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INTRODUCCION

INTRODUCCION

La apertura y globalizacién de mercados ha obligado a las industrias en general, a
enfocarse en la calidad como una estrategia de competitividad nacional e internacional.
Hoy en dia, las empresas que pretendan mantenerse en el mercado, deben orientarse al

consumidor y ofrecer productos que rednan los requerimientos a un precio razonable (1).

Por otro lado, la busqueda del liderazgo en el mercado, debe fundamentarse en la
mejora continua de los productes y en el desarrollo de nuevos conceptos en el menor
tiempo realizable, siempre con el propésito de satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente, al menor costo posible.

En la industria alimentaria, al contar los productos con ciclos de vida muy cortos; éstos,

deben sufrir cambios bien planeados por lo menos en el empaque (1). El presente

hecho, ha exigido a las industrias: a “detectar” necesidades o caracteristicas auténticas

de consumo y a “traducirlas” adecuadamente en términos o definiciones operacionales.

A finales de los afios 60's surge en Jap6n la técnica QFD (Despliegue de la Funcion de
Calidad) dirigida en un principio, a la deteccién de problemas o defectos de fabricacién;
mientras que tiempo después, fué aplicada a partir de las etapas de disefio y desarrollo
de productos (2). El QFD otorgé innumerables beneficios como: disminucién del tiempo
de disefio y desarroilo de productos o servicios, mejor comprension de las necesidades
de los consumidores, mejoras en el andlisis y comparacién con productos de la
competencia, menores costos, mayor calidad, confiabilidad y productividad (3).
Contribuyé a una permanencia y participacion mas significativa en el mercado, aunado al
liderazgo de las industrias que la aplicaron.
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Hasta el momento, la experiencia del QFD ha sido en la industria automotriz, de
motocicletas y de servicios basicamente.

Sin embargo, dada la creciente necesidad en cualquier industria de optimizar, mejorar la
calidad (al cumplir con las expectativas del cliente), la prontitud y la productividad; con
una significativa reduccién de costos. Se puede predecir que herramientas como el QFD,
no tardaran mucho tiempo en ser aceptadas y aplicadas en cualquiera de ellas y
principalmente en la de los alimentos. Por ello considero de gran utilidad el mostrar un
ejemplo en la aplicacion de ésta técnica enfocada al desarrollo de un nuevo producto
alimenticio.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL.:

Aplicar y adecuar la técnica Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD), en el desarrollo

de un aderezo para tortas dirigido a grandes consumidores.

OBJETIVOS PARTICULARES:

Construir la Casa de la Calidad (Planeacién) del producto.

Elaborar el Grafico de Calidad de las Partes.

Edificar el Grafico de Calidad del Proceso.

Establecer los puntos mas importantes para la posible produccién.
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ANTECEDENTES

ANTECEDENTES

GENERALIDADES

Desde los inicios del desarrollo histérico del movimiento hacia la calidad, el concepto de
calidad ha ido cambiando, hasta llegar a uno nuevo, el cual, no es aplicado Unicamente

a las diversas manifestaciones de arte, sino también a productos derivados de un
proceso de manufactura.

¢ Qué significa calidad?. La palabra calidad para algunos es la conformidad con los
limites de especificacion (aspectos puramente cuantitativos), para otros es mucho mas
que ésto. Sin embargo, se puede decir, que calidad designa el conjunto de atributos o
propiedades de un objeto (aspectos cualitativos) que nos permiten emitir un juicio de
valor acerca de él. En este sentido se habla de nula, poca, buena o excelente calidad de
un objeto (4).

Algunos organismos como la ISO9000 (5) y documentos nacionales como la NMX-C.C -
002/1-1985-IMNC (6) la definen respectivamente como:

+ El “total de caracteristicas de una entidad, referentes a la habilidad de satisfacer las
necesidades.

* “Un conjunto de meétodos y actividades de caracter operativo, que se utilizan para

satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos”.

Y autores como Crosby, Juran, Deming, e Ishikawa, se refieren a ella de la siguiente

manera (7):

+ Crosby: Calidad, “es cumplir con las especificaciones”.

¢ Juran: Calidad, “es la adecuacién al uso”.

+ Deming. Calidad, "es cumplir con las espectativas o requerimientos del cliente o
consumidor”.

« |shikawa: Calidad, “es hacer lo que se debe hacer”
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De ahi que en la actualidad, la calidad de un producto o servicio radique tanto en el
cumplimiento con especificaciones establecidas y reguiaciones gubernamentales, como

en la medida en que éste satisfaga las expectativas del cliente. Fig 1.

CALIDAD DEL USUARIO
PRODUCTO

Estas especificaciones
se toman en cuenta en el
disefio y manufactura del

producto

Las espectativas del usuario
influyenen...

\

Las especificaciones del producto

Figura 1 (4).

Por otro lado, Genichi Taguchi introdujo un nuevo concepto cuando manifestd que la

calidad de un producto es la minima pérdida causada a la sociedad desde el

momento en que el producto se embarca.

Lo significativo de este concepto se pudo representar, al mencionar los resultados

obtenidos en una investigacion realizada sobre la insatisfaccion del cliente, publicado

recientemente por ta U.S. Office of Consumer Affairs en la que se afirma que (8):

* Por cada cliente insatisfecho que se queja, existen 16 silenciosos que no manifiestan
su inconformidad.

¢ En promedio, un cliente insatisfecho comunica su insatisfaccién a un grupo de 8 a 16
personas.
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o EI81% de los clientes insatisfechos nunca regresaran a nuestra empresa.
El 95% de los clientes insatisfechos sienten que nadie los escucha.

« Es mas probable que aquel que se queja siga siendo nuestro cliente, que el llamado
“cliente perfecto”.

* Un cliente que se queja, es un activo de una empresa.

De ahi la importancia de considerar las quejas de los clientes (voz del cliente);
capturandolas, interpretandolas y organizandolas de forma adecuada, para beneficio

tanto del consumidor, en primera instancia, como de la empresa.

¢Cuales son las expectativas que el consumidor busca en un producto?. Se
conoce que en general busca:
¢ Que sea funcional, es decir, que funcione adecuadamente para lo cual fué creado y
comprado.
+ Que sea durable durante un tiempo razonable, (0 con cierta vida util, en caso de
productos alimenticios).

e Y que les proporcione un servicio después de su venta, es decir, mantenimiento del
mismo, efc.

Por otro lado, también espera que tenga:

» Un precio razonable.

¢ Y que la entrega del mismo se haga en el tiempo y en la cantidad establecida.

