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INTRODUCCION

Este libro pretende ofrecer al estudiante un esquema
global, sobre el uso de una de las metodologias mads
interesantes de aplicacion empresarial; que es el Diseno
de la Calidad o Casa de la Calidad, plasmado en una
Matriz QFD (Quality Function Deployment = Despliegue de
la Funciéon de Calidad).

QFD es un proceso que define una planeacién en base de
lo que se conoce como la voz del cliente que desglosando
ésa terminologia son los requerimientos / deseos / atributos
/ requisitos / caracteristicas que el cliente / usuario
establece y que deben tener en el diseno de los productos
y servicios que se adaptan a sus necesidades.

Para poder definir estos requerimientos en el producto, se
crea una Matriz que la llamaremos Matriz QFD, que debe
ilustrar la planificacién de la manera en cdémo se
desarrollard el producto requerido.

Planificaciéon que generard procesos con beneficios de:
Eficiencia, eficacia, efectividad, productividad vy
competitividad al disenar y desarrollar productos.

El presente libro se desarrollé de acuerdo a los principales
elementos que componen la metodologia triadica y que
se la distingue por los simbolos que se utilizardn:
Rectdngulo azul que representa el aspecto logico, el
circulo amarillo representa lo estratégico y el triingulo rojo
la parte operativa.



CAPITULO |
DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD (QFD)
INTRODUCCION

En 1960, el QFD fue introducido a Japdn por el Prof. Akao
(...) reconocido como el padre del QFD. La primera
implementacion fue en Mitsubishi Heavy Industries Kobe
Shipyard en 1972 (Lowe, 2000).

QFD es una metodologia que implica a la calidad como
la capacidad de cubrir las expectativas de los clientes,
maximizando la  satisfaccion  y  minimizando  la
insatisfaccion.

El QFD o Despliegue de la Funcion de Calidad (Quality
Function Deployment) se orienta en apoyar a equipos de
desarrollo y mejorar los productos para quiénes estdn
destinados; definiendo los aftributos, caracteristicas,
especificaciones hasta los procesos productivos y conftrol
de calidad.

Pues es un concepto de mucho sentido comun vy
aceptacion; pero el fracaso de incorporar un nuevo
producto al mercado, nos hace suponer que las empresas
y equipos de desarrollo no estdn haciendo las cosas
adecuadamente. Las empresas no estan considerando en
sus productos, la correcta transferencia de la voz del
cliente en todas las fases del proceso de definicion del
producto.

El QFD es una metodologia sistemdtica para desarrollar los
productos, involucrando a los disenadores e ingenieros en
la definicidn del producto, componentes, procesos
productivos, ponderando las necesidades y deseos de los
usuarios, a través de un sistema de administracion para
cada decision y por cada fase del proceso de diseno.

Es importante indicar que para el éxito de la aplicacion de
la metodologia QFD, debe haber compromiso de las
partes en el proyecto, siendo fundamental el fiempo,
dedicacion y calidad de los recursos involucrados.

El proceso de QFD fase a fase, hace respetar los deseos
del cliente mas alld de la capacidad de la empresa,
evitando la postura de la empresa frente al mercado.



. QUE ES QFD?
Segun (Falco, 2009):
QFD son las siglas inglesas de Quality Function Deployment:
Quality: Se refiere a las caracteristicas, afributos o
cualidades que los clientes requieren de cierto producto
y/o servicio.
Function: Se interpreta como las actividades que se
requiere instrumentar para lograr las caracteristicas
deseadas.
Deployment: Significa la intfegracion o sistematizacion de
las actividades que ayudardn al logro de los
requerimientos del producto o servicio.
Entonces el QFD se puede definir como:

“UN SISTEMA DETALLADO PARA TRANSFORMAR LAS
NECESIDADES Y DESEOS DEL CLIENTE EN REQUISITOS DE
DISENOS DE PRODUCTOS O SERVICIOS” (Ruiz & Rojas, 2009).

Se dice también que es una fraduccidn de ftres
ideogramas japoneses:

HIN SHITSU = (Calidad, Caracteristicas, Atributos, Cualidades.
KI NOU = I'uncion, Mecanizacion, Sistematica.

TEN KATI = Despliegue, Difusion, Desarrollo, Evolucion

Estos ideogramas dan una idea de que QFD es una
herramienta de planificacidn que desarrolla  “una
sistemdtica para transmitir las caracteristicas que deben
tener los productos a lo largo de todo el proceso de
desarrollo” (Ruiz & Rojas, 2009).

Entonces segun lo indicado el QFD es un método de
diseno de productos y servicios, transformando la voz del
cliente (atributos, caracteristicas, requerimientos, deseos,
gustos, especificaciones de como debe ser el producto
requerido), en pasos sucesivos que se los denominard
caracteristicas de diseno o caracteristicas técnicas y de
operacion que deberdn satisfacer las demandas vy
expectativas del mercado.



El QFD es un método que integra a todas las dreas de la
empresa, como: Marketfing, ingenieria, logistica,
operaciones, etc., y ofras como la gestion de la calidad.
En el caso de marketing lo hace escuchando la voz del
cliente, es decir aplica ciertas técnicas, herramientas que
le permitirdn obtener informacidén sobre los requerimientos
o especifidades del producto; la ingenieria incorpora los
requisitos solicitados por el cliente, en el diseno de
productos y servicios; operaciones desarrolla la
produccion de tal manera que sea rentable vy
competitiva.

La gestion de la calidad se establece como un todo por
los clientes, la mejora continua y el trabajo en equipo,
respondiendo a los requerimientos del mercado con
costos decrecientes, menores plazos para el lanzamiento
de nuevos productos y otros criterios competitivos.

Un equipo inferdisciplinario determina los valores
numeéricos de las especificaciones técnicas y las acciones
prioritarias a seguir con el fin de cumplir a cabalidad con
lo expresado por el cliente.

OBJETIVO DE LA METODOLOGIA DEL QFD?:

La Metodologia del Despliegue de la Funcion de Calidad
- QFD, tiene como principal objetivo generar resultados
que satisfagan las necesidades de los consumidores y
aplica procedimientos que permiten elaborar un producto
a partir de procesos derivados del andlisis de las
necesidades del cliente.

El Despliegue de la Funcidon de Calidad pudiera
considerarse como una herramienta de calidad, sin
embargo por la manera de estructurar la informacion
requerida, se la puede considerar como una técnica de
Planeacion Estratégica, que puede cambiar la posicion
de una empresa en el mercado y elevarla a niveles
competitivos a escala mundial.

Este libro no le ensenard todo lo que se puede aprender
del Despliegue de la Funcién de Calidad. Lo que si le
explicard qué hace, cdmo, cudndo y dénde puede usarse
el Despliegue de la Funcion de Calidad. El siguiente paso
es poner en prdactica la Metodologia.



PARA QUE SIRVE EL QFD?:
De manera metodoldgica para:

- |dentificar las necesidades y expectativas de los clientes, tanto externos
como internos.

- Priorizar la satisfaccion de estas expectativas en funcién de su

importancia.

» Focalizar todos los recursos, humanos y materiales, en la satisfaccion de
dichas expectativas.

Como aplicacion practica para:

BENEFICIOS DE LA APLICACION DEL QFD

Enfre los multiples beneficios podemos indicar:
*  Menor Tiempo de desarrollo desde el concepto hasta
el arranque de produccion.
e Pocos cambios de ingenieria con el producto en
produccion.
e Diseno congruente con las necesidades vy
expectativas del cliente, a través de  equipos
multidisciplinarios.
e Satisfaccion de las necesidades del cliente.
e Traduce los requerimientos del cliente desde un
lenguaje ambiguo a los requerimientos de  diseno
especificos para el desarrollo del producto y su

manufactura.
e Los requerimientos del cliente son medibles,
alcanzables y potencialmente  mejorables.
* |dentifica las caracteristicas criticas para la calidad del
producto y su desempeno en el mercado.
e En la alta direccion ayuda a que los directivos
cambien su forma de dirigir de una orientacién hacia
los resultados, a un enfoque hacia los procesos que
conducena los resultados.



e Enla planeacion de productos y procesos operativos,
ayuda a disminuir, e incluso a eliminar, las iteraciones
de rediseno que se realizan en los métodos tfradicionales
ya que incorpora desde el principio los diferentes
enfoques que intervienen enla  definicion de las
caracteristicas de productos y procesos.

* Promueve una mejor comunicacion y labor de equipo

entre el personal que interviene en todas las etapas,
desde el diseno hasta la comercializacidon del
producto.

VENTAJAS DE LA APLICACION DEL QFD
QFD aporta un gran numero de ventajas a las empresas
que trabajan por mejorar continuamente su calidad,
productividad y competitividad:

Ventajas orientadas al Cliente y al producto

* Asegura la consistencia entre los requisitos del cliente y
las caracteristicas medibles del producto, y entre la
planeacion y el proceso de produccion. Esto se refleja en
clientes mas satisfechos con los productos o servicios y
en la disminucion del nUmero de manifestaciones de no
conformidad.
e Traduce los requisitos del producto en requisitos
(técnicos) significativos en cada etapa del proceso de
desarrollo y produccion.
* |dentifica fortalezas y debilidades comparativas de |os
productos respecto a la competencia, lo cual le
permite a la empresa compararse y concluir sobre la
forma  en que esta satisfaciendo las necesidades de los
clientes.
e Ofrece un método estructurado para conectarse con
todo el conocimiento en el desarrollo de NUEVOS
productos en cualquier organizacion y facilita su
administracion y control.

Ventajas en el eficiente consumo de recursos

e Logra que las cosas se muevan mas réapido porque la
planeacion toma lugar en una  etapa temprana, asi se
minimizan las interpretaciones equivocadas de prioridades
y objetivosy se reducen costos de puesta en marcha.



e QFD se centra en requisitos del cliente, especificos y
claramente identificados; debido a esto no se
desperdicia fiempo en desarrollar caracteristicas que
tienen  poco valor para el cliente.

* Reduce el nUmero de cambios de ingenieria.

e Reduce el tiempo de ciclo en el diseno.

Ventajas orientadas al Trabajo en equipo

* QFD es un enfoque orientado al tfrabajo en equipo.
Todas las decisiones estdn basadas en el consenso e
incluyen discusion a fondo y tormenta de ideas.

Puesto que todas las acciones que deben tomarse se
identifican como parte del proceso, los individuos ven
dénde encajan en la escena completa, promoviendo de

esta manera el tfrabajo en equipo.

* Informay convence a todos aquellos responsables de
varias etapas del proceso de la relacion entre la
calidad de los resultados de cada fase (del proceso del
QFD) y la calidad del producto final.

e ReuUne personas de varias disciplinas y facilita la
formacion de equipos capaces de encontrar los
requisitos del cliente.

Ventajas orientadas hacia la documentacion

e QFD motiva hacia Ila documentacion del
conocimiento de mercadotecnia, diseno, ingenieria y
manufactura del producto de una manera consistente y
objetiva.

* Refuerza el interés en documentar los requisitos del

cliente y los procesos internos, lo cual es
particularmente Util cuando ocurre un frastorno. Esta
documentacion debe mantenerse actualizada con

el fin de descartar informacion obsoleta.
DESVENTAJAS DE LA APLICACION DEL QFD

* Dificultad para organizar las ideas que a veces son
inciertas o no se

Comprenden
e Dificultad para evolucionar y dejar a un lado las ideas
existentes y adaptarse a



las nuevas formas de pensar
* Debe promoverse el trabajo en equipo con el fin de
gue haya una colaboracion
y entendimiento mutuo
* El conjunto de datos a organizar puede llegar a ser
muy amplio
LA VOZ DEL CLIENTE

Primero debemos entender que es un producto tangible o
intangible; para lo cual se dice que es un bien o un servicio
a partir de sus funciones (para qué sirve, qué va a hacer).
Es entonces cuando podemos realizar el diseno de un
producto; en donde la empresa determina la forma de
realizar esas funciones, disponiendo de diversas opciones
sobre como va a desempenar sus funciones el producto
en la realidad.

Asi, por ejemplo, cuando se fabrica un reloj despertador,
los aspectos de diseno como el color, el tamano o la
colocacion de los botones pueden representar una
diferencia notable en la facilidad de fabricacion, la
calidad y la aceptacion en el mercado.

Es necesario definir rigurosas especificaciones del
producto para garantizar una produccion eficiente. No se
pueden determinar equipos, ni recursos humanos hasta
que no se haya definido, disenado y documentado el
producto. Por consiguiente, toda organizacion necesita
disponer de documentos que definan sus productos.

El principal objetivo de un producto es el de satisfacer a
los usuarios - clientes, obteniéndose con el cumplimiento
de sus necesidades en el momento que se utiliza el
producto. La dificultad de ello es que muchas veces el
cliente, desconoce lo que quiere, sus requerimientos no
son claros, sus opiniones son volubles y se desconoce quién
es el cliente.

Los requerimientos del cliente (R.C.) son los atributos,
caracteristicas, deseos, preferencias, cualidades que el
cliente solicita y requiere que se vean y encuentren en el
producto.

