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INTRODUCCION

Las empresas de hoy dia siguen per-
siguiendo el objetivo de poder ofrecer
mejores productos que los competido-
res a mejores precios. Este propésito
ha sido practicamente el mismo des-
de épocas pasadas, y la gran diferen-
cia de hoy es el entorno en el cual se
mueven, demasiado cambiante con
una competencia intensa.

¢Coémo cumplir con este objetivo que
todos persiguen? Un enfoque practi-
co consiste en buscar mecanismos de
planeaciéon que permitan incorporar
las necesidades de los clientes en el
disefio o redisefio de los productos o
servicios que ésta ofrece.

La filosofia de la calidad brinda pro-
cesos sistematicos que permiten in-
corporar estas necesidades en el di-
sefio, redisefno, procesamiento y pro-
duccién de los productos y servicios
requeridos por los clientes.

En este articulo presentaremos las
ideas centrales de la metodologia co-
nocida como QFD (Quality Function
Deployment) que permite incorporar
la voz del cliente en la planeacién, el
diseno y la produccién de los produc-
tos ofrecidos por la compania.

{QUE ES QFD?

QFD (Quality Function Deployment)
es un proceso sistematico de planea-
cién que fue creado para ayudar a un
equipo de proyectos a integrar y ad-
ministrar los elementos necesarios
para definir, disefiar y producir un
producto (o entregar un servicio) que
pudiera satisfacer o exceder las ne-
cesidades del cliente. Su principio
central es capturar la «voz del clien-
te» y garantizar que se traduzca en
una estrategia apropiada para los
productos y los requisitos de los pro-
cesos.
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Podemos decir que el proceso de QFD
se utiliza para disenar o redisenar
productos/servicios con dos objetivos
fundamentales:

1. Asegurar que el producto/servicio
respondera a las expectativas y
necesidades de los clientes.

Definicion Disefio
producto

Método

2. Acortar el tiempo que transcurre
desde la concepcion del producto
(o de las modificaciones a realizar)
hasta su lanzamiento.

Este aspecto se visualiza mejor en la
Figura 1.
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L.P. Sullivan, en la revista Quality
Progress, compara el nimero de cam-
bios de disefio en una empresa japo-
nesa de fabricacién de automdviles
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que emplea el QFD, con los de una
empresa que no los emplea. La Fi-
gura 2 explica por si misma las di-
ferencias.
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VENTAJAS DE APLICACION

El QFD prevé varios aspectos que
deben considerarse en lo que respec-
ta a la comunicacion, la mejora del
producto y la documentacion, asi:

Comunicacion. Este proceso es esen-
cialmente interfuncional y en él de-
ben participar diversas dependencias
de la empresa en donde diferentes
personas aportan puntos de vista dis-
tintos, contribuyendo asi a la mejora
de las comunicaciones.

Mejora del producto. El objetivo mas
importante que se persigue es el de
satisfacer las necesidades del clien-
te. Para ello se requiere realizar un
analisis detenido de ellas, priorizando
las mas esenciales y determinando
cual es mas razonable satisfacer.

Documentacion. Cuando se aplica el
proceso del QFD se obtiene una base
de datos importante sobre las nece-
sidades del cliente, caracteristicas del
producto, tecnologias, productos y
procesos. Estos datos deben ordenar-
se en forma de matrices y se podran
utilizar en disefios o modificaciones
posteriores.

El QFD aporta una serie de benefi-
cios que se deben considerar:

¢ Posibilita la obtencién de bases de
datos para diseno y modificacio-
nes futuras.

* Se dispone de un proceso sistema-
tico para disefio y modificacién de
productos y servicios.

* Sereducen tiempos de lanzamien-
to de productos/servicios.

* Los costos se pueden reducir, pues
se evitan errores y reprocesos en
etapas criticas.

¢ Se incrementa la satisfaccién del
cliente, al dar respuesta rapida y
precisa a sus necesidades y reque-
rimientos.

METODOLOGIA DEL QFD
El1 QFD se lleva a cabo en cuatro eta-
pas asi:

1. Etapa de organizacién y planea-
cién. Se fijan objetivos y se elige el
proyecto teniendo en cuenta los
beneficios que se esperan.

2. Etapa descriptiva. Se definen ne-
cesidades del cliente y las caracte-
risticas del producto/proceso, asi
como las diversas maneras de fa-
bricar el producto y las tecnologias
disponibles.

3. Etapa de progreso. Aqui se retinen
todos los datos, se realizan prue-
bas y se construyen prototipos,
buscando obtener mejoras signifi-
cativas.

4. Etapa de implantacién. Se elabo-
ra un plan de accién detallado para
poner en practica las ideas pro-
puestas y desarrolladas en las eta-
pas anteriores.

Cuando se intenta disefiar o redisenar
un producto se deben considerar los
siguientes factores:

* La calidad en cuanto a atributos
del producto/servicio versus nece-
sidades y expectativas del cliente.

* Los costos de posibles alternativas.
* Tipo de tecnologia requerida.

¢ Confiabilidad del producto.

* Nuevos conceptos que se reflejaran
en innovaciones y consecuentes
ventajas competitivas.
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Los factores anteriores se deberan ob-
servar desde diferentes perspectivas:

* Requisitos del cliente.
* La funcién del producto.

e (Caracteristicas sustitutivas de ca-

lidad.
* Partes que integran el producto.

La consideracion simultdnea de cada
factor y cada perspectiva origina una
matriz. Es asi posible llegar a reunir
veinte matrices distintas, con cada

Caracteristicas de
calidad (Cémo)

uno de los cinco factores expresados
y las cuatro perspectivas considera-
das.