¢ Cémo conocer o identificar las caracteristicas particulares de cada producto o
servicio que el consumidor busca basicamente en el Ambito de los alimentos?. Y ¢cémo
traducir esta (s) caracteristica (s) en definiciones operacionales? (requerimientos de
disefio y fabricaciéon). Mediante la técnica Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) se
puede conocer, relativamente facil. No quiere decir gue sea sencillo, sino al contrarioc es
un proceso complejo, que requiere tiempo y trabajo. Ademas, es necesaria la integracién
y participacién de un grupo multidisciplinario de personas (representantes de las
diferentes areas de trabajo) que definan las herramientas, métodos, formatos, etc, que
emplearan para dicho objetivo.
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Sin embargo antes de entrar en materia acerca de esta técnica, es conveniente conocer:

:Qué son las caracteristicas de calidad? son aquellas que los clientes desean de cierto
producto, bien o servicio. En la mayoria de los casos, son el resultado de la interaccion
entre si de diferentes factores o insumos; los cuales suelen llamarse factores causales.
Estos, en un proceso de produccion pueden ser agrupados en 5 rubros:. maquinas,
materiales, métodos, mano de obra y medio ambiente (4).

£ Qué es un proceso?. Un proceso es un conjunto de acciones o0 pasos gque se dan, con
el fin de que determinados insumos interactien entre si, para obtener de esta interaccién
un determinado resultado. implica transformacién (4). Fig. 2.

— - Medio
Maquinas Materiales ambiente

Métodos Mano de obra

FACTORES CAUSALES CARACTERISTICA
- DE CALIDAD

Figura 2 (4).
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PRECURSORES

Investigaciones recientes revelan que desde los afios 50's se venian desarrollando
conceptualmente estas herramientas en los Estados Unidos en otros contextos, como: el
Andlisis o Ingenieria del Valor y la Teoria de Disefio Genérico.

Sin embargo, es a finales de los 60's cuando surge en Jap6n la técnica Despliegue de la
Funciéon de Calidad (QFD), dirigida en un principio a la deteccion de problemas o
defectos de fabricacion; mientras que tiempo después, fué aplicada a partir de las etapas
iniciales de diseno y desarrollo de productos.

En la década de los 70’s, Youji Akao empled, matrices bidimensionales para incorporar
las demandas de los clientes y a mediados de los afios 80's, llegan de Japdn,; primero a

Estados Unidos y después a Mexico, las primeras aplicaciones de esta metodologia
(2.8).

DEFINICION DE QFD

1. El QFD, es un proceso estructurado y metéddico, para obtener la voz del cliente y
transladarla (o traducirla) a todas las etapas del disefio y desarrollo de un producto o
servicio (2). Traduce la voz del cliente en parametros (o requerimientos) de disefio
(especificaciones técnicas adecuadas), que se pueden desplegar horizontalmente a
través de todos los departamentos de una empresa {equipos multidisciplinarios) (8).

El proceso QFD, traduce el mensaje del cliente a su forma mas pura, sin las
ambigliedades causadas por la multiplicidad de interpretaciones.

2. Es un mecanismo para identificar y optimizar requisitos conflictivos de disefio con e!
objeto de controlar caracteristicas criticas de calidad a través de procedimientos.
operacionales (8).
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Es decir, se enfoca a areas selectas, no sélo al identificar el disefio critico o bien las
caracteristicas y/o prioridades de éstas en el producto (y con ello del proceso), con
mayor influencia sobre los requerimientos totales del cliente. Sino también, al poner de
manifiesto las areas que necesitan un analisis mas profundo. Fig 3.

PLANIFICACION OPTIMIZACION ESTABILIZACION

QFD DE/DP CEP

QFD: Despliegue de la Funcién de Calidad.
DEP/DP: Disefio de Experimentos/Disefio de Parametros.
CEP: Control Estadistico de Procesos.

Figura 3 (8).

Por lo tanto, el QFD es una forma de control de calidad que parte del disefio del producto
para llegar hasta el proceso de fabricacién. Ayuda a obtener un producto con una
calidad definida por el consumidor y se fundamenta en definir "que se debe hacer” y

“como se debe hacer” para satisfacer consistentemente a los clientes.
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CARACTERISTICAS DEL QFD

« EIQFD lleva la voz del cliente “directamente” al area de fabricacion.

e« Se usa para identificar y enfocar la atenciéon en los detalles de alto riesgo del
desarrolio de un producto.

¢ Es necesaria la participacion de un grupo multidisciplinaric de personas.
Aproximadamente de 5 a 7 representantes de todas las funciones clave de la
empresa (Mercadotecnia, compras, ventas, produccion, investigacién y desarrollo,
garantia de calidad, planificacién, etc). Las cuales manejen, prioricen, documenten y
se comuniquen a lo largo de todas las etapas de la planificacion de un producto o
servicio. Debe de existir un lider del proyecto; el cual ha de ser habil en la
coordinacion, no en la dominacién.

o Esta orientado al consenso y produce sus mejores resultados en un ambiente creativo
de discusiones abiertas.

+ Requiere disciplina: introduce disciplina en ia organizacién, pero también la exige.
Requiere que la gente trabaje en equipo y ponga mucha atencién en los detalles; io
que no siempre es facil.

» Los objetivos generales del desarrollo de un producto, se subdividen en tareas
especificas por medio de un trabajo en equipo muy detallado en su programacion.

« El proceso se lleva acabo por medio de una serie de matrices y gréaficas que
despliegan los requerimientos de los clientes y los parametros técnicos relacionados,
desde la planeacion del producto, hasta el diseflo, proceso y los métodos de
fabricacion.

» Representa un cambio de la técnica de control de calidad de “inspeccién-reproceso-
desperdicio”. Al ser una metodologia que se inicia en el desarrolio de un producto.

¢ Es un sistema proactivo o0 de planificacion, que contribuye enormemente al
mejoramiento de la calidad en etapas tempranas del desarrollo de un producto,
proceso o servicio. Es decir, es un proceso que se anticipa y enfoca, también su
atencion. a la prevencién de situaciones o problemas y no en la resolucion de los
mismos. Fig 4

» Puede ser enfocado a la optimizacién de productos y procesos, tanto para mejorar el
desempeiio, como para disminuir la variabilidad. Fig 5

10
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CALIDAD POR DISENO

Japon: sistema proactivo
E.U.A: sistema reactivo

Japbn
NIVEL
DE
ESFUERZQ
E.U.A.
Desarrollo o Manufactura y Resolucidn
de producto Diseiio Ensamble de problemas

TIEMPO

Durante el proceso de desarrollo de un producto, los ingenieros japoneses centran
sus esfuerzos en actividades fundamentales como investigacién, desarrollo y disefio.

Por otra parte, los ingenieros norteamericanos, casi siempre, se concentran en
actividades de resolucién de problemas; consecuencia de realizar la planeaciéon de
manera apresurada, dejando los detalles del disefio y producto al momento de la
ejecucién. Por otro lado, establecen los objetivos como metas importantes, sin considerar
los medios o pasos ha seguir para su logro, lo cual les lleva a contar con ineficiencias
tanto en el desarrolio del producto, como en la manufactura.