Para esto se debe tomar como relevante:

1. Necesidades reales de los clientes o prospectos



2. El grado de importancia que los clientes le asignan a
cada una de las necesidades.

3. Principales quejas que plantean los clientes sobre el
producto.

4. Opinidon que guardan los clientes de nuestro producto
y de los competidores lideres en el marco de las
necesidades del punto 1.

Para poder organizar y clasificar los requerimientos del
cliente, es prdactico utilizar el Diagrama de Afinidad,
técnica que permite organizar y resumir las ideas en
jerarquias o categorias, para comprender la estructura de
un problema, producto, proceso, procedimiento;
requiriéndose para aplicar esto, de un grupo de trabagjo
que a través de consenso se identifique las similitudes y
jerarquias.

¢Como conocer la voz del cliente?:

Estudios de mercado (Correo, teléfono, Internet, etc.)
Grupos focales: discusion abierta

Entrevistas dirigidas a clientes importantes

Captura de datos de medios de comunicacion

Datos existentes de experiencias anteriores
Observacion al ver al cliente usando el producto. Se
anotfa lo que el cliente expresa  positiva o)
negativamente del producto

7. Vendedores, reportes de servicio, programas de
entrenamiento, proveedores.

o~ kWi

Método explicito: Modelo de Kano

Segun (Delgado, 1987)

Los métodos explicitos consisten en preguntar al cliente
qué atributos de calidad son mds importantes para él, de
la siguiente manera:

Al encuestado, le pedimos que valore sus requerimientos
o afributos en una escala y que nos diga cudles son mds
importantes.

Esta valoracion permite ponderar los atributos o R.C.,
consiguiendo el grado de importancia para cada uno de
ellos, es decir el procedimiento de ponderacion definird
jerarquia o niveles de importancia entre los R.C. Esta
aplicacion lo podemos mirar en la seccion Matriz de



relaciones entre: sQué’s vs. Como’se del egjercicio
aplicado para el producto Iapiz mds adelante; donde
ponderamos la valoracion utilizando la escala de (1; 5)
dada por los 40 entrevistados (clientes).

El Modelo de Kano es una herramienta que permite la
priorizacidn de requerimientos o atributos de productos
y/o servicios en base a la satisfaccidon que producen en el
cliente.

El Modelo, disenado por Noriaki Kano, de ahi el nombre
del modelo, se basa en lo siguiente:

Segun Kano, los requerimientos de los clientes, se pueden
clasificar en seis categorias en funcidén de su impacto en
la satisfaccion de dichos clientes, éstos son:

1. Requisitos Bdsicos u Obligatorios (EI Clienta da por
hecho recibirlos, si no se proporcionan, causaran el
descontento e insatisfaccion del Cliente).

2. Requisitos de Deleite o Entusiasmo (Son las que hacen

mds afractivo un producto o servicio).
3. Requisitos del Desempeno (Si el desempeno es alto
producen satisfaccion, si son bajas crean

insatisfaccion).

4. Indiferencia (El cliente no da mayor importancia a

estas cualidades y es conveniente evitarlas para reducir

costos y mejorar tiempos de entrega).

5. Aspectos Cuestionables (No siempre las espera el

Cliente y son negociables).

6. Consideraciones Inversas (Normalmente las espera

recibir el Cliente, pero no dan gran valor al entregarlas

y generalmente es costumbre obtenerlas sin  costo
adicional, si se cobran producen descontento).

Estos tipos de requerimientos segun el Modelo de Kano se

representan en la siguiente Figura N°. 1



Figura N°. T Modelo de Kano
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MODELO KANO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Fuente: (Delgado, 1987)

El Modelo de Kano muestra la relacion entre la satisfaccion
del consumidor vs el grado de cumplimiento de los
requerimientos funcionales del producto.
La linea recta representa  caracteristicas  de
funcionamiento. Estamos satisfechos si el funcionamiento
excede nuestras expectativas. (Ejemplo: El grado de
satisfaccion si una aerolinea cumple su programacion).
La curva en la parte superior representa mayor
oportunidad competitiva lo que los japoneses llaman
rasgos excitantes. Aparentemente estos son detalles
menores a los que el consumidor les da mucha
importancia (Ejemplo: Especial nivel de cortesia y servicio
durante el vuelo).
Los japoneses clasificardn las caracteristicas apegdndose
al Modelo de Kano enfocdndolo hacia los rasgos
excitantes como puntos que conduzcan al liderazgo del
mercado.
La linea QFD en la parte inferior representa alta calidad,
menor costo, programacion corta y substancial ventaja
de mercado como se muestra.

Otras herramientas complementarias que se utilizan en la
aplicacion del QFD

Se tiene otras herramientas que se utilizan o aplican de
acuerdo a la etapa del QFD, para establecer prioridades
de clientes, requisitos, procesos, técnicas, etc.,



TABLA SEGMENTACION CLIENTES (TSC):

Es una herramienta de planeacion que sirve para
identificar a los clientes de un producto o servicio bajo
diferentes escenarios. Esto significa que el mismo cliente
puede tener distintas percepciones para un mMismo
producto o servicio bajo diferentes condiciones. Por otra
parte, la TSC nos puede ayudar también a identificar
clientes potenciales con una necesidad que no estd
siendo cubierta por los productos y servicios existentes en
el mercado. Asimismo, la TSC resulta de mucha utilidad
cuando se estd planeando una observacion del cliente,
ya que nos puede ayudar a detectar necesidades no
explicitas (Mazur, 2001)

Diagrama de Pareto:

Grdfico de barras que permite identificar y separar en
forma critica los problemas de calidad. Debe su nombre
al economista italiano (s. XVIIl) Wilfredo Pareto, quien
observé que el 80% de la riqueza de una sociedad estaba
en manos de 20% de las familias. Juran toma este principio
y lo aplica a la mala distribucién de un problema (80%
efectos y 20% causas).

Técnica grupos nominales:

Es un método estructurado para generacion de ideas en
equipo a fravés de una lluvia de ideas, en el cual se
promueve la motivacion de todos los participantes. Su
relevancia al QFD es que permite aumentar la creatividad
colectiva, evitando que se inhiban las ideas innovadoras y
de ruptura de paradigmas. Cuando se estd trabajando
con los clientes, esta herramienta nos ayuda a detectar
mejores necesidades no explicitas de los clientes.

Diagrama de dfinidad:

Es una herramienta administrativa que sirve para organizar
grandes listados de ideas en grupos naturales, de acuerdo
con criterios establecidos por un equipo de trabagjo.

Blitz QFD:

La metodologia del Blitz QFD nos permite alinear nuestros
recursos con las verdaderas necesidades del cliente y es
una herramienta muy prdctica que no requiere de



software ni de herramientas especificas (como la Casa de
la Calidad) para ofrecer resultados (aunque tanto el
sofftware como la Casa de la Calidad pueden ser también
complementos muy Utiles al Blitz QFD).

Diagrama de arbol:

Es una herramienta analitica que dentro del QFD nos sirve
para establecer relaciones causales entre diferentes
necesidades de cliente, una vez que logramos extraer
estas necesidades de la voz del cliente (VOC).

AHP:

Disenada en 1970 por el Dr. Thomas Saaty, el AHP (el fitulo
oficial en espanol fodavia no existe) es una heramienta
para apoyar la toma de decisiones, a través de ponderar
prioridades cuando se tienen que considerar aspectos
tanto cuantitativos como cualitativos en una decision. Esta
es la herramienta preferida por muchos de los
practicantes profesionales de QFD a nivel internacional
para comparar las necesidades de los clientes.

Diagrama causa-efecto:

Es un grdfico que muestra la relacion enfre un efecto
(generalmente un problema) y sus causas. También se le
conoce como Diagrama de Ishikawa o espina de
pescado. Ciertas causas producen efectos negativos en
nuestro trabajo, por eso es necesario identificar la causa
real del problema para tener éxito en su solucion.

Matriz de relaciones:

La Matriz de relaciones sirve precisamente para analizar la
relacion que existe entre las Necesidades de Cliente y los
Pardmetros de Diseno. Se debe frabajar rengldn por
renglén, ya que el énfasis estd en satisfacer las
Necesidades del Cliente.

Problemas de usabilidad:

Sirve para determinar el porcentaje tedrico de problemas
de usabilidad en funcidbn del nimero de wusuarios
evaluados y el niUmero de expertos en usabilidad que
participan en el estudio.

Todas estas herramientas en general se crean a fravés del
software Microsoft Office Excel.



Figura N°. 2 Herramientas complementarias del QFD

Etapas del QFD

Herramientas

1. Seleccionar un producto/servicio
importante a mejorar.

Tabla segmentacion clientes

Diagrama de pareto

Técnica grupos nominales

Diagrama de afinidad

2. Obtener la voz del cliente

Blitz QFD

3. Extraer las necesidades del cliente

Blitz QFD

Diagrama de afinidad

4. Organizar las necesidades del cliente

Diagrama de afinidad

Diagrama de arbol

Técnica grupos nominales

5. Priorizar las necesidades del cliente

AHP

Diagrama de arbol

Diagrama de pareto

Técnica grupos nominales

6. Establecer los parametros de disefio

Diagrama causa-efecto

Diagrama de afinidad

Matriz de relaciones

Diagrama de pareto

7. Generar la matriz de relaciones

Matriz de relaciones

Técnica grupos nominales

Diagrama causa-efecto

8. Obtener la evaluacion del desempefio
del cliente

Matriz de relaciones

Calculadora de usabilidad

9. Correlacionar los parametros de
disefio

Diagrama causa-efecto

Matriz de relaciones

10. Analizar los resultados

Matriz de relaciones

AHP

Diagrama de pareto

11. lterar el proceso

Blitz QFD

Matriz de relaciones

Diagrama de pareto

Técnica grupos nominales




CAPITULO 1
METODOLOGIA DEL DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE LA
CALIDAD - QFD.
A la metodologia bdsica se le han introducido algunos
cambios consistentes en la adicidon de procedimientos
matemdticos que apoyen o complementen los andlisis
tradicionales que resultaban netamente empiricos con el
propdsito de incrementar el basamento cientifico de
dicha metodologia y de reducir el tiempo a invertir en la
aplicacion de la misma. Las modificaciones realizadas a la
metodologia original suponen el establecimiento de
valores de diseno en relaciéon directa con los requisitos de
los clientes.
Para el establecimiento de los valores de las
caracteristicas técnicas (CUANTOs) y los niveles de
calidad asignados (NCA) se infroducen expresiones de
cdlculo que incluyen los criterios de los clientes como
variables inductoras, no obstante, los valores de salida
deben ser analizados para aprobarlas de acuerdo a las
posibilidades técnicas y econdmicas de la organizacion
para asumir el nuevo diseno. Las mismas pueden ser
empleadas a través de todo el despliegue de matrices
hasta el nivel de actividad.
ESTRUCTURA DE LA METODOLOGIA DEL QFD.
Segun (Guzmdn, 2017):
“Podemos fabricar un producto con excelente
presentacion, a un bajo precio vy, sin embargo, fracasar
por no tener la aceptacion esperada en el mercado. Esta
situacion nos indicaria que el diseno se ha hecho a
espaldas del cliente potencial o que, aun habiendo
intfentado conocer las expectativas de éste, hemos
fracasado a la hora de traducirlas a caracteristicas de
nuestro producto/servicio.
La importancia del diseno es, por tanto, fundamental. Este
diseno debe traducir las demandas expresadas del cliente
a las especificaciones del producto/servicio. Una de las
claves para lograr la mejora continua es que los clientes se
involucren en el proceso de desarrollo del producto.
QFD: Traduce lo que el cliente quiere, en lo que la
organizacion produce. Permite a una organizacion
priorizar las  necesidades, enconfrar  respuestas



innovadoras a esas necesidades y mejorar procesos. Le
permiten a una organizacion sobrepasar las expectativas
del cliente.

QFD (Quality Function Deployment) supone una
metodologia que permite sistematizar la informacion
obtenida del wusuario hasta llegar a definir las
caracteristicas de calidad, adaptdndolo a las
necesidades y expectativas detectadas. Significa por
tanto una herramienta para el diseno del producto o
servicio.

El QFD tiene como objetivo la obtencion de una Calidad
de Diseno de un servicio excelente mediante la conversion
de las necesidades del cliente en caracteristicas de
calidad.

El QFD puede definirse como un sistema estructurado para
identificar necesidades y expectativas de los clientes (voz
del cliente) y traducirlas al lenguaje de la organizacion;
esto es, a requerimientos de calidad internos,
desplegdndolas en la etapa de planificaciéon con la
participacién de todas las funciones que intervienen en el
diseno y desarrollo del producto o servicio.”

La metodologia de QFD se basa en el desarrollo de una
serie de matrices llamadas “Casas de la Calidad”; Se la
denomina asi por la forma de techo que tiene la estructura
en la parte superior. Esta “casa” estd dividida en varias
“habitaciones”. Ver Figura N°. 3. (Bernal, Dornberger, &

Suvelza, 2009)
Figura N°. 3 Casa de la calidad

Matriz de
correlaciéon
fConflictos?

Reguerimentos de diseno
(;,COMO?)

Relaciones

Benchmar-
king

VOC (;QUE?)

