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INTRODUCCiÓN 

En todas las épocas, ha existido la necesidad de traer al mercado productos que logren 

satisfacer al cliente. Actualmente, la necesidad de crear productos nuevos está en 

aumento debido a los frecuentes cambios en la industria, a la innovación tecnológica y a la 

evolución en las necesidades de los consumidores. Es por esto, que continuamente las 

compañías buscan desarrollar nuevos productos, y para hacerlo se valen de muchas 

técnicas que pueden ayudarlos en su tarea. 

El QFD (Quality Functions Deployment), que en español significa: "Despliegue de las 

Funciones de calidad" es una técnica creada en Japón que tiene como objetivo traducir la 

"voz" del cliente al lenguaje técnico que se emplea en cualquier industria, para conseguir 

brindarle un producto que logre satisfacerlo completamente. 

l os objetivos de este trabajo son: exponer el concepto de Despliegue de las funciones de 

Calidad, especialmente la "casa de la Calidad", además de mostrar un ejemplo de la casa 

de la calidad para mejorar un producto en una Fábrica de harinas de trigo, una harina de 

trigo para la elaboración de tortillas de harina. También se incluye una breve revisión de 

los trabajos más importantes que hasta el momento se han realizado sobre el empleo del 

QFD en la industria alimentaria, con la finalidad de conocer la forma en la que adaptan 

esta técnica al desarrollo de productos alimenticios y conocer sus conclusiones sobre el 

tema . 



INFORMACIÓN GENERAL 

El desarrollo de nuevos productos tiene, actualmente, una gran importanda en todas las 

industrias. Esto se debe, entre otras cosas al gran nivel de competencia entre las 

industrias Vaque los consumidores se han vuelto más concientes del valor de las cosas V 

por lo tanto más selectivos con los productos que compran. Es por esto, que para las 

compañías es muy importante lograr la entera satisfacción del cliente con productos que 

cumplan o superen sus expectativas, realizando el diseño de los productos de tal forma 

que sea posible la optimización de los recursos y del tiempo. (S,6) 

El QFO es una herramienta de la administración V planeación que permite el desarrollo de 

nuevos productos, servicios o procesos, partiendo de las necesidades del cliente V 

permitiendo la satisfacción del mismo. (lS) 

El término original para nombrar a esta técnica es: hin shitsu, ki nou, ten kai. Estas 

palabras pueden ser traducidas al inglés o al español en diversas formas, tales como 

difusión de las funciones de calidad, características de evolución V mecanización o 

despliegue de las funciones de calidad . Además, se le han asignado otros nombres como 

Voz del cliente, Casa de la calidad, lngenieria dirigida por el cliente, matriz de decisiones y 

Matriz de planeación del producto. (5,7) 

En ocasiones, se cree que el QFO es únicamente la casa de la calidad, pero en realidad, e I 

procedimiento completo del QFO abarca cuatro fases. 

La primera se enfoca al diseño general del producto, se relacionan y evalúan los atributos 

requeridos por el cliente con las características técnicas del producto, lo cual da como 

resultado las especificaciones de diseño. 

En la segunda etapa se relacionan las especificaciones de diseño y las caracteristicas de 

los principales componentes o partes de! producto, resultando las especificaciones 

convenientes para éstas. 

Después, las especificaciones de los componentes V partes se correlacionan V evalúan con 

las caracteristicas del proceso de producción, obteniéndose las especificaciones del 

proceso. 

Por último, las especificaciones del proceso se relacionan con las caraeteristicas de 

producción para obtener las especificaciones de producción más apropiadas (Figura 1). 

(7,3) 
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FIGURA l:Las cuatro fases del QFD 

1 DISEÑJCJ..mlA&. 

/ 
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CMACT. Df P1t OOUCCJ0N 

........... IV. otNOOUC:CJ0. 

