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Obijetivo: @

Al finalizar esta charla, los participantes podran describir la
metodologia seis sigma y sus fases y, de manera general, como

aplicarla en los procesos de la Contraloria RD.
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Historia ss:
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MOTOROLA AUTOMOTIVE
MOTOROLA ‘
1979 , CEO 199°MB:ISCS'°'Y' Presente
Motorola Robert
Galvin
“Nuestra calidad 1987 Ing. Bill Smith, 1995 Jack
apesta” estrategia de Welch

negocios y mejora
de la calidad. Mikel
Harry se le unio.
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Benficios/Resultados:

Motorola en el 2012 por ejemplo: Incremento de |la productividad de un 12.3 % anual;
reduccion de los costos de no calidad por encima de un 84.0 %; eliminacion del

99.7 % de los defectos en sus procesos; ahorros en costos de manufactura sobre los
10,000 millones de ddlares y un crecimiento anual del 17.0 % compuesto sobre
ganancias, ingresos y valor de sus acciones.

Jack Welsh (CEO del Siglo) usd para aumentar en un 40% el valor de General
Electric.

Amazon |o utiliza desde 1999 con su programa Excelencia Operacional mejorando
los procesos de la compahia, aumentando la eficiencia, la cual recibe 2,000 articulos
pedidos cada 60 segundos.

Cartavio, compania peruana con bebida reconocida mundialmente 537,955 dolares
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Marco conceptual

Calidad

Es comprender, aceptar y satisfacer
continuamente las necesidades y expectativas
del cliente/usuario.

Proceso

Serie de pasos que convierten entradas en
salidas.

Sigma (0)
Letra griega que, en estadistica, representa la
desviacion estandar de un conjunto de datos.

Defecto
Incumplimiento de un requisito de un
producto o servicio.

Defectuoso
Producto o servicio con uno o mas

defectos.

Oportunidad de defecto
La probabilidad de que ocurra un defecto.

DPMO

Defecto por millon de oportunidades.

cTQ
Caracteristica considerada critica para la

calidad
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Marco conceptual

o (34 » h/
Desviacion Estandar
Es una medida que se utiliza para cuantificar la variacion o la Calcula la variacién en la que
dispersion de un conjunto de datos numeéricos. Entre mas dispersa puntos de datos individuales
esta una distribucion de datos, mas grande es su desviacion estandar. difieren de la media.
{
(x-%)
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Marco conceptual

Seis sigma (DMAIC) Excelencia operacional

* 3.4 DPMO / 99.9999998% de calidad

« Utiliza herramientas y métodos estadisticos para reducir la variacion de los
procesos, aumentar la satisfaccion de los clientes, reducir costos y mejorar
la calidad y productividad.

* Ayuda a las organizaciones a cumplir consistentemente con los
requerimientos de los clientes y mantener un mejoramiento continuo a
través del enfoque en los procesos del negocio.

+ + PHVA= SEIS SIGMA (DMAIQ)

Sistema  Control Planear
de Estadistico Hacer
2 Calidad de Verificar R
Total Procesos Actuar
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C @ iso.org/standard/52901.html w T B

licaciones =y Inicio | hPanel HOS.. & Google E ENEB - Campus Virt.. %=y SIGMA CORREQ E Google Calendario... =' Iniciar sesién en tu € WhatsApp

1ISO 13053-1:2011

Quantitative methods in process improvement — Six
Sigma — Part 1: DMAIC methodology

ABSTRACT | preview
THIS STANDARD WAS LAST REVIEWED AND
CONFIRMFED IN 201A&. THFRFFORF THIS VFRSINN ISO 13053-1:2011 describes a methodology for the business improvement
© methodology known as Six Sigma. The methodology typically comprises five

phases: define, measure, analyse, improve and control (DMAIC).

ISO 13053-1:2011 recommends the preferred or best practice for each of the
phases of the DMAIC methodology used during the execution of a Six Sigma project.
It also recommends how Six Sigma projects should be managed and describes the
roles, expertise and training of the personnel involved in such projects. It is
applicable to organizations using manufacturing processes as well as service and
transactional processes.
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Ejemplo

Servicio: Certificacion de Registro de Contrato
Proceso: Solicitud Certificaciéon de Registro de Contrato Bienes y servicios

C o ®

v
Descargar Rechazar Indicadores:
contrato con solicitud Registrar e Tiempo de respuesta: 9
expediente a contrato ) |
sistema TRE Tno dias
1 . ! * Cero errores en
Solicitud Ermitir certificaciones
Realizar andlisis modificada e .
, certificacion con
de fondo en 3 dias e . , .
notificacion Problema teoérico:
S EEE En los ultimos 6 meses se
v han presentado errores en

Documentos
completos

Devolver i ] i
<olicitud @ certificaciones emitidas.
Si R
CONTRALORij ; : Q%BHJS
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Cual es el problema? El
alcance? Quiénes son los
involucrados? Cuales métricas
son importantes? CTQ

Identificar la causa raiz del
problema. Analisis de los
datos, pruebas de hipotesis.

