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Resumen / Abstract

En la actualidad, mas que nunca, los requerimientos del cliente son la eficiencia basica obligatoria,
y los productos y servicios desarrollados por la empresa tienen que corresponder con exactitud a
sus expectativas. Para ello es preciso establecer circuitos de comunicacidn fiables, transparentes y
rapidos entre las empresas y el cliente, y es aqui donde se hace necesario el uso del QFD (desplie-
gue de la funcién de calidad), método bien identificado y claro que permite optimizar esa comuni-
cacién. Sinembargo, este método utiliza valores numéricos (pesos) predeterminados en la meto-
dologia utilizada en una de las matrices que integran la casa de calidad (matriz de calidad) que no
estan justificados, lo que podria ocasionar a la empresa dificultades a la hora de traducir la voz del
cliente en requisitos de calidad, por no ajustarse necesariamente, a los intereses de la organizacion.
Es por esto, que en el presente trabajo se propone un procedimiento que basado en el QFD, utiliza
un conjunto de herramientas cuantitativas para la toma de decisiones, entre las que se encuentran
los métodos de consenso y técnicas multicriterios, como las de mayor relevancia.

At the present time, the client’s requirements are more than ever, the obligatory basic efficiency,
and the products and services developed by the company they have to correspond with accuracy
to their expectations. For it is necessary to establish reliable, transparent communication circuits
and rapids between the companies and the client, and it is here where it becomes necessary the
use of the QFD (iDeploys of the Function of Quality), very identified method and undoubtedly it
allows to optimize that communication. However this method uses numeric values (weight)
predetermined in the methodology used in one of the wombs that integrate the house of quality
that are not justified, what could cause to the company difficulties when translating the client's
voice in requirements of quality, for not being adjusted, necessarily, to the interests of the
organization. It is for this reason that presently work he/she intends a procedure that based on
the QFD, it uses a group of quantitative tools for the taking of decisions, among those that are the
consent methods and technical multicriterios, as those of more relevance.
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INTRODUCCION

La operatividad de las empresas de hoy, inmersas en un mundo convulso y turbulento, donde
los clientes pueden obtener, al mismo tiempo, alta calidad y bajos precios, hace necesario para
lograr la satisfaccion de los mismos y a la vez obtener, una eficiente gestion empresarial, involucrar
a los empresarios en el trabajo por la gestion de la calidad.
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Por otra parte, se ha venido desarrollando un conjunto de
herramientas matematicas que se ajustan a los cambios actuales
de las organizaciones, y sirven de apoyo para la toma de decisio-
nes rapida y eficiente, proporcionando una ayuda para los em-
presarios actuales.

El presente trabajo tiene el objetivo de demostrar la necesidad
de la utilizacion de técnicas multicriterio, como estrategia para
hacer cada vez mas eficiente la toma de decisiones en los proce-
sos de la gestion de la calidad.**

La aplicacion de estas técnicas de toma de decision
multicriterio contribuye a la constante bisqueda de nuevas y
novedosas formas de mejorar los procesos de decision, facilita el
consenso, organizando los procesos de forma estructurada.
Todo lo anterior genera un problema que se pretende solucionar
con el desarrollo del trabajo: "El uso de pesos, o escalas, prede-
terminados y no justificados en el despliegue de la funcién de
calidad, limita la flexibilidad y fundamentacién en latoma de deci-
siones, no permitiendo obtener la eficiencia, eficacia y
competitividad empresarial.”

NECESIDAD DE LA UTILIZACION DE TECNI-
CAS MULTICRITERIO EN EL DESPLIEGUE

DE LA FUNCION DE CALIDAD

Se puede fabricar un producto con unas excelentes pres-
taciones, a un bajo precio y, sin embargo, fracasar por no
tener la acogida esperada en el mercado. Esta situacion indi-
ca que el disefio se ha hecho a espaldas del cliente potencial,
0 que, aun habiendo intentado conocer las expectativas de
este, se ha fracasado a la hora de traducirlas a caracteristicas
del producto/servicio.

El despliegue de la funcion de calidad conocido por sus siglas
eninglés QFD (Quality Function Deployment) se desarrolld en
el Japon hacia el final de la década de 1960. Desde sus inicios fue
considerada parte del herramental de la gestion total de la cali-
dad, conocida en aquel pais como Total Quality Control (TQC),
y fue disefiada especificamente para la creacion de nuevas apli-
caciones y productos.

