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CESTICN POR PROCESOS

Despliegue de la funcién
de calidad QFD

En capitulos anlerioras se describid como redisafiar procesos v mas adelante, cdmo con-
tratar o aliarse con lercercs para ejecular diversas aclividadeas u obiener oroductos a in-
sumos, pues ef 2lto nivel de espacializacion y competitividad del entorne, ademas de la
necesidad de permanacer en un mercado cada ver mas exigente, lleva a buscar nuevas y
mejores formas para satisfacer al cliente o usuario.

En este capitulo s describe v analiza una matodologia para la optimizacion de procesos
denominada el Oespliegue de la ncion de calldad; se trata de:

...una metodelogia gue fraduce |a "Woz del Cliente” en parametros de disefio
para que éstos pusdan desplegarse, en forma horizontal, dentro de los pro-
pes0s de planeacion, ingenieria, manufactura, ensamble ¥ serviclo de una
compafia (Institulo Tecnologico de Montermey, p. 2)

Guaiity Funclion Deplovment (QFD) o Despifegua de fa funcidn de calidad (DFC) es una
herramisnta que aglica el contral de calidad pars desarrcllar el producta. Tiens come punic
de partida Olr la voz del cliente, guian no es experc en aspectos Eonicos de produccidn,
perc BSpEra que sus necesidades sean satisfechas, Es el productor el que debe interpretar
g2z necesidedes y convartidas en especificacionas. Para lograrlo el QFD propone como
metodologia cinco pasos basicos gue son:

1, Conocer los reguisitos del consumider. ?
Es identificar les necssidadas del cliente, saber qué sapera de loa producios o sari-
cios que sa le ofrecen; asto se hacse a partir de sus proplas palabras.

2. Comvertir en requerimientos de disefio.
Es interpratar la necesidad y expactativa del clignte y convertifa en una aspecificacion
para obtener &l producto final.

3. Establecer las caractsristicas da las partas.
Es definir gué insumos s2 reguisren v cuales son las espacificaciones, de tal manara
fue s& pueda lograr b calidad esperada del prodocto final,
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4. Disenar las operacionzs de manufactura,
Es construir los procesos naeesarios para transformar los Insurnos en products final,

5. Datarminar los requerimisntos de produccicn,
Es establecer la especificacion final dal

evaluar 51 s& estd cumpliendo con los requerimisnlos, es decir, si s logra enfregar
19 que el cliente necesita.3i se compara la vision dal proceso de |a figura 5.1 con al

enfegus dado por 8 metodologia del QFD mediants |a aplicacion de los cinco pasos,
88 pueds observar gue se cumple exactaments con ko previsto en la vision dal proceso,
dende se indica que éste 260 se debe construlr a partit da las necesidades del cliente,

Proveed Cliente
v 1. Requerimisntos
3 Ca;;c;a::f:: Product del consumider
. 4. Operaciones do x
2. Requerimianbos
é:}—-.,_ -}h‘ manufaciura de disako
INSUMO =" Actividade PRODUCTO
] Valor "
f Agregado \
l I 4. Requérimientos
Requisito de produceidn
COMO HACER QUE HACER
ESTANDAR DEL PROCESD ESTANDAR DEL PRODUCTO

Figura 5.1 Visién del Proceso versus QFD

Para comprander Ios ¢ince pasos, ver los ejernplos para la fabricacion de un electrodamds-
tico ¥ s atancidn en un banco en i tabla 5.1

Los pasos se aplican en una serie de cualro matrices danominadas Cesa de la calidad. Al
desarrcllarias an forma secuenclal se puede identificar en cada una qué es 1o impartante
para Iograr ke satizfaccion del cliente. Cada matriz tizne un proposito determinada;

Matriz 1: Planeacion dal producio,

Es identificar la voz del consumider, gqué es lo fue quierz para esE@blecer como
S salisface; y a través de sudles roguerimi izofip se le da esa sa-

tisfaccion,
Matriz Z; Desarrollo de las partes,

Parie de e ienios de di para esiablecer cémo, con qué insumos
(dizefic de |as partes) se logra el resultade del disefo de producto esperado.
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Tabla 5.1 Pasos QFD, elemplo

Paso Electradoméstico Banco
1. Reguerimiente consumidor Durable Servicho rapido
2. Reaguerimianfos de disafin ey nxldacidn visible an 4 | Empleado poliiuncionst
afoe

Caracteristicas de las partes | Pintura antioxidante 3.0 8 | Empleads disponible
3.2 grs. f mg cuando la fila passe de 3
personas

)

4. Operaciones de manufacturs | Tres inmersiones an tangue | Manual da procesos v
sistemna de informacian

5. Requerimisntos de produccion | 3 minutos de inmersidn a |2 minutas por servisio

L 58" Cenligrados prestado

Matriz 3: Planeacién del proceso.
Tiene como punto de inicia 2l disefc de las partes, v astablece como v qué pro-
CES0S 58 redquisren para |a lransformacian,

Matriz 4: Planeacdn de produccian,
Partz de los procesos ¥ determina cusl &5 la gspecificacion final de producto que
da mayaor satisfaccion o cumplimiento al disefo establecide en la malriz 1.