De estas veinte matrices hay alrede-
dor de cuatro o cinco que se pueden
considerar mas importantes y que se
utilizan para llevar a la practica el
proceso del QFD.

Estas matrices se designan como A,
A, A, yA,yseles denomina asi:
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Figura 3

Matriz A, (Voz del cliente). Esta es
una matriz compleja que consta del
esquema que se presenta en la Figu-
ra 3. Posee varias entradas asi:

1. Requisitos del cliente.

2. Factor de importancia de cada re-
quisito, en escala 1 a 5.

3. Situacién actual con respecto a
cada requisito, en escala 1 a 5.

4,5,6. Posicion dela competencia en
cada requisito, en escala 1 a 5.
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7. Metadela empresacon cadare-
quisito, en escala 1 a 5.

8. Tasa de mejora definida como el
cociente entre la meta y la si-
tuacion actual de la empresa.

9. Importancia de cada requisito
para ventas asi: 1.5 muy impor-
tante; 1.2 relativamente impor-
tante; 1 poco importante.

10. Tasa absoluta de mejora e im-

portancia ponderada = Factor



11.

12.

13.

de importancia x Tasa de mejo-
ra x Importancia ventas.

Tasa relativa. Convertir el fac-
tor anterior a cifras relativas
usando porcentajes.

Caracteristicas de calidad. Aqui
se listan los factores medibles y
controlables por medio de los
cuales la empresa espera satis-
facer los requisitos del cliente.
Dichos requisitos expresan los
qué y las caracteristicas de cali-
dad nos dicen los c6mo.

En este espacio se completan las
relaciones que existen entre los
requisitos del cliente y las carac-
teristicas de calidad. Cada en-
trada de esta submatriz tiene
dos datos. Por una parte, un dato
de relacién entre el requisito y
la caracteristica. Esto se expre-
sa con un simbolo y con un ni-
mero. Si la relacién es fuerte el

Por

Si la relacién es débil el simbolo
serd A y se le asignara un 1.

otra parte cada interseccion re-

quisito-caracteristica tendra un valor

que

obtendra de multiplicar el valor

de 11 por el valor numérico asignado
a su simbolo.

14.

15.

16.

17,

En esta fila se suman los tota-
les numéricos de las diversas co-
lumnas de la matriz requisitos-
caracteristicas.

Los valores de la fila se suman
y en esta fila se coloca el valor
porcentual.

En esta fila se colocan las carac-
teristicas actuales que cumple la
empresa.

18. En estas dos filas se colocan
los valores de las caracteristicas
de calidad de cada uno de los
competidores.

3 . 19. En esta fila se colocan los valo-
simbolo es @ y posteriormente s
. g ; res de las caracteristicas de ca-
se le asignara un valor de 9. Si .
2 . ) lidad que se desean lograr a la
la relacion es media el simbolo
. luz del contraste con la compe-
es O y se le dara un valor de 3. .
tencia.
Caracteristicas de
calidad (c6mo)
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Figura 4
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En la parte de barras sélidas se colo-
ca el grafico de valores de la fila 15.
Este grafico o histograma contiene la
importancia relativa de las caracte-
risticas de calidad. El esquema gene-
ral de esta matriz, asi como un ejem-
plo practico presentado por Bob King,
se ilustra en las Figuras 3 y 4.

Las otras matrices A, A,,A,, y A, se
denominan respectivamente La voz
del Ingeniero, la comprobacién de re-
laciones y las relaciones entre partes
y caracteristicas de calidad. Las for-
mas de estas matrices se presentan
en las Figuras 5,6y 7.
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Caracteristicas de calidad

Caracteristicas de la calidad
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Caracteristicas de la calidad
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LA MATRIZ CASA DE LA CALIDAD  uno de los esquemas mas utilizados
Y EL ENFOQUE SIMPLIFICADO en el QFD. Un esquema simplificado

La denominada matriz Casa de la  de la Casa de la Calidad se presenta
Calidad presenta un esquema simpli-  en la Figura 8.

ficado entre las matrices A, y A, y es
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Existe otro enfoque para aplicacién

Matriz de
correlacién

Cémo
Caracteristicas técnicas
Medidas de rendimiento

Qué
Requisitos
del

cliente

Interrelaciones  |—

Evaluacion
segun
mercado

Valores de objetivo

Figura 8

Fase III:

del QFD, particularmente utilizado
por la empresa automotriz Ford y que
considera el desarrollo del proceso de
QFD en cuatro fases asi:

Fase I:

Fase II:

Planeacion del producto.

Fase IV:

Considera la matriz de
requisitos del cliente ver-
sus las caracteristicas de

calidad.

Planeacion del diserio.

Planeacion del proceso.
Considera las caracte-
risticas de los compo-
nentes versus las carac-
teristicas del proceso.

Planeacion de la produc-
cion. Considera las ca-
racteristicas del proceso
versus los requisitos de
produccién.

El modelo de cuatro fases se es-

Considera las caracteris-
ticas de calidad versus
las caracteristicas de los
componentes.

quematiza en la Figura 9.
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En este articulo se ha presen-
tado una metodologia practica
que permite incorporar en for-
ma sistematica las expectativas
y necesidades del cliente en los
productos y servicios que ofre-
ce la organizacion.

Esta metodologia, extraida de
las técnicas de gestion de cali-
dad es poco conocida en Occi-
dente y particularmente poco
usada en nuestro pais. Se espe-
ra que los estudiosos del area
de mercadeo la incorporen en
sus organizaciones.

Los ejemplos presentados son
sencillos pero ilustran el méto-
do y su importancia en forma
rapida.

Para los estudiosos existe la biblio-
grafia que se presenta a continua-

cion.
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