unERSID#U FUNT'H‘EM
ICAl ICADE

CoOMILLAS

B A< A

DESPLIEGUE DE LA FUNCION CALIDAD (QFD)

Modulo 8

APUNTES DE CLASE

Profesor: Arturo Ruiz-Falco Rojas

Madrid, Abril 2009



T

AVERSIDAD & % PONTIE~
UNIVER ?ﬁ%‘- IFIC4
ICAl 8¢ 1CADI

CoMILLAS

DESPLIEGUE DE LA FUNCION CALIDAD (QFD)

INDICE
1. DESCRIPCION DE QFD.....eeeeeeeesenererernsssssssessessssessssssssssssssssssssssssssssessess 4
1.1, JQUEES EL QFD? ...t 4
1.2. (PARA QUE SIRVE EL QFD7...ciiiiiiieeeeeece ettt ettt 6
2. LA VOZ DEL CLIENTE.........ooeeeeeesresssississessessesssssessssssssssssssssssssssassssessessessoses 8
2.1. EL “GEMBA” JAPONES ...ootiteteteeeee ettt eeeeeeteses e sene s e e eeeeesesseeeens 8
2.2 EL MODELQO DE KANO......ooiiiiiiiiieicteee ettt et e e et e e eitree s eanea e e envaeas 8
3. DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA QFD: MATRIZ QFD................. 11
3.1. PASO 1: FIJACION DEL OBJETIVO....oiviieeteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeeeeeeeseeeeeneeenas 12

32. PASO 2: ESTABLECIMIENTO DE LA LISTA DE EXPECTATIVAS A
SATISFACER, “QUES"......omoieeeeeeeeeeeeee e 13
3.3.  PASO 3: ASIGNAR COEFICIENTE DE PESO A LOS “QUES”. ......cooovvvveeennnn.. 15
3.4.  PASO 4: EVALUACION DE LOS PRODUCTOS O SERVICIOS OFERTADOS
POR LA COMPETENCIA. ..ot et es et 17
3.5. PASO 5: ESTABLECIMIENTO DE “COMOS” CON LOS QUE SE PUEDEN
SATISFACER LOS “QUES” FIJADOS ANTERIORMENTE. ........cc.covovvvevviiierereeesnsnenn. 19
3.6.  PASO 6: ANALISIS DE LOS “COMOS” . ....coooviueieemreieeeeeeeeeeeeeeesseeeeeneeneen 19
3.7.  PASO 7: ESTABLECIMIENTO DE LA MATRIZ DE RELACIONES ENTRE

COQUES” Y “COMOS” ..ottt s s 20

Pag. 2 Médulo 8. Despliegue de la Funcién  Calidad (QFD) (Apuntes)




T

avERSIDAD & e PONTIE ~
UNIVER g’ﬁ%‘i IFICI4
[CAL ‘@’3 s 1CADE

CoMILLAS

DESPLIEGUE DE LA FUNCION CALIDAD (QFD)

3.8.  PASO 8: CUANTIFICAR OBJETIVOS DE LOS “COMOS” .......ccooevrrerrrrrrrnnna. 21
3.9.  PASO 9: PUNTUACION FINAL Y ANALISIS ......coooiimivieoeeeeeeeeeeeeeeee e 22
3.10. APLICACION DE LA METODOLOGIA QFD. FASES DE APLICACION.......... 24
3.11.  ERRORES A EVITAR .....coooovmioioiieeeoeeeeeeeeeeeeee e 27
4. COMPARACION DE PARES .......uceererrereessinsesressessssssssessssasssssssssassassssssssassans 28
5. CASOS PRACTICOS .ueueeeeeeeereessseississessessssssssssssssssssssssssssssassassassassassasssssassses 29
5.1.  CASO 1: DISENO DE UN PRODUCTO. NIVEL BASICO.........ccccccovvvrrrrrrrrann. 29
52.  CASO 2: DISENO DE UN PROCESO DE SERVICIO. NIVEL BASICO.............. 31
53.  CASO 3: APLICACION A UN PRODUCTO. NIVEL AVANZADO.................... 31

54. CASO 4: APLICACION A UN PROCESO DE SERVICIO. NIVEL AVANZADO32

Pag. 3 Médulo 8. Despliegue de la Funcién  Calidad (QFD) (Apuntes)




