el tiempo requerido para analizar discutiendo qué valores usar en los calculos. 51
variaran inversamente). te estds atorando, elije un valor y lleva a cabo

. un andlisis de sensibilidad para ver si la
C_ercnérate de rastrear los supuestos clave, los decisidn tiene un impacto sobre la conclusion
riesgos y factores de éxito.

final.

* La conclusion es |a parte mas critica del analisis y . .

debert se o mis objeue posbi,yo ea cue N SIS ol de s parte e costoy

apoye o rechace |a oportunidad de mejora. recurso “tiempo” cas! siempre tendrd un costo
* El cdlcuio del valor de la oportunidad es un asociado a él,

calculo simple y no estd disefiado para ser un

andlisis profundo y detallado. La parte més

critica en este proceso es identificar las

oportunidades y comenzar a asignarles un valor.

*

Conducir la
Formacién del
-Equipo

Capacitar a los
" miembros del.
equipo -

Nominacion de
los candidatos

Algunas recomendaciones para seleccionar a los

miembros del equipo:

1. Construye un equipo interdisciplinario, idealmente 6 6 7
personas.

2. Inciuye a las Partes Interesadas en el equipo.

3. Incluye a miembros que tienen muchos conocimientos y extensa
experiencia respecto al tema.

4. Selecciona a alguien activo.

5. Los nominados pueden ser considerados de cualquier afiliada, asi

como de proveedores y/o distribuidores.

Aseglrate de que sus superiores den nuevas prioridades a su

trabajo para permitir una total participacion.

Black Belt
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El equipo de trabajo 5 &

Algunas recomendaciones para la Formacion del equipo:

Durante el primer paso DEFINIR:

1. Crea una visidon concreta, comunicando la importancia del proyecto vy
confirmando los objetivos.

2. Establece las reglas de cdmo se trabajard en el proyecto, incluyendo el
proceso de comunicacion, reglas de convivencia, responsabilidad compartida
y un «congelador».

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

Establece las expectativas del proyecto.

Motiva a los miembros del equipa.

Presenta a los miembros del equipo de manera Unica, creativa.

Sesion de expectativas de tos participantes.
Presenta el Project Plan.

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

‘l:\l
P

—

- N Black Belt

Algunas recomendaciones 1 &»
para el paso DEFINIR

Trata de prevenir o evitar los siguientes errores comunes:

Diplomado SE[S SIGMA BLACIK BE

]

—

» La declaracién del problema es realmente + El proyecto es demasiado amplio e
una solucién. = Se debe reconocer que impreciso. > Hasta que aumente su
no se sabe la causa de un problema, todas experiencia en DMAIC deben
las herramientas de DMAIC estan limitarse a investigar subprocesos
especificamente disefiadas para descubrir clave de los procesos principales que
tas causas ocuitas de los problemas. puedan ser mejorados en pocos

meses. Habitualmente la

» Falta de requisitos del cliente medibles. disponibilidad de los datos y el

<> Asumir que lo que el cliente queria la tiempo necesario para recolectarlos
semana pasada puede haber cambiado ayudaran a mantener limitado el
hoy. Averiguar cémo utilizan los clientes alcance,

el producto/servicio que resulta del
proceso estudiado. Traducir lo que los
clientes dicen a requisitos medibles.
1
P )
.

&

Black Belt
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T I
Resumen del paso DEFINIR ] &

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

J—— B — P
Entrada: -l proceso: Salida (entregables):

Project "+ Delinear el Project : Project Charter.

Charter. . Charter. , Plan del Proyecto.
Identificar la Voz del | Voz del Cliente a alto
Cliente. nivel.
Identificar v b ] Mapa de Proceso de
documentar el : alto nivel.
proceso,

PR Black Beit
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