En los Gltimos afios ha aumentado la gama de aplicaciones del
QFD vy su refinamiento metodologico. Se ha utilizado en el
planeamiento estratégico tanto en operaciones de manufactura
como de servicios; en la comprension de fenémenos
organizacionalesy en la mejora de servicios en el sector pablico
yen la educacion. Algunos modelos del QFD emplean enfoques
que contemplan el impacto ambiental de los disefios. En el terre-
no metodoldgico, varios autores han incursionado en la aplica-
cidn de la teoria de conjuntos para tratar con variables subjetivas
como la "voz del cliente”.

El despliegue de funciones de calidad (QFD) es la conversion
de las demandas de los consumidores en caracteristicas técnicas
o de calidad y el desarrollo de una calidad de disefio para el
producto acabado.

El QFD se pregunta por la calidad verdadera, es decir, que
necesitan y esperan del servicio los usuarios. También se inte-

rroga como conseguir y satisfacer necesidades y expectativas. Y
en este caso se presenta ya la cuestion de como disefiar el servi-
cio para que responda a la calidad esperada.

La herramienta QFD es, por lo tanto, un proceso dindmico y
preventivo a través del cual la "voz del cliente" es utilizada por
un equipo multidisciplinario en las etapas de planeacion y dise-
fio del producto, asi como la planeacién y control del proceso.
Por tal motivo, el proceso exige la integracién de un grupo de
personas preferentemente de alto nivel jerarquico, cuya caracte-
ristica es el contar con amplia experiencia e informacion, mentali-
dad realista y habilidad para trabajar en equipo, siendo este ulti-
mo aspecto una condicion necesaria para que QFD brinde exce-
lentes resultados.

La matriz de la calidad, también llamada House of Quality (por
su forma general de una casa coronada por un techo a dos aguas)
constituye el nicleo del QFD relacionando los requerimientos de
los clientes (abreviadas RC; el que espera el cliente) con las
caracteristicas técnicas (CT, el como va a satisfacer) necesarias
para satisfacerlos. Dado que no todas las CT contribuyen a con-
formar un RC, debe indicarse la relacion entre las distintas combi-
naciones de RC y CT; esta relacion se muestra en los cruces de
las filas y columnas de la matriz, con simbolos que reflejan la
intensidad del vinculo.

Una vez confeccionada la matriz, se representan las relacio-
nes existentes entre los qué y los cémo y se expresa el grado de
relacion existente entre ambos (qué-como) de manera que se pue-
dan jerarquizar los como a partir de los pesos respectivos de los
qué correspondientes. Esta relacion expresa cuan bien cada "voz
del cliente” es considerada por una CT determinada, en otras
palabras, cuanto afecta a cada RC una CT especifica. Es usual
utilizar los simbolos y ponderaciones asociadas de la tabla 1,
aunque también se emplean otros simbolos y colores.

Sin embargo, estos valores numéricos (pesos) predetermina-
dos en la metodologia no estan justificados, aunque pudiera
asumirse que se corresponden con el principio de Paretto, lo que
podria ocasionar alaempresa dificultades a la hora de traducir la
"voz del cliente” en requisitos de calidad, por no ajustarse, nece-
sariamente, a los intereses de la organizacion.

TABLA 1
Escala y simbolos utilizados en la matriz de relaciones
Grado de relacién . - Valor numérico
entre RCy CT Simbolo utilzado asignado
. 9
Relacion fuerte Y
. . 3
Relacién media O
. 1
Relacion débil 2\
. . 0
No existe relacion Blanco
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En el trabajo desarrollado por O' Reilly y Pimiental se aborda
el tema de QFD con la utilizacion de técnicas de consenso, en
opinién de las autoras no queda resuelto el problema planteado
anteriormente referente a los valores numéricos utilizados en la
casa de calidad, asi como no utilizan las herramientas multicriterios
para la determinacion de las caracteristicas técnicas; lo cual brin-
daria una potencialidad para la aplicacién de la casa de la calidad
en el &mbitoempresarial.

En opinidn de las autoras, aln cuando exista una metodologia
general y un formato que se ha buscado estandarizar en el ambito
mundial, un grupo de usuarios de QFD puede adecuar esta herra-
mienta hasta ajustarla a las necesidades especificas de la empre-
sa en cuestion.

Por ejemplo, ¢por qué la valoracion numérica se hace pasada
enlaescala9, 3,y 1 paraclasificar una relacion fuerte, moderada
o débil entre losRC y las CT?

Esta valoracion no logra obtener una correspondencia entre
los valores, pues entre 9y 3 hay una diferencia de 6, mientras que
entre 3 y 1 existe una diferencia de 2. Por lo tanto, la asignacion
de pesos no esta totalmente equilibrada lo que puede ocasionar
contradicciones a la hora de aplicar la metodologia.