HwE'RSlDAD PN %'E PON TIFIC,
ICAI f ICADE

COMILLAS

DESPLIEGUE DE LA FUNCION CALIDAD (QFD)

1. DESCRIPCION DE QFD

1.1. ;QUE ES EL QFD?
QFD son las siglas inglesas de Quality Function Deployment (en espaiol Despliegue de

la Funcion Calidad), que a su vez es una traducciéon dudosa de tres ideogramas

japoneses:

HI N SHI TSU = Calidad, Caracteristicas, Atributos, Cualidades.
Kl NOU = Funcidon, Mecanizacion, Sistematica.

TEN KAI = Despliegue, Difusion, Desarrollo, Evolucion

Estos ideogramas dan una idea de que QFD es una herramienta de planificacion que
desarrolla “una sistematica para transmitir las caracteristicas que deben tener los
productos a lo largo de todo el proceso de desarrollo”. El padre de esta metodologia es
Yoji Akao. Se desarrollo en los astilleros KOBE en Japon en los afios 70 y contribuy¢ a
encumbrar a la construccion naval japonesa en los primeros lugares mundiales. A partir
de esta formulacion original de la metodologia, el QFD ha tomado muchas formas y
versiones, debido en parte a la necesidad de adaptarse a la mentalidad occidental, y en

parte a su propia evolucion.
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La metodologia QFD también se conoce popularmente “como la voz del cliente”
(debido a su filosofia de transmisién de requisitos) y también como “la casa de la

calidad” (debido al aspecto de una de sus construcciones graficas).

;Qué es el OFD?

mﬁiu 1

EXPECTATIVAS DEFINICION
ABSTRACTAS QFD CONCRETA DEL
DE CLIENTES PRODUCTO / SERVICIO

Figura 1;Qué es el QFD?

QFD se puede definir como:

“UN SISTEMA DETALLADO PARA TRANSFORMAR LAS
NECESIDADES Y DESEOS DEL CLIENTE EN REQUISITOS DE

DISENOS DE PRODUCTOS O SERVICIOS”

Esta herramienta alcanza sus mejores resultados cuando se aplica en grupo. También

puede aplicarse de manera aislada, pero naturalmente en ese caso no se produce la
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realimentacion positiva entre los conocimientos y experiencias de los distintos

integrantes del grupo.

1.2. ¢;PARA QUE SIRVE EL QFD?

El QFD sirve esencialmente para:

e Identificar las necesidades y expectativas de los clientes, tanto

externos como internos.

* Priorizar la satisfaccion de estas expectativas en funcion de su

importancia.

* Focalizar todos los recursos, humanos y materiales, en la satisfaccion

de dichas expectativas.
Si se alcanzan los objetivos anteriores, debe redundar en:
* Reduccion de los tiempos de desarrollo de nuevos productos y
Servicios.

* Optimizacion del producto o servicio para las expectativas del cliente

objetivo.

* Mias eficacia: se concentran los esfuerzos en “hacer lo que hay que

hacer”.

* Mas eficiencia: se reducen los costes por fallos.
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Todo ello lleva a:

Una mejora de la posicion competitiva.

Sin embargo no debe olvidarse que toda herramienta precisa de una mano habil que la

maneje y ponga todo su empeio en ello.

;Todo eso supone una mejora de la
posicion competitiva de la empresa!

De acuerdo. Pero la herramienta
sin talento y perseverancia no
lleva a ninguna parte.

Figura 2: El QFD sirve para orientar la empresa hacia el cliente

QFD no es lo mismo que 6 Sigma (de hecho QFD es anterior a 6 Sigma) pero es una de

las herramientas que se utilizan en la actualidad en proyectos de mejora 6 Sigma.
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2. LA VOZ DEL CLIENTE

2.1. EL “GEMBA” JAPONES

La satisfaccion del cliente empieza por escucharle. Escuchar al cliente quiere decir

conocer ¢ identificar sus expectativas y necesidades. Frecuentemente se ha incurrido en
el error de tratar de “imponer” al cliente soluciones tecnologicas o de servicio que estan
lejos de cubrir sus necesidades, no se adaptan a sus costumbres o simplemente no le

gustan.

