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Resumen

La metodologia QFD se revela como una herramienta estratégica para traducir las
necesidades y expectativas del cliente en caracteristicas técnicas y operativas satisfactorias. En este
contexto, se propone un enfoque sistematico que inicia identificando las demandas del cliente, tales
como durabilidad, disefio y funcionalidad. Estas demandas se traducen luego en especificaciones

técnicas y de disefio, guiando la fabricacion de productos que superan las expectativas del usuario.

Ademas de mejorar la relacion producto-cliente, la aplicacion de QFD se extiende a la
identificacion de oportunidades de mejora en los procesos internos de la empresa. Al enfocarse en
variables criticas, la metodologia permite una evaluacion detallada y agrupacion de procesos,
identificando areas clave para la eficiencia y calidad. Este enfoque estratégico en los procesos
criticos mejora no solo la calidad del producto sino también la eficiencia operativa.

En consecuencia, los objetivos de este informe se alinean con la necesidad de establecer una
conexion efectiva entre las expectativas del cliente y la produccion de la Division de Mesa Servida
lo cual incluye comprender las expectativas del cliente, establecer relaciones claras entre estas
expectativas y las caracteristicas del producto, identificar variables criticas en la fabricacién y
agruparlas segun los procesos especificos. En conjunto, este enfoque integral busca maximizar la
satisfaccion del cliente, consolidando ain més la posicion de Corona como lider en la fabricacién

de vajillas y productos para la mesa servida.

Palabras clave: calidad, QFD, procesos, requerimientos del cliente, variables criticas,

especificaciones técnicas.
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Abstract

The QFD methodology reveals itself as a strategic tool to translate customer needs and
expectations into satisfactory technical and operational characteristics. In this context, a systematic
approach is proposed that starts by identifying customer demands, such as durability, design and
functionality. These demands are then translated into technical and design specifications, guiding

the manufacture of products that exceed the user's expectations.

In addition to improving the product-customer relationship, the application of QFD extends
to identifying opportunities for improvement in the company's internal processes. By focusing on
critical variables, the methodology allows for a detailed evaluation and grouping of processes,
identifying key areas for efficiency and quality. This strategic focus on critical processes improves
not only product quality but also operational efficiency.

Consequently, the objectives of this report align with the need to establish an effective
connection between customer expectations and the production of the Table Service Division. This
includes understanding customer expectations, establishing clear relationships between these
expectations and product characteristics, identifying critical variables in manufacturing and
grouping them according to specific processes. Overall, this integrated approach seeks to maximize
customer satisfaction, further consolidating Corona's position as a leading manufacturer of

tableware and tableware products.

Keywords: quality, QFD, processes, customer requirements, critical variables, technical
specifications.
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Introduccion

La organizacidén Corona es una empresa colombiana con una trayectoria empresarial que
supera los 142 afos, se especializa en la produccion y venta de productos para diversas areas, como
el hogar, la construccion, la industria, la agricultura y el sector energético. Su estructura incluye
cuatro Divisiones de Negocios entre las cuales se encuentra la de Mesa Servida. Desde 1881, la
Division de Mesa Servida se ha destacado como un lider en la fabricacion de vajillas de alta calidad.
Con el estatus de uno de los principales productores de vajillas en el continente americano, esta
division de Corona ofrece una amplia gama de productos, incluyendo cuberteria, para satisfacer
todas las necesidades en la mesa servida. Bajo las marcas Vajillas Coronay LC, la division presenta
dos lineas distintas: una enfocada en el mercado doméstico con colecciones variadas para el hogar,
y otra dirigida al &mbito institucional, proporcionando soluciones para hoteles y restaurantes. Este
compromiso con la excelencia y la diversidad hace que la Division de Mesa Servida de Corona sea

una opcidn preferida tanto para consumidores hogarefios como para el sector de servicios.

Ao largo de los afios, la Loceria Colombiana de Caldas ha evolucionado como un epicentro
de innovacién en la produccion de ceramica, explorando nuevos disefios, formas y técnicas sin
perder de vista sus raices culturales. Este equilibrio entre la tradicion y la modernidad ha
consolidado su posicién como un referente ineludible en la escena artesanal y comercial, tanto a
nivel nacional como internacional. El éxito de una empresa esta intrinsecamente ligado a la calidad
en todos los aspectos de su funcionamiento. La calidad, encarnada en los productos o servicios que
una empresa ofrece, constituye un pilar fundamental para el logro sostenido y la prosperidad en el
ambito comercial. Cuando los productos cumplen o superan las expectativas, se cosecha la lealtad
del cliente. La repeticion de compras se convierte en un eco del reconocimiento de que la empresa
ofrece no solo bienes o servicios, sino experiencias de calidad. Estas experiencias, tejidas con la
excelencia, generan una conexion emocional que trasciende la transaccion comercial, dando lugar
a una fidelidad que es esencial para el éxito continuo. De esta forma, en el paisaje empresarial
actual se identifica que la calidad no es simplemente una métrica, sino un estandar que influye

directamente en la percepcion de la marca. (Echeverria & Medina, 2016).
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La calidad se infiltra en los cimientos operativos de una empresa en donde procesos de
produccion eficientes y sistemas de gestion de calidad confiables son herramientas necesarias para
la construccion de la consistencia, la cual se traduce en la confianza del cliente frente a la capacidad

de la empresa para ofrecer resultados previsibles y superar obstaculos con confiabilidad.

La metodologia despliegue de la funcion de calidad o por sus siglas QFD, “es un método
de disefio de productos y servicios que recoge las demandas y expectativas de los clientes y las
traduce, en pasos sucesivos, a caracteristicas técnicas y operativas satisfactorias”. (Yacuzzi &
Martin, 2003). En el &mbito de la fabricacion de vajillas y productos para la mesa servida, la
metodologia QFD emerge como una herramienta estratégica para articular la conexion entre las
expectativas del cliente y la excelencia en la produccion. Este enlace directo entre las necesidades
del usuario y la calidad en la fabricacion se traduce en la entrega de productos que no solo cumplen,
sino que superan las expectativas, generando asi niveles éptimos de satisfaccion. La aplicacion de
la metodologia QFD en esta empresa puede comenzar por identificar las necesidades y expectativas
de los clientes en cuanto a los productos que ofrece (Falco, 2009), tales como la durabilidad, el
disefio, la funcionalidad, la resistencia a roturas, entre otros. Una vez identificadas estas
necesidades, se pueden traducir en especificaciones técnicas y de disefio que permitan a la empresa
fabricar productos que satisfagan las expectativas de los clientes. (Lorenzo, Mira, Olarte, Guerrero,
& Moyano, 2004).

Por otro lado, también puede ser util para identificar oportunidades de mejora en los
procesos internos de la empresa. Al utilizar esta herramienta, la empresa puede identificar areas en
las que se pueden mejorar los procesos de produccion y asegurarse de que el producto final cumpla
con las especificaciones técnicas y de disefio establecidas a través del control de las variables
criticas (Irurita & Villanueva, 2012). Finalmente permite identificar los procesos que son criticos
para la produccién y enfocarse en ellos para mejorar su desempefio. Al clasificar las variables
criticas de acuerdo con cada proceso, se pueden identificar las areas de oportunidad y establecer
objetivos especificos para mejorar la calidad y eficiencia de cada proceso. Esto permite a la
empresa enfocarse en aquellos que son mas importantes para su operacion y asegurarse de que se

estén cumpliendo los estandares de calidad establecidos.
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1. Objetivos

1.1. Objetivo general

Disefiar estrategia metodoldgica que permita la aplicacion de la matriz QFD, en el
desarrollo de productos para la empresa Loceria Colombiana S.A.S

1.2. Objetivos especificos

1.2.1. Analizar el proceso creativo de productos desarrollado en la empresa Loceria
Colombiana S.A.S.

1.2.2. Establecer los procedimientos practicos que requiere la matriz QFD, aplicado al
desarrollo de nuevos productos especificos para la empresa Loceria Colombiana
S.AS.

1.2.3. Disefar estrategia de aplicacion de la matriz QFD, para mejorar o materializar

nuevos productos en la empresa Loceria Colombiana S.A.S.
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2. Marco teorico

En el dia a dia las empresas se encuentran sumergidas dentro del ambiente competitivo lo
cual constituye un escenario dinamico y complejo donde la competencia por recursos, clientes y
participacion en el mercado es constante. Para entender este ambiente, es crucial considerar varios

elementos determinantes.

En el contexto de asegurar la perdurabilidad y el progreso constante de las organizaciones,
la innovacidn se presenta como el catalizador esencial de los procesos internos, contribuyendo de
manera significativa a la calidad integral (Robayo, 2016). La innovacion no solo se percibe como
un elemento distintivo en relacion con el entorno, sino que también desempefia un papel clave en
la mejora continua de la calidad, permitiendo una adaptacion agil al entorno dinamico y
satisfaciendo de manera éptima las necesidades de la sociedad y los diversos grupos de interés
(Ferreira, Herndndez, & Alvarino, 2016). En este enfoque, la innovacién se convierte en un
componente esencial para el desarrollo sostenible y la excelencia en la calidad de las operaciones

organizacionales.

De esta forma, se destaca la relevancia crucial de la calidad al examinarla como un elemento
fundamental para asegurar la continuidad y el avance de las organizaciones. La calidad se posiciona
como un motor vital en la dindmica de los procesos internos, funcionando como un elemento
distintivo respecto al entorno, facilitando la adaptacion al medio y garantizando la satisfaccion de
las necesidades tanto de la sociedad como de los diversos grupos de interés (Sanabria, Romero, &
Flérez, 2014). En este andlisis, la calidad emerge como un pilar esencial para el desarrollo
sostenible y la evolucion positiva de las operaciones organizativas. La esencia de la calidad radica
en traducir de manera cuantificable y mensurable las necesidades y expectativas anticipadas del
cliente (Deming, 1986). Este enfoque se convierte en el Unico camino para concebir y elaborar
productos que el cliente esté dispuesto a adquirir, logrando de esta manera su completa satisfaccion,
es decir, la calidad se manifiesta en la capacidad de responder de manera concreta a las demandas
futuras del cliente, creando productos que no solo cumplen, sino que superan sus expectativas y

generan un valor tangible que justifica su inversion.
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Asi es como se lleva a cabo el proceso creativo dentro de una empresa el cual abarca desde
la identificacion de oportunidades y necesidades en el mercado hasta la materializacion de
soluciones innovadoras (Montoya, 2015). Inicia con la investigacion y analisis de mercado para
comprender las tendencias y demandas de los consumidores. Posteriormente, se generan ideas y
conceptos creativos que aborden eficazmente esas necesidades. Estas ideas se transforman en
disefios tangibles a través de un proceso de disefio, seguido de la creacion de prototipos para evaluar
la viabilidad técnica y visual del producto o servicio (Rivera, 2015). Las pruebas y
retroalimentacion iterativa permiten ajustar y refinar el concepto original. Una vez logrado el
disefio final, se procede a la implementacion a gran escala, ya sea en la produccién de bienes o en

la prestacion de servicios.

A partir de la metodologia QFD (Despliegue de la funcion de calidad) se proporciona una
estructura sistematica para este proceso, guiando la traduccion de las demandas del cliente en
caracteristicas técnicas y operativas (Goetsch & Davis, 2000). Este enfoque cuantificable,
facilitado por las matrices del QFD, permite una alineacidn precisa entre las expectativas del cliente
y el desarrollo del producto. Ademas, actla como un puente estratégico entre las expectativas del
cliente y la excelencia en la produccion ya que, al articular de manera especifica las relaciones
entre las demandas del cliente y las caracteristicas del producto, logra asegurar que la calidad no
sea un concepto abstracto, sino una realidad tangible que se refleja en el producto final.

La principal fortaleza del QFD radica en su capacidad para impulsar el desarrollo de
productos de manera proactiva en lugar de reactiva. Esto significa que las organizaciones, al
adoptar esta metodologia, pueden anticiparse y abordar posibles problemas en las etapas iniciales
del proceso, en lugar de abordarlos posteriormente de manera correctiva (Olaya, y otros, 2005).
Esto permite a las organizaciones trabajar en la cima de la curva de calidad, enfrentando los
desafios antes de que se conviertan en problemas significativos.

En la produccion, cada fase y elemento contribuye al resultado final, por lo cual identificar
las variables criticas se convierte en un proceso vital para guiar la atencién hacia los aspectos mas
significativos siendo esencial para asegurar la calidad del producto, ya que las variables criticas
representan los factores que, si no son gestionados adecuadamente, pueden impactar negativamente

en la excelencia del producto final (Quintero, 2016).



APLICACION DE LA MATRIZ QFD EN EL DESARROLLO DE PRODUCTOS CORONA 16

Un sistema de gestion de la calidad abarca la totalidad de los procesos que se entrelazan y
colaboran dentro de una organizacién. Estos procesos no operan de manera aislada; méas bien, estan
intrinsecamente conectados. En el tejido del sistema de gestion de la calidad, los procesos, ya sean
directos o indirectos, interactGan entre si. Es importante destacar que estos procesos no funcionan
como entidades independientes; en cambio, la salida de un proceso se convierte tipicamente en una
parte integral de las entradas para los procesos subsiguientes (Garcia, Quispe, & Réez, 2003). Esta
interconexion fluida y continua garantiza una integracion armoniosa de las actividades dentro del
sistema de gestion de la calidad, promoviendo una eficiencia y coherencia operativa en toda la

organizacion (Puche, Velasquez, Nafiez, & Rangel, 2021).

Las Normas Técnicas Colombianas (NTC) desempefian un papel fundamental en la
implementacién y mantenimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Estas normas,
establecidas por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), ofrecen
requisitos y criterios especificos que las organizaciones deben cumplir en sus procesos, productos
o0 servicios (ICONTEC, 2023). El SGC utiliza estas normas como punto de referencia para
estructurar sus propios estandares internos, garantizando asi el cumplimiento de los requisitos del
cliente y las regulaciones aplicables. Ademas, el cumplimiento de las NTC por parte de un SGC
contribuye al cumplimiento de requisitos legales y regulatorios en Colombia. Al seguir las normas
técnicas, las organizaciones se aseguran de abordar los aspectos legales relacionados con la calidad

de manera efectiva, evitando posibles conflictos y riesgos legales (ISO, 2018).

El proceso creativo y la identificacion de tendencias estan estrechamente entrelazados. En
el desarrollo de productos, la comprension de tendencias emergentes durante la investigacion de
mercado guia la generacién de ideas innovadoras, es por esto por lo que integrar tendencias en el
proceso creativo potencia la capacidad de ofrecer soluciones relevantes y atractivas que se alinean
con las demandas cambiantes del mercado (Oviedo, 2012). Google Trends es una herramienta de
analisis y visualizacion proporcionada por Google que permite explorar y comparar la popularidad
relativa de términos de busqueda a lo largo del tiempo. Este servicio ofrece informacion valiosa
sobre las tendencias de busqueda en la web, mostrando la frecuencia con la que se han buscado
determinadas palabras o frases en un periodo especifico (Pool & Lorena, 2017). Al utilizar graficos
interactivos, Google Trends facilita la identificacion de patrones estacionales, eventos de
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actualidad y cambios en el interés del usuario. Ademas, puede ser una herramienta valiosa para
comprender la dindmica de la demanda en diversos temas, lo que resulta util para estrategias de

marketing, investigacion de mercado y toma de decisiones empresariales (Cubillos, 2013).
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La implementacion de la metodologia de despliegue de la calidad (QFD) se desarrolla a
partir de un enfoque mixto para el cual se recopilan tanto técnicas cualitativas, como cuantitativas.
La recoleccion de informacion se realiza a través del acceso a las diferentes fuentes de informacion
de la empresa, ademas de una participacion directa que permita la obtencion y analisis de datos.

