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Resumen

La metodologia Seis Sigma ha sido, desde su desarrollo, una estrategia de mejora utilizada por
grandes organizaciones, las cuales han reportado grandes beneficios gracias a su implementacion.
Sin embargo, para la pequefia y mediana empresa (Pyme) la utilizacién de metodologias con un
enfoque en la calidad no ha representado un beneficio en la misma proporcién. La existencia de
barreras cominmente asociadas a este sector de la economia, impiden que las Pymes adopten la
metodologia Seis Sigma de la misma manera que las grandes industrias, por lo que surge la
necesidad de hacer adaptaciones a esta metodologia y con esto lograr su despliegue exitoso en la
pequefia y mediana empresa. Este trabajo presenta una revision acerca de la contribucién de
varios autores con el tema, con la finalidad de desarrollar la mejor estrategia de implementacion
que conlleve a mejorar la competitividad y el desempefio de las operaciones de estas

organizaciones.
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Introduccion

La implementacion de mejoras en las
empresas ha sido utilizada como una
estrategia para mantener la competitividad y
un mejor desempefio operacional; y en lo
ualtimos afios las ha llevado a utilizar varias
herramientas con este fin. Algunas de las
herramientas que han tenido mayor
aceptacion en las empresas industriales son
la de Administracion Total de la Calidad
(TQM), Sistemas Justo a Tiempo (JIT),
Benchmarking, Metodologia de Taguchi,
Seis Sigma y Manufactura Esbelta.
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Seis Sigma es una metodologia de
mejora que fue desarrollada por Motorola a
finales de los afios 80. Esta metodologia, de
origen japonés, ha sido aplicada por
compafiias de paises occidentales, lo que les
ha permitido reducir costos, incrementar su
eficiencia, mejorar la calidad de sus
productos, y en consecuencia, incrementar la
satisfaccion de sus clientes (Hayes, Lepisto,
& Goffnett, 2013). A primera vista, Seis
Sigma parece ser similar a enfoques
anteriores de administracion de calidad; sin
embargo, grandes organizaciones con una
trayectoria de calidad han adoptado Seis
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Sigma y reportan que ha transformado su
organizacion (Schroeder, Linderman,
Liedtke, & Choo, 2008). La metodologia
Seis Sigma, se basa en un enfoque de
proyectos;  adopta  algunas  técnicas
estadisticas para reducir variacion, eliminar
defectos y reducir el desperdicio en los
procesos y/o productos, y las utiliza para
entrenar un grupo de empleados que
participan en los proyectos de mejora a
través de la compariia. Fundamentalmente,
la aplicacion de esta metodologia busca
crear procesos Yy productos confiables vy
como resultado, percibir beneficios en la
empresa (Barry, 2008).

Debido a  sus
actualmente, un buen ndmero de
investigadores  estan ~ empleando  la
metodologia Seis sigma para investigar las
propiedades de la industria de servicios, con
la esperanza de elevar su desempefio y la
calidad en el ambiente del negocio, y asi
satisfacer las necesidades de sus clientes
(Chen, Chang, Lin, Cheng, & Chang, 2013).
Sin embargo, la aplicacion de Seis sigma en
la pequeiia y mediana empresa, es un tema
emergente,  considerando  que  esta
metodologia fue creada originalmente para
grandes compariias. No obstante, se tienen
algunos registros de éxito en empresas
pequefias, a pesar de sus limitaciones
relacionadas con el financiamiento y los
recursos humanos (Amitrano, Franzosi,
Cristina, Estorilio, & Hatakeyama, 2014).
De acuerdo a Kaushik (Kaushik, 2011),
como las pequefias compafiias son mas

capacidades,
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agiles, es mas facil conseguir el apoyo y
compromiso de la gerencia, en oposicion a
las grandes organizaciones. Sin embargo, la
educacion y el entrenamiento son mas
dificiles para las pequefias compariias.