Figura 4 (3).
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QFD PROCESO DE PLANIFICACION

DISENO
DE PRODUCTO

100:1 DISENOD
DE PROCESO
? l 10:1 MEJORAMIENTO

PRODUCCION DEL
11 PRODUCTO

v %

Este esquema representa el decremento en la concentracion de! esfuerzo de trabajo,

durante el desarrollc o mejoramiento de un producto, al aplicar la técnica QFD.

Con el QFD, el esfuerzo de trabajo se concentra en las primeras etapas de disefic en

una relacién de 100:1, para disminuir durante el disefio del proceso (10:1) vy la

produccion del mismo (1:1).

Figura 5 (8).




ANTECEDENTES

COMPARACION DE LOS CAMBIOS

No.
de cambios

El disefio ,
cambia Graﬁca 1

durante

Grafiga 2
el proceso

N

24-20 17-14 3-1 ler dia
de produccidn

S

Tiempo [meses}

La grafica 1 representa a organizaciones que emplean la técnica QFD, en el
desarrollo de nuevos productos. En éste caso, las empresas esperan a que el prototipo
se realice o desempefie correctamente, antes de producirlo. De ahi la existencia de
pocos cambios y/o ajustes de ingenieria en etapas tempranas del ciclo de desarrollo de
un producto, el cual se incrementa hasta un maximo (aproximadamente a los 19 meses)
antes del primer dia de produccién, para posteriormente disminuir y casi desaparecer
después del primer dia de manufactura.

En contraste, la grafica 2 representa el método tradicional, el cual experimenta un
creciente nimero de cambios, hasta un maximo, localizado poco antes del dia de
produccién y de que el producto se encuentre en el mercado. Durante el primer dia de
manufactura se observa un descenso temporal en los mismos, hasta el momento en que
el consumidor descubre errores en el disefio y provoca un nuevo incremento. Esta curva
representa organizaciones que disefian, construyen y redisefian un prototipo, el cual es
repetido una y otra vez por los operadores, hasta que el disefio es aceptado y sale al
mercado fuera de tiempo. Este método involucra una inspeccién al 100% y ésta no
descarta la posibilidad de que el producto pueda fracasar en el futuro.

Figura 6 (9).
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EL DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD

El proceso que se desarrolla durante la aplicacion de ésta técnica se basa como su
nombre lo indica, en desplegar (es decir, hacer pasar del orden compacte al abierto y
extendido (10}) en cascada o diagrama de arbol, un flujo de informacién que se puede
clasificar en tres fases (2):

1. Fase descriptiva o de planeacién

Se inicia con la descripcidn del producto o servicio, a través de:

o Captar u obtener |a voz del cliente (QUE'S), es decir, de conocer las necesidades o
requerimientds del cliente, hacia el producto o servicio que se desea desarrollar o
mejorar.

¢ Convertir dicha informacién en COMO'’S; acciones o formas por parte de la empresa
para satisfacer los requerimientos del cliente a través de requerimientos técnicos o
funciones del producto o servicio.

+ Desplegar la voz del cliente a un mayor nivel de detalle, para originar:

La integracion en un principio, de la primera matriz o Casa de la Calidad y con
ello, la planificacion del producto (en caso de ser éste unicamente su objetivo), o bien,
posteriormente construir las demas matrices como la de las partes, ia planeacion del
proceso y de la produccién.

2. Fase de ruptura o Proceso de actuacion

En ésta, se identifican cuellos de botella, problemas, areas criticas que requieren una
mayor atencion, esfuerzo yfo control por parte de la empresa, asi como también
identifica |la tecnologia requerida, ademas de buscar soluciones a posibles cambios en
el proceso, disminucién de costos, etc.
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A esta fase pertenecen:

La matriz del despliegue de las partes: la cual se integra de ingredientes,
materiales y/o servicios que lleven al desempefio de las funciones esenciales del
producto.

La matriz de planeacién del proceso u operaciones de manufactura, incluye las
operaciones apropiadas y més criticas para crear las caracteristicas deseables de las
partes. Para lo cual, se deben incluir los pardmetros de proceso de las operaciones de
mayor efecto sobre el resultado buscado. Esta suele estar limitada por inversion,
equipo, etc.

. Fase de culminacién del proceso: QFD

En ésta fase se recoge toda la informacion obtenida acerca del producto, de sus
partes o caracteristicas, de soluciones a posibles problemas o situaciones que se
puedan presentar, requerimientos basicos de produccion, etc.

Por lo tanto, a ésta fase pertenece la matriz relacionada con la planeacién de la
produccién. La cual incluye: inspeccién, control estadistico de proceso, programas de
prevencion y mantenimiento, instruccién y capacitacion del operador, dispositivos para
eliminar errores provenientes de equivocaciones accidentales, etc. Todo con la
finalidad de que los operarios de produccién las utilicen en la obtencidn “consistente”
de las caracteristicas requeridas y con ello, la satisfacciéon del cliente a través del
producto final.
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ENFOQUE DEL QFD

Requerimientos del cliente

l

Requerimientos dei disefio

!

Caracteristicas de las partes

Operaciones de manufactura

Requerimientos de produccion

El QFD traduce los requerimientos del cliente en requerimientos apropiados de

disefio, caracteristicas de las partes, operaciones de manufactura y requerimientos de

produccién.

Figura 7 (3)
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De ahi que el QFD se emplea para:

-CLIENTE EXTERNO

1. ldentificar y traducir las exigencias del cliente o aquellas caracteristicas de primordial

importancia para él, en requerimientos técnicos de la empresa y caracteristicas
eventuales del producto.

2. Traducir al cliente en requerimientos de la empresa.

-CLIENTE INTERNO

3. Asignar prioridades a las mejoras de los productos, observando los requerimientos
técnicos que se relacionen con los requerimientos mas importantes para el cliente.

4. Asignar objetivos para la reduccion de costos: por ejemplo reduccion del tiempo de
ciclo.

5. Asignar objetivos para cambios trascendentales, al identificar areas demandadas por
los clientes, en las cuales el desempefio es bajo.

6. Mejorar la comunicacién (horizontal) entre las distintas areas, al proporcionar un

método que permita que se comuniquen entre si las distintas funciones de un
producto. Figura 8.

7. Compararse contra la competencia.

17
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de secuencial.

DESPLAZAMIENTO HORIZONTAL DEL QFD DENTRO DE LA ORGANIZACION

Presidente

Despliegue
Vertical
[jerarquias)

Obrero

Despliegue horizontal
(departamentos)

A traves del QFD existe mayor integracién y comunicacion entre las diferentes 4reas y
niveles de una organizacién. Y asegura el desarrollo de un producto concurrente en fugar

Figura 8 (8).
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BENEFICIOS

+ Disminucién en el tiempo de disefio y desarrollo de productos o servicios.

