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INTRODUCCION

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 estd en
aumento debido a los frecuentes cambios en la industria, a la innovacién tecnoldgica y a la
evolucién en las necesidades de los consumidores. Es por esto, que continuamente las
compafiias 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 espafiol significa: “"Despliegue de las
Funciones de Calidad” es una técnica creada en Japon 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.

Los objetivos de este trabajo son: exponer el concepto de Despliegue de las Funciones de
Calidad, especialmente la “Casa de la Calidad”, ademas de mostrar un ejemplo de la casa
de la calidad para mejorar un producto en una Fabrica de harinas de trigo, una harina de
trigo para la elaboracion de tortillas de harina. También se incluye una breve revisién de
los trabajos mas 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.



INFORMACION GENERAL

El desarrollo de nuevos productos tiene, actualmente, una gran importancia en todas las
industrias. Esto se debe, entre otras cosas al gran nivel de competencia entre las
industrias y a que los consumidores se han vuelto mas concientes del valor de las cosas y
por lo tanto mas selectivos con los productos que compran. Es por esto, que para las
compafifas es muy importante lograr la entera satisfaccion del cliente con productos que
cumplan o superen sus expectativas, realizando el disefio de los productos de tal forma
que sea posible la optimizacion de los recursos y del tiempo. (5,6)

El QFD es una herramienta de la administracion y planeacion que permite el desarrollo de
nuevos productos, servicios o procesos, partiendo de las necesidades del cliente y
permitiendo la satisfaccion del mismo. (15)

El término original para nombrar a esta técnica es: hin shitsu, ki nou, ten kai. Estas
palabras pueden ser traducidas al inglés o al espafiol en diversas formas, tales como
difusion de las funciones de calidad, caracteristicas de evolucién y mecanizacién o
despliegue de las funciones de calidad. Ademas, se le han asignado otros nombres como
Voz del cliente, Casa de la calidad, Ingenieria dirigida por el cliente, matriz de decisiones y
Matriz de planeacion del producto. (5,7)

En ocasiones, se cree que el QFD es Unicamente la casa de la calidad, pero en realidad, e |
procedimiento completo del QFD abarca cuatro fases.

La primera se enfoca al disefio general del producto, se relacionan y eval(an los atributos
requeridos por el cliente con las caracteristicas técnicas del producto, lo cual da como
resultado las especificaciones de disefio.

En la segunda etapa se relacionan las especificaciones de disefio y las caracteristicas de
los principales componentes o partes del producto, resultando las especificaciones
convenientes para éstas.

Después, las especificaciones de los componentes y partes se correlacionan y evalGan con
las caracteristicas del proceso de produccion, obteniéndose las especificaciones del
proceso.

Por ultimo, las especificaciones del proceso se relacionan con las caracteristicas de
produccion para obtener las especificaciones de produccion mds apropiadas (Figura 1).
(7.3)



FIGURA 1:Las cuatro fases del QFD
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ORIGEN

El QFD (Quality Functions Deployment), en espafiol: “Despliegue de las Funciones de
Calidad”, es una técnica desarrollada en Japén, en 1972, en la empresa Mitsubishi, Heavy
industries, Ltd., en los astilleros de Kobe. Dicha industria solicito al gobierno de Japén la
logistica necesaria para la fabricacion de buques de carga. El gobierno japonés pidio a
varios profesores universitarios que idearan un sistema que asegurara que cada paso del
proceso de construccion 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).



En 1977, Toyota y sus proveedores mejoraron el sistema en diversas formas, utilizandolo
para desarrollar mini-vans, beneficidandose con una disminucion del 20 % de los costos de
arranque, y disminuyendo el tiempo de desarrollo, y produciéndoles en afios posteriores,
una disminucion grande en sus gastos y tiempos. El QFD fue introducido a Estados Unidos
en 1984 por el Doctor Donald Clausing, en Xerox y Ford. Ahora, el QFD es utilizado con
éxito en empresas como: General Motors, Ford, Mazda, Motorola, Xerox, Kodak, IBM,
Procter & Gamble, Hewlett-Packard y AT&T. (8) En 1986 un estudio de la Union Japonesa
de Cientificos e Ingenieros reveld que el 54 % de las 148 compafiias registradas como
miembros de esta union, usaban el QFD. El método llegé a México a través de compafiias
transnacionales como Ford Motor Company. (14)