' 
1 PROCESO 

CMAO. Df 1.A5 NltlH CMACT. Olll'IUICHO 

Referencia: (3) 

ORIGEN 

El QFD (Quality Functions Deployment), en español : " Despliegue de las Funciones de 

Calidad", es una técnica desarrollada en Japón, en 1972, en la empresa Mitsubishi, Heavy 

industries, Ltd., en los astilleros de Kobe. Dicha industria solicitó al gobierno de Japón la 

logística necesaria para la fabricación de buques de carga. El gobierno japonés pidió a 

varios profesores universitarios que idearan un sistema que asegurara que cada paso del 

proceso de construcción se orientara hacia el cumplimiento de los requerimientos del 

cliente. (2) Dos de los principales autores de esta técnica son el Dr. Shigeru Mizuno y el 

Dr. Yoki Akao (15). 
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En 1977, Toyota y sus proveedores mejoraron el sistema en diversas formas, utilizandolo 

para desarrollar mini-vans, beneficiandose con una disminución del 20 % de los costos de 

arranque, y disminuyendo el tiempo de desarrollo, y produciéndoles en años posteriores, 

una disminución grande en sus gastos y tiempos_ El QFO fue introducido a Estados Unidos 

en 1984 por el Doctor Donald Clausing, en Xerox y Ford. Ahora, el QFO es utilizado con 

éxito en empresas como: General Motors, Ford, Mazda, MotOfola, Xerox, Kodak, 18M, 

Procter & Gamble, Hewlett-Packard y AT&T. (8) En 1986 un estudio de la Unión Japonesa 

de Oentificos e Ingenieros reveló que el 54 % de las 148 compañías registradas como 

miembros de esta unión, usaban el QFO. El método llegó a México a través de compañías 

transnacionales como Ford Motor Company. (14) 

Ejemplos de productos y servicios que han sido desarrollados utilizando el método del QFO 

son: carros, computadoras, software, impresoras, cama ras, servicios de aerolíneas, 

pinturas, instrumentos de diit9nóstico, equipo de oficina, herramientas, auditorios, 

servicios de salud, servicios financieros, servicios telefónicos y servicios eléctricos y de 

gas. 

El QFO se ha empleado en la industria alimentaria desde 1987, aunque de una forma no 

tan generalizada como en la industria automotriz. En el area de la Industria alimentaria, 

existen pocos ejemplos de la aplicación del QFO. Uno de estos ejemplos es el desarrollado 

en el artículo "APUCATION OF QUAlITY IN TRANSLATION OF CONSUMER NEEOS INTO 

SENSORY ATIRIBUTES MEASURABLE BY DESCRIPTIVE SENSORY ANALYSIS" (1)(1997) en 

el que se estudia la traducción de las necesidades del consumidor en atributos sensoriales 

medibles. El estudio consiste en un diseño experimental, mediante el cual realizan una 

selección de marcas comerciales de chicharos congelados, los cuales son sometidos a dos 

tipos de evaluaciones: "Home Test", con la participación de consumidores, y "Focus 

Group~, con la participación de panelistas entrenados. Los resultados obtenidos de estas 

pruebas se analizaron matematicamente, con modelos matematicos lineales y ANOVA, 

para conocer si existian diferencias entre las percepciones de los consumidores y de los 

panelistas, encontrando que sí existía diferencia. Estas diferencias se atribuyeron a 

factores diversos que se presentaron durante la evaluación sensorial de los productos. 

Posteriormente, con los resultados que se obtuvieron de la ANOVA, se construyó la casa 

de la calidad para chícharos, utilizando los atributos sensoriales que se midieron para 

llenar la columna de los "que's" y los descriptores sensoriales de los chícharos para llenar 
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la región que corresponde a los "como'su, así como el grado o intensidad de cada uno de 

ellos. También se construyó una "casa de la calidad latenteU
, en la que se enfrentan las 

percepciones de los consumidores (factores ideales latentes) en la columna de los "que's", 

con las percepciones de los panelistas para llenar el área que corresponde a los "como's" 

(factores sensoriales latentes), logrando con esta matriz una visión de la forma en que 

todos estos atributos interactúan. Como conclusión de este trabaja, ellos determinan que 

la casa de la calidad puede usarse para obtener las especificaciones de un producto en 

términos sensoriales o desarrollar un producto. la importancia de este trabajo radica en 

que se pueden encontrar, a través de la ~Casa de la calidad latente" grados de 

combinación entre la aceptación de los consumidores y la intensidad máxima o mínima de 

los atributos individuales del producto analizado. (1) (1997) 

El artículo Quality Fundion Deployment in the foad industry: a review (2) (2000) presenta 

una revisión de la literatura existente sobre la aplicación del Quality Fundion Oeployment 

(QFO) en la industria alimentaria. 