¢ Mejor comprensién de las necesidades de los clientes.

» Mejoria en el analisis y en la comparacién con productos de la competencia.

o Mejoria en la planificacién del producto.

+ Mejoria en el disefio del producto, siendo posible disminuir el 80% de los defectos
atribuibles al diseio del producto, como también es mas conveniente realizar los
cambios requeridos en los planos y no en la pieza terminada.

+ Aumento en la comunicacién entre departamentos.

+ Uso de un idioma en comun.

« Transferencia interna de conocimientos y capacitacién interdepartamental de muchos
empleados.

s Pensamiento visual.

» Conservacién de un conocimiento en un formato compacto.

+ Simplificacién en la toma de decisiones similares en el futuro, gracias a la base de
conocimientos adquiridos.

« Comunicacién més fluida de los objetivos de disefio hacia las fases de la produccién.

¢ Ayuda a perfeccionar la metodologia de fabricacion.

¢ Disminuciéon en defectos, rechazos o devoluciones; los cuales llevan a una reduccion
del tiempo total de proceso y con ello a la disminucidén de costos totales.

« Mayor productividad.

» Reduccién de costos, consecuencia de la optimizacion del disefio del producto y
proceso; lo que lo hace un producto mas rentable.

¢ Cumplimiento del justo a tiempo en el mercado.

¢ Mayor competitividad.

¢ Mayores ventas.

« Aumento en la satisfaccién del cliente, a causa del aumento de calidad y de acercarse
mas a lo que ellos esperan. Figura 9.

« Mayor confiabilidad por los productos de la empresa.

¢ Ayuda a perfeccionar la funcién gerencial.
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NGmero
de
quejas

CLIENTES MAS SATISFECHOS

/\V /\/ Método Tradicional
ANV Mg
\ QFD

Cambio con respecto al tiempo

Disminucién del namero de quejas.

Figura S (8).
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APLICACIONES

La técnica QFD se puede aplicar en (2,8):

« Disefio de nuevos productos 0 servicios.

* Desarrolio de planes de negocios.

+ Propuestas de disefios de ingenieria (resolviendo problemas de disefio).

+ Reduccion de tiempos de transicion (herramental).
» Instituciones de servicio.
* |ndustria de la construccion.

e Industria de programas computacionales, etc.

21
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LA CASA DE LA CALIDAD

La Casa de la Calidad, es un grupo de tablas, listas y matrices que se emplean para
organizar el conocimiento de una empresa con respecto a las necesidades o
expectativas de los clientes hacia un producto, bien o servicio, y a las caracteristicas del
mismo. El resultado es una representacién grafica compacta y practica en forma de una
casa con techo de dos aguas; la cual se conoce como “La Casa de la Calidad™ (11).

PASOS PARA DESARROLLAR LA CASA DE LA CALIDAD

Regquerimientos del cliente 0 QUE’'S del consumidor.
Prioridades o importancia de los requerimientos del consumidor.
Requerimientos técnicos o de disefio (COMO'S)

Matriz de relacion.

Objetivos de Disefio (CUANTQ'S).

Dificultad técnica y/o econdémica.

Evaluacion competitiva del ¢liente ¢ consumidor.

Evaluacién competitiva técnica.

© @ N O bk 0N~

Evaluacién de importancia.
10.Matnz de correlacion.
11.Andlisis

Es importante mencionar que de acuerdo al objetivo planteado (desarrollar un nuevo
producto o bien mejorar otro ya existente) y a las particularidades de cada proyecto, el
orden a seguir de los pasos anteriores puede cambiar.

En una Casa de la Calidad “sin adornos” a veces se omiten los pasos 6, 7 y 8.

Ver hoja anexa.
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MATRIZ
DE
CORRELACION

CLASIFICACION DE CARACTERISTICAS

]

PRIORIDADES

COMO'S
EVALUACION
MATRIZ
COMPETITIVA
QUE'S DE
DEL
RELACION
CLIENTE

DIFICULTAD TECNICA Y{0 ECONOMICA

CUANTO'S

EVALUACION COMPETITIVA TECNICA

EVALUACION DE IMPORTANCIA
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1. Requerimientos del cliente 0 QUE'S del consumidor.

(Fase cualitativa de |la investigacién de mercados)

Dentro de la Casa de la Calidad la voz del cliente se presenta en el vector de los
QUE'S, siendo éstos, la seccién mas importante de ésta metodologia, ya que son el
punto de partida para el desarrolloc del QFD. Los requerimientos del consumidor son
generalmente, caracteristicas cualitativas no muy bien definidas, las cuales proceden de
muchas fuentes distintas y empiean diferentes palabras. Son importantes para el cliente
pero pocas veces se prestan para una cuantificacién y resulta dificil actuar sobre ellas.

Es posible definir los QUE'S a través de encuestas, entrevistas, andlisis de
reclamaciones, consultas a fondo, discusiones detalladas, mecanismos de
retroalimentacion, investigacion de mercados, andlisis multivariados, etc. Responden a la
pregunta ;Qué desean los clientes de un producto, bien o servicio?.

Por otro lado, es preciso organizarlos, utilizando herramientas tales como el diagrama de

afinidad.

Por ejemplo; algunos QUE'S del consumidor para una excelente taza con chocolate son:

QUE’S

Sabor exquisito
Buen aroma

Bajo precio
Caliente

Cantidad generosa
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DIAGRAMA DE AFINIDAD

Este diagrama a grandes rasgos consiste en:
1. Apuntar en tarjetas tal cual las palabras de! cliente.

2. Distribuir en una mesa grande y comenzar a agrupar aquellas que tengan una
relacién en comun (cada tarjeta debe aplicarse en sélo una categoria).

3. Asignar un nombre a cada grupo segun las caracteristicas que agrupe, para lo cual en
cada caso es necesario hacerse la siguiente pregunta: ;Qué otra caracteristica

deseable para el consumidor se puede incluir en este grupo?.

Posteriormente, las tarjetas con los titulos de cada grupo deben ser examinados y
agrupados de una manera similar.

La reunién de los QUE'S en diferentes grupos de acuerdo a las caracteristicas que
agrupe, lleva a la clasificacién de los mismos en diferentes niveles o categorias. El
numero de éstas es especifico de cada proyecto.

Por ejemplo, en el caso anterior sabor exquisito, buen aroma, bajo precio, caliente y
cantidad generosa; se ubican en un segundo nivel. El primer nivel lo constituyen sabor,
aroma, costo y servicio respectivamente. Obsérvese que la categoria de SERVICIO es
integrada por dos QUE'S: caliente y cantidad generosa.