Importancia
Fonderacion

Benchmarking

Fuente: (Bernal, Dormberger, & Suvelza, 2009)



El proceso del QFD consiste en 4 fases (Bouchereau &
Rowlands, 2000). El resultado obtenido de cada fase es
llevado a la siguiente de manera consecutiva, hasta la
linea de produccidn. Las cuatro fases del QFD, mostradas

en |la Figura N°. 4, Figura N°. 5, Figura N°. é

Figura N°. 4 Fases del QFD

incluyen:

=

ST
cesidades de
clientes
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(Como) [
B
I 36 I
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partes

Caracteristicas de las

(

)

Orperaciones clave del
PTOCeESo

(

del Producto

v
Produccion

Cancteristicas

Importantes

Fuente: (Bouchereau & Rowlands, 2000)

Figura N°

ESCUCHAR LA VOZ
DEL CLIENTE (QF D)

DESPLIEGUE DE LA

FUNCION DE
CALIDAD

CASADE LA CALIDAD

Fuente: (Guzmdan, 2017)

. 5 Forma analitica de QFD

Regquerimientos del

Disefo del producto

Disefio del proceso

Producddn
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wvariables
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Figura N°. 6 Desglose de las 4 fases del QFD
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Matriz 2:

Disefio del producto:
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Objetivos de
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Droceso
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Fuente: (Yacuzzi & Fernando, 2002)



Performance: Rendimiento, desempeno,
funcionamiento. (performance en espanol - Buscar con
Google, 2017)

» La matriz de la cdlidad: Es la que relaciona los
requerimientos de los clientes ('qué" espera el cliente) con
las caracteristicas técnicas (el "cdmo" voy a satisfacerlo),
asignando a cada caracteristica técnica una importancia
relativa y un valor objetivo.

» La matriz de producto - proceso: Es la que toma las
caracteristicas técnicas (tfransformadas ahora en el "qué”
debo hacer) de la matriz de la calidad y las analiza en
términos de los procesos que intervienen para satisfacer las
caracteristicas  técnicas (el "coémo" analizaré las
caracteristicas técnicas en su relacion con los procesos
productivos y las métricas que garantizardn su
cumplimiento).

» La matriz de proceso-subproceso: Es la que establece
las relaciones entre los procesos (el "qué" procesos
considero) con los subprocesos que los integran y las
métricas que aseguran la calidad (el "coémo" sabré
operativamente silos procesos responden a las exigencias
globales del producto).

» La matriz funcional: Es |la que relaciona los
requerimientos operativos de los subprocesos (el "qué")
con las actividades funcionales concretas para cumplir en
Ultima instancia con las exigencias de los clientes (el
"como").

Segun (JORDI Miro, 2009), las 4 fases del QFD, ver

Figura N°. 7, son:

Figura N°. 7 Fases del QFD

cliente ;Que?
Matriz 2

Metodos
del
cliente
LCoemo?

Acciones
internas
scComo?

Acciones
Matriz 2 internas
LQué?

Mecesidades
del cliente PAatriz 1
LQué?

Produccion Proceso

Wariable
s del
proceso
LCoamo?
Matriz 4

Frocesos
internos
LQué?

Fuente: (JORDI Miro, 2009)

s
internos
cComo?
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Fase 1: Planeacion del producto: Casa de la calidad.

El proceso comienza con el cliente, sus deseos vy
necesidades; llamado la voz del cliente o los
requerimientos del cliente. El usuario final (o consumidor)
debe ser siempre el mds importante. Existen muchas
formas de obtener la informacidon relacionada con los
requerimientos, deseos, caracteristicas, atributos; entre
ellas estdn las encuestas y las entrevistas.

Una vez obtenida esta informacion se la agrupa
l6bgicamente 'y luego se traduce en resultados
(requerimientos de diseno medibles) que deben terminar
en la satisfaccion de los deseos del cliente. Esta fraduccion
(como en cada traduccioén siguiente) es llevada a cabo a
través de la aplicacion de conocimientos técnicos y de
ingenieria para establecer los requerimientos que deben
ser provistos para el producto que esté siendo
desarrollado.

Después de establecer los requerimientos (incluyendo
valores objetivos) y sus relaciones clave, la proxima
traduccion (despliegue) puede ser hecha usando esta
informacién como entradas.

Proceso operativo para desarrollar la Fase 1:

I. Proposito:

a. ldentificar / evaluar las necesidades del cliente.

b. Identificar las relaciones entre las necesidades del
cliente y los requerimientos técnicos del producto (RTPs).
c. Evaluar los Requerimientos técnicos del producto
(RTPs).

d. Fijar valores objetivo para los Requerimientos técnicos
del producto (RTPs).

Il. Productos (Entregables):

Documento con las necesidades del cliente.
Requerimientos técnicos y medidas objetivos.
Necesidades del mercado.

Aftributos del producto.

Andlisis competitivo.

lll. Método:

a. Listar las necesidades del cliente:

1. Utilice cualqguier fuente disponible: equipo, estudios de
mercado, grupos focales, etc.
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2. Directrices para escribir las necesidades del cliente:

Cada afirmacion debe:

(a).Ser clara para todos en la organizacion.

(b).Ser positiva.

(c).Usar definiciones comunes que el equipo del QFD

enfienda.

(d).Ser claramente formulada y singular, no oraciones

compuestas.

(e).Ser desprovista de palabra que se refieran a los

Requerimientos técnicos del producto (RTPs).

b. Cuantificar la importancia de cada necesidad del

cliente. Ver Nota(s) Operativa(s) de Fase I 3,4:

1. Segregue todas las regulaciones, garantias e

imperativos. Valore solo las necesidades. (La pregunta

que infenta contestar es: 3Qué tan importante es este
rasgo o caracteristica para el usuario?).

2. El equipo establece una escala de valores.

3. Escriba la descripcidon de la escala para cada valor.

Por ejemplo, la cantidad: 5

9 Esta necesidad es muy importante e influenciard

positivamente en la decision de compra.

3 Rasgo que es conveniente tener.

1 Rasgo no muy importante, no influye en la decision de

compra.

c. Dirija el andlisis competitivo:

1. Establezca una escala de valores para estimar qué tan

bien los productos satisfacen cada rasgo; escriba

una descripcion similar para la escala similar a la lll.b.3

arriba citada. Ver Nota(s) Operativa(s) de Fase I: 6

2. Valore los productos actuales de la compania y la

competencia contra las necesidades del cliente. La

pregunta que se ftrata contestar es: 3Qué tan bien
satisface estos rasgos este fabricante?

3. Valore en qué punto se desea tener en el futuro el

producto de la compania. Ver  Nota(s) Operativa(s) de

Fase |: 7

d. Calcule el indice de mejora; divida el valor futuro

deseado entre el valor actual del producto. Ver

Nota(s) Operativa(s) de Fase I: 8

e. Cvuantifique el punto de ventas. Ver Nota(s)

Operativa(s) de Fase I: 9:
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1. El mercado emplea 10:

1.1 Influencia del mercado significativa (puede enfatizarse
en publicidad).

1.2 Alguna influencia.

1.3 Statu quo.

f. Calcule el valor bruto de las necesidades del cliente:
1. Valor de las necesidades del cliente = importancia del
clientexindice de mejoraxPunto de ventas.

2. Normalice los valores brutos a porcentajes.

g. Liste los Requerimientos técnicos del producto (RTPs).
Ver Nota(s) Operativa(s) de Fase I: 11:

1. Los Requerimientos técnicos del producto (RTPs)

deben ser medibles y comparables a fravés de
benchmarking.

2. Los Requerimientos técnicos del producto (RTPs) son
COsas que podemos conftrolar en diseno o}
manufactura.

3. Directrices para enunciar los Requerimientos técnicos
del producto (RTPs): Se  recomienda que cada
enunciamiento de un Requerimiento técnico del producto
(RTP) debe:

(a).Ser desprovisto de palabras que refieran a: medios,
costo, precio, fiabilidad, demandas del cliente, partes,
pruebas, pasos del proceso.

(b).No listar partes y procesos porque no se estd
intentando disenar el producto hasta  este punto.

h. Determinar las relaciones entre las necesidades del
cliente y los Requerimientos técnicos del producto

(RTPs). Ver Nota(s) Operativa(s) de Fase l: 12

1. Pueden utilizarse simbolos: Q=9, O=3, s=1; o palabras:
alto=9, medio=3, bajo=1, definido=1, alguno=3, tal
vez=1.

i. Calcule el valor de los Requerimientos técnicos del
producto (RTPs):

1. Calcule el valor de cada celda en la matriz de
relaciones:

(a).Multiplique el valor normalizado de las necesidades del
cliente (del paso lll.f.2) las veces del valor de la celda

(del paso lll.h).
(b).Sume los valores de las celdas de los Requerimientos
técnicos del producto (RTPs). Esta es la columna del
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valor total de los Requerimientos técnicos del producto

(RTPs).
(c).Normalice los valores totales de los Requerimientos
técnicos del producto (RTPs). Estos porcentajes

representan la importancia relativa de los Requerimientos
técnicos del producto (RTPs) como el ponderado por

la importancia del cliente  normalizada.

]. Construya el techo de la casa (interrelaciones entre

Requerimientos técnicos  del producto (RTPs):

1. Para cada para de Requerimientos técnicos del

producto (RTPs), determine si hay una correlacion entre

ellos. Ver Nota(s) Operativa(s) de Fase I: 13:

(a) Pueden ser utilizados simbolos:

Q=Correlacioén positiva fuerte

O=Correlaciéon positiva

#=Correlacion negativa

x=Correlacion negativa fuerte

k. Determine las unidades de medida para los

Requerimientos técnicos del producto (RTPs) y liste

las medidas actuales.

|. Estime los valores actuales de los competidores por

cada Requerimiento técnico del producto (RTP).

m. Determine el valor objetivo para cada Requerimiento

técnico del producto (RTP).

n. Haga el andlisis técnico competitivo para cada

Requerimiento técnico del producto (RTP). Ver Nota(s)

Operativa(s) de Fase I: 14

o0. Introduzca el costo, si se conoce, de cada

Requerimiento técnico del producto (RTP).

p. Normalice los costos de cada Requerimiento técnico

del producto (RTP) a un porcentaje.

IV. Herramientas Apropiadas para esta Matriz.

a. Diagramas de afinidad.

Diagramas de arbol.

Diagramas de matriz.

Descriptores de escalas.

Escalas de relaciones graficas y ploteo.

Problemas que Pueden Dirigirse en este Fase:

Requerimientos técnicos del producto (RTPs).

Lo que cuesta entrar al mercado.

Caracteristicas del mercado, planeacion.

60 0a<®Qa00
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Estrategia de ventas.
Requerimientos de diseno a nivel macro.
Evaluacion competitiva.
. Benchmarking técnico.
Notas Operativas:
1. Establezca un glosario de términos para todas las
necesidades del cliente. Como un ejemplo, la necesidad
del cliente puede ser: “imagen clara”. Esto puede ser
redefinido de tal forma que la gente técnica pueda
entender “claridad”. Por ejemplo, la definicion del glosario
puede ser. “La imagen en el papel deber tener una
definicion clara alrededor de los mdargenes. La percepcion
de la claridad puede ser influenciado por el contraste”. Sin
embargo, las palabras originales del cliente adn
permanecen intfactas.
2. Un proceso estructurado adicional para utilizarse en la
definicion de las necesidades del cliente es la tabla de la
voz del cliente (TVDC). El propdsito de la tabla de la voz
del cliente (TVDC) es proveer un medio para explorar
contextos de aplicaciones alternativas del producto para
definir mejor las verdaderas necesidades de los clientes asi
como también explorar las caracteristicas “de calidad
excitantes” implicitas.
3. Algunas veces los clientes / usuarios reales estan
sifuados en el equipo.
4. Asegurese que la valorizacion de la importancia de las
necesidades del cliente refleja solo un tipo de cliente y no
una familia de clientes. Si tiene mdultiples clientes, cree
escalas de valores separadas para cada cliente.
5. Una escala de valores para la importancia del cliente
es:

e Critico, puede impactar la decision de compra.

e Muy importante, impacte en la decision de compra

cuando es considerado con otras demandas.
e Convence tenerlo, gastarian dinero por él.
e Seria bueno, convenceria tenerlo, pero no gastarian
dinero por él.

¢ No me interesa.
6. Una escala opcional para la evaluacion competitiva
es:

Qoo
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5.Clase mundial: Satisface las necesidades de los clientes
mas alld de sus expectativas.

4 El mejor en su clase: No hay ofro mejor.

3 Promedio: Bastante bueno pero aun hay espacio para
mejorar.

2 Decepcionante: Deberias ser mejor.

7. Algunas veces puede ser mds efectivo o
representativo calcular la diferencia aritmética entre el
valor futuro deseado y el valor actual. Las razones
matematicas pueden algunas veces ser enganosas. Por
ejemplo: una razén matemdatica de mejoramiento de
3/1=3 es diferente de una razdn de mejoramiento de
9/3=3. En este caso, la diferencia aritmética es 3-1=2 y 9-
3=6. Usted tendrd que juzgar cudl usar.