Monitorear, Asegurar
continuidad de procesos
modificados/mejorados

Refinar la comprension del
proceso y el problema
mediante recopilaciéon de
datos y representacion grafica

Cuantificar influencia de la
causa en el servicio, identificar
limites, modificar procesos.
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Etapa - Define

Qué I o5 del Cuadl es el problema? El

: Qué esperan los usuarios del proceso? .,

¢  espere P alcance? Quiénes son los
¢ Qué es critico para ellos»

a involucrados? Cudles métricas
 Tiempo de respuesta dentro del SLA : B

. son importantes? CTQ
« Cero errores en certificaciones

Soporte/servicio con amabilidad

¢Cuales son las entradas y salidas del proceso? ﬁ i

[ ] [ ] le
 E: expediente, usuario, Plataforma, etc. Algunas herram
* S: respuesta, certificacion, reclamacion, etc. : Progé* Charter

- SIP
s O . . . Diagrama de Flujo
¢Cual es el nivel sigma- . Mapa de procesos
® 500 solicitudes de Certificacion de Registro - VOC/QFD
. . Matriz causa-efecto

de Contrato recibidas Mayo-Octubre 2023

* 34 defectos identificados en 21 contratos

* 19 oportunidades de defectos*

-4.2 Sigma / 99.64% de calidad

RI
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¢El proceso es capaz de satisfacer los n
requerimientos de los usuarios?

* No. pues la expectativa es cero errores,

[ ] [ _/
y temenos existencia de ellos.
Refinar la comprension del « Cpk=0.33
proceso y el problema
mediante recopllau.o’n de, , ¢La distribucion de los datos de los errores
datos y representacion grafica
es normal-?
* No.

o

Algunas herramientas ¢El Sistema de medicion es valido> El personal

. Estadistica que emite las certificaciones esta calibrado-

descriptiva * Recibieron entrenamiento similar, sin embargo,
. Graficos/ " no se ha realizado ejercicio Kappa
herramientas de
| calidad
- GR&R/KAPPA ¢cLos datos estan sesgados? Qué tan disperses
« Mil STD 105/414 estan?

[ ]
. Gu A
REPUBLICA bOUMINICANA

La dispersion es sumamente alta pues la

desviacion estandar es casi igual a la media. El R

. RAYDRIS
sesgo es hacia la derecha. ABREL
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Distribucion de errores Grdafico de Barras Histograma

16 14
MES CANTIDAD | 11
MAYO 2 12 11
JUNIO 14 12 |
JULIO 11 ¢ Data No Norma
AGOSTO 2 4 5 : 3 >
2
et 2 ° M n i on . EEESS
o O O O <</ <</ u:;CAN11DADml = S;
34 RN choé /\@Q’% O(,J\o‘*%
H 03
Media: 5.6 ¥ P-Value (A-D Test) 0.0157

Desviacion estandar: 5.4

MES PEDRO |JUANA*| MARIA

MAYO 1 1

JLIVIE 9 L > *Licencia Junio y Julio

JULIO 7 0 4 *Pedro vacaciones agosto
AGOSTO 1 1
SEPTIEM

BRE 1 1 1 2; 6%
OCTUBR R
repuaics vomiicans e 1 1 m PEDRO = JUANA* m MARIA AORS
CONTRALORIA
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MES