El proyecto se ejecutara en una serie compuesta por 5 pasos los cuales permiten la consecucion de
los objetivos planteados como se muestra a continuacion:

Tabla 1. Metodologia del proyecto

Fase 2: Identificacion de
requerimientos del cliente y
anélisis de tendencias

Fase 1: Andlisis del proceso
creativo

Fase 3: Procedimiento de
elaboracion de la matriz QFD
(Niwel 1)

Fase 4: Estudio de relacion
entre variables criticas y
criterios técnicos (Niwel 2)

Fase 5: Clasificacion de
variables criticas

Se llevara a cabo una revision
exhaustiva de la literatura por
medio del acceso a estudios
técnicos que permitan
consolidar cada uno de los
requerimientos del cliente,
ademas se realizara la
evaluacion de
comportamientos de tendencia
en las busquedas realizadas en
la web durante el Gltimo afio a
nivel mundial, a través de la
herramienta de Google Trends,
en donde se comparara los

El andlisis del proceso creativo
implica una evaluacion
detallada y sistematica de las
etapas y elementos
involucrados en la generacion
de ideas y el desarrollo de
productos. Este analisis busca
comprender como se lleva a
cabo la creatividad dentro de la
empresa, desde la
conceptualizacion hasta la
materializacion de nuevos

productos. requerimientos estudiados en
los clientes de vajilla.
° Cronograma de actividades

Se realizara la construccion de
una "Casa de la Calidad", la
cual es una herramienta visual
que traduce las demandas del
cliente en caracteristicas
técnicas y operativas.

Incluye la fase de
"Planificacién de la Calidad",
que se enfocaen la
identificacion de los
requerimientos del cliente.
Aqui, se recopilan y analizan
las demandas y expectativas
de los clientes para
comprender a fondo qué es lo
que consideran valioso en un
producto.

A su vez, seran evaluadas las
caracteristicas con el fin de
deducir las interrelaciones
entre las exigencias del pablico
objetivo y las atributos del
producto.

Finalmente se analizara la
correlacion existente entre las
caracteristicas del producto,
definiendo si esta es positiva o
negativa.

Se profundiza en la conexién
entre las variables criticas,
factores fundamentales para el
éxito del producto, y los
criterios técnicos previamente
definidos en la Matriz QFD
Nivel 1. Este anélisis
exhaustivo busca comprender
como estas variables criticas
influyen en los criterios
técnicos y viceversa,
estableciendo relaciones de
causay efecto. La priorizacion
resultante permite asignar
recursos de manera estratégica
para garantizar que el disefio y
desarrollo del producto estén
alineados de manera precisa
con las expectativas del
cliente, asegurando asi la
maxima calidad y satisfaccion.

Se realizard la clasificacion de
las variables criticas del
proceso productivo en dos
categorias principales, las
variables criticas de control
(tipo A) y las variables de
monitoreo (tipo B), en donde
las variables criticas de control
son aquellas que ejercen una
influencia significativa en la
calidad y el rendimiento del
producto final mientras que las
variables de monitoreo son
elementos importantes para
entender el funcionamiento
general del proceso, pero su
variabilidad no incide
directamente en la calidad del
producto.

El cronograma de actividades constituye una hoja de ruta temporal que detalla las diversas

etapas y tareas que seran llevadas a cabo durante la ejecucion del proyecto de disefio estratégico
con la Matriz QFD en Loceria Colombiana S.A.S. Este componente es esencial para una gestion
eficiente del tiempo y recursos, asegurando la implementacion ordenada y exitosa de cada fase del
proyecto.
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El cronograma se estructurara de manera que refleje claramente la secuencia ldgica de
actividades, desde la revision inicial del proceso creativo hasta la aplicacion préctica de la Matriz
QFD vy la posterior seleccion de variables de control. Se asignaran plazos especificos para cada
tarea, considerando la interdependencia entre las actividades y los posibles puntos de verificacion
y revision. A continuacion se detallan cada una de las actividades (Figura 1):

Disefio de estrategia metodoldgica que permita la aplicacion de la matriz QFD, en el desarrollo de productos para la
empresa Loceria Colombiana S.A.S

Proyecto de mejora LOCERIA COLOMBIANA S.A.S
Responsable del proyecto: Stiven Quintero Osorio

Fecha de inicio del proyecto: 15/11/2023 noviembre diciembre enero

121314151617 18192021222324252627282930 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011121314151617181920212223 242526 (282930311 2 3 4 5 6 7 8 9 101112131415 16

dimmjvsdimmjvsdimmjvsdlmmjvsdlimmjvsdimmjvsdim [jvsdimmjvsdlmmjvsdIlm

saberes previos

Definicion de objetivos y alcance del

15/11/2023 3
proyecto

Segin lo previsto

Disefio de propuesta metodologica  Segn lo previsto 17/11/2023 4

21/11/2023 5

a0 7 -

4/12/2023 5

Analisis del proceso creativo Seglin lo previsto

Revision de estudio técnico Segn lo previsto

Identificacion de factores clave

Estudio de pruebas técnicas de

Segun lo previsto
Iaboratorio Ot

Andlisis de la competencia Segun lo previsto 6/12/2023 5

Relacién entre requerimientos del

" N 3 11/12/2023 6
cliente y criterios técnicos

Segiin lo previsto
Correlacion entre criterios técnicos  Segun lo previsto 17/12/2023 4
Metodologia QFD
21/12/2023 5

Disefio matriz QFD nivel 1 Segin lo previsto

Despliegue de procesos productivos  Segn lo previsto 5/12/208 5

Identificacion de variables criticas por

Segiin lo previsto 26/12/2023 10

5/01/2024 5

5/01/2024 5
8/01/2024 4

15/01/2024 1 F

Disefio de matrices QFD nivel 2 Segun lo previsto

Andlisis critico

Clasificacion por tipo de variable Seguin o previsto

Seleccion de variables de control Segiin lo previsto

Presentacion propuesta de mejora Hito

Figura 1. Cronograma del proyecto
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4. Proceso creativo de productos desarrollado en la empresa Loceria Colombiana S.A.S

El proceso creativo implica la manera en que se crean, desarrollan y ejecutan, cada uno de
los productos que son lanzados al mercado (Pérez L. , 2016), con el fin de satisfacer necesidades
de los clientes tanto implicitas como por ejemplo que sea resistente al calor, al igual que las
necesidades explicitas, por ejemplo que sea funcional (Baigorria, 2009).

Los clientes de vajilleria ceramica de Corona se clasifican principalmente en dos grandes

grupos:

e Uso institucional (Hoteles, restaurantes y cafeterias):

En el mercado de hoteles, restaurantes y cafeterias, la vajilleria cerdmica es sometida a
un uso intensivo y frecuente. La durabilidad es una prioridad clave, ya que estos
establecimientos buscan piezas que puedan resistir el desgaste continuo, incluido el lavado en
lavavajillas industriales (ICONTEC, 1999). Ademas de la durabilidad, el estilo y el disefio son
aspectos fundamentales, ya que la presentacion visual de la comida es esencial para la
experiencia del cliente. La vajilleria cerdmica en este mercado a menudo se selecciona para
complementar la estética general del lugar y contribuir a la identidad de la marca.

Por otro lado, la escala de la demanda es significativa en este mercado, con la necesidad de
manejar grandes volimenes de pedidos. Los proveedores deben garantizar la consistencia en la
calidad y el disefio para cumplir con las especificaciones de cadenas de hoteles y restaurantes
con multiples ubicaciones. La capacidad de suministrar de manera confiable y en grandes

cantidades es crucial para satisfacer las demandas de este sector (Benitez, 2010).

e Uso Domeéstico (Hogares):
En el mercado domestico, la vajilleria ceramica se adapta a una amplia gama de estilos
y preferencias personales. Los consumidores buscan piezas que se integren armoniosamente
con la decoracién de sus hogares y reflejen sus gustos individuales. Esto conlleva una
diversidad de disefios, colores y tamarios de productos en el mercado de consumo (Paredes,
2023).
Ademas de la estetica, en el mercado domeéstico se valoran aspectos practicos y funcionales.

Los consumidores buscan vajillas que sean aptas para el uso diario, aptas para microondas y
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lavavajillas. La versatilidad de las piezas, como la posibilidad de usarlas para servir y presentar
alimentos de manera atractiva en la mesa, es un aspecto importante. Los consumidores
domeésticos son influenciados por las tendencias de disefio y aprecian la posibilidad de
personalizar sus opciones (Leal & Quero, 2011). La diversidad de estilos y la capacidad de
elegir entre diferentes patrones y colores son factores importantes en este mercado, es por esto
por lo que la vajilleria ceramica para el hogar a menudo se elige en funcion de las preferencias
personales y del estilo de vida de los consumidores.

En la Figura 2 se detalla la representacion grafica de los pasos involucrados en el desarrollo

del proceso creativo de la empresa:

Investigacion

4

Identificacion Identificacion
delas Recepcién de informacién del de demandas y
necesidades de mercado y tendencas de disefio expectativas del
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Creacién d
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Figura 2. Mapa de procesos del proceso creativo
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Con el fin de identificar las necesidades especificas de los clientes de vajilleria, se accede
un estudio técnico realizado por (Gutiérrez & Restrepo, 2010) en el cual se estudian cada una de
las diferentes necesidades en términos cotidianos, obteniendo por medio del analisis PEST y la
matriz AMFE un total de 20 necesidades como se muestra a continuacion en la Tabla 2:
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Tabla 2. Necesidades especificas de los Fuente. (Gutiérrez & Restrepo, 2010).

clientes de vajilleria.

Que sea resistente al calor

Que resista a las fracturas o a los golpes

Que no sea peligroso para la salud

Que sea resistente al rayado

Que pueda reponer las piezas

Que todas las piezas puedan adquirirse individualmente

Que no sea porosa

Que no absorba agua

Que las piezas de la vajilla no se desgasten por debajo

Que el borde del plato esté reforzado

Que se manejen diferentes espesores en la pieza

Que soporte un nivel de rotacién y lavado frecuentes

Que no pese mucho

Que tenga variedad de tamafios

Que se pueda apilar

Que tenga un precio asequible

Que la vajilla sea de color blanco

Que las piezas no tengan sobresaltos

Que sea redonda

Que el producto tenga informacion

Con los elementos de la tabla anterior se realiza un analisis que permita consolidar las
necesidades en grupos que abarquen varias al mismo tiempo, ademas de expresar en términos

técnicos la interpretacion de cada una de las necesidades, la métrica de medicion y la unidad de

medida; como resultado se obtiene la Tabla 3:

Tabla 3. Consolidacién de necesidades del cliente

. Capacidad para soportar . .
%giel o se quiebre impactos y tensiones sin :R;ss;s;te:ma al Joules (J)
Confiabilidad sufrir dafios significativos. P
Resistencia al . .
dQel;EQdee desportillado (dafios en (?::Isotri?l?;?na;:ento Joules (J)
los bordes 0 esquinas). P
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Que no sea
peligroso para la
salud

Las piezas cerdmicas no
sobrepasan los limites
permisibles para la
liberacion de Plomo y
Cadmio.

Concentracion

ppm

Que no se manche
ni se raye

El esmalte ofrece una
defensa efectiva contra
cortes, arafiazos y marcas
superficiales.

Resistencia del
esmalte al rayado

mm

Que las
decoraciones se
conserven

Capacidad de la ceramica
para retener y mantener la
apariencia de las
decoraciones a lo largo
del tiempo y el uso
repetido.

Desgaste

Grado de
desgaste

Que no se cuartee

Capacidad de la ceramica
para resistir la formacion
de grietas o fisuras en su
superficie ante factores
como cambios bruscos de
temperatura.

Resistencia al
agrietamiento o
cuarteado del
esmalte

Psi

Desempefio

Que se pueda
calentar la comida

La ceramica esta disefiada
y fabricada para soportar
temperaturas elevadas sin
sufrir dafios o
deformaciones.

Temperatura

Grados
Celsius

Que sea funcional

Disefio préactico y
conveniente para serviry
consumir alimentos,
siendo comoda, duradera
y facil de usar y limpiar.

Dimensién

mm/g

Que se pueda usar
en microondas

Las piezas de la ceramica
son seguras para colocar
en un horno de
microondas.

Temperatura

Grados
Celsius

Calidad

Que se vea de
buena calidad
(Superficialmente)

Posee materiales
duraderos, disefio
cuidadoso y capacidad
para resistir desgaste (no
posee poros ni granos, sin
bordes irregulares, sin
tallados o huellas, sin
suciedades o manchas
oscuras, etc).

Defectos

N/A

Que sea de color
blanco

Apariencia principal
blanca.

Color

Luminosidad,
tono y brillo
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Se obtienen un total de 11 necesidades que permiten una comprension clara de las
expectativas y requerimientos del cliente, de forma que se proporciona informacion para crear
productos ceramicos que se alineen con lo que el cliente busca. Con el fin de profundizar el analisis
para cada una de las diferentes necesidades, se accede al uso de la herramienta de Google Trends
la cual emerge como una herramienta estratégica para comprender las necesidades del cliente en
relacion con productos ceramicos (Pool & Lorena, 2017). La identificacion de tendencias de
busqueda revela las palabras clave mas relevantes, proporcionando una vision clara de los aspectos
que los consumidores consideran importantes en estos productos. Al analizar patrones estacionales
a través de la herramienta, se pueden descubrir fluctuaciones en la demanda, como un aumento en
las busquedas de vajillas cerdmicas durante las temporadas festivas. Esta informacién es esencial
para adaptar estrategias de marketing y produccion, asegurando que la oferta de productos
ceramicos esté alineada con las expectativas y necesidades cambiantes de los consumidores
(Alvarez, 2007).

Para el estudio, se contemplan los resultados de bdsqueda en todo el mundo durante el
ultimo afio, ademas de filtrarse la informacion por la categoria de utensilios de cocina y vajilla.
Posteriormente, se establece la comparacion entre el término vajilla el cual define al producto
caracteristico de la empresa, frente a la palabra principal que define cada una de las 11 necesidades
que fueron identificadas. A continuacion, se muestra como fueron definidas las necesidades (ver
Tabla 4):

Tabla 4. Traduccién de necesidades

Que no se quiebre facil
Que no se desborde .
: Resistente

Que no se manche ni se raye
Que no se cuartee

ue no sea peligroso para la
Q Pelig P Segura
salud

ue las decoraciones se
Q Durable
conserven

ue se pueda calentar la
Q Sep Calentar
comida
Que sea funcional Funcional
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ue se pueda usar en .
(r%icroor?das Microondas
Que se vea de buena calidad Calidad
(Superficialmente)

Que sea de color blanco Blanca

A partir de la relacién de busquedas, se proporciona la visualizacion del grafico de
tendencias el cual expresa la informacion en millones busquedas, donde se identifican los “picos”
y “valles”, los cuales describen los puntos destacados en la direccion de una linea trazada en el
gréfico. Los "picos" se refieren a los puntos méas altos, indicando el momento en que el valor
alcanza su punto méximo antes de comenzar a descender. Estos picos pueden sugerir una posible
reversion de la tendencia alcista o simplemente representar momentos de alta actividad. Por otro
lado, los "valles" corresponden a los puntos mas bajos en la serie temporal o grafico de tendencia.
Estos puntos indican el momento en que el valor alcanza su punto mas bajo antes de iniciar una
recuperacion. Los valles pueden sefialar una posible reversion de la tendencia bajista o simplemente

representar momentos de baja actividad (Montgomery & Peck, 2002).

A continuacion se muestra el despliegue de resultados:

Necesidad de resistencia: Que no se quiebre facil, no se desborde, no se manche ni raye y no
se cuartee (ver Tabla 5y Figura 3).

Tabla 5. Comparacion de busqueda: Vajilla vs Resistente

57
13

22,8%

La proporcion de busqueda de resistente con respecto a vajillas equivale a un 22,8% del
total realizado durante el afio.
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Figura 3. Media de resultados de busqueda: Vajilla vs Resistente

Como se observa en la gréfica, durante el periodo analizado del dltimo afio se observa la
existencia de correlacion en el comportamiento de la grafica en un total de 13 picos y 11 valles lo
cual nos da una clara imagen de la fuerte existencia de relacion entre ambos términos de busqueda.