Ellos encuentran que, aunque el QFD se ha utilizado en la industria alimentaria desde 

1987, no hay muchas publicaciones de la aplicación del QFD en esta área, sobretodo a 

nivel industrial, y esto se debe principalmente a que existe una cantidad limitada de 

literatura disponible al respecto, los científicos del área alimenticia probablemente no 

comprenden mucho al QFO y no existe una explicación bien estructurada de las 

aplicaciones del QFO en el desarrollo de productos alimenticios. 

los autores mencionan que sólo existen tres papeles que documentan el desarrollo y la 

introducción comercial de nuevos productos o procesos alimenticios, utilizando QFO. Estos 

documentos son: Holmen and Kristensen, que describen una estructuraci~n parcial del 

proceso de desarrollo de un producto de acuerdo a la casa de la calidad en una fábrica 

danesa de galletas de mantequilla. Sugieren extensiones a la casa de la calidad para 

adecuarla más a la aplicación del QFO en el desarrollo de alimentos. Estas extensiones 

involucran detalles de requerimientos específicos y características finales de ingredientes y 

empaque. (2) (2000) 

Bech, Engelund y colaboradores proponen una nueva estructura para la casa de la calidad 

en la que relacionan atributos sensoriales, atributos técnicos y los requerimientos del 

diente de forma muy detallada, esta estructura fue utilizada posteriormente en el 

mejoramiento de la calidad de anguila ahumada. También usaron la modificación a la casa 
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de la calidad para mejorar la traducción de los requerimientos del cliente en atributos 

sensoriales cuantificables por medio análisis sensorial descriptivo. (2) (2000) 

Según reportan los autores, el QFO también ha sido sujeto de diversos estudios en la 

universidad de Wageningen en Holanda. Costa y de Vries dirigieron un estudio en el que 

proponen el uso del QFD para lograr una mejora en la calidad. Recomiendan métodos 

estadísticos multivariados y diseño de experimentos para cuantificar la relación entre los 

requerimientos del cliente y las características del producto. (2) (2000) 

Korsten desarrolló un modelo con el que es posible evaluar cuantitativamente las 

innovaciones tecnológicas en la comida y compararla en términos de que tan bien pueden 

pre-definirse los requerimientos del segmento de consumidores. (2) (2000) 

Como conclusión, los autores mencionan que ~ Ios requerimientos que se refieren a los 

alimentos son muy diversos y variables, y que ellos sólo se pueden satisfacer si los 

atributos del producto alimenticio y sus interacciones son tomadas en cuenta durante el 

proceso de desarrollo. Ademas, los productos alimenticios no pueden ser descritos como 

una serie de atributos. El QFD en su formato estándar es adecuado para la industria de 

ingredientes o de empaque, más que para las pl"oductoras de alimentos"'. 

El articulo A CHAlN INFORMATION MODEl FOR STRUCTUREO KNOWLEDGE 

MANAGEMENT: TOWARDS EFFECTIVE ANO EFACIENT FOCO PRODUCT IMPROVEMENT 

(12) (2003) presenta un modelo basado en el Despliegue de las Funciones de Calidad, con 

la finalidad de adaptar este método al desarrollo de nuevos productos alimenticios. 