La figura 5.2 muestra la fase de interrelacidn de (as diferentes mafrices.

Construccién de la matriz de planificacion

Cada matriz de planeacion, Casa de la calidad, confiens varios pasos astablacidos para su
conatruccidn. Ea fundamental que a la matdz 1 se le dedique més atenclén, debido a que
g3 ¢l punto de partida para el disefio. Es la matriz que toma la informacion directa del con-
sumidor, por lo tanto si esta informacion es clars y precisa, sa asegura el resultade final.

A continuecion veamos los pasos de cada matriz:
1. Qué

El primer paso es identificar las necesidades del chante es para constriir 1a matriz da
planeacian. Identificar qué es ko que el cliente necesita a partir de sus propias palabras;
en ningun momento se debe suponer qué es lo que el cliente quizre. Muchas veces se
encuantran dificuliades en la comprensian de los Qué iniciales, por tanio, s bueno des-
glosar el @ué en varios niveles, para interpratar mejor loque el clients quiers expresar. Una
manera adecuada pars desagrenar puade ser utiizando los diagramas de causa-sfeclo
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Figura 5.2 Las cuatro matrices del GQFD {Evans, 1959, p. 447)

{segdn se presents en el capifulo 4) pera establecer el resultado esperado como el primer

nivel, y a parlir de ésie, mediante tormenta de ideas o investigacldn, precisar los siguientes
niveles (causag).

Los requisitos del consumidor o cliente {Que) son criticos porque detsrminaran la base
aare el disefio dal producto. No estén limitados a una cantidad especffica, la cantidad de-
pende dz o explicito gue pueda ser el cliente.

Los Qué se listan en la parte zquierda de la Casa ds /3 calidad, ver figura 5.3.
2. Ewvaluacién competitiva

Aprovechande [a investigacidn de mercado que se raalice, es importanta tomar una in-
formacion complementaria sobis lus Qué identificados por &l cliente; es la parcepcion o
calificacion que da éste a cada uno de ellas en una sscala da 1 a 5, sienda 8l 5 la mejar
calificacion. Esta eveluacion sitve psra comparar el negocio propio con la competencia;
también puede identificer lugares (sitios fisicos) v la parcepeidn que gl clisnte figne de
ellos. Cuande se haya svaluado, permite determinar aspaectos para mejarar en rafackin
con los Que. L calificacién sa diagrama como parfil de comportamianto. Se llustre 2l lado
derecho de la Casa de fa calided, ver figura 5.3.

.-: 3. Quejas
1

'Es una investigacian intera de la erganizacion; determina la cantidad de quejas o ra-
amos recibidos en un periodo espacifico de tiempo, ton respacto a la caracleristica o
requerimients del cliente. Sirve para complementar af grado de satisfaccion, evaluasion

competitiva ce I empresa, obtenido segin el paso anterior. Se ubica en Ja maftriz al lado
izquisrdo da |3 evaluacian eompatitiva.
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Comelaciona
{2)
Quejas
importancia Reguenmientos (3)
relativa  (4) de :ﬂseﬁ::r
COMO 5 /
™,
Requadmisntos Euaiuaprén
def consumidor Relaciones competitiva
QUE (8) (2)
(1
Objetivos de disefio T
CUANTO © Evaluacion
Evaluacion compefitiva e competitiva
Técnica {7)
aracteristicas de control
lgara sar desplegadas (10}

Flgura 5.3 Casa de Ia calidad (Matriz de Planeacidn)

4. Importancia relativa

Detarming cusl &z ol grada de impartanecla que 2l oliente percibe, sobre la caracteristica
por evaluar. Define cudles son sus prioridades v preferencias en aquelle gue espera sar
satisfecho. S evalla directamente con al clientz al mameanto de establecer la evaluacian
competitiva, su callficacién puede variar de 1 2 10. En o positle evite calificasionss iguales
para Qua diferentes, S2 ubica an la matriz al lado derecho de 105 Gueé.

5 Como

A partir de esta pasa de la mafriz s& empieza a dar respuesta a las necesidades del cliente.
Se debe sstablecer cusdles son las ceracterisiicas o requenmientos da disefio, por medio
de los cusles 52 puede dar satisfacckin & cada uno de los requerimientos del cliente (Qué).
Agul debe participar personal de la organizacion sspecalicado an diferentes aspectos, es
posible gue surjan muchos Cdmos, mas adelante se pueden depurar.