Esto nos permite calcular que a la hora de las personas buscar vajilla en la web, el 46,2%
suele relacionarla con el término resistente, dandonos una idea de ser adjetivo de bdsqueda al

término de vajilla ya que aproximadamente 5 de cada 10 personas suelen relacionar estas palabras.

Necesidad de seguridad: Que no sea peligroso para la salud (ver Tabla 6 y Figura 4).

Tabla 6. Comparacion de busqueda: Vajilla vs Segura

61
15

24,6%

La proporcion de busqueda de segura con respecto a vajillas equivale a un 24,6% del total realizado

durante el afo.

\«/WJ\MW

11 dic 2022 16 abr 2023 20 ago 2023

Figura 4. Media de resultados de busqueda: Vajilla vs Segura
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En la grafica se observa que durante el Gltimo afio existe correlacion en el comportamiento
de la gréfica en un total de 9 picos y 8 valles lo cual nos da una imagen de la existencia de relacion
entre ambos términos de busqueda.

Esto quiere decir que, a la hora de las personas buscar vajilla en la web, el 32,6% suele

relacionarla con el término segura.

Necesidad de durabilidad: Que las decoraciones se conserven (ver Tabla 7 y Figura 5).

Tabla 7. Comparacion de busqueda: Vajilla Vs Durable

61
39

63,9%

La proporcion de busqueda de durable con respecto a vajillas equivale a un 63,9% del total

realizado durante el afio.

et

dic 2022 16 abr 2023 20 ago 2023

Figura 5. Media de resultados de busqueda: Vajilla vs Durable

Se puede observar que el comportamiento entre los términos evaluados, coinciden en un
total de 10 picos y 10 valles, es decir la correlacion es considerada fuerte.

A la hora de las personas buscar vajilla en la web, el 38,5% suele relacionarla con el término
durable, esto quiere decir que aproximadamente 4 de cada 10 personas buscan en especifico una
vajilla durable, este término se encuentra directamente relacionado con resistente, es decir, que

también aplica el criterio de busqueda a las necesidades 1,2,3 y 4.
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Necesidad de calentar: Que se pueda calentar la comida (ver Tabla 8 y Figura 6).

Tabla 8. Comparacion de busqueda: Vajilla vs Calentar

57
10
La proporcion de busqueda de calentar con respecto a vajillas equivale a un 17,5% del total

17,5%

realizado durante el afio.

Figura 6. Media de resultados de busqueda: Vajilla vs Calentar

El comportamiento de la grafica nos muestra como los términos coinciden en la relacion de
busquedas en un total de 10 picos y 9 valles, indicando que existe una correlacion positiva entre
ambos, es decir que, a la hora de las personas buscar vajilla en la web, el 36,5% suele relacionarla
con el término calentar.

Necesidad de funcionalidad: Que sea funcional (ver Tabla 9y Figura 7).

Tabla 9. Comparacion de busqueda: Vajilla vs Funcional

9,8%

La proporcion de busqueda de funcional con respecto a vajillas equivale a un 9,8% del total
realizado durante el afio.
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br 2023 20 ago 2023

Figura 7. Media de resultados de basqueda: Vajilla vs Funcional

Para este caso se refleja que los criterios de busqueda coinciden en un total de 9 picosy 7
valles, esto se interpreta como la existencia de correlacién un poco menos fuerte a las busquedas
anteriores, sin embargo cabe resaltar que el termino funcional implica una amplia gama de aspectos
por lo que debe tenerse en cuenta la posibilidad de uso de otras palabras tales como medidas, formas
y disefios. Esto quiere decir que a la hora de las personas buscar vajilla en la web, el 30,8% suele

relacionarla con el término funcional.

Necesidad de uso de microondas: Que se pueda usar en microondas (ver Tabla 10 y Figura
8).

Tabla 10. Comparacion de busqueda: Vajilla vs Microondas

79
28

35,4%

La proporcién de busqueda de microondas con respecto a vajillas equivale a un 35,4% del
total realizado durante el afio.

/\’w\/*’\/-'\/\/\/\’\f"\
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Figura 8. Media de resultados de busqueda: Vajilla vs Microondas
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En la presente representacion grafica, se aprecia que los datos exhiben una correlacion
marcada, ya que se ve manifestada en la concordancia de un conjunto total de 9 picos y 8 valles.
Este fendmeno refleja con claridad que persiste la relacién coherente que ha sido previamente
identificada en las demandas o requerimientos.

A la hora de las personas buscar vajilla en la web, el 32,7% suele relacionarla con el término
microondas, esto quiere decir que aproximadamente 3 de cada 10 personas buscan en especifico
una vajilla que pueda meterse al microondas.

Necesidad de calidad: Que se vea de buena calidad (ver Tabla 11y Figura 9).

Tabla 11. Comparacion de basqueda: Vajilla vs Calidad

57
22

38,6%

La proporcién de busqueda de microondas con respecto a vajillas equivale a un 38,6% del
total realizado durante el afio.

20 ago 2023

Figura 9. Media de resultados de busqueda: Vajilla vs Calidad

En este caso existe una alta relacion dado a que se coincide en un total de 11 picos y 8
valles, ademas se resalta que el término calidad contempla variedad de factores de acuerdo con los
aspectos que valora cada cliente.

Esto quiere decir que, a la hora de las personas buscar vajilla en la web, el 36,5% suele
relacionarla con el término calidad, esto quiere decir que aproximadamente 4 de cada 10 personas
buscan en especifico una vajilla que sea de calidad.
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Necesidad de color caracteristico: Que sea blanca (ver Tabla 12 y Figura 10)

Tabla 12. Comparacion de busqueda Vajilla vs Blanca

61
52
La proporcién de busqueda de blanca con respecto a vajillas equivale a un 85,2% del total

85,2%

realizado durante el afio.

11 dic 2022 6 abr 2023 20 ago 2023

Figura 10. Media de resultados de busqueda: Vajilla vs Blanca

Finalmente la grafica de la figura 8 muestra comportamientos bastante notorios en donde
ambas lineas crecen y decrecen al mismo tiempo, esta relacion se confirma al notar un total de 12
picos y 13 valles, lo cual la valida como la necesidad con mayor correlacion con respecto a las
busquedas en la web, por lo que, la hora de las personas buscar vajilla en la web, el 48,1% suele
relacionarla con el término blanca, esto quiere decir que aproximadamente 5 de cada 10 personas

buscan en especifico una vajilla que sea blanca.

Como se evidencia en las gréficas anteriores, se puede ver que los términos utilizados para
traducir cada una de las necesidades evidencian la existencia de correlacion frente a la bdsqueda
de vajilla, es decir, en efecto se definen estas caracteristicas como requerimientos de los clientes.
También se logra caracterizar que tanto el color blanco como el que sea resistente, son los aspectos

gue mayor grado de significancia muestran al momento de realizar busquedas en la web.
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Por otra parte, se muestra como el comportamiento durante el afio es constante y no refleja
ningln tipo de tendencia o estacionalidad para el resultado comparativo de las busquedas, sin
embargo la mayoria de los picos en el término de vajilla poseen relacion directa con los picos que
se muestran frente a los términos usados para las necesidades de los clientes.

Esto nos da la idea de establecer el siguiente orden para los requerimientos del cliente como se
muestra en la Tabla 13.

Tabla 13. Orden de importancia: Necesidades del cliente

Que sea de color blanco
Que no se quiebre facil

Que no se desborde

Que no se manche ni se raye
Que no se cuartee

Que las decoraciones se conserven

Que se pueda calentar la comida

Que se vea de buena calidad
(Superficialmente)

Que se pueda usar en microondas
Que no sea peligroso para la salud
Que sea funcional

Sin embargo, de acuerdo con estudios de mercado realizados en la empresa Corona con
respecto a la vajilleria ceramica, ademas de la experiencia en la segmentacion del mercado, se
determina que tanto el segmento de clientes de uso institucional como la linea de clientes de uso
domeéstico cada uno tiene factores por los cuales no estan dispuestos a renunciar, de forma que se
decide establecer que la calificacion de importancia para todas las necesidades va a ser la maxima,
la cual serd definida posteriormente. Cabe resaltar que en caso de requerirse la priorizacion de
necesidades dado la existencia de alguna limitante, podran apoyarse del resultado de clasificacion
del orden de importancia de las necesidades de los clientes.
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5. Procedimiento de elaboracién de la matriz QFD para el desarrollo de nuevos productos.

El Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) representa una estrategia proactiva que se
enfoca en incorporar las expectativas y requisitos del cliente, dando respuestas efectivas a sus
necesidades a lo largo de las etapas de disefio y produccion (SafetyCulture, 2023), es decir, se
considera un método para analizar las relaciones de causa y efecto, por lo que emerge como una
herramienta crucial no solo en la gestion de la calidad, sino también en la planificacion estratégica.
Ademas se prioriza la satisfaccion del cliente antes de iniciar el proceso de fabricacion. A diferencia
de enfoques convencionales de control de calidad que abordan los problemas post fabricacion, esta
metodologia se centra en integrar los requisitos del cliente en la fase de disefio, anticipandose a
posibles inconvenientes (Sanchez, Jiménez, & Sanchez, 2016).

En ultima instancia, la aplicacién del QFD facilita la comunicacion efectiva de las
expectativas del cliente a todos los empleados, traduciéndolas a un lenguaje comprensible para
cada uno de ellos. Simultaneamente, proporciona una guia clara sobre como llevar a cabo esas
expectativas, asegurando que cada miembro del equipo comprenda su papel en la consecucion de
los objetivos del cliente. (Arturo, 2014).

La matriz QFD es una representacion grafica con forma de casa, la cual se construye por
medio del desarrollo de 7 habitaciones o etapas (Arreola, Guerrero, & Quintana, 1999) como se
muestra en la Figura 11:

7. Evaluacion de las
relaciones entre los
requerimientos técnicos

3. requerimientos técnicos ¢Como?
- 5. Evaluacion
= = del mercado
S - del
2 g 4. Matriz de relacion entre N f"
E & % requerimientos del cliente y PEILEPLIO
E 3 .g atributos del producto del cliente
® £
2 w S
S £ £ E
= = i
- T N T
6. Evaluacion técnica
Figura 11. Matriz QFD o Casa de la Fuente. (Gomez, 2018)

calidad.
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El concepto béasico de la metodologia es trasladar los requerimientos del usuario hasta los
requerimientos de produccion, mediante una serie de fases y matrices que se muestran en la Figura
12 (Olaya, y otros, 2005) y se describen a continuacion:

1. De requerimientos del usuario a caracteristicas de calidad.
2. De caracteristicas de calidad a caracteristicas de partes.
3. De caracteristicas de partes a parametros de procesos.

4. De parametros de procesos a requerimientos de produccion.

Nota: Para el alcance del proyecto se definid hasta la fase II.

FASEI FASE Il FASE I FASE IV
1. ™ 2. 3. 4.

Figura 12. Fases de la metodologia QFD. Fuente. (Cohen, 1995)

5.1. Requerimientos de los clientes (¢, QUE?)

Son el punto de partida fundamental para el desarrollo de productos o servicios. Estos
requerimientos, también conocidos como "voces del cliente”, representan las expectativas,
necesidades y deseos que los clientes tienen con respecto al producto o servicio que estan
adquiriendo (Pefia, 2010).

En la metodologia QFD, los requerimientos del cliente se recopilan a través de diversas
fuentes, como encuestas, entrevistas, comentarios directos de los clientes y analisis de mercado
(Callirgos, 2021). Estos requisitos suelen expresarse en términos cualitativos, como la facilidad de
uso, la confiabilidad, la estética o cualquier otro aspecto que sea relevante para la satisfaccion del
cliente. En este caso la recopilacion de necesidades fue realizada a traves del acceso al estudio
técnico mencionado en andlisis del proceso creativo realizado anteriormente, ademas de recurrir a
informacidn de estudios previos realizados por la empresa y el conocimiento técnico de expertos

en el area. Adicionalmente, se utilizé como recurso de encuesta el acceso a la informacion brindada
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por Google Trends para la consolidacion de los requerimientos del cliente (Ordufa, 2019). El
resultado se contempla previamente en la Tabla 3 del capitulo anterior.

5.2. Importancia para el cliente

Hace referencia a la asignacion de valores que indican la prioridad o relevancia de cada
requerimiento del cliente. Esta calificacion es esencial para establecer qué aspectos son mas criticos
desde la perspectiva del cliente y deben recibir una atencion especial durante el proceso de disefio

y desarrollo del producto o servicio (Duque, Jair, & Edison, 2005).

La calificacion de importancia del cliente se realiza en una escala numérica de 1 a 5 que
permite clasificar los requerimientos en funcién de su significado relativo. Los valores mas altos
indican una mayor importancia o prioridad para el cliente, mientras que los valores mas bajos
indican una importancia relativamente menor (Callirgos, 2021). A continuacion la Tabla 14

contempla el consolidado de las escalas:

Tabla 14. Escala de importancia para el usuario

5 Muy importante
3 Importante
1 No es importante

Esta asignacidn de calificaciones se realiza a menudo mediante la colaboracién de equipos
multidisciplinarios que incluyen a representantes de marketing, ingenieria, produccién y otros
departamentos relevantes. Como se menciona en el capitulo anterior, la empresa tras el analisis de
diferentes criterios con respecto a la calificacion de los requerimientos contempla la valoracion
maxima, es decir, “5” dado a que considera fundamental el cumplimiento de todos los

requerimientos en igual medida.
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5.3. Requerimientos técnicos (,COMO?)

Los requerimientos técnicos en la matriz QFD o también llamados CTQs, se presentan
como una descripcion detallada en lenguaje técnico de las caracteristicas del producto o servicio
que la empresa tiene la intencién de desarrollar o modificar (Arroyave, Maya, & Orozco, 2007).
Esta descripcion técnica se fundamenta generalmente en la voz del cliente, pero se expresa en
lenguaje técnico de la ingenieria de producto. Estos requisitos constituyen la base sobre la cual se
orienta el disefio y desarrollo del producto, con el objetivo de cumplir y superar las necesidades y

expectativas de los clientes (Duarte, 2004).

Actualmente la compafiia cuenta con el laboratorio de producto terminado en donde se
ejecuta la evaluacion técnica de propiedades fisico ceramicas de los productos segun las normativas
técnicas lo cual incluye la inspeccion de producto terminado y disefio de nuevos productos, a partir
del cual se genera la trazabilidad de desempefio en las diferentes pruebas con el fin de garantizar
el cumplimiento de los requerimientos de los clientes, de forma que siendo expertos en el area

técnica se realiza la traduccion de cada una de las necesidades de la siguiente forma (Tabla 15):

Tabla 15. Traduccidn de necesidades a requerimientos técnicos

Necesidad Requerimiento técnico

indice de blancura y color

Que sea blanca Brillo

Que las decoraciones se conserven | Resistencia a los detergentes

Que no se quiebre facil Resistencia al impacto

Que no se desborde Resistencia al desportillado

Que no se manche ni se raye Res[s'genua al marcado
metalico

Que no se cuartee Absorcion de agua

Que se vea de buena calidad

(Superficialmente) Problemas de calidad

Que se pueda usar en microondas | Resistencia al microondas
Resistencia al choque
Que se pueda calentar la comida | térmico

Liberacién de plomoy
Que no sea peligroso para la salud | cadmio

Que sea funcional Dimensiones
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Cada uno de los requerimientos técnicos se deriva de normas internacionales, las cuales
fueron adaptadas para el pais a través de las normas técnicas colombianas (NTC) y acogidas por la

compafiia o a través de instructivos (CIN) disefiados internamente en la orgnaziacion como se

muestra a continuacion en la Tabla 16:

Tabla 16. Normas e instructivos de los requerimientos técnicos

Requerimiento técnico

Norma o instructivo

Obijetivo y/o alcance

indice de blancura y color

Brillo

CINO097

Determina los métodos de ensayo
para medir el color y brillo de las
piezas.