Parte del éxito de la mitica calidad japonesa se basa en lo que llaman Gemba, que no es
otra cosa que ponerse en lugar del cliente o el usuario. Quizas el término occidental que
mejor traduzca este concepto es el de empatia. En 3.2 se indican algunas directrices para
capturar la Voz del Cliente, de manera que si se disefia un producto o servicio que la

conteste de manera satisfactoria, seguramente tendra un gran éxito comercial.

2.2. EL MODELO DE KANO

El modelo de Kano sirve para entender el papel que tienen las distintas necesidades en
la satisfaccion del cliente. De acuerdo con este modelo, las necesidades se clasifican en
basicas, de prestaciones y de entusiasmo. Veamos las caracteristicas de cada una de

ellas.

* Necesidades basicas. Son aquellas que se supone que el producto debe tener. Por

ejemplo, para el propietario de un coche le parece imprescindible que el coche le
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arranque todas las mafianas sin problemas, le transporte si averias, etc. El producto o
servicios no puede tener fallos en la satisfaccion de este tipo de necesidades. Aunque
en ocasiones el grado de satisfaccion de estas necesidades se puede medir (por
ejemplo, en ingenieria se puede estimar o medir la fiabilidad de una maquina), para
el cliente o usuario es un atributo: “funciona o no funciona”...”me dejo tirado | ;quién

lo iba a decir de un automovil de este precio!!! *

* Necesidades de prestaciones. Este tipo de necesidades son medibles por el cliente y
son las que el cliente utiliza para comparar diversos productos o servicios que
compiten. Por ejemplo, en el caso del automévil podrian ser la velocidad méxima, el
consumo, la autonomia, el volumen del maletero, etc. Obviamente, en el disefio del
producto o servicio se debe maximizar estas prestaciones. Esto no es tan facil, porque
la maximizacidon de una de estas necesidades puede penalizar otras (por ejemplo,

aumentar la potencia puede llevar acarreado un aumento del consumo).

* Necesidades de entusiasmo. En inglés se denominan “excitement”. Satisfacen
necesidades no previstas por el cliente y sirven para diferenciar el producto y
fidelizar al cliente. En algunas ocasiones tienen muy bajo coste de fabricacion y en
este caso se obtiene una eficiencia maxima. En el caso del automovil, una necesidad
de este tipo fueron el posa vasos, que se introdujo en los 90, luces debajo de los

asientos que se iluminan cuando se abre la puerta trasera, etc. La identificacion de
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este tipo de necesidades se hace a base de “Gemba” y presentan grandes

oportunidades de éxito.

TOLERANCIA DE
LOS CLIENTES
CON PROBLEMAS A

DE CALIDAD

“EXCITEMENTS”

O‘ NINGUNA TOLERANCIA
QQ\ DE LOS CLIENTES
CON LOS PROBLEMAS DE

CALIDAD

“BASICAS
Figura 3: El modelo de Kano
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3. DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA QFD: MATRIZ

QFD.

La metodologia QFD consiste basicamente en transmitir “Qué desean los clientes” en
“Como se puede satisfacer esa necesidad” aplicando sucesivamente a lo largo de toda
la cadena de clientes externos e internos. Esta metodologia aporta el mecanismo de
traslacion de “Qués” (o “necesidades”) a “Comos” y su valoracion relativa. En 6
Sigma , los “Comos” se denominan habitualmente “CTQ” (Critical To Quality)
Naturalmente, la identificacion de los “Qués” y los “Comos” esto solo puede ser
hecho por los expertos. El resultado de estos expertos se potencia mediante la aplicacion

de sesiones de tormentas de ideas en la que participen grupos interdisciplinares.
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Esquema de la matriz QFD

T

_ 6) EL TEJADO —

7) MATRIZ DE
RELACIONES

2) QUES
4) EVALUACION
COMPETENCIA

3) FACTORES DE

8) CUANTIFICACION
9) PUNTUACION

Figura 4: Esquema de la matriz QFD

La metodologia de QFD se basa en la aplicacion sucesiva de las matrices reflejadas en
la Figura 4. Como se puede apreciar, el esquema resulta artificiosos. Veamos a

continuacion como se desarrollan los pasos a seguir en la aplicacion.