8. El personal de mercadotecnia deberd estar presente
para hacer esta valoracion!

9. Los valores de las escalas son empiricos y son tomados
de investigaciones japonesas.

10. Establezca un glosario de términos para todo los
Requerimientos técnicos del producto (RTPs); esto es
critico para la comunicacion del equipo. Por ejemplo:
“Contraste: los registros exponen unidades entre 0.1 y 0.6
de densidad sobre D-/min.”

11. Como la Matriz 1 puede ser muy grande, algunas
veces las necesidades del cliente con la valoracion mas
alta (p.e., arriba del 20%) son utilizados para la matriz de
relaciones.

12. Ilgual que en la nota 12, algunas inter correlaciones son
hechas solo entre el 20% de los Requerimientos técnicos
del producto (RTPs) mds importantes.

13. Adicionalmente, para listar y comparar los valores
actuales y objetivos de los Requerimientos técnicos del
producto (RTPs) de la compania y la competencia,
muchos equipos utilizan una escala grafica para dar una
representacion mas pictérica de las relaciones.

Ver Figura N°. 11 Matriz de planeacion del productoFigura N°.
11, en la seccion del ejercicio aplicado.

Fase 2: Diseno del producto: Despliegue de las
partes.

En ésta fase se investiga las relaciones entre las
caracteristicas de calidad vy las caracteristicas del
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producto. Un producto puede ser dividido en subsistemas
y los subsistemas en partes. En este punto, las
caracteristicas importantes de cada parte es enumerada.
El propdsito de esta fase es determinar las partes criticas
del producto e identificar los elementos de atencion.

Proceso operativo para desarrollar la Fase 2:

I. Proposito:

a. Determinar partes criticas.

. Derivar valores de las partes caracteristicas.

c. ldentfificar elementos de atenciéon

Il. Productos (Entregables):

a. Documento con partes y componentes criticos del
producto.

lll. Método:

a. Introduzca en filas los Requerimientos técnicos del
producto (RTPs) mds importantes de la Matriz 1 con sus
valores.

b. Agregue cualquier Requerimiento técnico del
producto (RTP) nuevo que pueda ser apropiado en este
momento. Renormalice todos los porcentajes de los
Requerimientos técnicos del producto (RTPs) de tal forma
que totalicen a un 100%. Nota: el reconteo es solo hecho
cuando se agregan nuevos Requerimientos técnicos del
producto (RTPs).

c. Liste en forma de columnas las partes y componentes
que reflejan el nuevo diseno alternativo. Estos pueden ser
generados desde una cuenta de materiales o de un
diagrama FAST (Function Analysis Systems Tecnique). Ver
Nota(s) Operativa(s) de Fase lI: 1.

d. Determine las relaciones entre los Requerimientos
técnicos del producto (RTPs) y las partes y componentes.
Los mismos valores (1, 3, 9) son utilizados para indicar la
relacion. (Ver Matriz 1, Paso lll.h). Infroduzca el valor en la
mitad inferior de la celda.

e. Calcule el valor de la parte / componente (PC):

1. Multipligue los valores normalizados de los
Requerimientos técnicos del producto (RTPs) (Paso lll.b)
por los valores de las partes / componentes (PC) del paso
ll.d.

28



2. Sume los valores brutos de las celdas de las partes /
componentes (PC). Esta es la columna de los valores
totales brutos de las partes / componentes (PC).

3. Normalice los valores brutos de las partes /
componentes (PC).

IV. Herramientas Apropiadas para esta Matriz.

Cronometracién del producto.

Tolerancias del producto.

I. Indicaciones Operativas:

Una técnica de andlisis de funciones Util para
identificar las partes del producto es el diagrama FAST (“El
Diagrama Fast una técnica de calidad que se enfoca
mayormente en la ingenieria de valor, analizando los
costos. Se utiliza para analizar la estructura funcional de un
sistema técnico. Mediante este método se despliegan y
separan las funciones del producto dividiéndose en
elementos manejables y asi, poder ser tratados
individualmente” (Anénimo, 2017) ).

b. Siun diseno alternativo no existe, es necesario generar
Uno en una sesion creativa y luego usar el proceso de
seleccion del concepto de Pugh para reducir la lista a una
alternativa utilizable.

Notas Operativas:

1. Los valores de las partes / componentes (PC) de la
Matriz 2 son infroducidos como factores de importancia. A
menos que se agreguen a la lista nuevas partes /
componentes criticos ( PCs), los factores de importancia
no deben ser normalizados. Ver Figura N°. 8:

a. Diagrama de matriz.

b. Cuenta de materiales.

c. Diagrama de explosion del producto.
d. Diagrama FAST.

e. Seleccion de conceptos de Pugh.

V. Problemas que Pueden Dirigirse en este Fase:
a. Material.

b. Equipo necesario.

c. Empacado.

d. Proveedores potenciales.

e. Subsistemas.

f.

g.

\"

a.



Figura N°. 8 Matriz de Despliegue de las Partes
FASE 2: MATRIZ DE PLANEACION DE LAS PARTES
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Fase 3: Planeacion del proceso.

En ésta fase se examina las relaciones entre las
caracteristicas del producto vy los procesos de
manufactura. De igual forma que los productos, el sistema
de procesos de manufactura puede ser divido en
procesos de subensamblado. El propdsito de esta fase es
identificar y evaluar las operaciones del proceso,
determinar qué debe mejorarse o redisenarse dentro del
proceso para hacer el producto manufacturable,
determinar el proceso mds adecuado y las operaciones
mdads importantes.

Proceso operativo para desarrollar la Fase 3:

I. Proposito:

a. ldentificar y evaluar las operaciones del proceso /
manufacturado (OPMs).

b. Evaluar las operaciones del proceso / manufacturado
(OPMs) que mejor se ajusten.

c. Determinar cudles cosas en la secuencia del proceso
necesita mejorarse o redisenarse para hacer un nuevo
concepto fabricable.

d. Determinar si el proceso es adecuado.

e. Determinar las operaciones mds importantes.

Il. Productos (Entregables):

a. Operaciones clave del proceso / manufacturado.

b. Componentes criticos del proceso.

lll. Método:
a. Introduzca en forma de filas a partir de la Matriz 2 las
partes / componentes criticos (PCs).

b. También infroduzca los valores de las partes /
componentes PCs criticos tomdndolos de la Matriz2. Ver
Nota(s) Operativa(s) de Fase lll: 1

c. ldentifique operaciones del proceso / manufacturado
necesarios para producir el producto. 2  InfrodUzcalos
como nuevas columnas.

d. Determine larelacion entre partes / componentes PCs
criticos y las operaciones de proceso /
manufacturado (OPM). Los mismos valores (1, 3, 9) pueden
ser utilizados para indicar la relacion (como en las
Matrices 1y 2). Infroduzca el valor en la mitad
inferior de la celda.
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e. Calcule los valores de las operaciones del proceso /
manufacturado (OPM):

1. Mulliplique el valor del partes / componentes PC (Paso
lll.b) por el valor del proceso / manufacturado (OPM)
calculado en el paso lll.d.

2. Sume los valores de la fila de proceso /
manufacturado. Esta es la columna de valores totales
brutos del proceso / manufacturado.

3. Normalice los valores de las filas de operaciones del
proceso / manufacturado (OPMs).

f. Revise los valores de las operaciones del proceso /
manufacturado (OPMs) para determinar que cosas
deben mejorarse o redisenarse en la secuencia del
proceso para hacer el nuevo concepto de las partes
fabricable y al mismo tiempo satisfacer las necesidades
del cliente identificados en la Matriz 1.

IV. Herramientas Apropiadas para esta Matriz.

a. Diagrama de matriz.

b. Diagrama de afinidad.

c. Grdfica de flujo de la operaciéon de la produccién /
proceso.

V. Problemas que Pueden Dirigirse en este Fase:
Objetivos de los procesos.

Tolerancias de los procesos.

indice de la capacidad del proceso.

indice de capacidad de las tolerancias.

. Repetitibilidad del proceso (en conjuncion con la
Matriz 4).

f. Fiabilidad del proceso (en conjuncidon con Matriz 4).

g. Componentes criticos del proceso.

Notas Operativas:

1. Los valores de los partes / componentes criticos PCs
tomados de la Matriz 2 son infroducidos como factores de
importancia. A menos que se agreguen nuevos partes /
componentes criticos PCs a la lista, los factores de
importancia no deben ser normalizados.

2. Un diagrama de flujo del proceso / manufacturado
debe ser construido para cada parte / componente. Este
gjercicio ayudard a determinar todas las operaciones, asi
como guardar una secuencia en el orden adecuado.

® a0 0o
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Esto ayuda a identificar qué impacto tiene cada paso en
el proceso global.

El departamento de manufacturado o de procesos debe
tener graficas de flujo de las operaciones existentes. Estos
deben ser Utiles para construir las columnas de fitulos. Silas
grdficas de flujo del departamento estdn muy detalladas,
puede ser necesario agregar operaciones a un nivel alto
de detalle similar a un diagrama de afinidad. Ver Figura N°.

9

Figura N°. 9 Matriz Planeacién del Proceso
FASE 3: MATRIZ DE PLANEACION DE LOS PROCESOS
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Fase 4: Produccion: Control del proceso (cartas de
control de calidad).

En la matriz final, los procesos de manufactura son
comparados con los controles de calidad que serdn
monitoreados durante la manufactura. El sistema global
del QFD estd basado en estas cartas, frazando un flujo
continuo de informacion desde los requerimientos del
cliente a las instrucciones operativas de la planta
(Bouchereau & Rowlands, 2000).

Esta fase tiene el propdsito de comparar las operaciones
del proceso con las caracteristicas fisicas del producto y
asegurarse de que todos los aspectos importantes del
cliente se estén verificando, asi como determinar cudles
verificaciones de calidad son redundantes o requieren
mayor atencion. En esta fase es donde se identifican las
caracteristicas fisicas clave del producto, los valores
objetivo para cada una de ellas y las verificaciones
internas

que deben realizarse para asegurar la calidad.

Proceso operativo para desarrollar la Fase 4:

1. Propoésito:

a. Comparar las operaciones del proceso con las
caracteristicas fisicas del producto.

b. Estar seguros de que se estdn verificando todos los
aspectos importantes para un cliente.

c. Determinar cudles verificaciones de calidad son
redundantes y cuales requieren mds atencion.

d. Determinar valores objetivo para cada caracteristica.
e. lIdentificar verificaciones internas que habilitan a los
operadores para saber si el proceso estd operando
correctamente.

Il. Productos (Entregables):

a. Caracteristicas fisicas clave del producto.

b. Valores objetivo para las caracteristicas clave del
producto.

c. Verificaciones internas claves de aseguramiento de la
calidad.

lll. Método:
a. Intfroduzca en forma de filas las operaciones del
proceso a partir de la Matriz 3. Incluye también los
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valores de importancia de esas operaciones. Ver Nota(s)
Operativa(s) de Fase IV: 1
b. Idenfifique las caracteristicas fisicas del producto.
IntrodUzcalas como nuevas columnas. 2 La mayoria
de ellas pueden obtenerse o derivarse de la Matriz 3.
c. Determine las relaciones entre las operaciones clave
del proceso vy las caracteristicas de calidad claves
del producto. Los valores pueden ser 1, 3 o 9 ©
cualquier medida que sea apropiada. Introduzca el
valor en la mitad inferior de la celda. Ver Nota(s)
Operativa(s) de Fase IV: 3
d. Calcule el valor de la caracteristica de calidad del
producto, si es apropiado. Ver  Nota(s) Operativa(s) de
Fase IV: 4
e. ldentifique las operaciones de montaje, requerimientos
de mantenimiento y asi sucesivamente de lo que
generalmente es o necesita dirigirse como parte de la
planificacién del aseguramiento de la calidad. Esto es
necesario para ser capaces de identificar las
verificaciones intfernas necesarias para los operadores y
para controlar el proceso.
f. Liste en la parte superior de la matriz todas las
verificaciones internas (pruebas, lecturas, ajustes)
requeridos para mantener el proceso bajo control. Estos
son parte de la planeacion del aseguramiento de la
calidad.
g. Untecho deinter correlaciones no se construye porque
ya se habrd hechoenla  Matriz 1.
IV. Problemas que Pueden Dirigirse en este Fase:

a. Pruebas clave vy verificaciones internas para las
caracteristicas del producto.

b. Repetitibilidad del proceso.

Fiabilidad del proceso.

Componentes criticos del producto y el proceso.
Objetivos del proceso.

Tolerancias del proceso.

PCls

. TCls

Notas Operativas:

1. Es probable que no todas las operaciones del proceso
sean llevadas a la Matriz 4. Quizds solo los mdas criticos son
llevados.
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2. Usted puede verificar los Requerimientos técnicos del
producto (RTPs) y los requerimientos del cliente en la Matriz
1 para asegurarse que todas las caracteristicas fisicas del
producto han sido identificadas.

3. En lugar de valores numéricos pueden ser utilizados
términos calificativos tales como alto, medio y bajo. El
propdsito es identificar las caracteristicas de calidad del
producto mds criticas que necesitan atencion in el
proceso de manufactura.