Resistencia a los detergentes

NTC - BS EN 12875

Las piezas de vajilleria entran en
contacto con sustancias alcalinas
tales como los detergentes
comerciales utilizados en el lavado
de las piezas, por lo tanto

el esmalte y la decoracion pueden
sufrir ataques quimicos que los
deterioran.

Resistencia al impacto

Resistencia al desportillado

NTC - ASTM C368

Prueba la resistencia de impacto en
el centro de cubiertos y articulos
huecos.

Prueba la resistencia de astillado en
el borde de los articulos ceramicos.

Resistencia al marcado
metalico

CIN0202

Mide la resistencia del esmalte al
rayado por el uso de la cuberteria.

Absorcién de agua

NTC - ASTM C424

Mide la capacidad de las piezas de
vajilleria porosa, a resistir el
cuarteamiento del vidriado debido a
la expansion por humedad.

Evalla el analisis de los diferentes

Problemas de calidad NTC 916-4 defectos mayores y menores posibles
en la vajilleria.
Determina la resistencia al
Resistencia al microondas BS EN 15284 calentamiento por microondas de

utensilios de cocina hechos en
ceramica.

Resistencia al choque térmico

NTC - ASTM C554

Mide la capacidad de las piezas de
vajilleria vitrificada, a resistir
cambios bruscos de temperatura.
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Liberacién de plomoy

Especifica los limites permisibles
para la liberacién de plomo y cadmio

cadmio NTC - 150 6486 de ceramica destinada a ser utilizada
en contacto con alimentos.
Mide los valores dimensionales
Dimensiones CINO095 (altura, ancho, profundo, peso,

volumen) para cada referencia, de
acuerdo con su ficha técnica.

En el reglamento de productos ceramicos, Unicamente se considera de obligatorio cumplimiento la
NTC — ISO 6486, por lo que la empresa a optado por dar el valor agregado de cumplir con las

especificaciones de las demas normas o instructivos.

5.4. Matriz de relacion entre requerimientos del cliente y atributos del producto

En esta etapa, se establece una conexion detallada entre las necesidades y expectativas del
cliente identificadas previamente, y los atributos especificos del producto. Es aqui donde se
traducen las demandas del cliente en caracteristicas técnicas y operativas que el producto debe
poseer para cumplir con esas expectativas (Olaya, y otros, 2005). Esta relacion se establece de
manera sistematica, asegurando que cada requisito del cliente se refleje adecuadamente en el disefio
y desarrollo del producto, lo que contribuye a la creacion de un producto final que no solo cumple,

sino que supera las expectativas del usuario (Irurita & Villanueva, 2012).

A continuacion se detalla el criterio de valoracion definido en la Tabla 17:

Tabla 17. Coeficiente de relacién entre QUE's y COMO's

Leyenda \

Relacion fuerte

Relacion débil

(O]
(0] Relacion moderada
A
A

Relacién nula o casi nula

9
6
3
1

Como resultado de la valoracién entre QUE’s y COMO’s se obtiene la siguiente matriz

(Tabla 18):
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Tabla 18. Relacion entre requerimientos del cliente y atributos del producto

Caracteristicas de
Calidad o
(también conocidos 9 o o o ;(%

como "Requisitos| = g | g £ [} _ o

técnicos" o] 8 ) g | g 8 E 2 3

: lels | 8181 21|Ss 3 g
"Como") §_ g ‘é’_ 3 | 8| o |8 > 8 3
ol |8 |2 |5|E|c|¢ o s | 2
© E ) g © % IS = 3 S S

. . = T = © T c ©
Calidad Exigida s |ls|c|lc|lal|3|c|8]|y]s s | S
(también conocido o e le|le |2 |s5]|2]|s & v ° a
" isi 3] 3] 9] 3] 9] ‘S 9] 5 ) o 3] IS
como "Requisitos 2 2 = = 2 g = o 2 p = 5]
. n 2 X 2 2 R = 2 o [} o o 2 el
del cliente" o 0 0 @ @ o o} 7 ) = = = 7 re]
i 4] O 0 3] 9] fe! 4] o £ s = 0 o
"Qué") 14 14 4 14 14 3 14 < 0 £ [ 14 o
Que no se desborde OIO|IA|IA|A|A|A|O|A|A|A|A]| O
Que no se quiebre facil O O | A|A|A|A|A|O|A|lA|IA|IA]| O
Que se pueda calentar la comida O|O | O | A|A|O|A|A|IAIA|IAIO] O
Que las decoraciones se consenen AlAITAITOIAIOIOIAIA|IA|AIA] O
Que no se cuartee Al A O|A|O|A|A|O|A|A|A|O|O
Que no sea peligroso para la salud AIA|IA|IO|IA|IO|IO|A|A|IA|IA|O]| O
Que no se manche ni se raye O[O | A|A|A|A|O|O|A| A|A|A| O
Que sea funcional A|lAA|A|A|IA|A|A|O|A|A]|A]| O
De color blanco A|lAIA|A|AIA|A|A|A|O|O|A]| O
Que se pueda usar en microondas A|IA|IO|A|A|A | A|IAIAIAIAIO]| O

Que se vea de buena calidad

(Superficialmente) O 0O(O|O0O |  O|A|O|A|O|O0O|O|A O

5.5. Evaluacion del mercado y de la percepcién del cliente

Implica un analisis exhaustivo de las condiciones del mercado y una comprension profunda
de como perciben los clientes los productos o servicios ofrecidos por la empresa. Esta fase implica
la recopilacion de datos de mercado, como tendencias, preferencias del cliente, y la identificacion
de la competencia (Luis, 2011). Ademas, se busca comprender la percepcion actual de los clientes
sobre los productos de la empresa.

La valoracién se realiza conservando los mismos criterios definidos en la tabla 13, y como
resultado se despliega la Tabla 19:
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Tabla 19. Evaluacion de la competencia

"Analisis competitivo
0 = Peor, 5 = Mejon "

—_ c // \\
£ 3
g 8 ~—&-— Corona Institucional
. . = = )
Calidad Exigida 2 ° s | 8 Vista Alegre
a0z 3 = — (]
(también conocido 2 2| B o | = Inca Metal
. o = = <
como "Requisitos s < |2 |&|z% % RAK Porcelain
- © @
del cliente” o = 7 © < 9 %— Rosenthal Porcelain
IIQuéll) O > E m m |
Que no se desborde 3 4 1 5 5

N
N
w
(61
(61

Que no se quiebre facil

Que se pueda calentar la comida 5 5 5 5 5 1 \ x
Que las decoraciones se consenen 4 5 1 5 5 :'\*
Que no se cuartee 5 5 4 5 5 ’é
Que no sea peligroso para la salud 5 5 5 5 5 X
Que no se manche ni se raye 4 5 3 5 5 x/i
Que sea funcional 4 5 4 5 5 ‘\*
De color blanco 4 5 2 5 5 0 . . ‘/),;
Que se pueda usar en microondas 5 5 5 5 5 \ N ! 3 > )

Que se vea de buena calidad
(Superficialmente)

Posteriormente se evalla los aspectos a mejorar, para ello se define un rango objetivo
teniendo presente la siguiente escala de nivel de importancia, actualmente se establece el objetivo
en el maximo para todos los requerimientos, es decir una calificacion de 5. La escala se muestra a
continuacion (Tabla 20):

Tabla 20. Escala nivel de importancia

Nivel de importancia

5 Muy importante
1 No es importante

Este aspecto permite calcular el ratio de mejora entre el objetivo propuesto por la compaiiia
y la percepcion actual de la compaiiia frente a los clientes, el cual se representa entre los valores
de 1y 2, en donde, un valor cercano a 2 implica un requisito con mayor necesidad de enfoque, un
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valor cercano a 1 implica que se esta proximo al cumplimiento del objetivo propuesto y un valor
igual a 1 significa que se logra el objetivo (Callirgos, 2021).

Posteriormente se realiza un andlisis del argumento de venta de forma que podremos incluir
en el disefio no solo las preferencias del cliente sino también las de la compafiia. En donde se evalta
de la siguiente forma (Tabla 21):

Tabla 21. Argumento de venta

Argumento de venta

1,5 Buen agurmento
1 Mal argumento

Finalmente calculamos la ponderacion como la multiplicacion entre la importancia, el ratio
de mejora y el argumento de venta, con el fin de clasificar los requerimientos del cliente en funcién
de su prioridad de acuerdo con aquellos que mas ponderacion tengan (Goetsch & Davis, 2000).
Como resultado se tiene la siguiente matriz (Tabla 22):

Tabla 22. Orden de importancia de los requisitos del cliente

o . o
& = > S

5| 3| 8 | 8

N o) ) © bat 8_

Calidad Exigida 3 o) 2 5 S £
(también conocido g E = o S )
.. o 3 (3] © © °

como "Requisitos = © = kS g =
del cliente" o — % = < S §
"Qué") O 04 < a o O

Que no se desborde 1.667| 1.5 | 12,5 | 14,0% 1
Que no se quiebre facil 5 1,25 1,5 9.4 |10,5% 2
Que se pueda calentar la comida 5 1 1,4 7.0 | 7.8% 7

Que las decoraciones se conserven 5 125 | 1,4 | 88 | 9,.9% 4

Que no se cuartee 5 1 1,3 6,5 | 7,3% 9

Que no sea peligroso para la salud 5 1 15 | 7.5 | 8.4% 6

Que no se manche ni se raye 5 |125] 1.4 | 88 | 9.8% 5

Que sea funcional 5 1,25 1,1 6,9 | 7,7% 8

De color blanco 5 1,25 1,0 6,3 | 7,0% 11

Que se pueda usar en microondas 5 1 1.3 6.4 | 7.2% 10

Que se vea de buena calidad
(Superficialmente) 5 1,25 ] 15 9,3 |10,4% 3
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En este caso se evidencia que los requerimientos de que no se desborde, no se quiebre facil
y que se vea de buena calidad superficialmente, son aquellos que mayor importancia tienen para el
proceso productivo de la organizacion.

5.6. Evaluacion técnica

Durante esta etapa se examinan las competencias internas de la organizacion, como las
habilidades técnicas del equipo, la infraestructura, la tecnologia disponible y cualquier restriccion
técnica que pueda afectar la implementacion de los requisitos del cliente (Carro & Daniel, 2012).
La idea es asegurarse de que la empresa tenga la capacidad técnica para traducir de manera efectiva
las necesidades del cliente en caracteristicas especificas del producto. En este caso también se
establece el orden de importancia con respectos a los requisitos técnicos definidos, permitiendo
identificar aquellos que deberan ser prioridad (Callirgos, 2021). Ademas, se define la valoracion
técnica de nuestro producto de acuerdo con la promesa de venta que se le ofrece al cliente. La Tabla
23 contempla el resultado obtenido:

Tabla 23. Evaluacion técnica

Caracteristicas de
Calidad

y : 3
(también conocidos 9 ? o o =
como "Requisitos| 2 IS = £ £ g _ "
P 5 @ 9
técnicos” o| = o | 2| 9]¢ S ° 2 g
"como’)| 5 5 g < g > | B S 8 | B
o g g © = 2 <) > 5 ©
4] 1= E o =) £ IS g © Q =
S E o o © —g_ £ =) =1 1S S
— — — = < — @© Q —
T S ] @ o ] o " 5 ] 9
oo 8 o 8 8 ° 8 ° Q ] ©
o o o 3] o c o c 5 o 2
c c c c c N c O o (3} c
o) J] 9] [J] 9] S 9] S 7] ° 0] £
3 3 3 3 2 3 2 o 2 o 2 5
0 0 i K2} Ry = K2} [} 9] o o i) 5
) 7 o 7 7] Q 7] ] £ = = 7] o)
Q Q Q 9] Q 8 O 9 £ S = Q <
o 14 o x 44 - @ < [a) k= o0 x o
4,8 48 4,0 35 29 2,6 4,0 41 29 2,5 21 3,6 9,0

Ponderacién absoluta

Ly 95% [ 95% | 7,8% | 6,8% | 58% | 5,0% | 7,9% | 8,1% | 58% | 49% | 41% | 7,0% |17,8%
Ponderacién rel

Orden de importancia

S J J °C |[Grado| Psi [ ppm [Grado| % % Wi GU |[Grado| %
Valoracion técnica

0,136 | 0,15 | 149 0 200 |<0.002| O [<10% [<+-2%| 84 Max |100%| O

Nuestro producto (Objetivo)

Como resultado se evidencia que los requisitos técnicos con mayor importancia son los de
problemas de calidad, resistencia al desportillado y resistencia al impacto lo cual concuerda con
los requerimientos del cliente que fueron evaluados en el apartado anterior. En adicion se afiade el
requisito de liberaciéon de plomo y cadmio, dado a que es obligatorio su cumplimiento a partir de
la normativa que especifica los limites permisibles.
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5.7. Evaluacion de las relaciones entre los requerimientos técnicos

La evaluacion de las relaciones entre los requerimientos técnicos implica asignar valores
numéricos, simbolos o codigos que indican la fuerza y direccion de la relacion entre cada par de
requerimientos técnicos. Esta evaluacion es esencial para comprender como los diferentes
elementos técnicos interactGan entre si y para priorizar las acciones o caracteristicas que tienen un
impacto significativo en el cumplimiento de las expectativas del cliente (Gomez, 2018). De acuerdo
con la correlacion existente entre los requerimientos técnicos se define una simbologia de
valoracion como nos muestra la Tabla 24:

Tabla 24. Valoracion de correlacion
<+ Correlacion positiva fuerte
+ Correlacion positiva
0 cCorrelacion nula o casi nula
— Correlacion negativa

== == Correlacion negativa fuerte

Como resultado se despliega el “techo de la casita de Calidad” cuyo resultado se contempla en
la Figura 13:

0o 0N 00N 0
0 %00 w000
0N\0%0%0 o~/ 0N 4+N/0
0N0N 4N+ 0%,0%70 o~ 0
4/ 0 o0 o~ /0N 0 0
Columna # 2 3 4 5 [:] i g ] 10 11 12 13 14 15
Caracteristicas
de Calidad
(también
conocidos como
"Requisitos

técnicos™ o
"Camo™

Resistencia al desportillado
Resistencia al impacto
Resistencia al chogue térmica
Resistencia a los detergentes
Resistencia al agrietamiento
Liberacian de plomo y cadmio
Resistencia al marcado metalico
Absarcian de agua

indice de blancura y color
Resistencia al microondas
Problemas de calidad

Dimensiones

Brilla

Figura 13. Correlacion entre requerimientos técnicos
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Finalmente la Figura 14 muestra el consolidado resultante de la matriz QFD la cual permite
establecer la relacion de manera eficiente entre los objetivos del cliente con los procesos internos
de la empresa, facilitando la toma de decisiones centrada en la satisfaccion del cliente y la mejora
continua (Pérez M. , 2005).