3.1. PASO 1: FIJACION DEL OBJETIVO.

Normalmente la parte mas dificil de un problema no es resolverlo sino plantearlo. Si el
problema no est4 bien planteado no es posible resolverlo. Por tanto es necesario fijar
claramente “a qué se va a aplicar la metodologia QFD”” mediante una definicion clara
y concreta, y que €sta sea entendida y compartida por los participantes. Es preciso por
tanto llegar a una redaccion del objetivo. Supongamos que una empresa estd

Pag. 12 Médulo 8. Despliegue de la Funcién  Calidad (QFD) (Apuntes)




HwE'RSlDAD PN %'E PON TIFIC,
ICAI f ICADE

COMILLAS

DESPLIEGUE DE LA FUNCION CALIDAD (QFD)

replanteandose el servicio de comedor de empleados y para ello va a aplicar QFD. La

definicion del objetivo puede ser como la que se recoge en la Figura 5.

1) Fijacion del objetivo:

({Qué caracteristicas debe reunir el
servicio de comedor de la empresa

Figura S: Fijacion del objetivo

32. PASO 2: ESTABLECIMIENTO DE LA LISTA DE
EXPECTATIVAS A SATISFACER, “QUES".

El siguiente paso consiste en definir la lista de las expectativas, es de decir de los

“Qués” que ha de satisfacer el producto o servicio. Para ello es conveniente establecer
una sesion de formenta de ideas en la que participen un grupo interdisciplinar.
Interdisciplinar quiere decir, no solo que todas las 4reas involucradas estén
representadas (marketing, ingenieria, produccion, etc.) sino que lo estén con igual peso

en cuanto a nimero de personas y jerarquia. Por razones de dindmica de grupo no es
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conveniente que el niimero de asistentes sea superior a quince. Se recomienda que el

nimero esté comprendido entre 5y 11.

Naturalmente el cliente debe estar representado en ese grupo. CoOmo se puede hacer esto
difiere segun sea el mercado al que se dirige el producto o servicio. Veamos dos

ejemplos extremos:

* Caso de cliente unico. Por ejemplo un contrato para el desarrollo de un
sistema de armas para el Ministerio de Defensa, se pueden integrar en el

grupo a representantes del cliente.

* Productos dirigidos a mercados de consumo. En este caso se puede
optar por realizar encuestas a clientes u otras técnicas, como la conocida
como “focus group”, que basicamente consiste en entrevistar unos clientes
tipos para conocer sus impresiones sobre las caracteristicas de un
producto, etc. Si el segmento de clientes estd bien definido, bastaria con

entrevistar / observar a 15 —20 clientes.

Sea el que sea el método empleado, es necesario estudiar la lista de “Qués” obtenida
para conseguir estructurarla de una manera légica. Por ejemplo si se han detectado los
“Ques” “asientos comodos™ y “espacio para estirar las piernas”, podrian agruparse en
un concepto comun “confortabilidad”. Para conseguir esta agrupacion y estratificacion,
resultan muy utiles aplicar la técnica del diagrama de afinidad para identificar los
grupos (ver jError! No se encuentra el origen de la referencia.) y el diagrama de
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arbol (ver ;Error! No se encuentra el origen de la referencia.) para representar la

estratificacion.

2) Establecimiento de la lista de

14 »
“Qués
/ *Salubridad. \

*Limpieza.
*Comida apetitosa.
«Servicio inmediato.

*Ambiente agradable.

Figura 6: Establecimiento de la lista de “Qués”

3.3. PASO 3: ASIGNAR COEFICIENTE DE PESO A LOS “QUES”.

Todos los “Qués” son importantes pero no todos son igualmente importantes. Para
jerarquizar los “Qués” se utilizan unas escalas de pesos como las indicadas en la Figura
7. Normalmente el problema reside en que el grupo se ponga de acuerdo en los factores

de peso a asignar a cada “Qué . Para conseguir esto resulta eficaz proceder como sigue:
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1. Asignar a cada miembro del grupo un nimero total de puntos igual a

3" veces el numero de “Qués”.

2. Solicitar a cada miembro del grupo que distribuya sus puntos entre

todos los “Qués”.