De acuerdo a investigaciOl1es realizadas, se sabe que un gran número de nuevos 

productos introducidos en el mercado cada año desaparecen en un periodo de máximo 12 

meses. En Europa, un 43 % de nuevos productos son retirados del mercado en un año y 

en la categoría de extensiones de línea un 51 % no sobreviven al primer año. Esto puede 

deberse a que no existe un adecuado conocimiento de los posibles mercados y 

consumidores, así como al desconocimiento de información tecnológica y administrativa. 

l os autores explican que el QFD en su forma original, no es adecuado para el desarrollo 

de nuevos productos alimenticios, debido a que no es posible dar valores precisos a los 

requerimientos del producto en la matriz de planeación del producto, por : 1) la compleja y 

variante composicfón de los productos alimenticios, 2) las interacciones existentes entre 

los ingredientes y 3) la influencia del proceso de producción sobre las propiedades del 
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producto. Además, muchos de los ingredientes son fisiológicamente activos, provocando 

cambios en la calidad durante el proceso de producción. 

En este articulo, para adecuar el QFD al desarrollo de productos alimenticios, se reemplazó 

la sección asignada para los requerimientos del diente en la casa de la calidad por los 

actores en la cadena de producción (son por ejemplo el productor, el procesador del 

alimento, el productor del alimento, el vendedor y el consumidor). Posteriormente se 

elabora el CIM (Modelo de cadena de InfolTTlación) que consiste en tres fases: La fase de 

recopilación de la infolTTlación, la fase del procesamiento de la información y la fase de 

difusión de la información. En la primera fase se recolecta toda la información necesaria 

para crear un eficiente desarrollo del producto, las características de calidad del producto 

expresadas por el consumidor, toda la infolTTlación del nuevo producto, así como todo lo 

necesario para su producción. En la siguiente fase toda esta información se procesa por 

(os actores en !a cadena de producción, bajo los distintos escenarios que se pueden 

presentar durante el desarrollo y sus posibles consecuencias. Para determinar estos 

escenarios, se utilizan árboles de decisión. Finalmente, en la fase de difusión, se 

selecciona el mejor escenario usando un criterio de selección por los actores en la cadena 

de producción y se implementa. 

Para determinar que proceso de la cadena de producción puede afectar a las 

características de calidad los autores realizaron los "Diagramas de la Dependencia de la 

calidad (QDD) que son diagramas en los que se establece la forma en que interactúan los 

componentes del alimento, el proceso y los actores en la cadena de producción. Con la 

información del QDD completaron una matriz, en donde relacionaron las demandas de los 

consumidores con los actores en la cadena de la producción. 

Concluyen que la fortaleza del CTM, es que obliga a los equipos expertos a revisar 

sistemáticamente todas las opciones y resultados de los cambios en el proceso de 

producción, logrando con esto que las caracteristicas de calidad solicitadas por el cliente 

se cumplan y se eviten fallas inesperadas en el producto, además de lograr una 

disminución de los costos. (12) (2003) 

En el trabajo titulado QFD in the chocolate industry (10) (1999), aplican el QFD a un 

producto muy complejo, el chocolate. La casa de la calidad es adaptada, la matriz de 

relaciones la dividen en técnicas y sensoriales y la matriz de corre(aciones en tres áreas: 
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relaciones entre especificaciones tecnicas, relaciones entre especificaciones sensoriales y 

relaciones entre especificaciones técnicas y sensoriales. Para realizar la investigación sobre 

este producto, realizaron una segmentación de los consumidores, analizaron las 

necesidades del consumidor, definieron especificaciones técnicas y sensoriales, así como el 

análisis sensorial e instrumental que requerían para describir al producto, e integraron los 

resultados en la casa de la calidad. 

Como conclusión de su trabajo encontraron que el QFO es la integración del marketing y 

la tecnología de alimentos. Señalaron dos beneficios básicos del QFD: el alto grado de 

investigación sobre el producto disminuye los costos y la segmentación del consumidor y 

el análisis del mismo, incrementa el potencial de mercado. (lO) ( 1999) 