importancia para el usuario | Nivel de importancia
5 Muy importante [c] Relacion fuerte 9 5 Muy importante
3 Importante o Relacién moderada 6 1 No es importante
1 No es importante A Relaci6n débil 3 Argumento de venta
A Relacionnula ocasinia 1 s Suen agummento
=4+ Correlacion positiva fuerte 1 Mal argumento
+ Correlacion positiva
0 Correlacion nula o casi nula
= Corelacion negatia
o == Cortelacion negativa fuerte
¥ Elobjetivo es minimizar
A Elobjetivo es maximizar
X Alcanzar el objetivo
T 72 [3TaT5T% N T (N 0 20 S 0 B
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s 5 como "Requisitos| 8 E|E|E|E H _ P
2 2 técnicos” o| S S| S|E|8|s ] 2 g 3
3 wcomon| E g ® o} 8 > S 5 ] g i
g H con)l &S S| E s E|. s 8|3 3 s AN
] g 8| | 2|2 2|5 |28 g £ % 5 s 8 « | 222 8
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E [ 2| 2 | coeomisce slelzlelslelalelel2| |3)¢ Slel. 82 HIEAE AR AR -
f8 | & |2 | cambien conocico eleleglelels|els|&]e 2|8 glgls|E|= e wetw I S|E|28|8|% e
L [E | 2| £ | como Requisitos R - - T - T - - s |5 s|< 2|82 - RAK Porcelin g | 2| |8|s|5s|%
a5 §| & | celceneco cle 2|22 |5 |2 |3|e|&|l=|2]|3 sle|ls|x|g —a Rosenthal Pocssin T I T I - =
e 8| £ o 818|888 |2 |8|2|E|2|5 |88 sle|g15|8 s|2|8|2|8|5 |8
[IE= & | E Qué") ¢ | ¢ | |e|&|5|¢&|% |5 |8 |8 |&|& S|s|E|&8|¢& L S|8|e|z|&|& |6
1|9 | 91| 50 |Que nose desborde oelo|A|lAlAlA|lA|lO|A|lA|lA|A|O 3 4 1 5 5 0955| 5 |1667| 15 | 125 1‘,%-
2] 0 | 9.1 [ 50 [que no se quiebre facil ololalalalalaloflalalalaloe 4 3]s s o] 5 | 125 | 15| 04 | 1106 | 2
3| 9| 9.1 | 50 |Que se pueda calentar la comida O|O|O|A|A|O|A|A|A|A|lA]|]O|O 5|5 |5 |55 073l 5 | 1 | 14| 70 [78%] 7
4| 9| 91 | 50 |Que las decoraciones se consenen AlAlAaA|lOo|lAaA|lOoO|lO|A|A|A|lA|A|O 4 5 1 5 5 0682| 5 |125| 14 | 88 [o0w| 4
5] 9 [ 91|50 Quenose cuartee A|lA|O|A|lO|A|lA|O|A|A|lA|O|O 55|45 |5 0,501 5 1| 13| 65 |7.3%
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8| 9| 9.1 | 50 |Que sea funcional AJA|A|A|AA|A|A|O|A[A|A|O L I I A 0318] 5 [125| 11| 69 |7.7%| 8
9| 9| 91|50 |Decolorblanco A|lA|A|A|A|A|A|A|A|O|O|A|O a|ls5]2|s5|s 0221] 5 |125| 10 | 63 | 7.0 [0
10| 9 | 9.1 | 5,0 |Que se pueda usar en microondas A|A|O|A|A|A|A|A[AA|A|O]|O 5 5 5 5 5 0136] 5 1 13 | 64 |7.2%]| 10
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1f 99150 ©O|0|0|O|O|A|O|A|O|O|O|A]|O 4155|558 00s5| 5 |125] 15| 93 |10% | 3
e a8 | a8 | a0 | 35 | 29 | 26 | a0 [ a1 [ 29 | 25 | 21 | 36 | 90 | 507 803
- 9.5% | 9.5% | 7,8% | 6:8% | 5.8% | 5.0% | 7.9% | 8.1% | 58% | 4.9% | 4,1% | 7.0% |17.8%
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Nuestro producto (Objetivo)

Figura 14. Matriz QFD o Casa de la Calidad Nivel 1
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6. Disefio de estrategia de aplicacion de la matriz QFD

Con el propdsito de mejorar la calidad de los productos existentes y facilitar el desarrollo de
nuevos productos, se plantea el disefio de una estrategia integral centrada en la aplicacion de la
Matriz QFD Nivel 2, especificamente la matriz Producto-Proceso. Esta estrategia busca conectar
de manera eficaz las caracteristicas de calidad (CTQs) identificadas en la matriz de calidad con los
procesos productivos necesarios para materializar esas caracteristicas, con el objetivo de optimizar
la satisfaccion del cliente y fortalecer la posicion competitiva de la empresa (Sanchez, Jiménez, &
Sanchez, 2016).

La implementacién de la matriz Producto-Proceso sera un componente central de la estrategia
ya que detallard la relacion entre las caracteristicas de calidad y los procesos productivos,
identificando cdmo cada proceso contribuye al cumplimiento de las CTQs. Ademas, se
estableceran métricas de proceso especificas para evaluar y medir la efectividad de cada proceso
(Ledn, Gongora, & Febles, 2013). Con base en los factores clave obtenidos, se realizara una
priorizacion de procesos y caracteristicas que permita centrar la atencién en aquellos que tengan
un mayor impacto sobre la calidad final. La

Figura 15 describe el detalle de transformacion de la matriz nivel 1 a la de nivel 2.

Caracteristicas del productol

Necesida- Datos
des de los MaII‘lZ ]_ de los
clientes clientes

Objetivos de performance

l

Caracteristicas del proceso

Caracteris- Objetivos
ticas del Matriz 2 de per-
producto Sormance

Objetivos de

performance del proceso

Figura 15. Despliegue vertical Matriz QFD. Fuente. (Yacuzzi & Martin, 2003)
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A continuacion se detallan los diferentes procesos productivos o &reas que la organizacion
lleva a cabo (Tabla 25):

Tabla 25. Procesos de produccion

N° Proceso Descripcion

Incorporacion de las materias primas
para preparar una pasta en las
condiciones adecuadas para los
diferentes procesos de formacion.

1 | Preparacion

Produccion de las diferentes lineas
2 | Platos loza comerciales de platos para uso
domeéstico.

Produccion de las diferentes lineas
3 | Porcelana comerciales de platos para uso
institucional (Hoteles y restaurantes).

Produccion de productos especiales

4 | Pespe .
P (formas irregulares).

Produccidn de las diferentes lineas de

5 | Paocillos pocillos para uso doméstico e
institucional.

6 | Serigrafia Proceso de estampacion de piezas.
Proceso de agregar disefios, patrones,

7 | Decoracion colores u otros elementos visuales a
las vajillas.
Disefio de moldes en yeso de las

8 | Molduras diferentes formas necesarias para la
produccion.

9 | Taller CNC Disefio de nuevos productos.

10 | Aguas Tratamiento de aguas.

Cada uno de los procesos cuenta debe encargarse del control de diferentes variables criticas,
es decir, aquellas caracteristicas especificas que tienen un impacto significativo en el rendimiento,
la calidad o el éxito de un proceso o una funcién dentro del proceso productivo (Mejias, Godoy, &
Pifia, 2018). Estas variables criticas son identificadas mediante un analisis detallado de los procesos
y actividades, y se consideran esenciales para alcanzar los objetivos y cumplir con los estandares

de calidad establecidos.
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Las variables se clasifican en dos: Tipo Ay Tipo B las cuales dependen directamente del
impacto en el desempefio del proceso. A continuacion, se ofrecen definiciones para ambas:

e Variables de Proceso Tipo A (Interviene en el Desempefio): Estas son las variables que
tienen un impacto significativo en el rendimiento, la calidad o los resultados finales del
proceso. Las Variables de Proceso Tipo A son criticas para el logro de los objetivos del
proceso y su control es esencial para garantizar un desempefio 6ptimo (Montes, 2011). El
monitoreo y ajuste de estas variables son necesarios para mantener la consistencia y
eficiencia del proceso. Su variacion puede afectar directamente la calidad del producto o

servicio resultante.

e Variables de Proceso Tipo B (No Interviene en el Desempefio): En contraste, las Variables
de Proceso Tipo B son aquellas que, aunque pueden tener cierta variabilidad, no tienen un
impacto directo o significativo en el rendimiento o la calidad del proceso. Estas variables
son mas tolerantes a fluctuaciones sin comprometer la calidad del producto final (Villegas,
y otros, 2008). Su control puede ser menos critico en comparacion con las Variables de
Tipo A. Aunque su monitoreo puede ser necesario para mantener la estabilidad operativa,

su variacion no afecta significativamente el resultado del proceso.

La clasificacion para cada una de las variables criticas se realiza a través de los resultados que
seran desplegados en la matriz QFD, en donde, a través del calculo de la ponderacién de los
resultados para cada una de las variables criticas con respecto a los diferentes criterios técnicos, se
desarrolla un orden de importancia (Gutiérrez & Alarcén, 2017) . La clasificacion por tipo se

muestra graficamente de acuerdo con la Tabla 26 :

Tabla 26. Clasificacion por tipo de variable

Leyenda
] Variable de proceso Tipo A
[] Variable de proceso Tipo B

A continuacion se identifican las variables criticas para cada uno de los procesos:
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1. Preparacion
En esta &rea de produccion se asocian un total de 13 variables criticas para las cuales se analizan
las condiciones de la pasta en suspension, las arcillas, la barbotina, la pasta atomizada y el esmalte.

Enla Tabla 27 se despliega cada una de las variables y su descripcion:

Tabla 27. Variables criticas Preparacion pastas y esmaltes

N° Variable critica Descripcion
Representa la cantidad de sélidos
1 | Densidad suspension de las pastas (g/l) presentes en la suspension de las

pastas por unidad de volumen.

2 | Viscosidad suspension de las pastas (cP) Indica la resistencia al flujo de las

pastas.
Refleja la concentracion de

3 | Densidad de las arcillas (g/l) materiales sélidos en las arcillas
utilizadas.

4 | Viscosidad de las arcillas (cP) Mide la fluidez de las arcillas.

Se refiere a la distribucion del
5 | Granulometria de las arcillas (% fraccion) |tamafio de particulas en las
arcillas.

Indica la concentracion de solidos
6 | Densidad de la barbotina (g/l) en la barbotina, una mezcla de
arcilla y agua utilizada.

Garantizar una aplicacion
7 | Viscosidad de la barbotina (cP) uniforme y controlada en el
proceso de fabricacion.

Representa el contenido de agua

8 | Humedad pasta atomizada (%) en la pasta atomizada

Indica la distribuciéon del tamafio
9 | Granulometria pasta atomizadas (gr) de particulas en la pasta
atomizada.

Mide la concentracion de
10 | Densidad pasta atomizada (g/l) materiales sélidos en la pasta
atomizada.

Resistencia estructural o firmeza
11 | Dureza del rollo (Unidades Service) de la pasta una vez formada en
rollos.

Indica la concentracion de s6lidos

12 | Densidad del esmalte (g/1) en la mezcla de esmalte utilizada.
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Capacidad del esmalte para fluir y
13 | Viscosidad del esmalte(cP) extenderse uniformemente sobre
la superficie.

De esta forma, aplicando los criterios de evaluacion definidos en la Tabla 17 y la Tabla 24,

obtenemos el resultado de valoracion entre los criterios técnicos y las variables criticas (Tabla 28).

Tabla 28. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Preparacion

Columna #[ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Direccion de mejora: X X X X v X x X X X X
Minimizar (¥), Maximizar (A ). Objetivo (x)
o =
) " Z 3
Variables criticas| § —~ | = | = § = 2 S §
(De control y de| ¢ 3 = | S |a S| e S |8 2|4 ~ | g
monitoreo -| - 9 2 a2 |5 s | & '§ 'g "-‘5 14 = 3 3 a
(COMO?)| S | § 3|3 |8 £ |8 | N |® N | B | T2 s | @
N} B = = 8 _8 = e © = o g T ° Eel
© @ o 5 © o @ ) = o = [ g a o
o 2 ] ] 0 |9 g | 2|5 |8 8 | 2| € 2 2| B
Caracteristicas de g | & g | £ |° g | = g [= s | o g | < ® g
Calidad ] » | o | 8 |E o | B g £ 2 |2 | g | & = £
(también conocidos 2 E = E e | = E 5 |g - | = = § © 2
como "Requisitos 3 20| 8 % |S§| 8 Q 3 |8 3 < 8 Q 8 =
Aeniene” D S s| @ S [25| @ IS 2 |12 D o ‘D IS 5 @
técnicos"o CTQs - 22| 2 S |8g| ¢ 2 E [8=| € 2 < o & o
2 O = = @ [ — = © j9 — =] = [5) =} [ — © =
¢(QUE?) o253 o > |oEs| o > I |02 A A [a] > > o
Resistencia al desportillado (o) OlA | A|O|A]| A (o) (o] (0] (C] A A |,5] 2
Resistencia al impacto O[O |A[A|O|A|A|]O|O|O|O| A |A|,xn]-2
Resistencia al choque térmico Al A A |A|O|A[A[O|[O|[O|A|[O]|O |37 s
Resistencia a los detergentes A|lA|JA|JAIA|IA|A|A|A|A|A|O|O 1771 o
Resistencia al agrietamiento A|lA|A|A|O[A|A|[O|O|[O|O| A | A |35 6
Liberacién de plomo y cadmio AlA|A|A|AA|A[A|A|A|A[A|A |10l 1
Resistencia al marcado metalico A|A|JA|JAIA|IA|A|A|A|A|A|O|O|177] o
Absorcion de agua Al A A |AJO|IA|A[O|O]|]O]|O|A]|A 323| 6
Dimensiones A A|A|A|O|A|A|O0O|O|O|O0O|O0|O0O |40 4
indice de blancura y color A|lA|JAJA|IA|IA|A|IA|IA|A|A|A|A [100] 12
Brillo A|JA|IA|A|AIA[AIA|AIA|A|A]|A 100 12
Resistencia al microondas A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|O|O |5 s
Problemas de calidad (0] (0] (0] (C] (C] (O] (O] (O] (O] (C] (C] (C] o 9,00 1
- 31 [ 31 | 17 | 17 | 42 | 1,7 | 1,7 | 42 | 42 | 42 | 45 | 41 | 421
Ponderacidn absoluta
- 74% | 7.4% | 4,0% | 4,0% | 9.8% | 4,0% | 4,0% | 9.8% | 9,8% | 9,.8% [10,5%| 9,6% | 9.6%
Ponderacion rel
Orden de importancia 8 8 0 0 2 0 10 2 2 2 ! ° °
0, 0,
Vallormatn (Cemien g/L Cp g/L Cp % g/L Cp % gr g/L pdes Sq g/L Cp
- ()
Nuestro producto (Objetivo) ns ! 900 | <5% ] 200 | 200 l 4

La matriz realiza el célculo de las ponderaciones con respecto a las relaciones que fueron

establecidas, a partir del cual asigna una clasificacion de las variables criticas de acuerdo al orden
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con respecto al peso de importancia de cada una sobre la totalidad de las variables, desde la mas
importante (color rojo y nimero 1) hasta la menos relevante lo cual se muestra en color verde. Este
mismo orden también se asigna para cara uno de los criterios técnicos.

Dado a que el orden de importancia contempla varias variables criticas en una misma
posicion, se apoya del conocimiento técnico del personal experto en control de calidad con el fin
de consolidar aquellas que interfieren directamente en el desempefio de producto (Tipo A),
obteniéndose que, la dureza del rollo, la granulometria de las arcillas y de la pasta atomizada
son las esenciales para garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente desde el proceso de
preparacion pastas y esmaltes.

Ademas, se identifican las CTQs en las cuales influye principalmente el proceso de

Preparacion las cuales son problemas de calidad, resistencia al impacto y al desportillado.

Por otro lado se especifica la unidad de medida para cada una de las variables, ademas de
la especificacion definida por la organizacion a partir de la cual se evalta el cumplimiento de cada
unay ademas, por medio de la fila de direccion de mejora, se interpreta el objetivo de esta, ya sea

maximizar, minimizar o conservar la especificacion.

2. Platos loza

Se identifican un total de 16 variables criticas que abarcan los subprocesos de formacion,
decoracion, esmaltado y quema. En la Tabla 29 se despliega cada una de las variables y su
descripcion:

Tabla 29. Variables criticas proceso de platos loza

N° Variable critica Descripcion

Refiere a la resistencia de la pasta
1 | Dureza de la pasta en plataforma (Unidades Service) | ceramica en la etapa de formacién
0 moldeado en la plataforma.