A pesar de las dificultades que
enfrentan para adoptar metodologias que les
permita ser mas eficientes y obtener
mayores ventajas, las pequefias y medianas
empresas, incluyendo las micro, contribuyen
en gran medida al desarrollo econémico de
los paises, y generan un namero importante
de empleos; sin embargo, de acuerdo a un
reporte del INEGI (INEGI,2009), en
México, el 50% de las micro, pequefias y
medianas empresas (mipymes) fracasan en
el primer afio de actividades, el 80% antes
de los cinco afios y el 90% de ellas no llega
a los diez afos, lo que indica que existe un
area de oportunidad para implementar
herramientas que les permita mejorar su
desempefio a través de la reduccion de
costos y lograr una ventaja competitiva. Por
lo que el objetivo de este trabajo de revision
es identificar los factores y conceptos
relacionados con la  adopcién de
metodologias para el incremento de la
eficiencia de las pymes con el fin de
proponer una metodologia con un enfoque
en Seis Sigma y con adaptaciones que
permitan su implementacion en las pequefias
y medianas empresas; basada en el proceso
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar
y Controlar por sus siglas en inglés) y
utilizando herramientas y técnicas basicas
aplicadas a un proyecto de mejora.
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Revision de Literatura

La falta de conocimiento acerca de
Seis Sigma, ha hecho que las Pymes se
encuentren  escépticas acerca de la
aplicacion de ésta metodologia en su
entorno. Por otra parte, se tienen genuinas
limitaciones tecnologicas y financieras que
acttian como barreras para la
implementacion de Seis Sigma en las Pymes
(Raghunath & Jayathirtha, 2013).

Actualmente se considera a
las Pymes como las incubadoras para la
innovacion y generacioén de empleo a nivel
global. De acuerdo a la Secretaria de
Economia en Mexico (2013), las Pymes,
incluyendo a las micro-empresas constituyen
el 90% de las empresas, el 42% del empleo
y contribuyen con un 23% del Producto
Interno Bruto (PIB) clasificadas por su
tamario (Ver Figura 1).
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Figura 1. Las PyMEs en México

Esto muestra la importancia de
generar estrategias que permitan el
crecimiento de la pymes y que aumente la
eficiencia de sus procesos, generando con
esto una ventaja competitiva. De acuerdo a
Eguren-Egiguren, Goti-Elordi, & Pozueta-
Fernandez (2011), las organizaciones
actuales, tienen como principal reto la
mejora de la competitividad, para ello
lanzan programas de mejora continua y/o
iniciativas con base en proyectos de mejora
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utilizando métodos especificos entre los
cuéles cabe destacar el método Seis Sigma.

Competividad en la Pyme

Las empresas micro, pequefia y medianas,
representan a nivel mundial el segmento de
la economia que aporta el mayor numero de
unidades econdémicas y personal ocupado, de
ahi la relevancia que tienen y la necesidad
de fortalecer su desemperio y
competitividad. Los criterios para clasificar
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estas empresas tradicionalmente se basan en
el numero de trabajadores para estratificar
los establecimientos por tamafio, y en fechas
recientes, se utilizan otros criterios
complementarios como el total de ventas
anuales y el sector en que se ubica (INEGI,
2009). La Tabla 1 muestra la estratificacion
de empresas publicada en el Diario Oficial
de la Federacion 30 Junio 2009.

La Secretaria de Gobernacion
(2009), a través de la Ley para el Desarrollo
de la Competitividad de la Micro, Pequefia y
Mediana Empresa, define la competitividad
como “la calidad del ambiente econémico e
institucional para el desarrollo sostenible y
sustentable de las actividades privadas vy el
aumento de la productividad; y a nivel
empresa, la capacidad para mantener y
fortalecer su rentabilidad y participacion en
los mercados, con base en ventajas
asociadas a sus productos o servicios, asi
como a las condiciones en que los ofrece”.

Dentro de la literatura del entorno de
las mipymes a nivel general coinciden en
que uno de los factores que mas influye en
el ciclo de vida de estas empresas es la
competitividad, y ésta es afectada
principalmente por aspectos internos de las
empresas (Salas, Valles, Galvan, & Cuevas,
n.d.); de acuerdo a Pulido Reyes (2010), los
analisis estadisticos revelan que el 95% de
los fracasos en las mipymes se deben a la
falta de experiencia y formacion en la
direccion de empresas sin importar el giro
que se trate.

Variables tales como factor humano,
cultura de calidad, sistema de gestion de la
calidad e innovacion, son considerados
como elementos claves de una escala de
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competitividad (Mendoza & Gonzalez,
2013). Para SaavedraTapia (2012), la
innovacion tecnoldgica es lo que hace la
diferencia entre las pymes no competitivas y
las competitivas. Todos estos factores, hacen
que hoy en dia, el empresario de la Pyme sea
consiente del entorno a fin de aplicar
estrategias dirigidas a la mejora de la
organizacion.

Asimismo, Guzman (2012), plantea
en su investigacion la hipotesis de que la
reduccion de costos, es una medida del nivel
de competitividad de una pyme; y concluye,
con base en sus estudios, que también se
considera como una medida de
competitividad para pymes del giro
manufacturero. La reduccion de costos para
el incremento de la competitividad se
obtiene a través de distintos factores tales
como la mejora continua.