Ejemplos de productos y servicios que han sido desarrollados utilizando el método del QFD
son: carros, computadoras, software, impresoras, camaras, servicios de aerolineas,
pinturas, instrumentos de diagndstico, equipo de oficina, herramientas, auditorios,
servicios de salud, servicios financieros, servicios telefénicos y servicios eléctricos y de
gas.

El QFD se ha empleado en la industria alimentaria desde 1987, aunque de una forma no
tan generalizada como en la industria automotriz. En el drea de la Industria alimentaria,
existen pocos ejemplos de la aplicacion del QFD. Uno de estos ejemplos es el desarrollado
en el articulo “"APLICATION OF QUALITY IN TRANSLATION OF CONSUMER NEEDS INTO
SENSORY ATTRIBUTES MEASURABLE BY DESCRIPTIVE SENSORY ANALYSIS” (1)(1997) en
el que se estudia la traduccion de las necesidades del consumidor en atributos sensoriales
medibles. El estudio consiste en un disefio experimental, mediante el cual realizan una
seleccion de marcas comerciales de chicharos congelados, los cuales son sometidos a dos
tipos de evaluaciones: “Home Test”, con la participacion de consumidores, y “Focus
Group”, con la participacion 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 si existia diferencia. Estas diferencias se atribuyeron a
factores diversos que se presentaron durante la evaluacion sensorial de los productos.
Posteriormente, con los resultados que se obtuvieron de la ANOVA, se construyo la casa
de la calidad para chicharos, utilizando los atributos sensoriales que se midieron para

llenar la columna de los “que’s” y los descriptores sensoriales de los chicharos para llenar



la region que corresponde a los “como’s”, asi como el grado o intensidad de cada uno de
ellos. También se construyd una “Casa de la Calidad Latente”, 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 drea que corresponde a los “como’s”
(factores sensoriales latentes), logrando con esta matriz una vision de la forma en que
todos estos atributos interactan. Como conclusion de este trabajo, 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
combinacion entre la aceptacion de los consumidores y la intensidad maxima o minima de
los atributos individuales del producto analizado. (1) (1997)

El articulo Quality Function Deployment in the food industry: a review (2) (2000) presenta
una revision de la literatura existente sobre la aplicacién del Quality Function Deployment
(QFD) 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 aplicacion del QFD en esta rea, sobretodo a
nivel industrial, y esto se debe principalmente a que existe una cantidad limitada de
literatura disponible al respecto, los cientificos del area alimenticia probablemente no
comprenden mucho al QFD y no existe una explicacion bien estructurada de las
aplicaciones del QFD en el desarrollo de productos alimenticios.

Los autores mencionan que solo existen tres papeles que documentan el desarrollo y la
introduccién comercial de nuevos productos o procesos alimenticios, utilizando QFD. Estos
documentos son: Holmen and Kristensen, que describen una estructuracién parcial del
proceso de desarrollo de un producto de acuerdo a la casa de la calidad en una fabrica
danesa de galletas de mantequilla. Sugieren extensiones a la casa de la calidad para
adecuarla mas a la aplicacion del QFD en el desarrollo de alimentos. Estas extensiones
involucran detalles de requerimientos especificos y caracteristicas 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
ciente de forma muy detallada, esta estructura fue utilizada posteriormente en el

mejoramiento de la calidad de anguila ahumada. También usaron la modificacion a la casa



de la calidad para mejorar la traduccion de los requerimientos del cliente en atributos
sensoriales cuantificables por medio analisis sensorial descriptivo. (2) (2000)

Segun reportan los autores, el QFD 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
estadisticos multivariados y disefio de experimentos para cuantificar la relacién entre los
requerimientos del cliente y las caracteristicas del producto. (2) (2000)