4. Puede o no puede ser calculado una columna de
valores factorizados. El procedimiento antes descrito
corresponde a un procedimiento manual, que puede ser
levado a cabo en papel o a través de una hoja de
cdlculo en Microsoft Excel.

Ver Figura N°. 10:

Figura N°. 10 Matriz Planeacién de IGrProduccién ,
FASE 4: MATRIZ DE PLANEACION DE LA PRODUCCION
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EJERCICIO APLICADO:
En el ejercicio a confinuacion es un ejemplo muy
aproximado al diseno de un producto en la realidad
(Figura N°. 11, Figura N°. 8, Figura N°. 9, Figura N°. 10).
Observaciones:
1. Debo aclarar que en la profundidad como se
muestran en la: Figura N°. 11, Figura N°. 8, Figura N°. 9, Figura
N°. 10, en la que se va a enfocar el ejercicio; no se lo va a
ver en los talleres, retos o proyectos; pero tampoco quiere
decir que se verd la aplicacion de ésta Metodologia de
Diseno de la Calidad — QFD de manera superficial.
2. He modificado la matriz de correlacion de las
caracteristicas técnicas, que en la manera como lo
presentan los distintos autores tiene la apariencia de Un
Techo Triangular y de alli la denominacién de Casa de la
Calidad. Esta matriz la modifiqué a una forma rectangular
por fines de cdlculo sin alterar en absoluto su consistencia
matemdtica u otros fundamentos que pudiera tener la
Metodologia QFD.
En el ejercicio a continuacion, se lo realiza aplicando los
procedimientos senalados en cada Fase, para el
desarrollo del producto. Por fines didacticos y de
visualizacion se ubicard fragmentos de la Casa de la
Calidad correspondientes a su diseno.
El ejercicio a ejecutarse es sobre el producto tangible:
Lapiz.
Ver: Figura N°. 11
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Figura N°. 11 Matriz de planeacién del producto
DISFAO OF LA CALIDAD - GFD
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DESCRIPCION MATRICIAL

Cdlculos aplicados e interpretaciones de cada
etapa del QFD sobre el Diseno de un lapiz:

Matriz de Requerimientos del cliente (R.C.)

Esta matriz Figura N°. 12 estG compuesta de las siguientes

columnas:
Figura N°. 12 Matriz de R.C.

TOTAL A SER GRADO
EMCUESTADOS: IMPORTANCIA

Requerimiento del
Cliente: R.C.

Categoria % Ponderado

N*, ENTREWISTADOS

TOTaAL PONDERA DO

DISENO 1 |FACIL DESOSTENER s 5|2l 40
CONVENIENCIA 2 |NOMANCHE 7128 |z20]5 4
MATERIA_PRIMA 3 |LAPUNTADURE 5 |12 2 1|18 40
DISENO 4 |PUNTANOGIRE sl1gls|7 |8 a0 119 18,14%
MATERIA_PRIMA 5 |FACIL DE BORRAR B,75%
- 3 |10(10)15| 2 40 123 I i
656 | 100,00%

Una columna llamada Requerimientos del Cliente (R.C.),

en donde se colocardn todos los atributos, requisitos,

caracteristicas, deseos, gustos del cliente, que deberd

tener el producto Idpiz que serdn parte de lo que él

considera, para su satisfaccion. Entre ellos para el

producto Idpiz se tiene:

FACIL DE SOSTENER

NO MANCHE

LA PUNTA DURE

PUNTA NO GIRE

FACIL DE BORRAR

Hay que recalcar que los requisitos del cliente (R.C.)

generalmente corresponden a aspectos de: Forma,

dimensiones, volumenes, pesos, rapidez de entregaq,

variedad de horarios, colores, funcionalidad del producto,

moda, costos, formas de pago, calidad de recursos

materiales utilizados, atencidén de servicio, atencidn

personalizada, marca, durabilidad, resistencia,

comodidad, facilidad de compra, cantidad de sitios de

compraq, etc., pero también hay clientes que van mas alld
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de éstos aspectos indicados, como por ejemplo sobre
temas relacionados con procesos, calidad, innovacion,
desarrollo de productos.

Para éstos temas Ultimos solamente clientes que han
tenido o tienen conocimientos sobre la elaboracion de
productos o procesos solicitan éstos aspectos.

Como sugerencia para la aplicacién de la Metodologia
del Diseno de la Calidad — QFD, se recomienda que
solamente se centré o se enfoque estrictamente sobre el
producto en si; para otros temas relacionados con su:
Comercializaciéon, servicio al cliente, distribucion,
cantidades, costos de produccion, administrativos, etc., se
recomienda realizar otfros QFD sobre ésos temas, que
obviamente de alguna manera estdn relacionados con el
futuro del producto.

Una columna llamada Categoria, en donde se ubicardn
el titulo o nominacién del grupo o categoria a la que
pertenece cada uno de los requisitos, atributos, deseos.

Y por tema de orden y estética, seria conveniente que se
agrupen todos los R.C., de acuerdo a cada categoria.
Para el caso mencionado, se tiene como categorias:
DISENO

CONVENIENCIA

MATERIA_PRIMA

DISENO

MATERIA_PRIMA

Segun comentario anterior sobre el orden, las categorias
que se indican para el ejercicio, quedaria mejor asi,
implicando que se tendria que reordenar todas la filas
relacionadas con éstos items:

DISENO

DISENO

CONVENIENCIA

MATERIA_PRIMA

MATERIA_PRIMA

Una matriz GRADO DE IMPORTANCIA, en donde se
contabilizardn de acuerdo a la calificacion o valoracion
que se deseen dar a la importancia para cada atributo
que debe tener el producto Ildpiz o cualquier ofro
producto. Esta calificacién es relativa en importancia para
cada entrevistado, de alli que segin la cantidad de
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entfrevistados, (para el ejemplo: 40 entrevistados), se
tendrd por ejemplo para el requisito:

FACIL DE SOSTENER, se tenga para la escala de (1 - 5), 4
enfrevistados que han dado una cadlificacion de
importancia 1; 5 entrevistados que han dado una
calificacion de importancia 2; 8 entrevistados que han
dado una calificacién de importancia 3; 10 entrevistados
gue han dado una calificacidén de importancia 4 y 13
entrevistados que han dado una cdlificacion de
importancia 5. Y para cada fila de cada atributo, debe
contabilizarse necesariomente la cantidad total de
entrevistados (40).

Una columna TOTAL PONDERADO, en ésta se calcula el
total ponderado de cada fila de la siguiente manera:
Cada subtotal de entrevistados que se encuentra debajo
de la respectiva valoracion de

(1 = 5), se la multiplica por su respectiva valoracion.
Ejemplos:

Respecto del atributo FACIL DE SOSTENER:

4x1 + 5x2 + 8x3 + 10x4 + 13x5 = 143

Respecto del atributo NO MANCHE:

7X1 + 2X2 + 6x3 + 20x4 + 5x5 = 134

Y asi sucesivamente para cada atributo o requisito.

Estos valores representan de manera global para todos los
enfrevistados (clientes), cual o cudles atributos se
consideran coémo mds importantes respecto de los ofros
atributos. De los cinco atributos senalados, el mds
importante de todos es FACIL DE SOSTENER, con un total
absoluto de 143 puntos. En la prdctica, es posible que
hayan atributos por coincidencia con la misma cantidad
absoluta de puntos.

Una columna % Ponderado, en ésta columna se calculan
las proporciones o porcentajes (frecuencia relativa) que
representan cada una de las cantidades absolutas
obtenidas en la columna TOTAL PONDERADO.

Para el valor 143 correspondiente al requisito FACIL DE
SOSTENER, su representacion porcentual es: 21,80%; que se
obtiene calculando asi:

143
21,80% = AT 100%
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Ver

Para el valor 134 correspondiente al requisito NO MANCHE,
suU representacion porcentual es: 20,43%; que se obtiene

calculando asi:

20,43% = 23?‘; +100%

Y asi sucesivamente para los demds requisitos.

Las columnas TOTAL PONDERADO (valores absolutos) y %
Ponderado (valores porcentuales), tomar en cuenta que
los valores absolutos y porcentuales para el caso que lo
estamos frabajando son equivalentes, es solamente
asunto de formatos, se las puede interpretar de la
siguiente manera: Los enfrevistados (clientes) han
establecido de acuerdo a su percepcion la valoracion
gue nos permite conocer y entender cudl o cudles son los
R.C. mds importantes a considerar como aspectos
fundamentales que debe contener el producto que se
oferte, se mejore, se modifique, se desarrolle o se innove.
Asi en orden de importancia se tiene:

FACIL DE SOSTENER: 143 21,80%
LA PUNTA DURE: 137 20,88%
NO MANCHE: 134 20,43%
FACIL DE BORRAR: 123 18,75%
PUNTA NO GIRE: 119 18,14%
Figura N°. 13

Figura N°. 13 R.C.

Requerimientos de Cliente (R.C.)

Porcentaje
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

—~  FACIL DE SOSTENER 21,80%

DISENO

~ NO MANCHE 20,43%

= LA PUNTA DURE 20,88%

Requerimiento del Cliente

‘MATER\AAPR\MA‘ DISERIO ‘MATERlAijA‘ CONVENIENCIA

- PUNTANO GIRE 18,14

w  FACILDE BORRAR 18,75%

Matriz de Caracteristicas Técnicas (C.T.)

En ésta matriz se ubican a manera de titulos: Los procesos,
procedimientos, métodos, técnicas, herramientas y todo
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aspecto técnico o ingenieril que se requiera para resolver
lo que el cliente pide.

Longitud

Tiempo entre
sacadas de punta
Emplonado
polvo

Angulo inclinado
para rodar
Pdginas por Epiz
Ciclos de presion
para borrar
Borrador

polvo

Caracteristicas técnicas

1 2 3 a 5 5 7
# Columna.

De manera similar como se hizo para cada R.C. que se lo
definid o establecié una categoria; se deberia hacer
también con las C.T., es decir para el caso de las C.T. que
se requieren aplicar para satisfacer al cliente en sus R.C.,
se podrian establecer para ésas C.T. categorias como las
que tengan que ver por ejemplo con: Forma, color,
dimensiones, funcionalidad, mercado, talento humano,
proveedores, andlisis financiero, Potencia, infraestructura:
Fisica, tecnoldgica, logistica, calidad, etc.

Debe obligatoriamente haber por lo menos una o varias
C.T. para cada R.C.

Por ejemplo, para el R.C.: FACIL DE BORRAR

Las C.T. que infervienen para éste aftributo, segun el
ejercicio son:

Paginas por ldpiz

Ciclos de presidon para borrar

Borrador generado de polvo

Matriz de relaciones entre: ;Qué’s vs. Como’s?

La siguiente matriz Figura N°. 14 estd compuesta por:
1.1.Esta matriz se ubica debajo de la matriz de C.T. Esta
matriz es una disposicidon de filas y columnas, donde se
relacionan cada R.C. (filas) con cada C.T.(columnas), es
decir que mediante una valoraciéon entre (0; 0,503) se
establece el grado o nivel de relacion que tiene cada R.C.
con respecto a C.T. que permite resolver o solventar parte
o todo lo que el cliente solicita R.C. que debe contener el
producto final.
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Figura N°. 14 Matriz de relaciones entre:

3Qué’s vs. COmMo’s?

B =
g < 2 -]
2= o & g = E @
E o == . i a2 = -
,E o = E _g E m " g l:l- _g
w
: | 28|88, 8 E | :2 (3%,
a = Fl e ) g = =
o
s | #3 | Ezg| S| F |[#3[838
# Columna. 1 2 3 4 5 & !
]
=
=
w
[=]
Requerimiento del §
i . = T Posderado Matriz de relaciones entre: ¢Qué’s vs. Como’s?
Cliente: R.C. E
FACIL DE SOSTEMER 0,134 3,638% 21,805 0,30% 21,08 25,0%
NO MANCHE 23,295 20,43% 4,76% 15,7% 18,7%
LA PUNTA DURE 0,035 24,54%, 20,88% 5, 12% 15,8% 18,8%
PUNTA NO GIRE 9,12% 18,14% 1,66% 16,5% 19,6%
FACIL DE BORRAR 19,52% 18,75% 3,66% 15,1% 138,0%
Impacto absolutode C A 0,04 0,13 0,13 0,09 0,21 0,10 0,09 16,03% 100,05 16,005 34,005 100,05
C - mo
mpacto C.T.vsR 4,6% 16,5% 16,3% 11,4% | 26,7% | 12,7% | 11.8%
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Algunos autores indican que se puede establecer ésas
valoraciones en una escala de:
(0-1), (0=5), (0-10), (0-100), (O, 3, 6, ?) o cualqguier ofra

escala de valores que el o los técnicos convengan.