Mejora Continua

Las empresas, cada vez requieren
implementar politicas de gestién que sean
capaces de operar con un enfoque de mejora
continua, no sélo del producto y del proceso
de produccion, sino también de otros
componentes del negocio como el staff, la
administracion, el sistema de control
ejecutivo y operacional, el sistema de
informacion, y deméas procesos (Scalera,
2011).

A pesar de las ventajas competitivas
tradicionales que estan relacionadas con las
Pymes, tales como su estructura, cultura,
recurso humano, desarrollo del producto o
servicio, debe desarrollarse un nuevo tipo de
administracion enfocada en la satisfaccion
del cliente. La administracion de la
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satisfaccion del cliente, ha sido considerada

competitiva  de

muchas

compaiiias

como la piedra angular de la ventaja (Krajnakova, Navikaite, & Navickas, 2015).
Tabla 1. Clasificacion de PyMEs
Clasificacion  Sector Personal Rangoacrj]i;?eosngﬁ]gg)ventas ch(’)pniané;(digo

Industria De0al0 Hasta $4 4.6

Micro Comercio De0al0 Hasta $4 4.6
Servicios De0a10 Hasta $4 4.6

Industria De 11a50 Desde $4.01 hasta $100 95

Pequefia Comercio De 11230 Desde $4.01 hasta $100 93
Servicios De 11a50 Desde $4.01 hasta $100 95

Industria De 51 a 250 Desde $100.1 hasta $250 250

Mediana  Comercio  De 31a100 Desde $100.1 hasta $250 235
Servicios  De51a100 Desde $100.1 hasta $250 235

*Tope maximo= (Trabajadores) x 10% + (Ventas anuales) x 90

Fuente: Diario Oficial de la Federacion 30 Junio 2009

Para competir e incrementar la
ventaja competitiva, las empresas necesitan
proveer servicios de alta calidad (Bon &
Mustafa, 2013), la implementacion de
sistemas de Calidad Total (TQM), ayudan
mediante la utilizacion de elementos de
TQM como la mejora continua o el enfoque
en el cliente. La calidad proporciona una
perspectiva diferente y da el potencial a la
organizacion para un plan competitivo
superior a sus competidores. Desde una
perspectiva  estratégica, la compafiia
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determina si o de qué manera seria usada la
ventaja en calidad (Hernandez Lobato &
Gonzéalez Gonzalez, 2007). De hecho, a
través de la literatura, un gran namero de
articulos de investigacion, teoricos Yy
empiricos, comparten la creencia que los
programas de mejora de la calidad en
general, y los factores criticos de éxito
inherentes, tienen una influencia positiva y

significativa en el desempefio
organizacional, como el crecimiento en
ventas y crecimiento moral en los

Afio 12, No 57, Especial No 1



empleados; y en el desempefio operacional,
desempefio en entregas, costos de
produccién, productividad, calidad de los
productos (Mendes & Lourenco, 2014).

En un estudio realizado por Jaca
Garcia & Santos Garcia (2010), el resultado
de un andlisis realizado en 30 empresas
sobre los sistemas de mejora y otros
aspectos, las empresas entrevistadas no
presentan un alto grado de implementacion
de sistemas de mejora, a pesar de ser
empresas maduras en su compromiso con la
gestion de calidad. La literatura, aunque ha
elogiado las muchas virtudes de los
programas de mejora continua, también deja
claro que alcanzar los resultados esperados
en nuestros dias, es un gran reto ya que
involucra cambios organizacionales en
muchos niveles; existe un acuerdo
generalizado de que la mejora continua y los
programas de administracion de la calidad
van mano a mano para buscar la excelencia
a través de la mejora (Bhuiyan & Baghel,
2005). Una de las herramientas mas
utilizadas para lograr la mejora continua es
Seis Sigma.