Describe las dimensiones y la
2 | Perfil de la pieza (milimetros - plano) forma plana del contorno de la
pieza cerdmica.

Indica la masa total de la pieza

3 | Peso de la pieza (g) ceramica
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Humedad en cuero (%)

Representa el contenido de agua
en la pieza de cerdmica antes de la
coccion.

Humedad en blanco (%)

Indica el contenido de agua en la
pieza antes de aplicar el esmalte.

Masa total de carga H2 (k/carro)

Se refiere al peso total de las
piezas de ceramica en un carro
antes de la coccion en el horno.

Temperatura H2

La temperatura en el horno antes
de la coccion (primera quema).

Absorcidn del bizcocho H2(%)

Indica la capacidad de absorcién
de agua del bizcocho ceramico
antes de la aplicacion del esmalte.

Consumo de color Pad / Ink Jet (g)

Representa la cantidad de color
utilizado en las técnicas de
decoracion Pad o Ink Jet.

51

10

Densidad del esmalte (g/l)

Muestra la concentracion de
sélidos en la mezcla de esmalte.

11

Viscosidad del esmalte (g.s.g.)

Indica la resistencia al flujo del
esmalte.

12

Espesor de esmalte (mil)

Refiere al grosor del
recubrimiento de esmalte aplicado
en la pieza ceramica

13

Consumo de esmalte (gramos)

Indica la cantidad total de esmalte
utilizado en el proceso de
recubrimiento.

14

Temperatura de contacto (°C)

La temperatura a la que las piezas
ceramicas entran en contacto con
superficies u otros materiales
durante el proceso.

15

Humedad del barro (%)

Representa el contenido de agua
en el barro ceramico antes de la
formacion de la pieza.

16

Temperatura H1

La temperatura en el horno antes
de la coccidn (segunda quema).

Dando continuidad a la valoracién entre las relaciones de los criterios técnicos y las

variables criticas, se construye la siguiente matriz (Tabla 30):
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Tabla 30. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Platos loza

Columna #] 1 2 3 4 (5] 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Direccién de mejora: X N X v X X X X
Minimizar (V). Maximizar (A). Obijetivo
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N L T2 o © [+ ] °© [ kel £ 5] k=) 5 £ © & © (=] °
como "Requisitos sT| S S S S 2 o} S g 3 7} S = 53 5 I} 3 =
P NS = o Q Q © =3 S @ 17 o @ 7] =3 « =3 5 o}
técnicos"o CTQs - e b= 2 E E a £ 2 S S 2 =3 S £ E £ % °
(QUE?) 82|ad |2 || 2| s ||l |S|a|s|d ]S |8 |28 ]|3]|6¢6
Resistencia al desportillado OO |O|A|A|O|O|O|A|A|A|A | A|A|A|O |50l a
Resistencia al impacto Q| O[O |A|A|O|[O|O|A|A|A|A|A|A|A|O 500 | 4
Resistencia al chogue térmico A|lO|O|lA|lA|lO|O|O|A|O|O|lO|O|A|A]|O 50! a
Resistencia a los detergentes A|lA|IA|IA|IA|IA|IA|IA|A|O|O|O|O|A|A|O |25 12
Resistencia al agrietamiento O|0O|0|A|A|O|O|OG|A|O|O0O|O0O|O0O|A|A|O |510] 3
Liberacién de plomo y cadmio A|A|IAIA|A|IA|AIA[A|A|IA|A|IA|A]A|A 1,00 | 13
Resistencia al marcado metalico A|lA|IA|A|IA|IA|IA|IA|A|O|[O|O[O|A|[A]|A|30] 9
Absorcion de agua (o) (@] (o) A A Q] [C) [C] A A A A A A A (O] 3,94 8
Dimensiones ojlejfe(AjlA]j]B|lO|lO|[AJ]O|]O0O]|]O0O|O0O|A|A|O 556 | 2
indice de blancura y color A|lA|IA|IA|A]| O] O O|lA|A[A|A[A|A|A]|O |28 10
Brillo A|A|A|A|IA[O|O|O|A|IA|A|A|A|A|A]|O 281 | 10
Resistencia al microondas A[O|A|A|A|O|O|[O|A[O|O|[O|O|A|A]|O |45] 7
Problemas de calidad (c] (0] (C] (0] (C] (0] (C] (0] (0] (0] ©] (0] (©] (0] (©] (€] 9,00 1
L. 4.5 52 4.8 1,7 1,7 71 71 6,7 1,7 45 45 45 45 1,7 1,7 78
Ponderacidn absoluta
L. 7,6% | 89% [ 8,3% | 2,9% | 2,9% |12,1%|12,1%|11,4% | 29% | 7,7% | 7,7% | 7,7% | 7,7% | 2,9% | 2,9% [13,3%
Ponderacion rel
. . 11 5] 6 12 12 2 2 4 12 7 7 7 7 12 12 1
Orden de importancia
Vel Caen pdes sq ml g % % kglcarrd °C % g glL Cp mil g °C % °C
Nuestro producto (Objetivo) EB| - = ||| e || e O

Debido a que la clasificacion de importancia involucra varias variables criticas ocupando la
misma posicion, se recurre al conocimiento técnico del personal especializado en control de calidad
para consolidar aquellas que afectan directamente el rendimiento del producto (Tipo A). Esto
conduce a la identificacion de la temperatura H1, temperatura H2, masa total de carga H2,
absorcion del bizcocho, perfil de la pieza, peso de la pieza, espesor de esmalte y consumo de
esmalte como factores esenciales para asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente
durante el proceso de fabricacién de platos de loza.

Por otro lado se identifican las principales CTQs que impacta el proceso de Platos loza las
cuales son problemas de calidad, dimensiones y resistencia al agrietamiento. A partir del
despliegue del objetivo para cada una de las variables en donde se representa la unidad de medida
(valoracion técnica), se define la de direccion de mejora. Dado a que estos objetivos son propios
de la compaiiia de cara a la promesa de venta a los clientes, solo algunos de ellos se encuentran
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establecidos de manera general, mientras otros dependen de la ficha técnica que va acorde con la
produccion.

3. Porcelana

En esta area se recopila un total de 13 variables criticas que abarcan los subprocesos de
formacion, decoracion, esmaltado y quema. En la Tabla 31 se despliega cada una de las variables
y su descripcion:

Tabla 31. Variables criticas proceso de porcelana

N° Variable critica Descripcion

Indica el contenido de agua en la
pasta atomizada.

1 | Humedad pasta atomizada (%)

Refiere a la distribucion del
2 | Granulometria pasta atomizadas (gr) tamano de particulas en la pasta
atomizada.

Indica la masa total de la pieza de

3 | Peso de la pieza (gramos) porcelana

Describe la medida del plato en

4 | Diametro del plato (mm) términos de su diametro.

Muestra la concentracion de

5 | Densidad del esmalte (g/1) solidos en la mezcla de esmalte.

Indica la masa de muchas
6 | Densidad aparente crudo (g/cm3) particulas del material dividida por
el volumen total que ocupan.

Indica la resistencia al flujo del
esmalte.

Indica la cantidad total de esmalte
8 | Consumo de esmalte (gramos) utilizado en el proceso de
recubrimiento.

Refiere al grosor del
9 | Espesor de esmalte (mil) recubrimiento de esmalte aplicado
en la pieza de porcelana.

7 | Viscosidad del esmalte (g.s.g.)

Hace referencia a la temperatura

10 | Temperatura H3 S
en el horno antes de la coccion.

Muestra la concentracién de color
11 | Densidad color pintado a mano (g/l) en la pintura utilizada en el
proceso de pintado a mano.
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Indica la resistencia al flujo de la
12 | Viscosidad color pintado a mano pintura de color utilizada en el
proceso de pintado a mano.

Indica la cantidad total de color
13 | Consumo de color pintado a mano (gramos) utilizado en el proceso de pintado
a mano.

Siguiendo con la evaluacion de las conexiones entre los criterios técnicos y las variables
criticas, se elabora la siguiente matriz (Tabla 32).

Tabla 32. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Porcelana

Direccion de mejora: N X M v M A X X X
Minimizar (¥ ), Maximizar (A ). Objetivo
Variables criticas & _ = o
De control ~ | 8 2|l = = S| 2 |¢g 2
(De control y de = § £ 3 = ) g | £ ]
monitoreo -( & 8 3 @ g g E |w @ g
¢comM0?)| § E| g s | S|l 2|8 | 2 = = (ES : s
S| g | E|E|[S|S || 2|E o | 8 |8 s | ®
E|lsc |8 |E|2|5 |8 |2 |39 B | £ |5 o | =
SlglS s ee|E|2 2| |E 5|5 |2l
Caracteristicas de © g g ks 2 3 ° & = @ 2| &8 |9 Y 3
; = © K] o o = 0] [0} 7] I S ° (3} ) o
Calidad é’ = s | 5 T 8 | © 2 o © S ° |g 2 =
(también conocidos = | g8l=(=]|3l= Blo | |2 |=| B |e~]|o )
como "Requisitos 3 2 S 2 8 8 ‘D 5 2 @ 3 % |E8| & =
e rmymll @ 2 o = ‘D D Q I 4] =3 ‘@ 9 o € 5 5]
técnicos"o CTQs - £ < a R c = 9 c aQ e c o c & 9 -
. S ] ] b o) o) 2 S 7 5] Jo) 2 S = < =
(QUE?) a8 o o =} [a} =} > o it} = [a} > [0&2] > [©)
Resistencia al desportillado (o) (0] 0| A A (] A A A O | A|A|A|, 38| 5
Resistencia al impacto O|O|O|A | A |O|A|A|A | O|[A|A]|A|43] 5
Resistencia al choque térmico O[O0 |A|[O|]O|O|O0O|O0O|O|A|O|A |50] 3
Resistencia a los detergentes A|lA|A|A|O|A|[O|]O|O|O|A|O|A |35 s
Resistencia al agrietamiento ojojojfajO0O|jO0O|jO|O|O|O|[A|O| A |50 3
Liberacién de plomo y cadmio AlA|A|A|IA|IA|A[A|A|A|IA|A|A |10]f 13
Resistencia al marcado metalico A|A|A[A|O|A[O]|O|O|A|A|A]|A |35 9
Absorcién de agua OO0 |O0O(A|A|O|A|A[A|IO|A|A|A 338 | 10
Dimensiones (o) (0] (O] (0] (0] (0] (o) (0] (o) (O] A o A 5,92 2
indice de blancura y color A A A A A A A A A (O] (C] A (C] 3.00 11
Brillo A|lA|A|A|A|A|A|A|A|O|O|A]|O |z30fwu
Resistencia al microondas Al A A|A|]O|]O|O|O|O|O|A|[O|A 4] 7
Problemas de calidad (O] (0] (0] (0] (O] © (0] © (0] o (O] (O] (O] 9.00 1
L. 4.2 42 4.8 2,2 4.5 55 4,5 4,5 4,5 78 2.8 3,8 2.8
Ponderacion absoluta
A 74% | 74% | 8,6% | 3,9% | 8,0% | 9,8% | 8,0% | 8,0% | 8,0% [13,8%| 5,0% | 6,8% | 5,0%
Ponderacion rel
Orden de importancia 8 8 3 13 4 2 4 4 4 1 11 10 11
0 3 i o -
Valoracién técnica % 9 g mm | gi|glem cp 9 mil c ot 9
- 0
Nuestro producto (Objetivo) 11,5 SF <5% | 200 1,78 | 200 2,7 SF
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Dado que la jerarquizacion de la importancia implica varias variables criticas ocupando la
misma posicion, se depende del conocimiento técnico del personal especializado en control de
calidad para consolidar aquellas que tienen un impacto directo en el rendimiento del producto (Tipo
A). Esto lleva a la identificacion de la temperatura H3, densidad aparente del crudo, peso de
la pieza, espesor del esmalte y granulometria de la pasta atomizada como elementos esenciales
para garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente durante la fabricacion de platos de
loza. En adicidon una variable critica esencial para el mercado institucional es la medida de
didmetro del plato, ya que el cliente requiere de especificaciones técnicas bastante precisas, por
lo cual se vincula dentro de las variables de tipo A.

Adicionalmente se identifica que el proceso de Porcelana impacta principalmente en las CTQs
de problemas de calidad, dimensiones, resistencia al agrietamiento y resistencia al choque
térmico.

4. Pespe

El proceso de productos especiales cuenta con un total de 10 variables criticas entre las cuales
se evaltan las condiciones de la barbotina, la pasta y los esmaltes. A continuacién la Tabla 33
despliega cada una de estés y su respectiva descripcion:

Tabla 33. Variables criticas proceso Pespe

N° Variable critica Descripcion

Representa la concentracién de
solidos en la mezcla de barbotina,
que es una suspension liquida de
arcilla y agua.

1 | Densidad de la Barbotina(g/l)

Indica la resistencia al flujo de la

2 | Viscosidad de la Barbotina (cP) barbotina

Refiere al incremento de

3 | Espesamiento de la pasta (cP) viscosidad de la pasta ceramica.

Indica la masa total de la pieza

4 | Peso de la pieza (gramos) L
ceramica.

Representa el contenido de agua
5 | Humedad en cuero (%) en la pieza ceramica antes de la
coccion, en la etapa de cuero.

Indica el contenido de agua en la
6 | Humedad del blanco (%) pieza antes de la aplicacion del
esmalte.

Muestra la concentracion de

7 | Densidad del esmalte (g/l) sélidos en la mezcla de esmalte.
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Indica la resistencia al flujo del
esmalte.

Refiere al grosor del
9 | Espesor del esmalte (mm) recubrimiento de esmalte aplicado
en la pieza ceramica.

8 | Viscosidad del esmalte (g.s.g.)

Indica la cantidad total de esmalte
10 | Consumo de esmalte (gramos) | utilizado en el proceso de
recubrimiento.

Como resultado de la evaluacion de las conexiones entre los criterios técnicos y las
variables criticas, se tiene el despliegue de la matriz (Tabla 34):

Tabla 34. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Pespe

Columna #] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Direccién de mejora: N M X v N X X X X
Minimizar (V). Maximizar (A ). Objetivo
Variables criticas
D trol y d ~ = —_ — o S
(De con rol y de _ a T 3 5 2 2
monitoreo -( = | = [ O & g o g
ccomor)| 2| £ | & | 2 s |la|E|s| 5| &
£ 5] 3 IS < g e ] E o s ]
bS] 2 Q 3 S S ] = o @ ©
1S |=|8 e8|z |2|2|2]z8!ls
. Q 3 £ 8 o
Caracteristicas de = £ S g 3| 2 2 | ¢ £ & = [ 3
; & @ e o = o} @ o 3 =
Calidad ) o £ 5 S ] I} o — ) © =
e X 3 = 3 < ° ° o [} o c =
(también conocidos = @ £ = ° o g < = °) o o
" - o] S 3 (0] @ (o] 54 S 5] = o ©
como "Requisitos ° ) o o° ° ° o 7] 3 5 © c
AericOcn @ g @ o @ 2 @ g @ @ 5 5]
técnicos"o CTQs - < 2 =3 @ £ = c 3 o < 3 o
. [} L (7] [0 =] =) [ = 7] Q @ =
¢(QUE?) [a] > w o I I [a] > w O > o
Resistencia al desportillado O 0|0 (O [A|A|A|A|A|A|p]| 3
Resistencia al impacto O 0|0 |(O0 (A |A|A|A|A|A |p| 3
Resistencia al choque térmico A | A|A[O(A|A|O|O|O|O 410! s
Resistencia a los detergentes A|lA|A|IA|A|A|O|]O|O|O |30 8
Resistencia al agrietamiento A | A | A | O|(A|A|O|O|O|O|410] s
Liberacién de plomo y cadmio AlA|A|A|A|A[A|A|A|A |10l 12
Resistencia al marcado metalico A|lA|A|A|IA|[A][O]|O|0O |0 |40 s
Absorcién de agua A|lA|A|O|A|A[A|A]A]|A]|190] 10
Dimensiones O 0|0 | 06|A|A|O0O|O|O0|O0 | 60| 2
indice de blancura y color A|lA|IA|A|A[A|A|A|A|A |10 12
Brillo A|A|TA|A|IA|A|IA|A]A|A 1,00 | 11
Resistencia al microondas AlA|A|A|A|A[O|O|O|0O |30l 8
Problemas de calidad O 0|0 [(O0[O0 |0 |060|O0|0 |0 |gpla
By —— 4,1 43 43 4,8 17 1,7 4,5 45 4,5 45
Rz 10,6%10,9%10,9% |12,4% | 4,4% | 4,4% |11,6%|11,6%(11,6%|11,6%
Ponderacion rel
Orden de importancia 5 & 6 : ° ? 2 : 2 ‘
Valoracién técnica ot cr cp Y * % oL cp mi °
- 0,
Nuestro producto (Objetivo) 115 ! 900 | <5% | 200 | 200 27 sF ;
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Nuevamente la evaluacién de resultados nos arroja que varias variables criticas ocupan la
misma posicion, por lo que se depende del conocimiento técnico del personal especializado en
control de calidad para consolidar aquellas que tienen un impacto directo en el rendimiento del
producto. En este caso se definen como variables de tipo A, al peso de la pieza, el espesor del
esmalte y el consumo del esmalte.