Otro artículo revisado. Quality Function Deployment (QFD)-can be used to develop food 

products? (11) (2003) se ocupa de revisar la literatura existente sobre el QFO en la 

industria alimentaria con la finalidad de definir si es posible emplear este método en el 

desarrollo de productos alimenticios. Los investigadores encuentran que en la literatura 

existe una carencia de ejemplos sobre la aplicación del metodo, debido a que por 

cuestiones estratégicas no expresan claramente el desarrollo del QFO. Tambien en 

muchos de los documentos escritos sobre el tema sólo se hace referencia a la casa de la 

calidad y del uso de las cuatro matrices existen muy pocos ejemplos. Como conclusión 

ellos dicen que el QFO no puede ser aplicado a la industria alimentaria sin realizar 

importantes adaptaciones al metodo, esto debido a que los ingredientes son altamente 

complejos, frecuentemente son activos fisiológicamente y por lo tanto sensibles a 

presentar cambios en el producto final, además de que pueden interactuar entre sí y 

alterar las características finales del alimento. (11) (2003) 

s 



QFD: CAsA DE lACAuOAO 

La casa de la calidad es la matriz en la que se relacionan la voz del consumidor con los 

requerimientos del diseño, para lograr el desarrollo o mejoramiento de un producto que 

satisfaga totalmente al cliente. (Figura 2) 

Para elaborarla, se deben seguir los siguientes pasos básicos: 

• 
• 

• 

• 

• 

• 

Se debe identificar al consumidor, y posteriormente, identificar sus necesidades 

Identificar las necesidades técnicas 

Relacionar las necesidades técnicas con las necesidades del cliente. 

Uevar a cabo una evaluación de los competidores 

Evaluar las necesidades técnicas 

Determinar que requerimientos técnicos serán despl~ados en el proceso de 

producción 

COMPONENTES DE lA CAsA CAuOAD 

Los componentes de la casa de la calidad son los que se pueden apreciar en la figura 2, y 

a continuaciÓn se describe cada uno de ellos: 

~: (voz del consumidor) Se trata de una lista de los requerimientos del cliente. Estos 

términos frecuentemente son vagos, generales y difíciles de implementar directamente. En 

ocasiones, los ~que's" más importantes de los dientes no son expresados, pero pueden ser 

observados por las personas que se encargan de recopilar toda esta información, por lo 

que se debe considerar a personal muy capaz para realizar este trabajo. la infonnación 

que provee el cliente, generalmente se divide en requerimientos primarios, secundarios y 

terciarios, en donde los primarios son un requerimiento que engloba a varios de los 

secundarios. Los requerimientos puestos en un nivel terciario forman parte de los 

secundarios ya que su descripción cabe dentro de esta categoría. Otros ~que'sw a 

considerar son aquellos que provienen de r~ulaciones federales, ejecutivas o de la 

compañia. Esta clase de ~que's" se deben mantener separados de los de los clientes, para 

evitar confusiones o minimizar la importancia de las necesidades del cliente. 

~Como's": (Requerimientos o caracteristicas del producto) l os "como's~ son caracteristicas 

medibles que describen al producto con un lenguaje de ingenieria. No deben ser 

enlistados como ingredientes o parámetros de proceso, sino que tienen que ser la 

traducción de cada uno de los requerimientos del cliente. 
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la Matriz de Relaciones: En . esta área se definen las relaciones que existen entre los 

"como's" y los ~que's~. Este proceso puede ser complejo debido a que algunos "como's" 

afectan más que otros a algunos "que's" y pueden también tener un efecto adverso sobre 

algunos otros, utilizando símbolos en las intersecciones entre cada uno de ellos, se facilita 

esta tarea. los símbolos que definen cada tipo de relación son: o para una relación fuerte, 

o para una relación media y 11 para una relación débil. Este sistema permite relaciones 

complejas y facilita su interpretación. Una línea vacía o débil, indica que la compañía no 

tiene un adecuado método para satisfacer el requerimiento del cliente, si está llena quiere 

decir que las caractensticas que satisfacen a este atributo son muy numerosas, cuando la 

fila tiene sólo una casilla rellena se entiende que hay una repercusión muy directa entre el 

requerimiento del diente y las caractensticas del producto, lo que facilita su cumplimiento; 

mientras que una columna vacía o débil es un indicador de que existe una ineficiencia 

interna para la satisfacción de la necesidad del cliente. 

"Cuanto's": Incluye los parámetros con los que se miden los .. como's .... En este punto es 

posible detectar que tan fácjl o dificil es para la organización el cumplimiento de los 

requerimientos del cliente. 