Korsten desarrollé un modelo con el que es posible evaluar cuantitativamente las
innovaciones tecnoldgicas en la comida y compararla en términos de que tan bien pueden
pre-definirse los requerimientos del segmento de consumidores. (2) (2000)

Como conclusion, los autores mencionan que “los requerimientos que se refieren a los
alimentos son muy diversos y variables, y que ellos solo se pueden satisfacer si los
atributos del producto alimenticio y sus interacciones son tomadas en cuenta durante el
proceso de desarrollo. Ademads, los productos alimenticios no pueden ser descritos como
una serie de atributos. EI QFD en su formato estandar es adecuado para la industria de
ingredientes o de empaque, mas que para las productoras de alimentos”.

El articulo A CHAIN INFORMATION MODEL FOR STRUCTURED KNOWLEDGE
MANAGEMENT: TOWARDS EFFECTIVE AND EFFICIENT FOOD 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 investigaciones realizadas, se sabe que un gran nimero de nuevos
productos introducidos en el mercado cada afio desaparecen en un periodo de maximo 12
meses. En Europa, un 43 % de nuevos productos son retirados del mercado en un afio y
en la categoria de extensiones de linea un 51 % no sobreviven al primer afio. Esto puede
deberse a que no existe un adecuado conocimiento de los posibles mercados vy
consumidores, asi como al desconocimiento de informacion tecnoldgica y administrativa.
Los 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 planeacion del producto, por: 1) la compleja y
variante composicion de los productos alimenticios, 2) las interacciones existentes entre
los ingredientes y 3) la influencia del proceso de produccion sobre las propiedades del



producto. Ademas, muchos de los ingredientes son fisiolégicamente activos, provocando
cambios en la calidad durante el proceso de produccion.

En este articulo, para adecuar el QFD al desarrollo de productos alimenticios, se reemplazd
la seccion asignada para los requerimientos del cliente en la casa de la calidad por los
actores en la cadena de produccién (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 Informacion) que consiste en tres fases: La fase de
recopilacion de la informacion, la fase del procesamiento de la informacion y la fase de
difusion de la informacion. En la primera fase se recolecta toda la informacion necesaria
para crear un eficiente desarrollo del producto, las caracteristicas de calidad del producto
expresadas por el consumidor, toda la informacion del nuevo producto, asi como todo lo
necesario para su produccion. En la siguiente fase toda esta informacion se procesa por
los actores en !a cadena de produccion, bajo los distintos escenarios que se pueden
presentar durante el desarrollo y sus posibles consecuencias. Para determinar estos
escenarios, se utilizan arboles de decision. Finalmente, en la fase de difusion, se
selecciona el mejor escenario usando un criterio de seleccion por los actores en la cadena
de produccion y se implementa.

Para determinar que proceso de la cadena de produccion puede afectar a las
caracteristicas 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 interacttan los
componentes del alimento, el proceso y los actores en la cadena de produccién. Con la
informacién del QDD completaron una matriz, en donde relacionaron las demandas de los
consumidores con los actores en la cadena de la produccion.

Concluyen que la fortaleza del CIM, es que obliga a los equipos expertos a revisar
sistematicamente todas las opciones y resultados de los cambios en el proceso de
produccion, logrando con esto que las caracteristicas de calidad solicitadas por el cliente
se cumplan y se eviten fallas inesperadas en el producto, ademas de lograr una
disminucion 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 correlaciones en tres &reas:



relaciones entre especificaciones técnicas, relaciones entre especificaciones sensoriales y
relaciones entre especificaciones técnicas y sensoriales. Para realizar |a investigacion sobre
este producto, realizaron una segmentacion de los consumidores, analizaron las
necesidades del consumidor, definieron especificaciones técnicas y sensoriales, asi como el
andlisis sensorial e instrumental que requerian para describir al producto, e integraron los
resultados en la casa de la calidad.