QUE'S
1. SABOR 1.1 Sabor exquisito
2. AROMA 2.1 Buen aroma
3. COSTO 3.1 Bajo precio
4. SERVICIO 4.1 Caliente

4.2 Cantidad generosa
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2. Prioridades o importancia de los requerimientos del consumidor.

(Fase cuantitativa de la investigacion de mercados)

Esta representa la determinacidn de prioridades de los clientes, la cual tiene por objeto,
determinar el grado de importancia que el consumidor otorga a cada requerimiento y
conocer como califica a sus proveedores en el cumplimiento de los mismos. Las mismas
fuentes que proporcionan los requerimientos de los clientes pueden ser de utilidad al
determinar las prioridades. Generalmente responden a la pregunta ;Qué es lo que mas
valoran?.

Para indicar éstas prioridades, se emplean escalas de 1 a 5 o0 de 1 a 10. Mientras mayor
sea el namero, mayor es la prioridad.

Para el ejemplo anterior se tiene:

IMPORTANCIA
SABOR Sabor exquisito 5
AROMA Buen aroma 4
COSTO Bajo precio 3
SERVICIO Caliente 5
Cantidad generosa 3
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3. Requerimientos técnicos o de disefio (COMO'S de la empresa)

Esta seccién indica la forma en que |la empresa debera satisfacer las exigencias de los

clientes, es decir, contiene la traduccién que se hace de los QUE’S 0 requerimientos del

consumidor a caracteristicas de disefio (COMO'S).

Para generarlas, se utiliza el diagrama de Ishikawa o causa y efecto (1), y al iguail que

los QUE'S se les agrupa u-organiza, mediante el diagrama de afinidad.

Los COMO'S siempre deben describirse como caracteristicas con capacidad a ser

medibles posteriormente. Y en base a ello, se identifican con el tipo de caracteristica a la

que pertenecen:

TIPO DE SIMBOLO
CARACTERISTICA
Nominal es mejor Acercarse al objetivo. o
Mayor es mejor Mientras mas se incrementa es mucho
mejor. 0
Menor es mejor Reducir esa especificacion es 10 mas
conveniente. v
Ejemplo:
TiPo DE cARACTERISTICA| O J O f 4] O] A ¥] O] O
SABOR aroma  § conr | serwcio
w
E
e
o L]
81 _ 3 w
Qla - -~
comos{ 81815 |21E|5 e
£ ,8 t > u
[*] g © o 8 @ @
ojlelelc|Slolslw
MMERIE RN
MM
SlIG|ElS|E|a S|P
Sabor Sabor exguisito 5
Aroma Buen aroma 4
Costo Bajo precio 3
Servicio Caliente 5
Cantidad generosa 3
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4. Matriz de relacion.

Esta seccién es la matriz o habitacion central de la Casa de ia Calidad, en ella se
registran las relaciones entre los requerimientos del consumidor y las exigencias de
disefio; es decir, sefiala cuadl COMO satisface a cudl o cudles QUE'S. Generalmente
responde a la pregunta ;Coémo se enlazan los requerimientos técnicos con los deseos
de los clientes?

Las relaciones entre los QUE'S y los COMO'S se describen por medio de simbolos, a los
cuales se les relaciona con cierto puntaje. El fundamento de esto es enfatizar las
relaciones mas importantes.

Algunos de los mas comunes son:

SIMBOLO SIMBOLO TIPO DE PUNTAJE
RELACION
® Relacion fuerte 9
O O Relacién mediana 3
A A Relacion débil 1

No todas las celdas de ésta seccion deben llenarse, se requiere consenso. En particular,

es preciso revisar las relaciones mas fuertes y asegurarse que el equipo esté de acuerdo
en ellas.

Ejempio:
ojojalofal¥[o]O
SABOR AROMA |cost| sErvicio
1]
£
e
@ m
5|, K]
8. |glal8] |2
215l 2ElE| |8
@ @ S c R S| =
e B B 2ls E-] E a
HEAMEIAMERERS:
-] 3] =] O -E [~ K]
S L0 B L2 L
Sabor Sabor exquisito 5 ele]e ET M
Aroma Buen aroma 4 0 L BN
Costo Bajo precio 3 A el
Servicio Caliente 5 d
Cantidad generosa 3 cje

MATRIZ DE RELACION
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5. Objetivos de Disefio (CUANTO'S)

Esta seccidn contiene los valores objetivo o de disefio, es decir, aqui se determina cual
es la especificacion de cada COMO (los CUANTO’S son medidas de los COMO'S), para
ello es necesario investigar y/o analizar los objetivos mas adecuados y en caso de ser
necesario, deben realizarse pruebas o disefio de experimentos (como el disefio de
parametros (1)), asi como evaluaciones sensoriales para llegar al objetivo que cumpla o
mas se acerque a las expectativas del consumidor.

Los CUANTO'S proporcionan tanto un medio objetivo para asegurar de que se estan
satisfaciendo los requerimientos del cliente, como metas adicionales para un desarrollo
mas detallado. Por lo tanto, se puede decir que los CUANTO'S son objetivos especificos
que gufan el disefio y desarrollo de un producto; ademas de otorgar un medio
cuantitativo para evaluar el progreso hasta entonces logrado.

Siempre de ser posible, los CUANTO'S deben describirse como caracteristicas o
cantidades medibles (es decir cuantitativas), ya que se prestan mas a las acciones
correctivas 0 de mejoramiento, al proporcionar una oportunidad mas de andlisis y
optimizacién que las caracteristicas cualitativas. Si no se cuenta con mediciones
objetivas, la meta sélo se podra expresar como “hacerlo mejor”.

6. Dificultad técnica y/o econémica

En ésta se determina el grado de dificultad técnica u organizacional que lleva el realizar
0 cumplir cada valor objetivo (u objetivo de disefio).

De igual manera a los casos anteriores, ésto se lleva a cabo con una escalade 1 a 5
generalmente. La méxima calificacion (5) indica, la méaxima dificultad de realizar el
COMO con el objetivo de disefio, mientras que la minima (1), la minima dificultad.
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7. Evaluacién competitiva del cliente o consumidor.

En esta seccién se registran las evaluaciones de los clientes, las cuales permiten
observar como consideran el desempefio del producto, con respecto a los de la
competencia. Es posible comparar mas de un competidor. Por lo general, los
consumidores responden a la pregunta ;,Como perciben las respuesta del producto
comparado con €l de los competidores?.

La escala cominmente utilizada va de 1 a 5, interpretando 1 como pésimo y 5 como lo
mejor. La mejor situacién se presenta cuando se es mejor a la competencia en los
requerimientos mas importantes para los clientes. Los lugares donde los consumidores
no estan contentos o satisfechos con los esfuerzos de la empresa, son blancos para
actividades de mejoras trascendentales.