Matriz de Correlación: Es una tabla triangular en la que se establecen relaciones entre los 

"como's" para identificar áreas donde se debe intensificar el trabajo de investigación y 

desarrollo. También se emplean símbolos para describir los tipos de relaciones: o 

fuertemente positiva, o positiva, x negativa y # para fuertemente negativa. las 

relaciones positivas indican que un "como'" soporta a otro, mientras que relaciones 

negativas son un indicador de que un "como" tiene un efecto adverso sobre otro. 

EvaluaciÓn competitiva: Existen dos gráficos en los que se muestra que tan competitivo es 

nuestro producto comparado con los fabricados por otras compañías, o con el producto a 

mejorar, desde dos puntos de vista, la del cliente y la técnica. la evaluación competitiva 

por el cliente es de gran importancia, ya que con su ayuda podemos conocer que 

caracteristicas de nuestro producto podemos mejorar, para lograr una mejor posiciÓn en 

sus gustos, además de reflejar la satisfacción o la insatisfacciÓn del cliente. la evaluaciÓn 

técnica competitiva, se debe emplear para mejorar el desempeño de los empleados 

involucrados en la fabricación del producto, así como para detectar nuestras limitantes 

técnicas y por lo tanto atenderlas más. 
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Niveles de Importancia: Existen dos tipos de ponderaciones en la casa de la calidad, el 

primero es para establecer las prioridades en los "que's~ de los clientes, esta información, 

generalmente se deriva de estudios de mercado, la escala es del 1-5, teniendo como más 

importante al S y menos importante al l. La segunda evaluación se refiere a la 

importancia técnica, la cual se calcula con los siguientes valores: o = 9, o =3,!J. = 1. 

Estos resultados se presentan en forma absoluta y relativa. Para cada columna, la 

importancia del diente se multiplica por el valor de cada símbolo, produciendo un valor 

para cada relación. Se suman estos valores verticalmente y se obtiene la importancia 

técnica. Estas ponderaciones, sirven como una guia para establecer las prioridades en el 

desarrollo o mejora del producto, además de observar el desempeño del equipo de 

trabajo. ("1, 8, 9) 
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FIGURA 2: CASA DE LA CALIDAD 
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LA CASA DE LA CAUDAD PARA TORTILLAS DE HARINA DE TRjGO 

Para ejemplificar el uso de la casa de la calidad se presenta la siguiente matriz para harina 

utilizada en la elaboración de tortillas, con base en el siguiente planteamiento: 

Para producir harina con la blancura adecuada, el rendimiento harinero debe ser bajo, lo 

que encarece su producción. 

Es por esto, que se pensó en prOOudr una harina que permita tener un alto rendimiento 

harinero, logrando la blancura requerida, con la adición de un producto blanqueador o 

colorante. 

La información proveniente del consumidOf se obtuvo de las quej as y sugerencias que 

recibió el personal de ventas, de control de calidad y el encargado de dar asesoria técnica, 

todo esto a lo largo de seis meses. Además, el personal dedicado a dar asesoria técnica 

proporcionó información que el diente no expresa, pero que por la experiencia y cercanía 

de dicho personal con los dientes pudieron percibir. 

La casa de la calidad para tortillas de harina se construyó agrupando los requerimientos 

del consumidor en tres niveles. Los requerimientos del consumidor se colocaron dentro de 

tres grupos (segundo nivel) que son de gran importancia para las tortillas de harina: color, 

tipo de trigo y distribución, estos a su vez forman parte de tres factOfes que son: el 

proceso, la composición y el servicio. l os requerimientos del consumidor (tercer nivel) 

son: sin pecas o salvado, blancura característica, manejo adecuado de la masa, fuerza de 

la masa, sabor a tortilla, aroma a tortilla, precio razonable y disponibilidad. 