Seis Sigma

Seis Sigma se define como una estrategia
estructurada, sistematica, proactiva Yy
cuantitativa orientada al cliente (Gupta,
2013), enfocada en la mejora continua de los
procesos. Generalmente, es dirigida a
mejorar la satisfaccion del cliente, y reducir
fuentes de variacion en los procesos, Yy
finalmente asegurar que las mejoras se
sostengan. Con fuertes bases en un enfoque
estadistico, provee la fuerza a la
metodologia, la cual ofrece técnicas
poderosas para encontrar factores criticos y
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pruebas empiricas (Mast & Lokkerbol,
2012). De acuerdo a Felizzola Jiménez &
Luna Amaya (2014), esto ha llevado a
muchas organizaciones a implementar Seis
Sigma como estrategia de negocios para
aumentar su rentabilidad, llegando a mejorar
su productividad y competitividad

En términos estadisticos, es una
medida del desempefio de un producto o un
proceso. Los estadisticos han utilizado la
letra griega sigma para referirse a la
desviacién estandar; Seis Sigma es
precisamente seis desviaciones estandar, lo
que indica que el promedio de la
caracteristica observada de algin proceso o
producto se encuentra alejado seis veces de
la especificacion; esto significa que es un
proceso altamente capaz de cumplir con las
especificaciones o limites establecidos. La
Tabla 2 muestra el nivel de desempefio seis
sigma de los procesos, que equivale a 3.4
defectos por cada millon de partes
producidas o transacciones realizadas, que a
su vez equivale a un 99.9997% de productos
0 transacciones libres de defectos vy
representa un costo menor al 10% sobre el
total. EIl enfoque Seis Sigma, comienza con
una estrategia de negocio y termina con la
implementacion en forma de cascada,
obteniendo un impacto significativo en las
utilidades, si se despliega con éxito (Sharma
& Sharma, 2014).

De acuerdo con Goh (2011), al
implementar la metodologia Seis Sigma, los
méritos mas frecuentemente observados son:

e Incrementar la conciencia de las
necesidades del cliente al disefiar o re-
disefiar operaciones del proceso, o del
producto.
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« Brinda un amplio entendimiento de la
gran utilidad de los conceptos y técnicas
estadisticas.

« Adquisicion 0 aplicacion de
herramientas de calidad y estadisticas de
manera sistematica.

Tabla 2. Seis Sigma

Sigma DPMO (Defectos por COPQ (Costo de la Yield de Proceso
millén de pobre Calidad)
oportunidades)

6 34 <10% 99.9997%

5 230 10-15% 99.976%

4 6,210 15-20% 99.4%

3 66,800 20-30% 93%

2 308,530 30% 65%

1 500,000 >40% 50%

Fuente: (“Strategy and Planning Analysis and Open Source Sigma Six (OSSS),” n.d.)

Proceso DMAIC

Seis Sigma estd sustentado por la
metodologia DMAIC  (Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar por sus siglas
en inglés), cinco fases interconectadas
inspiradas en el ciclo de Deming PACD
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar por sus
siglas en inglés). La Figura 2 muestra las
etapas del ciclo, las cuales, de acuerdo a
Sokovic, Pavletic, & Pipan (2010), se
pueden definir como:

1) Definir el proyecto a realizar
mediante la identificacion, priorizacion y
seleccién de objetivos y metas que se
encuentren en concordancia con la demanda
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del cliente y la estrategia de operaciones de
la empresa.

2) Medir caracteristicas clave del
proceso actual, reunir datos que arrojen
informacion  acerca  del  desempefio
operacional para identificar &reas con
oportunidad de mejora.

3)  Analizar la informacion para detectar
causa(s) raiz e identificar que todos los
factores han sido considerados.

4)  Mejorar u optimizar el
mediante la solucion del problema.

proceso
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5) Controlar el proceso y sostener los
cambios establecidos para mantener la
mejora.

De acuerdo con Mehrjerdi (2011),
Seis Sigma seguirda como una de las
iniciativas clave para mejorar el proceso por

muchos afios. En la literatura, el patrén que
se observa, indica que los investigadores
estan tratando de integrar Seis Sigma con
otras herramientas de administracion de la
calidad con la finalidad de hacer la
metodologia aln mas atractiva para otras
organizaciones.

Conclusiones

La importancia de la pequefia y mediana
empresa en la economia global, destaca la
necesidad de utilizar estrategias que le
permitan ser competitivas y mejorar su
desempefio operacional, una de éstas
estrategias es la metodologia Seis Sigma,
basada en el proceso DMAIC, la cual
maneja conceptos y herramientas que son
aplicables  tanto en las  grandes
organizaciones como en las micro y

pequefias empresas. Cabe sefialar que para
el éxito de la implementacion Seis Sigma en
las pymes, es crucial que los empresarios se
involucren y comprometan con el enfoque
de la metodologia, de tal manera que
aquellas posibles barreras que se puedan
presentar, se superen, obteniendo de la
aplicacion de esta metodologia una ventaja
competitiva.
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