CANTIDAD DEFECTOS

TIPO CONTRATO

DESCRIPCION DEFECTO

MAYO 1 Bienes y Servicios RNC incorrecto
Becas Institucionales, Becas Entidad social o persona
MAYO 1 Personales, Convenios contratada
Becas Institucionales, Becas Entidad social o persona
JUNIO 10 Personales, Convenios contratada
JUNIO 4 Bienes y Servicios Vigencia del contrato incorrecto
Becas Institucionales, Becas Nombre del representante de la
JULIO 6 Personales, Convenios empresa contratada
Becas Institucionales, Becas Entidad social o persona
JULIO 3 Personales, Convenios contratada
JULIO 2 Bienes y Servicios Cédula incorrecta
Nombre de la entidad contratante
AGOSTO 1 Bienes y Servicios incorrecto
Becas Institucionales, Becas Nombre del representante de la
AGOSTO 1 Personales, Convenios empresa contratada;
Becas Institucionales, Becas Entidad social o persona
SEPTIEMBRE 2 Personales, Convenios contratada
SEPTIEMBRE 1 Bienes y Servicios Cédula incorrecta
OCTUBRE 2 Bienes y Servicios Concepto del contrato incorrecto
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18
16
14
12

[EEN
ONPBOOO

12; 35%

22,

= Becas Institucionales, Becas
Personales, Convenios

65°’A) = Bienes y Servicios

Tipos de defectos por Tipos de contratos

- - g —
Cédula Concepto del Entidad social Nombre de la Nombre de RNC
incorrecta contrato O persona entidad represent incorrecto
incorrecto  contratada contratante empresa
incorrec incorrecto contrat
incorrec

M Becas personales, instit., convenios

M Bienes y servicios

Vigencia
contrato
incorrecto
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100 ¢ y =-0.9578x + 8.6279
84 90 - R2=0.6145
5 80 -
W70 -
L 6.0 -
O 50 -
<
O 40 -
S 30 -
S 20 -
1.0 -
2200 3200 4200 5200 6200 7.200 8200
DIAS PROMEDIO RESPUESTA
MESES EN LA
CANT DEFECTOS EMPRESA
PEDRO 19 23
JUANA 2 12
MARIA 13 15

ot

i

FFFFFFFFFFF
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P-Value 0.1991

La data es independiente, no hay relacion

Identificar la causa raiz del
problema. Analisis de los

datos, pruebas de hipotesis.

o

Algunas herramientas

- FMEA
« Diagrama
dispersion
« Ishikawa
-« ANOVA .
. Pruebas de hipotesis
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Algunas herramientas
. Diseiio de
experimentos

e 5w+ 1H
. Design Thinking
- 1A

'« Anadlisis Weibull

_—

Cuantificar influencia de la
causa en el servicio, identificar
limites, modificar procesos.

|||||||||||

CONTRALORIA

CAUSA RAIZ IDENTIFICADA:

Tenemos analistas con mayor destreza en el andlisis —/
de un tipo de contrato que en otro.

Los casos urgentes representan el 95% de los casos
con defectos

ACCIONES DE MEJORA:

Desarrollar una matriz de habilidades con
posterior entrenamiento cruzado
Configurar campos obligatorios en la
Plataforma que con IA detecten
automaticamente si el document adjunto
cumple con lo requerido.

Probar distintos rangos de tiempo hasta
determiner el rango optimo de tiempo en el
que Podemos attender una solicitud.
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Limite ctrl sup

E S
g
E
s A O @
_E . Ines centra .
-E W v V \/ : Algunas herramientas
o . Graficos de control
Limnite: ctrl inf . Plan de COI1'|'I'°|
1 3 5 T ) 11 13 15 17 149
. Plan de respuesta
Mt . Documentacion
CONTROLES: —
* Cada vez que un usuario registre un contrato
defectuoso, se graficara automaticamente en el
dashboard tanto en el grafico de control, como en
el pareto con los motivos /defectos identificados. Monitorear, Asegurar
* Junto a los demas KPIs del dashborard, se ira continuidad de procesos
calculando en vivo el nivel sigma. modificados/mejorados
* Semanalmente se realizaran reunions para revisar R

o planes de accion.
RAYDRRIS
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Niveles en Six Sigma

Mentor, entrenador y guia de los
Black Belts y otros en la
organizacion

Entrena y guia a los equipos
de proyectos y lidera la solucion
Black Belts B ina
Lidera los proyectos
Green Belt y asiste a los
Yellow Belts

Team Members/

Son miembros del equipo

Yellow Belts del proyecto y revisan las mejoras
Team Mem be rs / Soporta un proyecto
. global, pero no es parte
b While Belts del equipo Six Sigma R

REPUBLICA DOMINICANA
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Six Sigma se ha visto influida por el
éxito de otras herramientas, como
lean manufacturing. con las que
comparte algunos objetivos y que
pueden ser complementarias, lo que
ha generado una nueva metodologia
conocida como Lean Six Sigma (LSS).
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