A cada uno de estos requerimientos se les asignó un grado de importancia en base a lo 

que el consumidor considera más importante en el producto, empleando una escala de 1-5 

(1 menos importante y 5 más importante). En los requerimientos del diseño se eligieron 

las características de calidad capaces de satisfacer los requerimientos del diente. Estas 

características son la extensibilidad de la masa, la relación entre tenacidad y 

extensibilidad, la fuerza de la harina, el tipo de trigo, el porcentaje de proteína, la calidad 

del gluten, el contenido de gluten, el índice de blancura, la cantidad de aditivo que 

aumenta la extensibilidad de la masa, el aditivo blanqueador y el porcentaje de salvado. 

Se realizó la clasificación de los requerimientos del diseño para determinar si cada uno de 

estos debe ser nominal, menor mejor o mayor mejor. También se asignó la dificultad 

técnica a cada requerimiento del diseño utilizando la escala de 1-5, donde uno se refiere al 

menos dificil de cumplir y 5 al más difícil. 

IJ 



En el área de objetivos de diseño se tienen las especificaciones del producto que son 

necesarias para lograr el cumplimiento de los requerimientos del cliente. 

En las partes que se refieren a Evaluación Competitiva y Evaluación Competitiva Técnica, 

se compara el producto en desarrollo con el producto existente, es decir el producto 

adicionado con un aditivo blanqueador y el producto elaborado tradicionalmente. 
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EVALUACIÓN COMPETITIVA 
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DISCUSIÓN 

las investigaciones que se han hecho sobre el QFO implantado en diversas industrias han 

demostrado que ofrece mejoras significativas en el desarrollo de nuevos productos, al 

compararlo con las técnicas tradicionales de desarrollo. 

El QFD, especifica mente la casa de la calidad, permite la visualización sencilla de una 

amplia gama de información del producto en desarrollo, para poder comprenderla y 

trabajarla mejor. 

También da la posibilidad de entregar al consumidor lo que desea, a un relativo bajo 

costo, ya que reduce de una forma significativa el tiempo de desarrollo y se pueden hacer 

cambios en los insumos o en el proceso, desde el papel, disminuyendo los gastos en 

pruebas piloto. (3, 13,16) 

la mayor parte de los trabajos revisados sobre el QFO aplicado a la industria alimentaria 

concluyen que esta témica no es apta para el desarrollo de productos alimenticios, sin una 

modificación considerable. Esto debido a que los alimentos tienen una compleja y variante 

composición, a que existen interacciones entre los ingredientes, a que el proceso de 

producción tiene una gran influencia sobre las propiedades del producto y a que muchos 

de los ingredientes son fisiológicamente activos, provocando cambios en la calidad del 

producto durante el proceso de producción y en el producto terminado. (12) 

En la casa de la calidad para tortillas, los requerimientos del consumidor que resultaron 

con un mayor grado de importancia fueron, la blancura, el manejo adecuado, la fuerza de 

la harina, el sabor a tortilla y el aroma. Al relacionar los requerimientos del cliente con los 

del diseño en la matriz de relaciones se detectan relaciones fuertes entre el manejo 

adecuado de la masa y varias características de diseño: la extensibilidad, el P/l, la fuerza 

de la harina, el tipo de trigo, el porcentaje de proteína, la cantidad y la calidad de gluten. 

la fuerza en la masa se relaciona fuertemente con la fuerza de la harina, el tipo de trigo, 

el porcentaje de proteína, la cantidad y la calidad de gluten. El color blanco característico 

en la harina se relaciona fuertemente con el índice de blancura y el porcentaje de 

blanqueador adicionado, así como con el porcentaje de salvado en la harina. las pecas se 

relacionan de manera fuerte con el porcentaje de salvado, y el precio razonable y el 

porce11taje de blanqueador adicionado también presentan una relación fuerte. 

Al evaluar la correlación que existe entre los requerimientos del diseño, se encontró que 

existen relaciones fuertemente positivas entre la extensibilidad, el P/ l , el tipo de trigo, la 
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calidad del gluten, el porcentaje de gluten húmedo y porcentaje de proteína, 

principalmente. También se presenta una relación fuertemente positiva entre el índice de 

blancura, el porcentaje de salvado y el porcentaje de aditivo blanqueador. 