3. Hallar la media de los puntos adjudicados a cada “Qué” por los

distintos miembros del grupo y redondear al entero mas préoximo.
De esta forma se obtienen unos factores de peso, que son admitidos por el grupo, y que
se han obtenido teniendo en cuenta Opticas diferentes. Tanto en este punto como en
otros que se veran mas tarde, debe evitarse caer en la tentacion de acabar “‘jugando con
numeros” de modo que se desvirtie el problema a resolver, lo que llevara

necesariamente a malos resultados.

En general es recomendable dividir el coeficiente de peso en el producto de dos
factores. El primero segin una escala 1-5 (o 0-10) y el segundo segiin una escala 1-3-9
y esta destinado a dar mas peso a las caracteristicas con las que se quiera diferenciar el
producto (de manera que sirva de “argumento de venta”, que en la jerga de marketing se
denominan “Unique Selling Point”). Por ejemplo, el coeficiente de peso de un “Qué”
que el cliente valore como “4” y que se quiera utilizar como diferenciador, por lo que se

la da “9”, vale 4x9=36.

En casos complejos, para asignar los factores de peso puede aplicarse la técnica

denominada Comparacion de Pares (ver 4).

Pétizh6do la escala 1-5MédulaBor espliegue de la Funcién  Calidad (QFD) (Apuntes)
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3) Asignar coeficientes de peso a los
“Ques”.
® =9
Escala japonesa: O -3
VAN
5
:
3
= 2
— ) ——— 1

Figura 7: Escalas de pesos habituales

3.4. PASO 4: EVALUACION DE LOS PRODUCTOS O SERVICIOS
OFERTADOS POR LA COMPETENCIA.

El futuro de un producto o servicio que nazca con unas caracteristicas inferiores a las de

sus competidores actuales es bastante obscuro. Por esta razon es evidente que conviene
ver si los productos o servicios ofertados por la competencia incorporan esos “Qués” 'y
qué grado de excelencia tienen en los mismos. Para ello se utilizan escalas y se pueden
aplicar las técnicas de consenso descritas anteriormente. Una vez realizada esta
valoracion (que se denomina habitualmente “benchmark de necesidades™), se tiene
criterio para fijar unos objetivos de excelencia de cumplimiento de los “Qués”,

tomando para ello normalmente la referencia del mejor competidor en cada “Qué”.

En este paso se incurren dos riesgos que es preciso evitar:
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* Exceso de perfeccionismo en el estudio con montones de
benchmarkings, estudios de marketing, ensayos de ingenieria, que
retrase considerablemente el proceso QFD y consecuentemente la

salida del producto o servicio al mercado.

* Olvidarse que la competencia no esta quieta y que a su vez también

estara estudiando la renovacion de su producto.

4) Evaluacion competencia

Evaluar el grado de excelencia alcanzado por
los competidores en cada uno de los “qués”.

5 112]34|5
4 CH
3 1A Ik
2 A |B
C |B |4
— 1 A C[8
clB
clB
cla
AlB |d

Figura 8: Evaluacién de la competencia

En la figura se ha evaluado la excelencia en la satisfaccion de los "Qués” por parte de

los competidores A, By C.
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3.5. PASO 5: ESTABLECIMIENTO DE “COMOS” CON LOS QUE
SE PUEDEN SATISFACER LOS “QUES” FIJADOS
ANTERIORMENTE.

De manera similar al paso 1, el grupo elabora una lista de los “Cdmos’ necesarios para
resolver los “Qués”. De manera analoga al caso de los “Qués”, debe estructurarse esta

lista de una manera arborescente.

5) Identificar los posibles “Comos”

* Precocinados.
* Limpieza.
* Alimentos congelados.

Figura 9: Identificacion de los posibles “Cémos”

3.6. PASO 6: ANALISIS DE LOS “COMOS”..

En este paso se estudia si existe alguna correlacion entre los “Comos”. Por ejemplo, si

uno de los “Comos” es “Catering externo precocinado” y otro “Camara de
almacenamiento de alimentos frescos”, esta claro que ambos se correlacionan en el
sentido que las necesidades de volumen de camara seran menores con un servicio de

catering externo que cocinando los alimentos en la propia empresa.
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Para clarificar ideas, debajo de la fila de “Comos” es conveniente incorporar un

simbolo que indique la direccion del “Como” que resulta mas favorable para el objetivo.