Asi por ejemplo se definen a las escalas:
Relacidn fuerte:
Relacién media:
Relacion baja:

Relacién nula:
Extremadamente Fuerte:
Muy fuerte:

Fuerte:

Moderada:

Débil:

No hay:
Extremadamente Fuerte:
Muy fuerte:

Fuerte:

Moderada:

Débil:

No hay:
Para nuestro ejercicio se ha considerado la escala (0 -

0.503), con el objetivo de tener una mayor precision:

w O~ 0

0.503
0.260
0.134
0.068
0.035
0

)
4
3
2
1

0

Requerimient
o del Cliente:

CARACTERISTICAS TECNICAS

R.C Longitud | Tiempo Emplomad | Angulo Pdaginas | Ciclos Borrador

e entre o inclinad | por de generad
sacadas | generado o para | lapiz presion | o de
de de polvo rodar para polvo
punta borrar

FACIL DE | 0.134 0.035

SOSTENER

NO MANCHE 0.134 0.503 0.503

En los otros casos, no tienen valoracién debido a que las
C.T. sobrantes no tienen relaciéon alguna con el atributo
FACIL DE SOSTENER, o para el caso NO MANCHE.

R.C.: FACIL DE SOSTENER se han establecido dos C.T.:
Longitud y Ciclos de presion para borrar.
Para el grado o nivel de relacién que tiene el R.C. FACIL

DE

SOSTENER con la C.T. Longitud, se le dado una
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Caracteristicas Técnicas
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FACIL | 21,
DE 80 | 0,1 (0,134
SOSTE % 34 0,035 +0+0+0+0+0+0,035
NER ) x21,80% = 3,68%
NO 20, (0+0,134+0,503+0+
MANC | 43 3’ 13 2'50 8'35 0,503+0+0) X
HE % 20,43% = 23,29%

valoracion 0,134 que es una relacion Fuerte; eso implica
que para poder sostener el Idpiz de manera facil, se
requiere que la longitud del IGpiz sea la adecuada.

Para el grado o nivel de relaciéon que tiene el R.C. FACIL
DE SOSTENER con la C.T. Ciclos de presidon para borrar, se
le dado una valoracién 0,035 que es una relacion Débil;
eso implica que para utilizar el borrador adaptado al lapiz,
se requiere aplicar presidon durante ciclos muy pequenos
de tiempo, pero para poder sostener de manera fdcil el
ldpiz al mismo tfiempo no es muy indispensable la
existencia de un borrador con su sujetador al Iapiz, de alli
la baja valoracion dada.

Revisemos ofras columnas adjuntas:

1.2.Se tiene las columnas: Impacto R.C. vs C.T. (o de
manera mds simple Impacto R.C.), Eval ponderada,
Brecha absoluta ponderada y Brecha absoluta relativa.
Los valores de los R.C. para cada fila y columna, se
determinan como se indica a continuacion:

Por ejemplo:

Descripcion de la obtencion de los valores de la columna:
Impacto R.C. vs C.T
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Descripcion de la obtencion de los valores de las
columnas: Eval ponderada, Brecha absoluta ponderada,
Brecha absoluta relativa.

R.C. Impacto | % Eval Brecha Brecha
R.C. vs | Ponderado | ponderada | absoluta absoluta
C.T. ponderada relativa
, 21,80% - | 21,00%
3.68%
gg;”éNERE 3,68% 21,80% o 837 “losom = |e4x
0,80% 21,00% 25,00%
NO 23,29% x | 20,43% - 15,67%
MANCHE 23,29% 20,43% 20,43%= 4,76% = | 84%
4,76% 15,67% 18,70%

ol 16,03% | 100,00% | 16,00% 84,00% 100,00%
<loral:

Y asi sucesivamente.

Para el R.C.: FACIL DE SOSTENER se fiene como impacto:

3,68%

Este valor se lo obfiene aplicando el siguiente

procedimiento:

a. Para todos los casos los valores de la columna %

Ponderado se mantienen fijos para la realizacion de

todos los cdlculos.

b. Para el caso FACIL DE SOSTENER se realizan los

siguientes cdlculos utilizando los valores de ésa fila:

Multiplicar el valor de la columna % Ponderado 21,80% por
la suma de todos los valores de ésa fila, en éste caso:

0,134 +0,035=0,169 dando lugar al resultado 0,0368

en formato porcentual 3,68%. Hay que indicar que
algunos autores prefieren trabajar con los valores

absolutos 0,2180; 0,169; 0,0368,  otros con porcentajes y

otros de manera mixta. Con lo cual el docente tiene plena
libertad de escoger la opcidn con la que mejor se

adapte a sus requerimientos.

Para el R.C..: NO MANCHE se tiene como impacto: 23,29%

Datos:

% Ponderado: 20,43%

SUMA(M35:AF35) =0,134 + 0,503 + 0,503 = 1,14

20,43% x 1,14 = 23,29%



Respecto a los resultados de la columna Impacto R.C. vs
C.T. se los debe interpretar como cada uno de los R.C.
afectan o influencion a cada una de las C.I. vy
obteniéndose de manera global una conclusion que nos
indica cudles son los R.C. que fienen mayor importancia o
de mayor impacto para la elaboracién o fabricacion del
producto requerido.

En Figura N°. 15 concluiremos algunos aspectos
relacionados con la brecha o diferencia que existe entre
la perspectiva ponderada que tienen los entrevistados
(clientes) y lo calculado en funcion de la relacién existente

conlas C.T.

Figura N°. 15 Andlisis de brecha: % Ponderado = Eval ponderada +
Brecha absoluta ponderada

Analisis de Brecha

Porcentaje
000% 500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500% 40,00% 4500% 50,00%

DISENO

~ FACILDE SOSTENER E 21,0% | 21,80%

NO MANCHE W[4 15,7% | 20,43%

LA PUNTADURE 15,8% 1 20,88%

2

‘MATERIA_PRIMA‘ CONVENIENCIA ‘
3

Necesidad de Cliente

PUNTANO GIRE H 16,5% | 18,14%

DISENO
4

Los valores enrojo representanel

I tamaiio de la oportunidad.
n  FACILDE BORRAR [EX53 15,1% | 18,75% Representan el % de mejoraque
mpmmmmm e e podemos lograr si optimizamos

{ w { al 100% cada Necesidad.

De tal manera que se tiene:

% Ponderado = Eval ponderada + Brecha absoluta
ponderada

Esta formula o funcidn obtenida nos da la idea de una
complementariedad que hay entre la Eval ponderada y
Brecha absoluta ponderada, entre las dos suman en sus
totales 100%.

Cada uno de los valores de la columna Eval ponderada
son una proporcion de sus correspondientes valores de la
columna % Ponderado. Comprendamos lo siguiente; los

‘MATERIA_PRIMA‘
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valores de la columna % Ponderado representan los
requisitos que el producto debe contener, segun los
deseos del cliente.

Para poder determinar los valores de la columna Eval
ponderada, se requieren los valores de la columna
Impacto R.C. vs C.T., éstos valores representan la magnitud
de la influencia que tiene cada R.C. sobre cada una de
las C.T.

La parte operacional potencia los valores de los R.C.,
dando lugar a obtener la real magnitud que tienen cada
uno de los R.C. respecto de la inicial valoracion dada a los
R.C. (% Ponderado).

Los valores de la columna Brecha absoluta ponderada,
estdn dados por el sobrante entre % Ponderado y Eval
ponderada, sugiriendo que es la cantidad que se podria
mejorar en cada caso R.C.; suponiendo que la
participaciéon de cada R.C. de la columna % Ponderado
es el 100%.

Los valores de la columna Brecha absoluta relativa son los
valores porcentuales (frecuencia relativa) de la magnitud
de lo que se podria mejorar de cada uno de los R.C.

Se tiene las columnas: Impacto C.T. vs R.C. (o de manera
mds simple Impacto C.1.), % Impacto C.T. vs R.C.

Los valores de las C.T. para cada columna vy fila, se
determinan como se indica a continuacion:

Por ejemplo:
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Descripcion de la obtencion de los valores de la fila:

Impacto C.T vs R.C.
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Procedimiento para calcular los valores de la fila del
Impacto absoluto de C.T. vs R.C.:

Parala C.T. Longitud, se calcula su impacto de la siguiente
manera:

SUMAPRODUCTO($L$34:$L$53;M34:M53) = 21,80% x 0,134 +
20,43% x 0 + 20,88% x 0,035 + 18,14% x0 + 18,75% x0 =
0,04

Para la C.T. Tiempo entre sacadas de punta, se calcula su
impacto de la siguiente manera:

SUMAPRODUCTO ($L$34:$L$53;N34:N53) = 21,80% x O +
20,43% x 0,134 + 20,88% x 0,503 + 18,14% x0 + 18,75% x 0
= 0,13

Como se puede observar, los valores de la columna %
Ponderado se mantienen fijos para todos los casos. Cada
valor ponderado se mulfiplica por su correspondiente
valor de fila y columna, luego se suma el valor ponderado
siguiente multiplicado por su correspondiente valor de fila
y columna y asi sucesivamente. De la misma manera se
realiza para el valor de impacto de la siguiente columna
de la C.T. siguiente.

Para calcular los valores de la fila % Impacto de C.T. vs
R.C. se calcula sus valores porcentuales (frecuencia
relativa) de la siguiente manera:

Se suman todos los valores absolutos de la fila Impacto
absoluto de C.T. vs R.C.:

0,04+0,13+0,13+0,09 +0,21 +0,10 + 0,09 = 0,80

Luego:

Para el % Impacto de C.T. Longitud:

)

0,80

4,6% = x100%

Para el % Impacto de C.T. Tiempo entre sacadas de
punta:

0,13
16,5% = ﬁ x100%

También visualicemos Figura N°. 16



Figura N°. 16 C.T.

Grafica de Parametros de Disefio

Contribucion Relativa
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0%

25,0%

4,6%

16,5%

16,3%

Parametros de Diseio

12,7%

En la gréfica se puede apreciar la valoraciéon porcentual
de las C.T. vs R.C., los valores calculados para cada C.T.
representan la influencia que tiene cada C.T. sobre cada
R.C., es decir la magnitud de la relacién que tiene cada
C.T. para cumplir con el R.C. respecto del producto |dpiz
de nuestro caso de estudio.
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Matriz del Benchmarking de los R.C.

Ver Figura N°, 17
Figura N°. 17 Benchmarking de los R.C.

TOTAL A SER
ENCUESTADOS:

40

Benchmarking de los R.C.

- ™ m

) o Requerimiento del 3 B 3

Categoria S = = =

ATENTEE Rl H H H

g z l l

= E E E

#| = 8 8 S
DISERD 1 |FACIL DESOSTENER 1 0,503 0,26 0,503 0,26
CONVEMIENCIA 2 |NOMANCHE y] 0,26 0,062 0,068 0,134
MATERIA_PRIMA 3 |LAPUNTADURE 3 0,134 | 0,503 0,068 0,068
DISERiD 4 |PUNTANOGIRE 4 0,068 | 0,035 0,503 0,068
MATERIA_PRIMA 5 |FACIL DE BORRAR 5 0,26 0,035 0,26 0,035

i

Benchmarking de los R.C.

e (i ettt icia 1

(L]

Competendia 2

e (31 petEricla 3
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En ésta matriz se deben considerar las siguientes columnas:
Requerimiento del Cliente: R.C., A, Competencia 1,
Competencia 2, Competencia 3 y una grdfica.

Las columnas: A, Competencia 1, Competencia 2,
Competencia 3 confienen la valoracion en la escala (0;
0,503), de la percepcion o satisfaccion del cliente al
equiparar, evaluar, calificar, comparar cada uno de los
R.C. en el producto lapiz ofertado por las empresas A,
Competencia 1, Competencia 2, Competencia 3.

La empresa A es la empresa que oferta inicialmente el
producto Iapiz para lo cual realiza la aplicacion del Diseno
de Calidad — QFD y Competencia 1, Competencia 2,
Competencia 3 son ofras de las empresas de la
competencia de A, que ofrecen su producto Idpiz con
similares caracteristicas, afributos sobre lo solicitado o
requerido por el cliente.Asi por ejemplo para el R.C. FACIL
DE SOSTENER, el cliente da las valoraciones de la siguiente
manera para:  A: 0,503, Competencia 1. 0,26;
Competencia 2: 0,503; Competencia 3: 0,26.

En la grdfica se muestra la valoracion dada para cada
empresa; los valores 1, 2, 3, 4, 5 es la codificacion dada a
cada R.C.; por ejemplo, para FACIL DE SOSTENER le
corresponde el valor 1, para NO MANCHE le corresponde
el valor 2 y asi sucesivamente.

Entonces con la valoracion dada, se puede visualizar y
comprender que tan bien o que tan mal se encuentran los
R.C. en el producto lapiz; en éste caso para el producto
ldpiz ofertado por la empresa A, implicando que es
informacién que da el entrevistado (cliente) al empresario
para que readlice el mejoramiento de ésos aspectos
requeridos en el producto.

Para realizar ése mejoramiento, los técnicos de la empresa
deben revisar, redisenar y aplicar los cambios en las C.T.
involucradas para obtener el atributo o atributos
solicitadas por el cliente y que deben estar presentes en el
producto.
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Matriz del Benchmarking de las C.T.