Es por esta razon que se hace necesario el uso de técnicas
multicriterios con el objetivo de lograr un consenso en la deter-
minacién de los pesos segln las caracteristicas de las empresas.

COMPARACION DEL LOS RESULTADOS OB-
TENIDOS CON LA APLICACION DEL AHP Y
DEL QFD PARA LA SELECCION DE LAS CA-
RACTERISTICAS TECNICAS PRIORITARIAS

EN LA CASA DE CALIDAD

Con el objetivo de garantizar la validez del uso de las técnicas
multicriterios, en especifico el AHP, se realiz6 a la par de este
procedimiento la seleccidn de las caracteristicas técnicas con el
uso de las escalas que propone el QFD para establecer las rela-
ciones entre los qué y los cémo y determinar los elementos que
integran la tabla de planificacion de la calidad.

Los resultados obtenidos se muestran en la tabla 2.

Las valoraciones técnicas obtenidas para cada caracteristica
técnica fueron normalizadas con el objetivo de llevar los valores
a un rango entre 0 y 1, como mismo se expresan en el método
AHP; para luego establecer una comparacion entre los resulta-
dos obtenidos de la aplicacién del procedimiento con el uso de
técnicas multicriterios, y los obtenidos con el uso de las ponde-
raciones que establece el QFD. El resultado de la comparacion se
aprecia en la tabla 3.

TABLA 2
Valoracion técnica obtenida de la aplicacién del procedimiento utilizando las ponderaciones
establecidas por el QFD
Coémo .
Importancia
relativa
CT, CT, |CT, CT, CT, CT, CT, |CT,
RC, 9 3 0,101
RC, 3 3 1 1 0,202
RC, 3 3 3 3 9 0,67
RC, 1 3 3 3 9 0,380
@ |RC, 9 3 3 3 9 0,050
>
(@4
RC, 3 9 9 3 9 1 9 0,067
RC, 3 9 9 3 9 1 9 0,067
RC, 3 9 9 3 9 1 9 0,079
RC, 3 3 9 3 9 1 9 0,101
RC,, 3 3 9 9 9 9 0,101
RC, 1 9 0,159
Valoracion | a9 | 356 | 3644 | 1,380 | 5603 | 2647 | 1 | 4423
técnica

64  Industrial/Vol. XXVI11/No. 3/2007



QFD VS AHP: COMPARACION DE LOS RESULTADOS EN LA OBTENCION DE LOS REQUISITOS DE CALIDAD

Observaciones

* Més de lamitad, 3 de 4, de las caracteristicas técnicas selec-
cionadas con el uso del AHP, coincidieron con las escogidas
como prioritarias aplicando el QFD.

* Las diferencias entre las valoraciones técnicas obtenidas de
ambas aplicaciones no resultaron significativas.

* | as valoraciones obtenidas como prioritarias en ambos ca-
s0s, representan mas del 60% del total, demostrandose asi la
representatividad en cada caso de la seleccion realizada de CT.

Demostrandose

* El uso del AHP es efectivo para la determinacion de caracte-
risticas técnicas.

* No necesariamente tienen que utilizarse las valoraciones
establecidas por el QFD en la matriz de relacionesy en ladeter-
minacién de los restantes elementos que lo integran.

* El AHP facilita en cierta medida el procesamiento de los
datos, ademas de establecer sus salidas ordenadas y expresadas
a través de un gréfico.

TABLA 3

Comparacion entre las valoraciones técnicas

obtenidas de aplicar el AHPy el QFD
\aloracion }I'/Z:?r:iiglon

CT | Técnica segin segtn el Diferencia
el AHP OFD

1 0,099 0,078 0,021

2 0,182 0,147 0,035

3 0,109 0,150 0,041

4 0,127 0,057 0,07

5 0,138 0,231 0,093

6 0,141 0,109 0,032

7 0,071 0,041 0,03

8 0,133 0,183 0,05

CONCLUSIONES

A partir del desarrollo de la investigacion se puede arribar
a las siguientes conclusiones:

¢ El procedimiento multicriterio establecido para la deter-
minacion de las caracteristicas técnicas prioritarias permite
ajustar la metodologia establecida en la casa de calidad a los
intereses de las organizaciones, ya que prescinde del empleo
rigido de las valoraciones establecidas por el QFD en la ma-

triz de relaciones y en la determinacién de los restantes ele-
mentos que lo integran.
* El procedimiento disefiado brinda una solucion tan bue-
na como la que se obtiene de la aplicacién del método QFD.
* Lautilizacidn de software agiliza el proceso de toma de
decisiones en el establecimiento de las caracteristicas
técnicas. [0
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