6) Analizar como influyen los “Comos” y las
correlaciones que existen entre ellgs

Simbolos de correlacion:
-l—l— = Fuerte correlacion positiva
+ =  Correlacion positiva
= = Correlacién negativa
>§< = Fuerte correlaciéon negativa
g -

Figura 10: Construccion de la casa de la calidad”

Ademas se estudia si para la satisfaccion de los "Qués” es bueno que la cantidad
asignada al "Como" crezca, decrezca o se sitie en un valor objetivo. Esto se indica en la

fila de debajo del tejado mediante flechas hacia arriba, hacia abajo o puntos.

3. PASO 7: ESTABLECIMIENTO DE LA MATRIZ DE
RELACIONES ENTRE “QUES”Y “COMOS”.

En este paso se trata de valorar la influencia que tienen los distintos “Qués” en la

obtencion de los distintos “Comos ”. Para ello se adopta una escala de correlacion como

la propuesta en la figura o también la clasica japonesa 1-3-9.
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7) Asignar coeficientes de relacion entre “Qués” y

(X1 r »
Comos

resd | 3} @@ B[ ®] M ®
5] 5[ 3] 1 1
2 3[ 5 1] 3
3 3[ 5 3
11 3 5[ 3] 3 5
2 5
4 5
4 3l 1 5 Escala:
5 5[ 3 3 - —
3 1 5 0: Ninguna relacion
1 3[ 5 3 1: Baja relacion

3: Media relacion.
5: Alta relacion

Figura 11: Relacion entre los “Qués” y los “Comos”

3.8. PASO 8: CUANTIFICAR OBJETIVOS DE LOS “COMOS”

En este paso se pretende llegar a la cuantificacion de los valores objetivos de los

“Comos”, es decir llegar a algo tan concreto como puede ser fijar un espesor de la capa
de pintura o un tiempo de espera maximo. Para ello es conveniente, una vez mas,
observar qué es lo que hace la competencia (que se denomina habitualmente

“benchmark técnico”).
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8) Cuantificar los objetivos de los “Comos”™

COMPETENCIA 5
EMPRESA A} 440 O
EMPRESA B} 3 CO O C O
EMPRESA C] 2JCB AB |B CB
OBJETIVO: O} 1 C |CB CB
e

Figura 12: Cuantificaciéon de los “Cémos”: Especificacién

3.9. PASO 9: PUNTUACION FINAL Y ANALISIS

Se ha visto anteriormente que no todos los “Qués” tienen la misma importancia y que
cada “Como” contribuye en la consecucion de un “Qué” a través del coeficiente de la
matriz de relaciones. Entonces podemos valorar el resultado de cada “Como” de la

siguiente manera:
Re sultado del " Como" = Z(Peso de cada " Quée").(Coeficiente de correlacion)
Qué
Hay que tener en cuenta ademds que tampoco todos los “Comos” son iguales en el

sentido que no todos tienen la misma probabilidad de éxito, unos consumen mas
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recursos que otros, etc. Por esta razon es conveniente afiadir un coeficiente de dificultad

utilizando para ello una escala como la indicada en la figura.

Punt. absoluta del " Como" = Z(Peso de cada " Qué").(Cof . de correlacion)(Coef . de dificultad)
Qué

z (Peso de cada " Que")(Coef. de correlacion)(Coef. de dific) O

nw— Que

Punt. relativa del "Como Z Z

Comos Que

Finalmente se reordenan los distintos “Comos” segin la puntuacion relativa obtenida.

Esta ordenacion indica el grado de prioridad en caso de que sea preciso optar entre ellos.
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9) Puntuar cada uno de los “Comos” y
Jerdrquizarlos

P ERL) O X 1o ERE

. g o |V ~lele s IS
CUANTIFICACION PROPUESTA = B N KN g [0 Pl °
2 |2l ]leo |t |a |=

- NV R -4 NI R e

| DIFICULTAD 12 3[ 2] 4] 3] 4] 3] 9

PUNTUACION ABSOLUTA 56(219|118| 12 9|344| 57| 25
PUNTUACION RELATIVA 10| 26| 21 1 1l 31 7 2
PRIORIDAD 4 2 3 7 8 1 5 6
i : GRADO DE DIFICULTAD
1-2-3-4-5
PROB. DE EXITO

Figura 13: Jerarquizacion de los “Cémos”