Esta informacién se puede obtener durante la investigacion de mercado por medio de
encuestas, entrevistas o bien por evaluaciones sensoriales con clientes o consumidores
en caso de tratarse de productos alimenticios.

Entre ésta informacién se incluye el benchmarking, utilizado hoy en dia como

herramienta para la comparacion de procesos y productos (9,12) y las encuestas de
mercado.
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Ejemplo:

Sabor exquisito
Buen aroma
Bajo precio
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8. Evaluacion competitiva técnica.

En esta seccién se escucha la voz del ingeniero y es donde se lleva a cabo una
evaluacién en base a los CUANTO'S u objetivos de disefio. La evaluacién es una
comparacién de los distintos competidores u opciones de disefio y de su capacidad para
alcanzar dichos valores objetivos. En otras palabras; se evalia qué tan capaz es la
empresa de lograr los objetivos de disefic y cémo lo esta haciendo la competencia. Para
ello, se emplea la misma escalade 1 a 5.

Este tipo de informacién en ocasicnes, suele ser especialmente dificil y a veces
imposible de obtener; ya que en algunos casos es necesario visitar las plantas de los
competidores o en casos mas faciles recopilar datos de pruebas de laboratorio.

Las graficas de las dos evaluaciones anteriormente descritas, ayudan a posicionar un
producto en el mercado, ademas de ser Utiles para detectar omisiones o errores de
criterios de ingenieria (incluyendo casos en los que las evaluaciones técnicas no
coinciden con la voz del consumidor),
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Ejemplo:
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9. Evaluacién de importancia (pesos absolutos y/o relativos).

La evaluacion de importancia o pesos absolutos y/o relativos, son los puntos que cada
COMO logré acumular segun la cantidad y tipo de relaciones que tuvo con los QUE'S.

De tal manera, la Evaluacidn de importancia es igual a:
SUMA (Prioridades de los clientes x Puntaje de acuerdo al tipo de relacién existente
entre los QUE'S y los COMO’S).

Para éste ultimo referirse a la Matriz de relacién pag 28.

Los pesos relativos son los porcentajes que representa cada suma del gran totatl.

Por lo tanto, la evaluacion de importancia ayuda:
« A identificar los requerimientos criticos del producto (que se traducen en
requerimientos criticos del consumidor) y

+ Al proceso de decision de concesiones.

En ésta seccién se puede observar por lo general, como las evaluaciones de mayor
importancia; muestran que la relacién entre los requerimientos técnicos (COMO'S) y la
satisfaccion del cliente (QUE'S), son importantes en un sentido global. En particular, se
desearia optimizar este requerimiento teérico.

Por otra parte, una evaluacién baja de importancia, indicaria lo preciso de enfocar la
atencién o el gasto de recursos en otros requerimientos teéricos de mayor importancia.

Al hacer una comparacion de ésta evaluacion de importancia con un Diagrama de Pareto
se puede observar la gran semejanza en sus objetivos: identificar areas de oportunidad.
Es decir, hacen ver donde es conveniente centrar la atencién para la resolucion de los
problemas mas importantes.
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Ejemplo;

oJlofalofaf¥]o]oO
SABQOR ARCMA COST, SERVICIO
£
e
@ [+
B N @
g |8 gle|f ;
5| H 2|2 5 g g
o 8 g %’- o S g =
DA B 3|8 E a.
El &5l | El=1813]|E
o |6 |Elo |Ela |S|&
SABOR Sabor exquisito 5 L] . ® [
AROMA Buen aroma 4 o . .
COSTO Bajo precio 3 4 & ® o
SERVICIO  |Caliente 5 [
Cantidad genercsa 3 o L4
2 2 z 4 Z S 1 1 meajor >
188
g (8] %
£ 2] 8
AR UR 5
slsys|3|:
JESRIRIEARER
IRIFRENERRIRARE
Pesossbs. | 60 | 48 {1 45| 36 ) 36 ]| 36| 36 | 90
Pesosrel% [15.5]12.4{11.6] 9.319.3]19.3] 9.3 123.3

EVALUACION DE IMPORTANCIA

Ejemplo del calculo para el COMO: cant. de chocolate.
El peso sbsoluto 60 resulta de: {prioridad x puntaje) + {prioridad x puntaje) + {prioridad x puntaje)
(565 x 9 )+( 4 x 3 ¥)+{ 3 x 1)
La suma de los resuttados absolutos es = 367 = §0+48+45+(36x4)+90
La suma de los resultades absolutos es = 100 %
El peso relativo 15.5 resulta de decir; sl 387 100%
E0 ?
? = (60"100)/387 = 15.5
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10. Matriz de correlacion.

La matriz de esta seccién es triangular y es la que le da el nombre de la Casa de la

Calidad. En ella se muestran las relaciones existentes entre los distintos COMO'S, es
decir, permite identificar cudies COMO'S se encuentran contenidos en otros COMO'S.

Este andlisis es sumamente valioso para:

» Cuando existen COMO'S muy importantes pero implican una gran dificultad técnica o

econdmica para llevarlos a cabo e

 lIdentificar u encontrar otros medios para la realizacién y obtencién del mismo

resultado.

En la mayoria de los casos, se asignan categorias a éstas correlaciones y se

representan mediante simbolos como:

TIPO DE CORRELACION SIMBOLOGIA SIMBOLOGIA
Fuertemente positiva o ®
Positiva o) O
Negativa X +
Fuertemente negativa X =

Las correlaciones positivas, son tecnologias que se refuerzan o respaldan entre si, es

decir, al cumplir o mejorar con una también se hace con la otra. Mientras las negativas,

son aquellas que estan en conflicto entre si, es decir, al cumplir o mejorar con una se

afecta o perjudica a la otra.
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Ejemplo:
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Es importante mencionar que el proceso de qué/comofcuanto forma la base de casi
todas las graficas del QFD y es la llave que abre |la puerta de la Casa de la Calidad. La
matriz de correlacién, la evaluacidon competitiva (tanto técnica como del cliente) y la

evaluacién de importancia, representan técnicas de mejoramiento para éste proceso.

11. Andlisis (8)

Una vez obtenida y organizada la informacién anterior en ia Casa de la Calidad, se debe
revisar en su totalidad y analizar:

« Si se omitid alguna informacion importante: como riesgos, dificultades, tiempo,
programa y costo del desarrollo de los requerimientos técnicos, etc.
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+ La existencia de un renglén vacio o casi vacio (sin relaciones), indicaria que faltd
satisfacer un requerimiento del cliente con uno o varios COMO'S. Por lo tanto se debe

tener especial cuidado con las caracteristicas implicitas. Fig 10a

e La existencia de una columna vacia o casi vacia (sin relaciones), indicaria que
posiblemente se trata de una caracteristica de disefio (COMO) inltil o innecesaria, por
lo gue se puede eliminar. Fig 10b

10 b

10a

Figura 10
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 Los puntos criticos de la evaluacion competitiva tanto técnica como la de los clientes.
Ejemplo: si el producto de la empresa, es calificado con 1 en evaluacién del cliente y 1

en la técnica, habra de enfocarse y mejorar ese punto. Fig 11

i 1Y
~

~

mejor

mejor T1 MM

Figura 11
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» La presencia de un conflicto.