En lo que respecta a CTQs, el proceso de Pespe impacta principalmente en lo que respecta a
problemas de calidad, dimensiones, resistencia al impacto y desportillado.

5. Pocillos

El &rea cuenta con un total de 17 variables criticas que abarcan los subprocesos de formacion,
oreja, decoracion, esmaltado y quema. Se desglosan de la siguiente forma (Tabla 35):

Tabla 35. Variables criticas proceso Pocillos

N° Variable critica Descripcion

Representa la concentracion de
solidos en la mezcla de barbotina
utilizada para las orejas de los
pocillos.

1 | Densidad barbotina orejas (g/l)

Indica la resistencia al flujo de la

2 | Viscosidad barbotina Orejas (cP) barbotina utilizada para las orejas.

Muestra la concentracion de
solidos en la mezcla de pega
utilizada para unir diferentes
partes del pocillo.

3 | Densidad de la pega(g/l)

Indica la resistencia al flujo de la
4 | Viscosidad de la pega pega utilizada para unir las partes
del pocillo.

Representa el contenido de agua
5 | Humedad de la oreja (ensamble) (%) en las orejas del pocillo durante el
ensamblaje.

Indica el contenido de agua en las
6 | Humedad de la oreja (vaciado) (%) orejas del pocillo durante la fase
de vaciado.

Refiere a la resistencia de la pasta
7 | Dureza de la pasta en plataforma (Unidades Service) | ceramica en la etapa de formacién
en la plataforma.
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Describe las dimensiones y la

8 | Perfil de la pieza (milimetros - plano) forma plana del contorno del
pocillo.
9 | Peso de la pieza (gramos) Indica la masa total del pocillo.

Representa el contenido de agua
10 | Humedad del cuerpo en cuero (% de humedad) en el cuerpo del pocillo antes de la
cocciodn, en la etapa de cuero.

Indica el contenido de agua en el
11 | Humedad del blanco (% de humedad) pocillo antes de la aplicacion del
esmalte.

Muestra la cantidad de color
12 | Consumo de color serigrafia(g) utilizado en la técnica de serigrafia
para decorar los pocillos.

Muestra la concentracion de

13 | Densidad del esmalte (g/1) solidos en la mezcla de esmalte.

Indica la resistencia al flujo del

14 | Viscosidad del esmalte (g.s.g.) esmalte

Indica la cantidad total de esmalte
15 | Consumo de esmalte (gramos) utilizado en el proceso de
recubrimiento de los pocillos.

Indica el peso total de los pocillos
16 | Masa total de carga H6 (k/carro) en un carro antes de la coccion en
el horno.

La temperatura en el horno antes

17 | Temperatura H6 y H7 de la coccion.

Una vez realizado el analisis de la relacion existente entre los criterios técnicos y las
variables criticas se construye la siguiente matriz (Tabla 36).



APLICACION DE LA MATRIZ QFD EN EL DESARROLLO DE PRODUCTOS CORONA 59

Tabla 36. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Pocillos

Columna #] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
Direccién de mejora: X N v N N N
Minimizar (¥), Maximizar (A ). Objetivo
—~ = =
Variables criticas s & S | S 3 E
(De control y de| o T | = | o ) £ = ~| ~ |7 o 2
A = ~ Eel o S ! [<] = = =) (] = ° @
monitoreo -| B @ £ s [ Q 3 2 5] @ 2 S < S
- e o] & g |8 g —~ |3 = 2 £ S £ o
(COMO?)[ g T o o | & ® o g < = =) ] =< o S
) o = 5 g 3 £ 2 c ° 2 = Q 2 © = 5
[ o > @ G S | e £ £ ) R = i g o ]
S < e =1 o c | @ = S |o 5 o 2 ® o = o ©
s s |[S|&|2|2|sw|l E| 2|2 s|lcle|e|=|8|=|2|¢
- = <] 8 © 5] S |Bo| w c |9 8 S £ ] a °
Caracteristicas de 8l |les|e|l=]| s gs| 8§ N |3 5 3 g | 5 8 5 s ) g
Calidad 5 o © ] @ v s | & 3 |3 o] ) > o ) S © = £
(también conocidos = B 2 B 2 T |onl|l = s 2] o ° ° B S B ] S ©
i 22|22 |83 | 2|38l |2 |BE(B |2 |2 |8S|e|&|&8 |35 |3
como "Requisitos ° 7] o 7] o ° ] ° S |o o ° 5 ° 7] 5 = ) © c
L . " a o ﬁ o [} [} N - —_ o L 9 Q 7] a o 0 © Q. —_ ]
técnicos"o CTQs - c o c @ = = L2 = a € E £ c c @ = ] = ° o
. . [ 2 j°) 2 3 =1 =1 5 [ j) 3 5 =1 Q [ 2 o (7] © =
¢QUE?) a > o > ag T |62| a o |TE| T o (=] > ) = = > o
Resistencia al desportillado AlA|IA|IA]A]| A OO0 (A A]| A A A A [CNC] 304| a
Resistencia al impacto AlIA|IAIATAIA]|O|O|IO|A|A| A|A|A| A]IO]O 382 | 5
Resistencia al chogue térmico A|lA[A|A|A|A|A|O|O|A|A|O|O|[O|O|O|0O |38l s
Resistencia a los detergentes A|lA[A|A|A|A|IA|A|A|IA|[A|[O|O[O|O|0O |0 |312] 7
Resistencia al agrietamiento AlIAIAITAIA]TA|IO|O o|lA|A[O]|O (o] (0] 00|, 18] 3
Liberacion de plomo y cadmio AIAITAIAIAIAIAIAITAIAIAIAITAIALIALIAILIA 100 | 13
Resistencia al marcado metélico AT AITA|IA|IA|IA]IAITAITALITATAL]A (O] (O] O|A|A 2m | 10
Absorcion de agua A|A|A|A|A|A[O[O|O0O|A|A|A|A|A|A|O]|O |8 s
Dimensiones A A A A A A (o] (0] (0] A A (o] (o] (0] (0] (0] (0] 4,47 2
indice de blancura y color AIA|ITAIAITAITAIA|IAIAIA|IAIA|IAIAITA]IO]O 104 | 1
Brillo Alalalalalalajalalalalalalalale]o|iuln
Resistencia al microondas AlAIAITAIA]TA|IAL|IO o|lA|lAlO|O]|O oA | A 27| o
Problemas de calidad OO0 0| 0|lO0|60 | 00O |O0|O0|O0|O0(O60|O0|06O0|06 900 | 1
» 17 17 | 17 | 17 | 17 | 21 | 45 | 54 |52 | 17| 17 |38 | 45 | 45 |45 | 72 | 72
Ponderacion absoluta
a2 46% | 46% | 46% | 4,6% | 46% | 55% |11,9%|14,3%|13,8%| 4,6% | 4,6% [10,3%(12,0%(12,0% [12,0%(19,3% |19,3%
Ponderacion rel
. . 11 11 11 11 11 10 8 3 4 11 11 9 5 5 5 1 1
Orden de importancia
Nelleraeien (Eemien gL Cp gL Cp % % pdessq mm g % % g gL Cp g glcarrd °C
- 0 -
Nuestro producto (Objetivo) il 4 S || <= AW || e & &

Se identifica que dentro del proceso la ponderacion de resultados es igual para algunas de las
variables criticas, lo cual les otorga el mismo nivel de importancia. Finalmente, a partir de la
identificacion con el personal técnico experto se clasifican como tipo A las variables de masa total
de carga H6, temperatura H6 y H7, perfil de la pieza, peso de la pieza y consumo de esmalte.

En cuanto a la participacion del proceso de Pocillos en las CTQs, se identifica que intervienen
principalmente en problemas de calidad, dimensiones, resistencia al agrietamiento y
resistencia al desportillado.
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6. Serigrafia

Se identifican un total de 6 variables criticas en el proceso en las cuales se evaltan las
condiciones de las mallas, calcomanias, lacas y listas. La Tabla 37, despliega la informacion de
cada una:

Tabla 37. Variables criticas proceso Serigrafia

N° Variable critica Descripcion
Representa la fuerza aplicada a las
1 | Tensidn de las mallas mallas utilizadas en el proceso de
serigrafia.
Muestra la cantidad total de color
2 | Consumo color en Calcomanias utilizado en la produccion de
calcomanias.

Refiere al grosor de la capa de

3 | Espesor de la Lacas .
laca aplicada.

Indica la resistencia al flujo de la

4 | Viscosidad de la Laca i
laca utilizada.

Representa el nivel de humedad

5 | Humedad del sal6n de impresion A ) . s
ambiental en el area de impresion.

Indica la cantidad de color en

6 | Peso del color de Listas forma de listas preparadas.

Como resultado de la evaluacion entre las variables criticas y los criterios técnicos se construye
la matriz que se muestra en la Tabla 38:



APLICACION DE LA MATRIZ QFD EN EL DESARROLLO DE PRODUCTOS CORONA 61

Tabla 38. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Serigrafia

Columna #[ 1 2 3 4 5 6
Direccion de mejora:

Minimizar (V). Maximizar (A ), Objetivo

Variables criticas

(De control y de a S 1S §

monitoreo - g 3 5 S

. COMO?) = gl .| 51| &

S £ 9 2 2

2185|883 a3

= @ < c - @ o

© c % — ) o ()] B

Caracteristicas de € e G o] [ S Q 2
. @ o « @ 2 S 3 =
Calidad & S ° © o) 5 2 £
(también conocidos 3 = S 2 = © © o
" - c £ S 2 & Z g °
como "Requisitos S S @ o] © IS =
P ‘© %) @ I o o 5 )
técnicos"o CTQs - c c o 2 S 7S 1S o]
2 () o n 2 > [0 [¢] —_
¢QUE?) = ] w > T o > ¢}
Resistencia al desportillado A|lA|A|A|A | A |10] 2
Resistencia al impacto A|lA|A|A|A|A |10] 2
Resistencia al choque térmico A|lA|A|A|A]|A |, ol 2
Resistencia a los detergentes A|lA|A|A|A|A |10] 2
Resistencia al agrietamiento A|lA|A|A|A|A |10] 2
Liberacion de plomo y cadmio AlA|A|A|A|A |[100] 2
Resistencia al marcado metalico A|lA|A|A|A|A |10] 2
Absorcién de agua A|A|A|A|IA]A |10l 2
Dimensiones A|lA|A|A|A|A 10| 2
indice de blancura y color A A A A A A 100 2
Brillo A|lA|A|A|A|A|10] 2
Resistencia al microondas A|lA|A|A|A|A |10] 2
Problemas de calidad O 0|0 |00 ]|0 |9l 1

[y
~
[y
~
[any
~
[any
~
[y
~
[y
~

Ponderacion absoluta

., 16,7%(16,7%(16,7%(16,7%(16,7% |16,7%
Ponderacién rel

Orden de importancia L L L L 1 !

Valoracion técnica

Nuestro producto (Objetivo)

En este caso la relevancia existente entre las diferentes variables criticas del proceso es la
misma, y dada su baja participacion en la mayoria de los criterios técnicos se consideran finalmente
todas de tipo B. También se identifica el CTQ de problemas de calidad como el que mayor
impacto tiene desde el proceso de Serigrafia.
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7. Decoracion
El proceso cuenta Unicamente con una variable critica, a continuacién se especifica (Tabla 39):

Tabla 39. Variables criticas proceso Decoracion

Hace referencia a la temperatura
en el horno antes de la coccion.

1 | Temperatura H11

A través de la relacion entre la variable critica de Temperatura H11 y los diferentes criterios
técnicos, se tiene como resultado el despliegue de la siguiente matriz (Tabla 40):

Tabla 40. Relacidn entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Decoracién

Columna #| 1
Direccién de mejora: N
Minimizar (¥ ). Maximizar (A ). Objetivo
Variables criticas
(De control y de =] 2
. = )
monitoreo - @ g
¢COMO?) S s
s ]
o =
a o
i - 8 S
Caracteristicas de =] [
A ac (2} o
Calidad o '2 =
(también conocidos % S e
como "Requisitos g 3 pas
técnicos"o CTQs - g ‘_C; g
SQUE?) = > o
Resistencia al desportillado (O] 9,00
Resistencia al impacto (O] 9,00
Resistencia al choque térmico (O] 9,00
Resistencia a los detergentes yAN 1.00
Resistencia al agrietamiento (0] 9,00
Liberaciéon de plomo y cadmio (0] 9,00
Resistencia al marcado metalico AN 1.00
Absorcion de agua (0] 9.00
Dimensiones (O] 9.00
indice de blancura y color (O] 9,00
Brillo (O] 9.00
Resistencia al microondas A\ 1,00
Problemas de calidad (O] 9.00
A 7,1
Ponderaciéon absoluta
0,
Ponderacion rel 100%
Orden de importancia -
a2 & oy °C
Valoracién técnica
Nuestro producto (Objetivo)
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Esto nos muestra que la variable critica de Temperatura H11 del proceso de decoracion,
impacta principalmente en la mayoria de CTQs, por lo cual se clasifica como de tipo A.

8. Molduras

Se identifican un total de 6 variables criticas las cuales evaltan las condiciones del yeso y de
los moldes. La Tabla 41 despliega la descripcion de cada una:

Tabla 41. Variables criticas proceso Molduras

N° Variable critica Descripcion
Indica la resistencia al flujo del
1 | Viscosidad del yeso (g.s.9) yeso utilizado en el proceso de
fabricacion.

Representa el contenido de agua

2 | humedad de los moldes (%) en los moldes

Refiere al proceso de
3 | Fraguado endurecimiento del yeso dentro de
los moldes.

Indica el aumento en el tamafio o
4 | Expansién (%) volumen del yeso durante el
fraguado.

Mide la capacidad del yeso para
5 | Permeabilidad (s) permitir el paso de liquidos, como
el agua.

Representa las dimensiones del
6 | Diametro de la matriz (cm) molde utilizado para la fabricacion
de las molduras.