Como conclusion de su trabajo encontraron que el QFD es la integracion del marketing y
la tecnologia de alimentos. Sefialaron dos beneficios basicos del QFD: el alto grado de
investigacion sobre el producto disminuye los costos y la segmentacion del consumidor y
el analisis del mismo, incrementa el potencial de mercado. (10) (1999)

Otro articulo revisado, Quality Function Deployment (QFD)-can be used to develop food
products? (11) (2003) se ocupa de revisar la literatura existente sobre el QFD 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 aplicacion del método, debido a que por
cuestiones estratégicas no expresan claramente el desarrollo del QFD. También en
muchos de los documentos escritos sobre el tema sdlo se hace referencia a la casa de la
calidad y del uso de las cuatro matrices existen muy pocos ejemplos. Como conclusién
ellos dicen que el QFD no puede ser aplicado a la industria alimentaria sin realizar
importantes adaptaciones al método, esto debido a que los ingredientes son altamente
complejos, frecuentemente son activos fisioldgicamente y por lo tanto sensibles a
presentar cambios en el producto final, ademas de que pueden interactuar entre si y
alterar las caracteristicas finales del alimento. (11) (2003)



QFD: CasA DE LA CALIDAD
La casa de la calidad es la matriz en la que se relacionan la voz del consumidor con los
requerimientos del disefio, para lograr el desarrollo o mejoramiento de un producto que
satisfaga totalmente al cliente. (Figura 2)
Para elaborarla, se deben seguir los siguientes pasos basicos:

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

» Identificar las necesidades técnicas

« Relacionar las necesidades técnicas con las necesidades del cliente.

e Llevar a cabo una evaluacion de los competidores

» Evaluar las necesidades técnicas

» Determinar que requerimientos técnicos seran desplegados en el proceso de

produccion

COMPONENTES DE LA CASA CALIDAD
Los componentes de la casa de la calidad son los que se pueden apreciar en la figura 2, y
a continuacion se describe cada uno de ellos:
"Que’s": (voz del consumidor) Se trata de una lista de los requerimientos del cliente. Estos
términos frecuentemente son vagos, generales y dificiles de implementar directamente. En
ocasiones, los “que’s” mas importantes de los clientes no son expresados, pero pueden ser
observados por las personas que se encargan de recopilar toda esta informacidn, por lo
que se debe considerar a personal muy capaz para realizar este trabajo. La informacion
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 descripcion cabe dentro de esta categoria. Otros “que's” a
considerar son aquellos que provienen de regulaciones federales, ejecutivas o de la
compaiiia. 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) Los “como’s” son caracteristicas
medibles que describen al producto con un lenguaje de ingenieria. No deben ser
enlistados como ingredientes o parametros de proceso, sino que tienen que ser la

traduccion de cada uno de los requerimientos del cliente.



La Matriz de Relaciones: En esta area se definen las relaciones que existen entre los

“coma’s” y los “que’s”. Este proceso puede ser complejo debido a que algunos “como’s”
afectan mas que otros a algunos “que’s” y pueden también tener un efecto adverso sobre
algunos otros, utilizando simbolos en las intersecciones entre cada uno de ellos, se facilita
esta tarea. Los simbolos que definen cada tipo de relacién son: e para una relacion fuerte,
o para una relacion media y A para una relacion débil. Este sistema permite relaciones
complejas y facilita su interpretacion. Una linea vacia o débil, indica que la compafiia no
tiene un adecuado método para satisfacer el requerimiento del cliente, si esta llena quiere
decir que las caracteristicas que satisfacen a este atributo son muy numerosas, cuando la
fila tiene sdlo una casilla rellena se entiende que hay una repercusion muy directa entre el
requerimiento del cliente y las caracteristicas del producto, lo que facilita su cumplimiento;
mientras que una columna vacia o débil es un indicador de que existe una ineficiencia
interna para la satisfaccion de la necesidad del cliente.

“Cuanto’s”: Incluye los pardmetros con los que se miden los “como’s”. En este punto es
posible detectar que tan facil o dificil es para la organizacién el cumplimiento de los
requerimientos del cliente.