Es decir, cuando la opinidén del cliente (obtenida a través de la evaluacion

competitiva), difiere del concepto o percepcion del producto por parte de la empresa

(evaluacién competitiva técnica). Fig 12

5
mejor T
1

mejor

b

Figura 12
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* Los valores de la evaluacién de importancia. Los cuales al ponderar numéricamente
las caracteristicas de disefio (COMO’S), deben validar la comprensién del equipo de
frabajo hacia los requerimientos técnicos (COMQO’S) importantes.

Ejemplo: si un valor parece ser grande o pequeiio, entonces se deberan mirar mas de
cerca ios registros para asegurar que se garantiza la relacién. Fig 13

=l
P
)
70% 30% 5%
o ® o
! [
Figura 13
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o Las areas de oportunidad.
Es decir, identificar las diferencias existentes con la competencia (Fig 14) para
conocer:
-Si se esta satisfaciendo a los clientes mejor, igual (Fig 14a) o menos que la
competencia.
-Si es necesario copiar (Fig 14b) para igualaria,

-O si es necesario mejorar para seguir siendo los lideres (Fig 14c).

14a 5 &
14hb 5 */-?ﬁ
14c [ ¥ o *
1 5
-—_..%
mejor

* producto de la empresa

Figura 14
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Es importante tomar en cuenta lo siguiente:

» Sila opinién del cliente sobre el producto de la empresa es baja, pero la importancia o
prioridad que asigné al requerimiento es baja también, entonces, no se toma ninguna

accién, Unicamente se monitorea. Fig 15a

¢ Si la opinidn del cliente sobre el producto es alta para un requerimiento con gran
importancia o prioridad para él, entonces, se controla para mantener esa ventaja
competitiva y aprovechar medios publicitarios. Fig 15b

15a 1 * ol

15b 5 o ¥ *

mejor

* producto de la empresa

Figura 15
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Ademas se debe analizar:

« La presencia de islas de informacion.

Es decir, regiones tanto en la matriz de relacién como en la evaluacién competitiva del
cliente con gran actividad {presencia de puntos cercanos entre si que delimitan cierta
zona), denotan areas de especializacion. Fig 16

o#
0
< < ol
® < ol
- < # o
o &
1 5 b
Cd
mejor
Vv
oS

* producto de la empresa

Figura 16
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e La matriz de correlacién mediante: Fig 17

* La identificacion de las caracteristicas de disefio por medio de ia evaluacién de
importancia.

* La seleccion de las caracteristicas de disefio (COMO'S) a mejorar.

* La realizacidn de cambios o modificaciones, tomando en cuenta la dificultad
técnica requerida.

T 458
mejor
TS
mejor

1

50% 40% 53¢

& e ©

Figura 17
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*Si la dificultad técnica es considerable, localizar rutas alternas a seguir por medio

de correlaciones positivas con otras caracteristicas de disefio (COMO'S). Fig 18

h 1
B 7
70%| 596

. 1)

Ruta alterna

Figura 18
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¢ Las correlaciones: Fig 19

* Al considerar en primer término, el tipo de caracteristica de disefio a la que

pertenece cada una. Es decir si es: nominal es mejor, mayor es mejor, menor es

mejor.

*ldentificar las correlaciones negativas entre caracteristicas de disefio

significativas. Es decir, la presencia de un conflicto, para el cual se busca un compromiso

0 en caso contrario se modifica el disefio.

1 J
70% 59%
° .

7

Figura 19

49




ANTECEDENTES

En caso de requerir intercambios en algunos parametros dentro de la Casa de la
Calidad; ya sea por resolver algunas correlaciones negativas presentes, o bien por algun
conflicto existente entre las evaluaciones de ingenieria y las del cliente. Es conveniente
efectuarlos de manera pronta y lo mas importante en las primeras etapas del proyecto;

ya que cuando se hace mas tarde, se pueden originar problemas serios.

Es benéfico sugerir la participacién de observadores en la revisién del proyecto, con el

objeto de que identifiquen si el equipo pasé por alto aigo importante.
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ERRORES MAS COMUNES

QFD para todo. Ninguna herramienta sirve para todo.
Es para planificacion.
Para determinar caracteristicas de calidad.
Tratar de obtener resultados inmediatos (ingenieria de ansiedad).
Asumir que todo es importante.
Exceso o ausencia de participantes.
Crear un departamento de QFD.
Prioridades inadecuadas.
Enfoque interno.
No importa la competencia.
No importa el cliente.
Falta de apoyo.
Apresurarse en las conclusiones.

Inexistencia de trabajo en equipo.

CONSEJOS

No copiar la férmuia.

Seleccionar la primera experiencia que garantice el éxito.

Es necesario elegir un grupo de personas entusiastas con un lider,

Solicitar ayuda externa,

Informacién peridédica a departamentos implicados.

La elaboracién de matrices es el medio para acercarse o llegar a la satisfaccién del

cliente.
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EXTENSIONES DE LA CASA DE LA CALIDAD

La construccion de la Casa de la Calidad es la primera fase (PLANEACION inicial DEL
PRODUCTO) y frecuentemente la mas aplicada de una serie de graficas que van desde
los requerimientos del cliente hasta la eventual produccién.

La segunda fase o DESPLIEQUE DE LAS PARTES, se origina al transferir los
requerimientos técnicos (COMOQ'S) de alto riesgo o criticos (es decir, aquellos nuevos,
dificiles o extremadamente importantes), a los QUE'S de una nueva matriz; lo cual
garantiza que no se desperdiciara tiempo ni esfuerzo en requerimientos que ya se estén
logrando.

Una vez obtenidos los nuevos QUE’S, los COMO'S se obtienen al responder la pregunta
¢Queé partes se requieren para satisfacer los requerimientos técnicos?

Esta fase termina con la identificacién de las caracteristicas de fas partes criticas para
la ejecucion de los requerimientos de disefio.