3.10. APLICACION DE LA METODOLOGIA QFD. FASES DE
APLICACION

Normalmente el proceso total de la aplicacion de QFD consta de varias fases sucesivas

en las que los “Comos” de una fase pasan a ser los “Qués” de la siguiente.
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Aplicacion reiterada de la matriz
QFD

R

4) | _"J : 3)|_|

B [ v 1 ‘ v

Figura 14: Aplicacion sucesiva a los niveles inferiores

En el caso de desarrollo de productos, estas fases son normalmente las siguientes:

* Producto: Definicion de las caracteristicas técnicas del producto a
partir de las expectativas del consumidor. Los “Comos”” obtenidos en
esta fase es la especificacion técnica. Es decir se ha pasado de un
requerimiento de genérico de buen funcionamiento a valores objetivo

como por ejemplo MTBF superior a 5.000 horas, etc.

* Componentes: Definicion de las caracteristicas técnicas que deben
tener los componentes para satisfacer los valores objetivo fijados
anteriormente. Los “Comos” obtenidos en esta fase son las
caracteristicas técnicas de las piezas, por ejemplo “acero tipo XXXX
de 10 mm de espesor”. Etc. Adicionalmente en esta fase se puede
aplicar también otras herramientas como puede ser AMFE de

producto y técnicas de disefios robustos.
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* Procesos: Definicion de los procesos de fabricacion de las piezas
anteriores. Los “Comos” obtenidos en esta fase es la definicion de los
procesos necesarios para la fabricacion de esas piezas, por ejemplo
“estampacion con molde xxx”, “tratamiento térmico de alivio de
tensiones a xxx ° C”. Etc. En esta fase se puede aplicar AMFE de

Pproceso.

* Produccion: Definicion de las operaciones que comportan los
procesos anteriores en documentos detallados y manejables en el taller

(instrucciones, técnicas, fichas, planos, hojas de fabricacion, etc.).
En el caso de aplicar QFD a la definicion de servicios, estas fases podrian ser las

siguientes:

* Servicio: Definicion de las caracteristicas objetivas del servicio a
partir de las expectativas del consumidor. Los “Comos”” obtenidos en
esta fase es la especificacion o estandar de servicio. Es decir se ha
pasado de un requerimiento genérico como puede ser “puntualidad” a

un objetivo de “retraso mdximo 5 minutos”, etc.

* Componentes: Definicion de las caracteristicas técnicas de los
distintos agentes integrantes del servicio, como puede ser el perfil del
personal de cara al publico, caracteristicas de las maquinas

dispensadoras automaticas, etc.

* Procesos: Definicion de los procesos de prestacion de servicio. En
esta fase se definirian los distintos integrantes del flujo de prestacion
del servicio, por ejemplo, nimero y situacion de personas cara al

publico, tipo y situaciéon de maquinaria dispensadora, etc.
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* Produccion: Definicion de los procedimientos para la prestacion del

servicio, como puede ser la limpieza.

3.11. ERRORES A EVITAR

En general, en aplicaciones de QFD son tipicas las siguientes fuentes de problemas:

* QFD es algo mas que unas matrices complicadas manejadas con una sofisticada
herramienta informatica. Ademas QFD tiene que ver con personas y grupos de
trabajo, de manera que cualquier cosa que afecte al grupo de manera negativa (por
ejemplo, distintas prioridades, exceso de carga de trabajo de algunos miembros, etc.)

afectard negativamente al proyecto en el que se esté aplicando QFD.

* Sofisticar demasiado el problema. El hecho de disponer de una herramienta potente
invita a llenarlo todo de matrices entre las que se pierden las posibles conclusiones.
En algunas ocasiones esto es innecesario porque la naturaleza del problema es mas
simple. En otras ocasiones, lo que ocurre es que se ha abordado un proyecto
complejo por un grupo bisofio, ;jes logico tratar de conducir un Formula 1 al dia

siguiente de sacarse el permiso de conducir?

e Utilizar QFD para imponer una soluciéon preconcebida. Esto es absolutamente
contrario al Gemba. Si quiere imponer esa solucion (que posiblemente sea acertada)

afronte las consecuencias de la misma y no pierda el tiempo en reuniones QFD.
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4. COMPARACION DE PARES

Esta técnica sirve para ordenar las necesidades segun su importancia. En las figuras

siguientes se vé un ejemplo sencillo.