Ver Figura N°, 18
Figura N°. 18 Benchmarking de las C.T.
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Antes de realizar cualquier indicacién o conclusion, debo
indicar que los valores que se encuentran en la Matriz del
Benchmarking de las C.T. son supuestos de que ello se da
en la realidad. Esto se lo realizd de ésa manera porque,
para que haya una real evaluacion, implica que los
técnicos de las empresas participantes en el proyecto
indicaran sus bondades y fallas en sus procesos de
fabricacién, cosa que no se va a dar por razones obvias
(como se dice en el vulgo: Secretos de la abuelita)

En ésta matriz se deben considerar las siguientes filas:
Caracteristicas Técnicas C.T., Pardmetros de las C.T., A,
Competencia 1, Competencia 2, Competencia 3 y una
grdfica.

En toda aplicacion real del Disenio de la Calidad - QFD, es
necesario y obligatorio establecer los Pardmetros de las
C.T., eso lo deben establecer los técnicos de las empresas
para cada C.I. y sea posible elaborar, desarrollar vy
producir los productos ofertados y demandados para
satisfaccion de los clientes.

Para el caso de los talleres en clase, salvo el caso que el
docente y los alumnos tengan conocimiento técnico
sobre la elaboracion de los productos propuestos, estdn
en libertad de hacerlo, por el contrario, tfratar de definir las
C.T. lo mads légico posible y para el caso de los proyectos
a realizar los estudiantes, el docente deberd solicitar que
para los productos que vayan a proponer, deberdn
investigar 'y diferenciar cuales son los procesos,
procedimientos, técnicas y herramientas que se deben
utilizar para planificar el cébmo se debe elaborar, fabricar,
realizar el producto y colocar en sus proyectos las C.T. lo
mas real posible.

Las filas: A, Competencia 1, Competencia 2,
Competencia 3 contienen la valoracion determinada
entre técnicos empresariales, en la escala (0; 0,503). Nivel,
grado, eficacia de la aplicaciéon de las C.T. para cumplir
con los atributos solicitados por el cliente que deben estar
en el producto lapiz ofertado por las empresas A,
Competencia 1, Competencia 2, Competencia 3.

Como recordatorio:
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Extremadamente Fuerte:  0.503

Muy fuerte: 0.260
Fuerte: 0.134
Moderada: 0.068
Débil: 0.035
No hay: 0

Asi por ejemplo para la C.T. Longitud, el cliente da las
valoraciones de la siguiente manera para: A: 0,035;
Competencia 1. 0,26; Competencia 2. 0,134;
Competencia 3: 0,26.

Para la C.T. Tiempo entre sacadas de punta, el cliente da
las valoraciones de la siguiente manera para: A: 0,035;
Competencia 1: 0; Competencia 2: 0,068; Competencia 3:
0,068.

En la grafica se muestra la valoracion dada para cada
empresa; los valores 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 es la codificacion
dada a cada C.T.; por ejemplo, para Longitud le
corresponde el valor 1, para Tiempo entre sacadas de
punta le corresponde el valor 2 y asi sucesivamente.
Entonces con la valoracion dada, se puede visualizar y
comprender que tan bien o que tan mal se han aplicado
las C.T. en el producto Idpiz; en éste caso para el producto
|dpiz ofertado por la empresa A, implicando que es
informacion que se obtfiene de los técnicos del
empresariado para que se realice el mejoramiento de la
aplicacion técnica y de los procesos para satisfacer los
requerimientos que debe contener el producto.

Matriz de correlacién entre Caracteristicas Técnicas (C.T.
vs C.T.)

Se entiende por correlacidén a la correspondencia o
relacion existente entre las variables, en éste caso el grado
o nivel de relacion entre Caracteristicas Técnicas. Esa
relacion debe entenderse como si una C.T. depende en
alguna proporciéon o magnitud de ofra C.T, si una C.T. es
de alguna manera complementaria con ofra C.T. para
que pueda o puedan aplicarse o utilizarse para la
elaboracion o fabricacion del producto Idpiz en nuestro
Caso.

Para establecer la relacion se ha utilizado la escala (0;
0,503).
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Si se han determinado n C.T. para resolver los R.C., que se
las ha ubicado en fila, fambién para poder establecer la
correlacion entre las C.T., debe colocarse n C.T. en la
columna, tal cual se muestra en Figura N°. 19.
Nuevamente recuerdo lo indicado al inicio del estudio de
éste caso del producto Idpiz. Por fines de cdlculo
transformé lo que originariamente en el Método de Diseno
de la Calidad se presenta como un tfridngulo en la parte
superior de la Matriz de relaciones enfre: 3Qué’s  vs.
Como’s2, de ésta manera no se pierde la contundencia
requerida y facilita la comprension de la relacion existente
o no enfre C.T. y poder determinar la valoracion de la
interrelacion entre si de las C.T.

Procedimiento para el uso de la matriz de correlacion
propuesta:

a. En la diagonal de la matriz, producto de la
coincidencia entre C.T. no se debe evaluar, no tiene
sentido.

b. La valoraciéon utilizada en el caso de estudio es con la
escala (0; 0,503), los valores de ésta escala se los puede
aplicar solamente sobre o bajo la diagonal. Haciéndolo
de ésa manera se evitard confusion y hasta una posible
duplicacién de valores que podria darse.
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Figura N°. 19 Matriz de correlacién entre C.T.

Total Impacto de
ponderado cada C.T.
absoluto de sobre las
1 2 3 4 5 & 7 cada C.T. demas
g 7 0 b 0,00%
- [= B 0 b 0,00%
= T]
T - . 5 0,035 0,035 0,07  |dB96%
N v
E g = 4 0 b 0,00%
&
g % 3 0,068 0,068 |WB.71%
E Z 0,035 0,035 0,035 0,105  |dh13,44%
) 1 0,035 0,503 0,538  |Ah68,B9%
# Columna. 1 2 3 4 5 6 7 0,781 100,00%
] =
E i g | =
SRlgs | S. | % | EL| ¢
T | 2328 | £8P o|ggls
= g 3 g E 2 B & E 2l=c
i EF | 222 B¢ £ g |E gk
E 2 2 | EgE| 58 £ 2 5|8 88

Caracteristicas técnicas




Hay que tomar en cuenta que si asumimos las C.T. como
datos (puntos) en un plano cartesiano o en el espacio, se
tiene la misma distancia entre ellas, pero el esfuerzo de ir de
un punto a otro es diferente de ida y de vuelta. Lo que se
quiere decirno eslo mismo C.T.1 vs C.T.2 que C.T.2 vs C.T.1.
Es por eso que debemos asumir un solo sentido vs otro, en
nuestro caso se ha escogido las C.T. de la columna vs las C.T.
de la fila de la matriz de correlacion, ésa disposicion
determina que la valoracién se la aplique bajo la diagonal,
segun se muestra en la Figura N°. 20

Interpretacion de la siguiente correlacion:

C.T. Valoracién

4.- Angulo inclinado para rodar 0

3.- Emplomado generado de polvo 0,068

2.- Tiempo entre sacadas de punta 0,035

1.- Longitud 0,503

C.T. 5.- Paginas por ldpiz

Como recordatorio:
Extremadamente Fuerte:  0.503

Muy fuerte: 0.260
Fuerte: 0.134
Moderada: 0.068
Débil: 0.035
No hay: 0

Longitud vs. Paginas por lapiz: 0,503: Implica que hay una
relacion extremadamente fuerte; esto quiere decir que la
mayor canfidad de pdginas a escribir va a depender
directamente del tamano del [dpiz.

Tiempo entre sacadas de punta vs. Paginas por Iapiz: 0,035:
Implica que hay una relacion débil; esto quiere decir que el
tiempo o demora en sacar punta del [dpiz para poder escribir
tiene una influencia casi nula en la cantidad de pdginas a
escribir, cierto es que al sacar punta del I&piz disminuye en
algo la cantidad de producto que sirve para escribir, pero no
es tan significativa que impida escribir la mayor cantidad
posible. Podria ser también que al sacar punta del |dpiz
disminuya en gran proporcién del producto para escribir, eso
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sucede cuando el emplomado del producto utilizado para
fabricar la mina no esté bien elaborado.
Emplomado generado de polvo vs. Paginas por lapiz: 0,068:
Implica que hay una relacidon moderada; esto quiere decir
que el emplomado para elaborar la mina, es el adecuado;
porque si es débil o mal hecha la elaboraciéon del
emplomado para la mina, al sacar la punta se ird
disminuyendo de manera significativa y no se podrd obtener
la escritura de la mayor cantidad de pdginas; en caso de
que fuera el emplomado duro, tampoco podrd permitir
escribir con facilidad (lapiz 2H o 3H).
Angulo inclinado para rodar vs. Paginas por lapiz: 0: Implica
gue no hay relaciéon entre el dngulo de inclinacion que se
aplica para escribir o rodar y la cantidad de hojas por
escribir, son caracteristicas  técnicas  totalmente
independientes.
En la columna Total ponderado absoluto de cada C.T.,
operacionalmente corresponde para cada caso, como la
suma de los valores de cada fila. Y la columna Impacto de
cada C.T. sobre las demds corresponde a Ia
proporcionalidad de cada resultado obtenido en la
columna Total ponderado absoluto de cada C.T. respecto de
su total.
Por ejemplo:
Para la C.T. Paginas por Idpiz en la fila se tiene: 0,035 + 0,035
=0,07 8,96%
Parala C.T. Tiempo entre sacadas de punta en la fila se tiene:
0,035 + 0,035 + 0,035 =0,105

13,44%
Los valores obtenidos en las columnas Total ponderado
absoluto de cada C.T. e Impacto de cada C.T. sobre las
demads representan la magnitud de influencia que tienen
cada una de las C.T. de la columna sobre las C.T. de la fila.
Figura N°. 20
Asi, por ejemplo, la C.T. Longitud de la columna, tiene una
influencia sobre las demds C.T. de la fila de 0,538 o 68,89%
que en éste caso es la mayor cantidad de todos los
resultados obtenidos.
Ofra de las C.T. Tiempo entre sacadas de punta de la
columna, tiene una influencia sobre las demdas C.T. de la fila
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de 0,105 o 13,44% que en éste caso es la segunda C.T. de
mayor cantidad de todos los resultados obtenidos.

Se sugiere leer nuevamente la explicacion dada al inicio de
ésta fase Matriz de correlacion entre Caracteristicas Técnicas
(C.T. vs C.1.) para una mejor comprension de lo senalado

hasta el momento.
Figura N°. 20 Matriz de correlacion
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Caracteristicas tecnicas

GESTION DE PROYECTOS QFD
IMPLEMENTACION
El QFD es un método de diseno que debe ser implementado
de manera ordenada vy sistemdatica, siguiendo una serie de
pPasos que se indican a continuacion:

Formar el equipo multidisciplinario y seleccidon del
coordinador.

Planificar el desarrollo del estudio.

Seleccionar un proyecto.

Realizar la reunion inicial

Entrenar al equipo

Desarrollo de las matrices
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Formar el equipo multidisciplinario y seleccién del
coordinador.

La naturaleza del proyecto impondrd la composicion del
equipo del proyecto. gVa el equipo a mejorar un servicio
existente o a desarrollar uno nuevo?¢ En funcion de la
respuesta, deberemos asegurarnos que el equipo lo
componen todos los departfamentos involucrados. Es
importante garantizar que los miembros del equipo sean
capaces de comprometer el fiempo necesario y que tengan
el apoyo de sus responsables. También es importante
asegurar que los miembros del equipo comprendan el
propdsito del equipo y de sus papeles individuales en el
equipo.

Planificar el desarrollo del estudio.

La Direccidon querrd controlar el avance del equipo, y asi
debe ser. Sin embargo, debe evitarse el control del equipo
por la Direccion. El balance adecuado entre ignorar vy
administrar puede lograrse planificando cuidadosamente y
realizar un seguimiento. Al hacer esto, se deben contestar las
tres preguntas siguientes:

1 6Qué serd controlado?

1 6COmo serd confrolado?

1 ¢Con qué frecuencia serd controlado?

La mision del equipo determinard lo que debe controlar. Por
ejemplo, si el equipo tiene una misibn de mejorar un servicio,
el avance hecho en identificar mejoras y desarrollar planes
para hacerlas es lo que debe controlar.

Puede Utilizarse cualquier tipo de informe que deberd
entregarse a la Direccién, oral o escrito. La frecuencia con la
gue deben hacerse éstos es cuestion de juicio.

Sin embargo, la experiencia ha mostrado que una vez por
semana puede ser muy frecuente y una vez por mes,
demasiado infrecuente.

Un informe cada dos o tres semanas seria mds apropiado.
Las decisiones relacionadas con la frecuencia deben
adoptarse en funcién de la personalidad, la naturaleza de la
mision del equipo, y otros factores concretos a considerar.
No hay reglas rigidas y rapidas. Lo que funciona bien con un
equipo puede no hacerlo con ofro.
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La clave es llegar a una frecuencia que mantenga a la
direccion adecuadamente informada sin dirigir al equipo.
Seleccionar un proyecto.

Es buenaidea empezar con un proyecto de mejora y no con
un proyecto de desarrollo de un nuevo servicio.

Los proyectos de mejora tienen la ventaja de contar con
informacion existente y cierta experiencia.

Un nuevo equipo de QFD involucrado con un nuevo servicio
puede ser demasiada innovacion a la vez.