Una vez se evalUan las relaciones existentes entre cada uno de los criterios técnicos y las
variables criticas del proceso, se obtiene como resultado la siguiente matriz (Tabla 42):
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Tabla 42. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Molduras

Columna #| 1 2 3 4 5 6
Direccién de mejora:

Minimizar (V). Maximizar (A ). Objetivo

X

Variables criticas
(De control y de

e | 2

monitoreo -| = k5 §

;COMO?)| 2 S z S =

¢ COMO?) @ " g S o

2 L) ~ o [5)

o o X o °

a [e] — n o

. 3 e — © [} &
Caracteristicas de > | g ~ | & |E o | &
Calidad S| o S1E|g |2 |E
(también conocidos 8 | 3 o | § |5 | 2| e é
como "Requisitos 2 § § 2 3 3 § c
técnicos"o CTQs - o £ =) § % = S %
¢(QUE?) S 2 i i a a > )
Resistencia al desportillado A|A|A|A|A|A |10l 3
Resistencia al impacto A|A|A|A|A|A |10l 3
Resistencia al choque térmico A|A|A|A|A|A |10l 3
Resistencia a los detergentes A A A A A A 100 3
Resistencia al agrietamiento A|A|A|A|A|A |10l 3
Liberacion de plomo y cadmio A A A A A A 100 | 3
Resistencia al marcado metalico A A A A A A 100 3
Absorcién de agua A|A|A|A|A|A |10l 3
Dimensiones A|A|A|A|A] O |53 2
indice de blancura y color A A A A A A 1.00 3
Brillo A A A A A A 1,00 3
Resistencia al microondas A|A|A|A|A|A |10l 3
Problemas de calidad O | 0|0 |0 |0 (gl

[
Py}
-
~
[ay
~
=
~
[
Y}
N
N

Ponderacion absoluta

., 15,9%115,9%(15,9%|15,9%(15,9% | 20,4%
Ponderacion rel

Orden de importancia 2 2 2 2 2 .
Valoracién técnica Cp
11,5

Nuestro producto (Objetivo)
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Como resultado se tiene que la principal variable critica del proceso de Molduras es la del
didmetro de la matriz, lo cual, dada que afecta el desempefio del producto se reconoce como tipo
A. Ademas, se interpreta que impacta principalmente en los CTQs de problemas de calidad y
dimensiones.

9. Taller CNC

Para el proceso se identifican un total de 5 variables criticas las cuales evaltan las condiciones
del poliuretano, la piezay la silicona.

La Tabla 43 muestra al detalle cada una de estas junto a la descripcion que especifica en qué
consiste:

Tabla 43. Variables criticas proceso Taller CNC

N° Variable critica Descripcion

Mide el peso del poliuretano
utilizado.

1 | Prueba de peso del poliuretano (g)

Indica la resistencia a la
2 | Dureza eléstica del poliuretano (Shore A) deformacion y la elasticidad del
poliuretano.

Refiere a la posicion central de la

3 | Centrado de pieza (mm) pieza

Describen las medidas especificas

4 | Dimensiones de pieza (mm) de la pieza ceramica

Indica la relacion adecuada de los
5 |Proporcion (férmula) de la silicona (g-kg) componentes en la formula de la
silicona utilizada.

A partir de la identificacion de cada una de las variables criticas, se construye la relacién
existente para cada una de las CTQs, dejando como resultado el disefio de la matriz que se refleja
a continuacion (Tabla 44):
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Tabla 44. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Taller CNC

Columna #| 1 2 3 4 5 6
Direccion de mejora:
Minimizar (V). Maximizar (A ). Obijetivo
s S
i L. o ~

Variables criticas 5 @ o °
(De control y de| o o o 5
. [ 8 Q b o] (0]
monitoreo -| & < =~ |5 1) o
A 5 o @ = 1S 2
¢COMO?)| 5 = = g | = o o
212 e8|z o | 3
TIZ || 2|3 g | g
Caracteristicas de o |w 0 o |E 2 3
. a | e s S |s 3 =
Calidad g |z " g | ° E
oA . - S 0 = [ =
(también conocidos S [ = s |o ) o
como "Requisitos s | B 2 |8 g c
o) N o o 5] = S
técnicos"o CTQs - g |2 |5 - 2 <
¢ QUE?) o |[a<]| O a |aP > O
Resistencia al desportillado A|A|A|A|A 100 | 3
Resistencia al impacto A|A|A|A|A 100 | 3
Resistencia al chogue térmico A|A|A|A|A 100 | 3
Resistencia a los detergentes A|A|A|A|A 100 | 3
Resistencia al agrietamiento A|A|A|A|A 100 | 3
Liberacion de plomo y cadmio A A A A A 1.00 3
Resistencia al marcado metélico A A A A A 100 | 3
Absorcién de agua A|A|A|A|A 100 | 3
Dimensiones A|lA|O|O]|A 420 | 2
indice de blancura y color A|A|A|A|A 100 | 3
Brillo A A A A A 1,00 3
Resistencia al microondas A A A A A 100 | 3
Problemas de calidad O 0|00 ]| A 740 | 1

17 17 2,2 2,2 10

Ponderacién absoluta

. 19,4%(19,4%124,9%|24,9% |11,3%
Ponderacion rel

. . 3 3 1 1
Orden de importancia °

Valoracion técnica

Nuestro producto (Objetivo)
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Dado a que las variables criticas del proceso del Taller CNC representa bajo impacto con
respecto a las CTQs, todas las variables se consideran en este caso de tipo B.
Por otro lado, los criterios técnicos en los que mayor participacion tienen en cuanto al impacto
desde el proceso son los problemas de calidad y dimensiones.

10. Aguas

En el proceso se identifican un total de 7 variables criticas las cuales evaldan las condiciones
del agua la cual es tratada una vez es recuperada de los diferentes procesos productivos.

A continuacion se describe cada una de estas (Tabla 45):

Tabla 45. Variables criticas proceso Aguas

N° Variable critica Descripcién

Indica el nivel de acidez o
alcalinidad de una solucién.

1 |pH

Mide la cantidad de calor en una

2 | Temperatura [*C] sustancia o ambiente.

Indica la concentracion total de
3 | Dureza total [mg de CaCO3] | minerales que pueden causar
dureza en el agua.

Mide la cantidad de particulas
4 | Turbiedad [UNT] suspendidas en un liquido que
afectan la claridad.

Indica la concentracién de cloro
5 | Cloro residual [ppm] que queda en el agua después de
un tratamiento.

Mide la capacidad de un liquido
6 | Conductividad (US/cm3) para conducir la corriente
eléctrica.

Mide la intensidad del color en el

7 | Color [UPC] agua

Continuando con la valoracion resultante de las relaciones entre criterios técnicos y
variables criticas se elabora la matriz que se muestra a continuacion (Tabla 46):
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Tabla 46. Relacion entre criterios técnicos y variables criticas para el proceso de Aguas

Columna #] 1 2 3 4 5 6 7
Direccién de mejora:
Minimizar (¥). Maximizar (A ). Objetivo
Variables criticas
(De control y de = b
. = (O]
monitoreo - = 3 S
¢COMO?) 9 . g =
© O'E) 5_ D
o 7| 8 2
] g %) 3 2
Caracteristicas de ) g E | & = o §
Calidad s | |5 || 8| ~|=|E
(también conocidos = o] 3 2 = a <) @
como "Requisitos g S 2 o S =) 8 h
técnicos"o CTQs - = o S S 2 S S £
- T (] =] = P Q =) @© =
¢ QUE?) 5 | & 8|2 | |88 |S2 5
Resistencia al desportillado A|A | A|A|A|A] O |10 2
Resistencia al impacto A|A| A|A|A|IA] O |10l 2
Resistencia al choque térmico A|A|O|A|A|A]O |10l 2
Resistencia a los detergentes A|A|O|A|A|A]O |10l 2
Resistencia al agrietamiento A|A|O|A|A|A]O |10l 2
Liberacion de plomo y cadmio A|A|A|A|A|A|A |[100] 2
Resistencia al marcado metalico A|A|A|A|A|IA] O |10l 2
Absorcién de agua A|A|A|A|A|IA] O |10l 2
Dimensiones A|A O |A|[A|A]O |10 2
indice de blancura y color A|A|A|A|A|IA] O |10 2
Brillo A A A A A A (O] 1,00 2
Resistencia al microondas A|A O |A|A|A]A |10l 2
Problemas de calidad ©O | A | O | A | A |O|O |9l
Ponderacién absoluta A Ml e Mt Ml M
L. 9,2% | 6,3% [(20,5%| 6,3% | 6,3% | 9,2% |42,2%
Ponderacion rel
Orden de importancia 3 > 2 2 > 3 :
Valoracién técnica c mg | UNT | ppm vupe
Nuestro producto (Objetivo) 11,5

Dado a que las variables criticas del proceso de Aguas no intervienen de forma directa en
el proceso productivo, se consideran todas de tipo B. Sin embargo se evidencia que aquellas de
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mayor relevancia dentro del proceso son color y dureza total. Finalmente el criterio técnico sobre
el cual posee mayor participacion el proceso es sobre problemas de calidad.

Finalmente, reconocer las variables de control las cuales fueron clasificadas como de tipo
A en comparacion con el conjunto total de variables criticas en el proceso productivo conlleva
varias ventajas estratégicas y operativas. En primer lugar, este enfoque permite una asignacion mas
eficiente de recursos al dirigirse especificamente a las variables que tienen un impacto directo y
significativo en la calidad del producto. Al concentrarse en estas variables clave, las organizaciones
evitan dispersar esfuerzos y recursos en aspectos menos determinantes. En este caso de un total de
94 variables criticas, se dara prioridad a 27 variables las cuales se muestran en la siguiente matriz
(Tabla 47):

Tabla 47. Matriz de control QFD (Consolidado de variables criticas tipo A).

e —
# 1 3 a I3 K 9 10 a1 1 13 1 16 T 18 19 20 1 23 Z3 26 8
ra: X x Mi> ;"“
= % %‘ H
§ B %, ; 7|2 § B 7 B
g gl s |5 :|E £ = = g
i[9 |77 O|0O|l0o|0o|0|0O|O|O|A|A|lO|O|O|A|O|A|O|O|A|A|lO|jO|A|lO]|O <] A 1
29|77 O|0O|0o|0|O|O|O|O| A|A|lO|O|O|A|O|A|O|O|A|A|lO|jO|A|lO]|O o A a 2 oom| 2
3|9 |77 olo|(a|O0O|O|O®|®G|®|O|O|OG|O|]O|A|O|OfOG|O|O|O|O|O|O|O|0O (] A 5 5 1| 14| 70 |67%]| 8
alo |77 A|lA|lAjlA|A|lAaA|A|lA|O|O|O|A|AjA|]A|O|O|A|O|]O|A|A|O|O]|O A A 4 5 |125| 14 | 88 |85%| 4
5| 9|77 ojlojo|jo|0o|@®|®@|®|O|O|OG|O|]O|A|O|OfO|O|O|O|OG|O|O|O|0O (o) A 5 5 1 | 13 65 |62%] 11
6| 1| 77] s A|lA|A|A|AIA[A|IA|A|A|A[A|A|A|A|A[A|A|AAA[A|A|A|A ] A 5 5 1 | 15| 75 [70%] 7
7| 98|77 s A|lA|lA|lA|lA|lA|A|lA|O|O|A|A|lA[A|lA|O|A|A|O|O|A|A|O|(A|A A A 4 5 |125| 14 | 88 |84an| &
89|77 O|j0o|lO0Oj0O|O0O|lO|@|O|A|A|lO|O|O|A|OG|A|OG|O|A|A|O|jO|A|O]|O <] A 5 125 11| 69 |66%]| 10
9|9 |77 ojlo|jo|p|®|6|OG|®G|O|O|OG|O|O|®O|O|OfO|O|O|O|O|(OB|O0O|O|0O (2] ] a 5 |125] 10 | 63 |60%| 13
10[ 8 | 7.7 | 50 |indice de blancura y color AlAlAjlA|A|lO|O|O(A|A|O|A|lAjA|A|lA|O|lAlA|lA|lA|A|A|O]|O ] A a 5 |125| 13| 80 |7.7%| 6
11| 9 | 7,7 | 50 [Brillo AlA|lA|A|lA|lO|(O|O|A|A|O|A|A|A|A|A[lO|A|A|AA|A|A|O|O (] A 5 5 1 | 13 64 |61%] 12
12| 9 | 7,7 | 50 |Resistencia al microondas. A|lA|lAaA|O|lAaA|O|O|O|Of(O|O|A|A|A|O|O|O®|A|O|O|O|O|O0O|A|A A A 5 5 1| 70 |67%| 8
13[ 9|77 s 0o|/l0|loj0o|06|lO0O|O|O|O|O|lO|O|O|O|O|lO|O|O|O|O|O|O|O|O|O <] A 93 |89%| 3

ole

®
HBE
e

El reconocimiento de las variables de control facilita la implementacion de estrategias
especificas de mejora continua, ya que, al centrarse en factores cruciales, las organizaciones pueden
realizar ajustes especificos y realizar cambios que realmente impacten positivamente en la calidad
del producto, promoviendo asi una cultura de mejora continua.

Por otro lado, el monitoreo preciso es otra ventaja destacada. Las variables de control son
mas susceptibles al seguimiento constante, lo que posibilita la identificacién temprana de cualquier
desviacion en el proceso. Esta capacidad de deteccion temprana permite una correccién oportuna
antes de que las variaciones se traduzcan en defectos en el producto final. También la reduccién de
la variabilidad en el proceso es un beneficio clave derivado del reconocimiento de las variables de
control ya que al controlar de cerca estas variables criticas, se logra una mayor consistencia en la
calidad del producto, lo que es esencial para satisfacer de manera constante las expectativas del
cliente.
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En ultima instancia, este enfoque estratégico contribuye a una mayor eficiencia operativa.
La optimizacion del control sobre las variables criticas resulta en una reduccion de defectos, mejora
en la consistencia del producto y, en consecuencia, procesos mas eficientes y rentables que cumplen
con los requerimientos del cliente, por lo que priorizar las variables de control proporciona una
direccion clara para la gestion de la calidad, permitiendo a las organizaciones mejorar de manera
efectiva y cumplir con estandares de calidad de manera coherente.
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7. Conclusiones

La importancia de llevar a cabo un analisis creativo de productos y conocer las tendencias del
mercado de productos cerdmicos radica en su capacidad para nutrir y enriquecer el proceso de
traduccion de estas tendencias en criterios técnicos. Este enfoque no solo impulsa la innovacion
y la diferenciacion de productos, sino que también asegura que los productos resultantes estén
alineados con las expectativas cambiantes y las preferencias del cliente, ya que al incorporar la
creatividad en el disefio y la comprension profunda de las dinamicas del mercado, se establece
una base sélida para el desarrollo de productos que ademas de ser técnicamente viables, sean
emocionalmente atractivos y comercialmente exitosos en el competitivo sector de productos
ceramicos.

La matriz QFD proporciona una vision integral y estructurada de la relacion entre los requisitos
del cliente y los criterios técnicos asociados a un producto o servicio. Este enfoque sistematico
permite identificar y priorizar de manera efectiva las caracteristicas clave que impactan
directamente en la satisfaccion del cliente. Al conectar las necesidades del cliente con los
aspectos técnicos del disefio o desarrollo, minimiza la probabilidad de desviaciones durante el
proceso de produccién y facilita la toma de decisiones informadas, lo cual la hace una
herramienta que contribuye a la mejora continua de la calidad.

La relacion entre los criterios técnicos y las variables criticas de los procesos ofrece ventajas
significativas para la gestion de calidad. Esta herramienta facilita la alineacion precisa entre los
requisitos técnicos previamente establecidos y los factores operativos clave, permitiendo una
planificacién detallada de los procesos de produccidn lo cual conlleva a reducir la variabilidad
y aumentar la consistencia en la entrega del producto final. Ademas, esta herramienta facilita
la identificacion precisa de las variables criticas que impactan directamente en la calidad del
producto, permitiendo una gestién mas efectiva de los procesos de produccion.
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8. Recomendaciones

Dado el amplio alcance que contempla el desarrollo de la metodologia QFD, se propone
implementar la fase 3 a través del despliegue en cada uno de los subprocesos, en donde
pueden ser evaluados con mayor detalle cada una de las especificaciones y rangos de las
diferentes variables criticas.

Se plantea el anélisis de las materias primas dado a que permitiria alcanzar la fase 4 de la

matriz permitiendo pasar los parametros de procesos a requerimientos de produccion.
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