¢Es el elemento de la columna menos
importante (0), igualmente importante
(1), o mas importante (2) que el de la
fila?

Introduzca las relaciones en la mitad
superior de la matriz.

1 Seguridad

© |2 Estética

1 Seguridad
2 Estética

© | © |3 Maniobrabilidad

3 Maniobrabilidad

Figura 15: Comparacion relativa de cada necesidad
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ITEMS
R
©
©
I X
B 3 T
ko] © £
= (@) L
[ ® © «
81 c | g
ITEMS 2 8 c £ B
O v © o o
0w = = o
— N ™M £ £
1 Seguridad 0 0
2 Estética 0

3 Maniobrabilidad

Minimo Peso:
Maximo Peso:

Hacer el elemento mas importante

Figura 16: Calculos de los pesos relativos

5. CASOS PRACTICOS

51. CASO 1: DISENO DE UN PRODUCTO. NIVEL BASICO

Con este ejemplo se pretende adquirir soltura con la construccion de la primera casa de
la calidad de un producto y el primer despliegue. Para ello se propone aplicar la técnica
QFD al disefio de un caballete sobre el que se pueda escribir y que se pretende emplear

en cursos y reuniones de empresa.

En este ejercicio debe realizar los pasos siguientes:
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a) Defina el objeto de aplicacion de QFD (producto y mercado al que se

dirige).

b) Mediante una tormenta de ideas identifique 10 expectativas de los clientes
y usuarios del caballete. Dado que se pretende mantener la sencillez del
ejercicio, se limita el nimero a 10 y tampoco se estructuraran las

expectativas por afinidad.
c) Asignen coeficientes de pesos a las distintas necesidades.

d) Mediante una tormenta de ideas identifique 8 “Comos”, es decir
caracteristicas del producto que sean medibles y que tengan alguna

relacion con las expectativas anteriores.

e) Pida al instructor que le suministre informacion de la competencia para

realizar el benchmark de necesidades y el benchmark técnico.
f) Finalice la construccion de la primera casa de la calidad.

g) Presente sus conclusiones. Modifique la primera casa de la calidad si es

necesario.

h) Prepare la siguiente tabla de despliegue en la que queden definidos con

detalle los componentes del caballete.
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5.2. CASO 2: DISENO DE UN PROCESO DE SERVICIO. NIVEL
BASICO

La finalidad de este ejemplo es reforzar el entendimiento de la mecanica QFD

alcanzado en el caso anterior pero con dos dificultades adicionales:

* En este caso se va a aplicar a un concepto mas abstracto que el del

caballete: “Imparticion de cursos de formacion técnica a empresas”.

* En este caso no se facilita ninguna secuencia de la a) — h), sino que debe

definirla el grupo.
* De manera anéloga al caso anterior, el nimero maximo de Necesidades es

10y el de “Comos” es 8.

53. CASO 3: APLICACION A UN PRODUCTO. NIVEL AVANZADO

Este ejercicio se desarrolla empleando la herramienta QUALICA. Tiene dos partes:

a) En la primera se trata de repetir el ejercicio 5.1 con la herramienta QUALICA
apoyandose en las indicaciones del instructor. Con esto adquirird un

conocimiento basico de QUALICA.

b) Una vez realizado lo anterior, repita la aplicacion de QFD al diseno del
caballete. Al disponer de una herramienta tan potente, esta vez no hay ninguna
limitacion del nimero de Necesidades y de “Comos” y puede llegar a realizar un
despliegue hasta el final. No olvide:

¢ Planificar la secuencia de actuaciones.
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* Estructurar en lo posible las Necesidades y de “Comos”.

* Analizar los resultados y extraer conclusiones.

54. CASO 4: APLICACION A UN PROCESO DE SERVICIO. NIVEL
AVANZADO

Este ejercicio se desarrolla empleando la herramienta QUALICA al caso de la

Imparticion de cursos de formacion técnica a empresas. Empiece por establecer el plan
de trabajo y aproveche la potencia de QUALICA para llegar hasta el final del
despliegue. Tenga en cuenta que estd ante un proceso de servicio por lo que es necesario

cuantificar mediante indicadores.
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