Con un proyecto de mejora, los miembros del equipo que no
estdn familiarizados con QFD, al menos estardn familiarizados
con el servicio y con la informacion del cliente asociado al
servicio en cuestion.

Esta familiaridad impide que se desarrolle una situacion en la
que los miembros del equipo estdn tratando de aprender
acerca de QFD y de un nuevo servicio simultdneamente.
Realizar la reunidn inicial

La reunidn de inicio es la primera reunion oficial del equipo.
Es importante cumplir las siguientes tareas durante esta
reunion:
1 Que todos los participantes comprendan la mision del
equipo del proyecto.
1 Que todos los miembros del equipo entiendan su papel
en el equipo, asi como los roles

de los ofros miembros del equipo.
1 Establecerlasreglas de juego de las reuniones del equipo
(duracidn, hora y frecuencia

de la reunion).
Entrenar al equipo

Antes de iniciar los trabajos del equipo, es importante
entrenar a fodos los miembros del equipo en los fundamentos
del QFD.

Los miembros del equipo deben aprender a usar las diversas
herramientas, asi como las herramientas especificas como
los diagramas de afinidad, diagramas de darbol, diagramas
de matriz, etfc.

Ademds, los miembros del equipo deben aprender coémo
opera QFD como proceso.
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Desarrollo de las matrices

Una vez que el equipo ha comprendido QFD, las
herramientas del QFD, y el formato de la casa de la calidad,
puede empezar el proceso de desarrollar matrices.
Un ciclo completo del proceso incluye el desarrollo de seis
matrices, cada wuna estructurada conforme a Ias
especificaciones de la casa de la calidad, a saber:
1. La primera matriz es la gue mds comunmente se asocia
con QFD.
Compara los requisitos del cliente con las caracteristicas
técnicas del servicio.
Los resultados que tipicamente fluyen del desarrollo de la
primera matriz incluyen un resumen de las necesidades /
requisitos del cliente y un documento conceptual que
describe qué caracteristicas tendrd que tener el servicio
para satisfacer las expectativas del cliente.
2. La segunda matriz compara caracteristicas técnicas y
tecnologias aplicadas.
En este punto, se toman decisiones relativas a la viabilidad
técnica y se hacen intercambios entre o que serd necesario
para satisfacer los requisitos del cliente y las capacidades
existentes actualmente.
3. Latercera matrizcompara las tecnologias aplicadas y los
servicios prestados.
4. La cuarta compara los servicios prestados y los procesos
de control de calidad.
5. Laguinta matrizcompara procesos de control de calidad
y control estadistico del

proceso.
6. La Ultima matriz compara el control estadistico del
proceso y las especificaciones para el servicio a realizar.
Para preparar todas estas matrices, se usan siempre que
sean necesarias las herramientas como diagramas de
afinidad, diagramas de darbol y diagramas de maitriz.
Recomendaciones de uso

Segun (Yacuzzi & Martin, QFD: CONCEPTOS, APLICACIONES Y
NUEVOS DESARROLLQOS, 2002):

Los gerentes deben ser conscientes de las ventajas y
limitaciones del QFD, que comienza generalmente con la
matriz de la calidad. En esta seccidn consideramos algunas
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recomendaciones para la efectiva confeccién y uso de
estas herramientas:
Evalle si su empresa estd madura para trabajar con el QFD.
El QFD es, en general, una herramienta Util. Sin embargo,
puede producir frustraciones si la empresa no estd madura
para introducir su uso. Madurez, en este contexto, significa
haber adoptado Normas de gestion de calidad total, como
las siguientes:
e Se cuenta con el compromiso de la alta direccion.
e La empresa pone al cliente, con sus necesidades y
expectativas, en el primer plano

de sus acciones.
e El tfrabagjo en equipo es una prdactica aceptada
generalmente en la empresa.
e Se conocen las herramientas fundamentales de la
calidad, incluyendo algunas de las nuevas
herramientas, como el diagrama en drbol y el diagrama de
afinidad.
Utilice las palabras exactas de los clientes. Existe entre los
técnicos una tendencia a traducir el lenguaje del cliente a
sU propia jerga. En este proceso corren el riesgo de introducir
conceptos técnicos que no necesariamente reflejan las
necesidades o deseos de |os clientes.
Mantenga la simplicidad. Si no se es selectivo en la
construccion de la matriz, el nUmero de sus elementos crece
de manera desconfrolada, dando lugar a pérdidas de
tiempo que no se compensan con los beneficios del método
en términos de diseno, costo y coordinacion.

Involucre a gente de diversos sectores, coordinada con un
facilitador. La matriz de la calidad facilita la comunicacién
interfuncional. Por lo tanto, es conveniente aprovechar esta
ventaja incluyendo en la construccion de la matriz a gente
de diversos sectores, selectivamente (como para que el
equipo no supere las 10 personas). Es fundamental designar
a un facilitador con experiencia en el frabajo en equipo; No
es imprescindible que éste sea un técnico.

Comience con proyectos simples y no se eternice en ellos. Es
conveniente introducir en la prdctica de la matriz de la
calidad con proyectos de alcance limitado, como por
ejemplo la mejora de un producto ya existente, a fin de ir
acumulando experiencia sin correr riesgos mayores de
fracaso. La duracion de cada proyecto deberia limitarse a
dos o tres meses, con dos o tres reuniones semanales de unas
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dos horas cada una como mdaximo; en cada reunion se
asignarian tareas para que los miembros del equipo las
realizaran individualmente.

Trabaje artesanalmente. A pesar de la existencia de
programas de computacion para el desarrollo de la matriz
de la calidad, es aconsejable utilizar el papel y el Idpiz en las
primeras etapas de su construccion. Los expertos alegan que
el uso del papel fomenta la interaccion grupal y facilita la
obtencion del consenso en la seleccion de las variables;
también permite mayor flexibiidad en el uso de las
herramientas.

No se limite a seguir una receta: sea creativo. Se recomienda
probar muchos enfoques al abordar un problema (aunque
al final no funcionen) como parte del aprendizagje.

El QFD se caracteriza por su flexibilidad y por la facilidad con
que se adapta a las circunstancias cambiantes de la
empresa y su enforno.

Sea creativo y juzgue los resultados por su utilidad y no por la
ciega adhesion a un método creado por otros en otras
circunstancias.

Es posible, por ejemplo, anadir una columna a la derecha de
la columna de prioridades en la matriz de la calidad, para
indicar la clasificacion de Kano, si se conoce; o bien, una
columna a la derecha de la matriz que registre los
comentarios mads ilustrativos de los clientes o de los
supervisores de ventas, o el grado de dificultad que los
técnicos asignan por su experiencia al logro de diversos
objetivos, o consideraciones de costos.

Sea realista: No espere milagros. La mejora derivada del uso
del QFD es gradual, acumulativa, y no suele serinmediata en
términos de ventajas competitivas; por el contrario, aunque
los resultados no sean espectaculares, en la gran mayoria de
las aplicaciones, la organizacidn aprende sobre los
requerimientos de los clientes, mejora su comunicacion
inferna y desarrolla un lenguaje comun que acorta los
procesos de decision.

Para este fin recomienda acciones como las siguientes:

e Controlar el tiempo total de reuniones del proyecto QFD
y reducirlo.
e Promover un proceso de QFD que permita maximizar el
tiempo de proyecto dedicado  aresolver temas de interés
maAs personal.
e Proveer suficiente feedback para que los participantes
sientan que estdn logrando

hitos.
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e Facilitar la comunicacion efectiva entre todas las areas
funcionales.

e Facilitar el didlogo de los participantes con clientes
reales.

e Promover un proyecto de QFD que garantice que todos
los clientes afectados por el producto en su ciclo de
vida tengan oportunidad de contribuir a su diseno.

No deje que su equipo de desarrollo del QFD se aisle del
entorno. El objetivo del frabajo es descubrir cudn efectivo es
el QFD para promover la comunicacion entre los integrantes
de un equipo, pues existe evidencia cientifica que asocia la
comunicacion enfre  funciones y la comunicacion
infrafuncional con la creacidn de nuevos productos.

El QFD parece llevar a la formacion de grupos mds
infegrados y cooperativos, a lo cual los gerentes deberian
prestarle atencion.
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GLOSARIO
Herramienta QFD (Quality Function Deployment). -
Despliegue funcional de la calidad, entendida como
enfoque de los servicios de una organizacion a satfisfacer a
sus clientes.

Término Matriz. - Cruce entre una tabla que contiene
informacidén sobre los requisitos o necesidades, con otra
tabla que contiene informacion sobre los medios para
cumplir dichos requisitos.

Voz del Cliente. - Herramienta que sirve para alinear todas las
actividades de la organizaciéon, hacia la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes; buscando
mejorar la coordinacién interna, reducir los procesos
ineficientes y, en definitiva, aumentar la rentabilidad vy la
fidelizacion de los clientes.

Andlisis de Valor. - Metodologia de disefo consistente en
identificar el valor (utilidad, funcionalidad) de un producto,
desarrollar una expresion analitica (funcidn) que cuantifique
dicho wvalor, y buscar soluciones alternativas que
proporcionen un valor mds elevado.

Diseno. - Actividad explicita y consciente para establecer
nuevas formas de tecnologia, estructuras organizacionales,
capacidades humanas o reglas, tales para la resolucion de
un problema dado.

Innovacion. - Invencion completamente desarrollada y de
reciente implantacion. Debe surgir como respuesta a una
necesidad y disponer de capacidad de generalizacion.

Métodos sistematicos de diseno. - Homogenizacion de
procedimientos, de forma que se ufilicen los sistemas de
trabajo, en los que se ha comprobado su fiabilidad vy
rentabilidad.

Técnica. - Perteneciente o relativo a las aplicaciones o
resultados prdcticos de las ciencias.

Accién. - Toma de medidas correctivas con respecto a un
proceso, para mejorarlo, normalizarlo y para definir nuevos
planes que permitan su mejoramiento contfinuo.
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Actividad. - conjunto de tareas realizadas en un proceso. La
suma de actividades coherentes y ordenadas que permiten
obtener un elemento, un subproducto o un producto.
Representa el grado de accion y de fransformacion
requerido para administrar los recursos dentro de un proceso.

Actividad econdmica. - Conjunto de ayudas financieras
orientadas a la realizacion de las actividades.

Administracién. - Conjunto de prdcticas que se orientan al
cumplimiento de los objetivos organizacionales, con el
esfuerzo humano y la coordinacién institucional

Ambiente de trabajo. - Conjunto de condiciones bajo las
cuales se realiza el tfrabajo. Cliente, organizacion o persona
que recibe un producto.

Benchmarking. - Metodologia utilizada por equipos de
mejora para identificar y analizar précticas ejemplares de
otfras entidades y adaptarlas a las condiciones de su propio
entorno. Técnica administrativa que consiste en un proceso
continuo vy sistemdtico que tiene como propdsito evaluar y
comparar productos, servicios y procesos de trabajo de las
instituciones que son reconocidas como lideres, con el
proposito de mejorar.

Benchmarking competitivo. - Se realiza con las instituciones
de la competencia en todos los procesos de produccion vy
de apoyo.

Benchmarking genérico. - Se realiza con funciones que son
similares en ofras instituciones y que no hacen parte esencial
de la produccion (personal, logistica, informacion).

Benchmarking interno. - Se realiza dentro de la propia
institucion, en procesos o actividades similares (sistemas:
contables, informdticos y de produccion de mercadeo).

Cliente. - Organizacion o persona que recibe un producto o
servicio.

Competencias. - Conjunto de conocimientos, habilidades,
actitudes y valores que se expresan por medio de
comportamientos.
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Comunicacion. - Proceso interactivo por medio del cual se
transmiten ideas, mensajes, motivaciones, sentimientos,
deseos, inquietudes y pensamientos, entre personas a fraves
de canales diversos.

Conformidad. - Cumplimiento de un requisito.

Control. - Sistema para la regulacion de procesos dentro de
un rango pre establecido, con el que se busca alcanzar los
objetivos propuestos.

Criterios de calidad. - Instrumentos de medida utilizados en
las evaluaciones de calidad, con los que se especifican las
condiciones deseables mds relevantes que debe cumplir un
determinado aspecto de la atencion, para que pueda ser
considerada de calidad.

Cuantitativo. - Representacion de los hechos, personas u
objetos susceptibles de ser medidos.

Cudlitativo. - Caracteristicas de las variables no evaluables
en términos de cantidad.

Eficacia. - Logro de los objetivos establecidos. Capacidad de
producir resultados que guarden relacién con los objetivos y
metas de la organizacién en un periodo determinado.

Eficiencia. - Uso racional de los recursos disponibles en el
levantamiento de los objetivos propuestos. Relacion entre el
valor agregado real de un servicio programa y su costo de
produccion. Maximizacion de los insumos empleados para
generar productos o servicios.

Efectividad. - Medida del impacto de los objetivos. Es el
resultado de la eficacia y la eficiencia. Relacién entre el valor
agregado de un servicio o programa dentro del sistema
operativo y su impacto potencial. Capacidad para producir
resultados esperados con el uso 6ptimo de los recursos.
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