En la clasificación de las caracteristicas algunos requerimientos son "mayor mejor": la 

extensibilidad, la calidad del gluten, el porcentaje de gluten y el índice de blancura. El 

porcentaje de salvado en la harina tiene una clasificación de menor mejor y el resto de las 

caracteristicas tienen una clasificación de nominal. 

Los requerimientos de diseño con una mayor dificultad técnica son: el índice de blancura, 

el porcentaje de salvado y la extensibilidad. 

También se detectaron como puntos clave en la harina para tortillas: al tipo de trigo, al 

porcentaje de proteína, a la calidad y a la cantidad del gluten y a la concentración de 

aditivo blanqueador o colorante (Son aquellos requerimientos de diseño con un mayor 

porcentaje en la importancia técnica). 

En la evaluación competitiva (calificaciones asignadas por los clientes), el producto 

mejOfado es inferior al producto de línea, en cuanto al tono de blanco. En el producto 

mejorado se logra un blanco más intenso, pero el tono de blanco del producto anterior es 

más aceptado por los consumidores (blanco amarillento). En cuanto a la evaluación 

competitiva técnica, no existe gran diferencia entre ninguno de los dos, sólo se debe 

cuidar la dosis del aditivo agregado, y como ventaja se observa que el rendimiento 

harinero es mayor en el producto en desarrollo. 

Se observa una isla de información en la zona que se refiere a las características 

reológicas, las cuales se relacionan fuertemente con el t ipo de trigo, cantidad y calidad de 

proteína e indican que estos requerimientos son de suma importancia para lograr que el 

producto satisfaga al consumidor. 

.. '¡ 
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CONCLUSIONES 

El QFD es una herramienta con la que es posible dirigir el desarrollo o la mejora de un 

nuevo producto partiendo de las expectativas del consumidor. 

Como beneficios del QFD, podemos mencionar que con él, es posible obtener información 

ordenada sobre el producto, acortar el tiempo de desarrollo, disminuir los costos de 

arranque, así como los cambios en el proceso, y ayudar a tomar decisiones adecuadas 

durante el desarrollo del producto, pero sobre todo lograr la completa satisfacción del 

cliente y por lo tanto garantizar el éxito de nuestro producto. 

Aunque el QFD aun no se utiliza de fonna muy amplia en la industria alimentaria, su uso 

se está generalizando debido a que estas industrias han detectado que es una de las 

herramientas básicas de la administración de la calidad, y que Jos beneficios que les traerá 

serán muy importantes. 

De la revisión de los articulos sobre el QFD para alimentos mi conclusión es que casi no 

existen trabajos que traten el tema con la profundidad requerida, ya que la mayoría de 

ellos sólo hablan sobre la casa de la calidad. Esta técnica se debe adaptar a la industria de 

los alimentos, ya que considero que es muy util para el desarrollo de nuevos productos. 

Existen algunas propuestas interesantes sobre la aplicación del QFD a la industria de los 

alimentos, pero por desgrada, la informadón que proporcionan es muy pobre. 

Concuerdo con los autores de estos trabajos en que para aplicar el QFD en alimentos se 

requiere de una adaptación del método, considerando que los productos alimenticios son 

altamente complejos. Se debe trabajar arduamente en implantar un método que se pueda 

aplicar en forma generalizada en el desarrollo de alimentos. 

En la casa de la calidad para harina las características más importantes en el producto se 

han logrado, pero cabe señalar que debe tenerse un gran cuidado en la dosificación o en 

la elecdón del aditivo blanqueador, para obtener el tono de blanco requerido por el 

cliente. En mi ejemplo, el uso del QFO no requirió adaptaciones, debido a que la harina es 

una materia prima y no un alimento altamente complejo. 

El producto debió de satisfacer por completo a los requerimientos del cliente, sin embargo 

esto no se logró debido a la mala selección del aditivo añadido. Se debió elegir uno que 

proporcionara al producto un color más parecido al del producto ya conocido por los 

clientes. Para lograr la satisfacción del cliente será necesario llevar a cabo nuevas pruebas 

con otro tipo de aditivos, hasta conseguir el cumplimiento de las necesidades del cliente. 
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