El Camo, por seruna respuesia a una necesidad o expectativa, debe poderse cuantificar
o meadir de alguna manera, de lo contraria se convierte en algo incontrolable,
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B. Cuanto

Determina &l objetivo o meta alcanzanla por el Céme, Equivale a la especificacion lacnica
ideal o esperada del Como. o al proceso para ejecutarlo, Hay que wener en cuenta en aste
punto la dificultad del process para lograrle y =i es susceptibla s incrementar o disrmingir,
El Cudnto s ubica en la primers perte inferior da la matriz,

7. Evaluacién campetltiva técnica

Es la comparacidn entra los Cuantos de lasz empresas que se estdn comparando ¥ la
propie empresa, o la calificacion da Ine Cémaos, de manara similar a cony se calilico en ia
aveluacién sompetitiva de los Qué. Es la variacion percibida por la empresa, Independiente
de Io ideal ¥ de [a percepsitn de calidad del clients final. 5i hay diferencias importantes
respacto a la evaluacion técnica compatitiva de los Qué, entonces s& deben revicar amhas
porque algo estd fallando en 1a investigacion o an Ja interpretacién.

También orienta en aguelios Cémao due dabe majorar postariormente, pars dar plena sa-
tisfaccion, Se ubica debajo dal Cuante.

8. Relacianes

Esle pazo de la matriz determing =n qué medida se esta dsndo respuessta a los Qué pra-
viemants establecidos, mediante |os Como que se han determinado. Se utilizan fras tipos
de simbalos: refecian alts, relacion media y rzlacion baja, ninguna relacion (en banca). Se
dehe: evalusr cada Qué respecto a cada Como v determinar an que grads satisface,

Una matriz con pocas relaciones aiias indica que las respuestas dua =2 estén dando no
500 las adecuadss y se deben buscar mejores Cédmo. Una matriz con muchas relaciones
altaz indica qus los Céme deben ampliarse &0 mas opelones o revisarse, Por otro ladg,
&l una fila de Qué no tenen ningn tipa de relacion con log Cémo, es porque hacen falta
respuestas al cliente, mas Cémo. Si por &l contrario existe algln Codme sin relaciones con

Ios Qua, 25 porque eze Como no da ninguna solucién, a la mejor no za requiere y podig
suprimirse,

Se ublca an la parte central de Iz matriz ¥ && aplica en este paso especiicamente la fsonica
& matriz da relacionas,

9. Correlaciones

Es la parte supsrior de la Casa en forma mangular, ¥ 25 allf dende se analiza a manera de
torrelacion estadistica, cudl s ka reiacisn enfre los Céme. Para ella se utilizan los sim-
belos de altaments positivo, positive, negativo v altaments negativo. Esta refacion permite
chservar si un Cémo esta interfirendo ean algan ot (aitamente negativc), o se estan
Calificado ko mismo (altaments positivo) y deben reagreparse o wilizar como aplicacian uno
de allas, dependiends de la dificultad 0 &l costo de implantacion.

Antes de Ir al pasa fnal se debe revisar de nuevo toda |a matriz v ajusiar o que sea nace-
salio; se pusde apoyar en el diagrama de flujo propuesto en I figura 5.4,
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Figura 5.4 Diagrama de Flujo. Construccian QFD

10. Caracteristicas de control para ser desplegadas

Brui se calculs v obtlena e evaluacion tecnica gue sé compone dé dos partes:
Evaluacién técnica absoluta

Resultado de la sumatoria de ks productcs obdznidos de multiplicar la importancia dadz a

cadda Qué, por =l valor aslgnade & la relecidn en la columna Gémo, Pusds hacerse dirsc-

tamente en cada recuadro o simplamanta indicarle an la parte inferiar.

Evaluacion técnlca relativa

Es la participacion porcentual de la evaluzcion técnica absoiuts de cada Como con res-
pacio a la sumatoria final de todas las evaluaciones teenicas de lus Comos,

Finalmentz s& ohbtiznen las caracteristicas de control para ser desplegadas tomanda en su
orden aquella de puntaje mayor & menor. Agul se aplica practicamente la tdcnica de Para-
to', v éste es =l despliegue de la funcidn de calidad,

' Cfr: pBT.
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Las maliices restanies se construyen frasladando el des i
: . , plienue final de cada matriz
Qué de la sigulents matriz, seqin io exprasado &l iniclo de sste capitulo, o=

Para comprander la matadologia =o dessrrala us o i
. g jemple denominado Sreps
una laza de café, al final del capitulo. Figuras 555 5.8, s

Para finalizar

Le herrarnienta del QFD proparciona

_ Cna gran ayuds para dar raspuesta s las necesidade
dal I:Ju?nt;a- ¥ earvertida en espuciiicactonss de producto adecyadas, Mo es taci de apiicaf
Bero si @2 de gran ayuda para obtener grandes resultados, '

Se debe contar con un buen equipo que con é i

I ur oZea téonicas esladisticas v posea formacis
en diferentes especialidadas profesienales, para allo se puadan acoger Eg reca;r.end:i‘i[;ij
nes dadas sobre los equipos en el siguients capitula de Reingeniaria,
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Figura 5.5 Ejemplo QFD Matriz planeacién del producto
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Figura 5.6 Ejemplo QFD Matriz Planeacidn desarrolio de las partes
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Figura 5.7 Ejemplo QFD Matriz Planeacién Proceso
llo de las partes
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