Matriz de Correlacién: Es una tabla triangular en la que se establecen relaciones entre los
“como’s” para identificar areas donde se debe intensificar el trabajo de investigacion y
desarrollo. También se emplean simbolos 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.
Evaluacidon competitiva: Existen dos graficos en los que se muestra que tan competitivo es
nuestro producto comparado con los fabricados por otras compafiias, o con el producto a
mejorar, desde dos puntos de vista, la del cliente y la técnica. La evaluacion 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 posicion en
sus gustos, ademas de reflejar la satisfaccidn o la insatisfaccion del cliente. La evaluacion
técnica competitiva, se debe emplear para mejorar el desempefio de los empleados
involucrados en la fabricacién del producto, asi como para detectar nuestras limitantes
técnicas y por lo tanto atenderlas mas.



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 informacion,
generalmente se deriva de estudios de mercado, la escala es del 1-5, teniendo como mas
importante al 5 y menos importante al 1. La segunda evaluacion se refiere a la
importancia técnica, la cual se calcula con los siguientes valores: e =9, 0 =3, A = 1.
Estos resultados se presentan en forma absoluta y relativa. Para cada columna, la
importancia del cliente se multiplica por el valor de cada simbolo, produciendo un valor
para cada relacién. 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, ademéas de observar el desempefio del equipo de
trabajo. (4, 8, 9)



FIGURA 2: CASA DE LA CALIDAD
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LA CASA DE LA CALIDAD PARA TORTILLAS DE HARINA DE TRIGO

Para ejemplificar el uso de la casa de la calidad se presenta la siguiente matriz para harina
utilizada en la elaboracion 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 produccion.

Es por esto, que se pensd en producir una harina que permita tener un alto rendimiento
harinero, logrando la blancura requerida, con la adicion de un producto blanqueador o
colorante.

La informacion proveniente del consumidor se obtuvo de las quejas y sugerencias que
recibio el personal de ventas, de control de calidad y el encargado de dar asesoria técnica,
todo esto a lo largo de seis meses. Ademas, el personal dedicado a dar asesoria técnica
proporciond informacion que el cliente no expresa, pero que por la experiencia y cercania
de dicho personal con los clientes pudieron percibir.
La casa de la calidad para tortillas de harina se construyé 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 distribucion, estos a su vez forman parte de tres factores que son: el
proceso, la composicion y el servicio. Los requerimientos del consumidor (tercer nivel)
son: sin pecas o salvado, blancura caracteristica, 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 asigné un grado de importancia en base a lo
que el consumidor considera mas importante en el producto, empleando una escala de 1-5
(1 menos importante y 5 mas importante). En los requerimientos del disefio se eligieron
las caracteristicas de calidad capaces de satisfacer los requerimientos del cliente. Estas
caracteristicas son la extensibilidad de la masa, la relacion entre tenacidad y
extensibilidad, la fuerza de la harina, el tipo de trigo, el porcentaje de proteina, la calidad
del gluten, el contenido de gluten, el indice de blancura, la cantidad de aditivo que
aumenta la extensibilidad de la masa, el aditivo blanqueador y el porcentaje de salvado.
Se realizo la clasificacion de los requerimientos del disefo para determinar si cada uno de
estos debe ser nominal, menor mejor o mayor mejor. También se asigno la dificultad
técnica a cada requerimiento del disefio utilizando la escala de 1-5, donde uno se refiere al

menos dificil de cumplir y 5 al mas dificil.



En el drea de objetivos de disefio 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 Evaluacion Competitiva y Evaluacion 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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DISCUSION

Las investigaciones que se han hecho sobre el QFD 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, especificamente la casa de la calidad, permite la visualizacion sencilla de una
amplia gama de informacion 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 QFD aplicado a la industria alimentaria
concluyen que esta técnica no es apta para el desarrollo de productos alimenticios, sin una
modificacién considerable. Esto debido a que los alimentos tienen una compleja y variante
composicion, a que existen interacciones entre los ingredientes, a que el proceso de
produccion tiene una gran influencia sobre las propiedades del producto y a que muchos
de los ingredientes son fisioldgicamente activos, provocando cambios en la calidad del
producto durante el proceso de produccion 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 disefio en la matriz de relaciones se detectan relaciones fuertes entre el manejo
adecuado de la masa y varias caracteristicas de disefio: la extensibilidad, el P/L, la fuerza
de la harina, el tipo de trigo, el porcentaje de proteina, 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 proteina, la cantidad y la calidad de gluten. El color blanco caracteristico
en la harina se relaciona fuertemente con el indice de blancura y el porcentaje de
blanqueador adicionado, asi 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
porcentaje de blanqueador adicionado también presentan una relacion fuerte.

Al evaluar la correlacion que existe entre los requerimientos del disefio, se encontro que

existen relaciones fuertemente positivas entre la extensibilidad, el P/L, el tipo de trigo, la



calidad del gluten, el porcentaje de gluten himedo y porcentaje de proteina,
principalmente. También se presenta una relacion fuertemente positiva entre el indice de
blancura, el porcentaje de salvado y el porcentaje de aditivo blanqueador.

En la clasificacion de las caracteristicas algunos requerimientos son “mayor mejor”: la
extensibilidad, la calidad del gluten, el porcentaje de gluten y el indice de blancura. El
porcentaje de salvado en la harina tiene una clasificacion de menor mejor y el resto de las
caracteristicas tienen una clasificacion de nominal.

Los requerimientos de disefio con una mayor dificultad técnica son: el indice 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 proteina, a la calidad y a la cantidad del gluten y a la concentracién de
aditivo blanqueador o colorante (Son aquellos requerimientos de disefio con un mayor
porcentaje en la importancia técnica).

En la evaluacion competitiva (calificaciones asignadas por los clientes), el producto
mejorado es inferior al producto de linea, en cuanto al tono de blanco. En el producto
mejorado se logra un blanco mas intenso, pero el tono de blanco del producto anterior es
mas aceptado por los consumidores (blanco amarillento). En cuanto a la evaluacidn
competitiva técnica, no existe gran diferencia entre ninguno de los dos, sélo 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 informacion en la zona que se refiere a las caracteristicas
reoldgicas, las cuales se relacionan fuertemente con el tipo de trigo, cantidad y calidad de
proteina e indican que estos requerimientos son de suma importancia para lograr que el

producto satisfaga al consumidor.



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 informacién
ordenada sobre el producto, acortar el tiempo de desarrollo, disminuir los costos de
arranque, asi como los cambios en el proceso, y ayudar a tomar decisiones adecuadas
durante el desarrollo del producto, pero sobre todo lograr la completa satisfaccion del
cliente y por lo tanto garantizar el éxito de nuestro producto.

Aungue el QFD auin no se utiliza de forma muy amplia en la industria alimentaria, su uso
se esta generalizando debido a que estas industrias han detectado que es una de las
herramientas basicas de la administracion de la calidad, y que los beneficios que les traera
seran muy importantes.

De la revision de los articulos sobre el QFD para alimentos mi conclusién es que casi no
existen trabajos que traten el tema con la profundidad requerida, ya que la mayoria de
ellos sdlo 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 aplicacion del QFD a la industria de los
alimentos, pero por desgracia, la informacién que proporcionan es muy pobre.

Concuerdo con los autores de estos trabajos en que para aplicar el QFD en alimentos se
requiere de una adaptacion 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 caracteristicas mas importantes en el producto se
han logrado, pero cabe sefialar que debe tenerse un gran cuidado en la dosificacion o en
la eleccion del aditivo blanqueador, para obtener el tono de blanco requerido por el
cliente. En mi ejemplo, el uso del QFD no requirio adaptaciones, debido a que la harina es
una materia prima y no un alimento altamente complejo.

El producto debid de satisfacer por completo a los requerimientos del cliente, sin embargo
esto no se logrd debido a la mala seleccion del aditivo afiadido. Se debié elegir uno que
proporcionara al producto un color mas parecido al del producto ya conocido por los
clientes. Para lograr la satisfaccion del cliente sera necesario llevar a cabo nuevas pruebas

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