En el desplieque de las partes, se utilizan actividades de soporte como: Analisis de
Valor/ingenieria de Valor (AVIV), Anadlisis de &rbol de fallas (AAF), Analisis inverso de
arbol de fallas (AIAF), Andlisis de forma de fallas y efectos (AFFE), Optimizacién de
Disefio, Optimizacién de procesos, Analisis de Costos y Seleccién de partes para
aseguramiento de confiabilidad (3).
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Tercera fase o PLANEACION DEL PROCESOQO, es la transicion del disefio a las
operaciones de fabricacién. Aqui, es donde se planea el proceso para cada
caracteristica critica de las partes; es decir, las caracteristicas criticas de las partes se
convierten en los QUE’'S de una nueva matriz, la cual responde a la pregunta ;qué
procesos se requieren para producir las partes criticas?, o bien jcuales son los

parametros de los procesos que producen las partes criticas?.

Cada grafica de planeacién del proceso incluye la siguiente informacién: lista de los
procesos requeridos, matriz que grafica la relacion entre cada proceso y cada
caracteristica critica de las partes y lista de 1os parametros de control de proceso. Lo cual
ayuda posteriormente a obtener graficas de control de proceso para cada parte. Durante
este proceso se aplica un Analisis de forma de fallas y efectos (AFFE) y se verifica y
revisa la informacién de las graficas previas (3).

En la cuarta y Ultima fase, PLANEACION DE LA PRODUCCION, se traducen los

resultados de las primeras tres casas anteriores en acciones para la operacién de la
produccién.
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Fig 20. EXTENSIONES DE LA CASA DE LA CALIDAD
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ANTECEDENTES DEL PROYECTO

La seleccion del producto a desarrollar en este proyecto se realizé de la siguiente
manera:

¢ El autor cit6 15 productos nuevos para desarrollar.

¢ De los cuales se escogieron 3, por parecer los mas novedosos y con mayor
oportunidad en el mercado (13).

» De estos, se elabor6 una descripciébn general, mencionando sus posibles
ingredientes, modo de consumirse, ventajas competitivas tanto de férmula como de

empaque, costo estimado, tecnologia necesaria, asi como sus usos y aplicaciones.
o Posteriormente, fueron evaluados en cuanto a:

-Factibilidad.
-Experiencia en el caso.
-Facilidad de desarrollo.
~Informacién ya existente.

-Tecnologfa requerida.

Cabe mencionar que de estos puntos, los cuatro Gltimos congeniaban en su totalidad
con el trabajo entonces realizado por el autor (practicas profesionales en el rea de
Grasas y Aceites de un empresa procesadora de alimentos).

De ahi que e! proyecto seleccionado fuese: EL ADEREZO PARA TORTAS.
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Es importante sefialar que existen diferentes técnicas individuales de creatividad, cuyo
objetivo es ayudar a ias personas a generar ideas ya sea para desarrollar nuevos
productos o bien para mejorar los ya existentes.

Algunos ejemplos son: la prueba de SCAMPER, generaci6n de alternativas, cuestionar lo
establecido, analogias, seleccién de punto de entrada (14).

DEFINICION DEL. PRODUCTO

El aderezo para tortas, es un aderezo semisoblido, elaborado para su aplicacién en tortas.
Por ello contiene ademas de los ingredientes base de un aderezo comin (agua, aceite
vegetal comestible, huevo, azlcar, vinagre, sal, especias y conservadores), chile
Jalapedio, cebolla, queso y jitomate.

La presentacion de éste producto es en tarros de plastico con capacidad de 3.8 Kg y con
una vida Gtil de aproximadamente 12 meses.

Su uso y aplicacién ademas de ser en ia preparacion de tortas y/o sandwiches, es en
diversos platillos como: hot dogs, hamburguesas, ensaladas de verduras, con frituras, en
galletas, etc.

BENEFICIOS PRINCIPALES

e Formula inovativa.

* Alta calidad (al satisfacer las expectativas del consumidor objetivo).
¢ Precio competitivo.

» Seguridad del producto.

* Presentacion.
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POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO

La clase social a la que esta dirigido, se encuentra clasificada como de nivel B,.CyD
segun Nielsen, es decir, con un nivel socio-econdmico medio-alto, medio y bajo, ya que
va destinado a cualquier tipo de negocio que utilice aderezo tipo mayonesa.

Tendra como principales canales de distribucién: mayoristas especializados, mayoristas
tradicionales, distribuidores, hipermercados (por ejemplo, Central de Abastos),

autoservicios y clubes de precios.

Los usuarios finales son: puestos ambulantes, cadenas de restaurantes, fondas, cocinas
econémicas, cafeterias y/o comedores industriales.

COMPETENCIA

La competencia directa son todos los aderezos de mayonesa que se venden tanto en
tarros como en bolsas. Entre los que se encuentran:

Aderezo de Mayonesa Hellmann's®.
Aderezo Royal de Kraft®.
Aderezo Bachy®.

Aderezo Mega®.

Siendo los dos primeros los de mayor importancia (en orden de aparicion), por su
participacién en el mercado.
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Como competencia indirecta y en menor grado se ubican;

+ Mayonesas (siendo la mas importante la marca McCormick®).

e Cremas.

+ Aderezos preparados a nivel casero.

» Aderezos preparados (aderezo con chiles jalapefios, aderezo para sandwiches y
tortas (sandwich spread), aderezos fight's, aderezos semisélidos, etc.
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METODOLOGIA Y RESULTADQS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

METODOLOGIA  APLICADA PARA LA OBTENCION DE LOS
REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR

l Una vez identificado el mercado, del cual se hizo referencia en el capitulo

anterior, se prosiguié a la obtencién de los requerimientos del cliente/consumidor.

Il.  REQUERIMIENTOS DEL coNsumipor: QUE’S

La identificacion de los requerimientos de los consumidores (QUE'S), es la clave en el
desarrollo del QFD, como ya se ha mencionado previamente. Sin embargo, no fué
posible contar con toda la informaciéon del mercado a través de los medios comunmente
empleados en estudios profesionales, debido principalmente a la falta de presupuesto.
Por tal razén, se recurrié a informacién disponible en la compania en donde se realizé el
estudio y a entrevistas personales con los usuarios y consumidores del producto.

1.1 REQUERIMIENTOS DE LOS USUARIOS.

En éste caso, se tomo6 como base un cuestionario publicitario anteriormente aplicado en
la compariia para evaluar uno de sus productos y por medio del cual se recopilé
informacién importante que, posteriormente, se utilizd para ejercitar la aplicacion y
aprendizaje de esta técnica.

Por lo tanto, la informacién se obtuvo a través de encuestas personales con usuarios; 12
aproximadamente, de diferentes puestos ambulantes, fondas y cocinas econémicas,
distribuidos en diversos puntos del Distrito Federal. (Ver apendice 1-A)
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Al término de las mismas, se elabord un listado con las respuestas y se llevo un registro
de la frecuencia en los aspectos mas importantes y citados por ellos. Estos aspectos o

atributos son los motivos por los cuales prefieren el aderezo de su uso.

.2 REQUERIMIENTOS DE LOS CONSUMIDORES.

En este caso, se llevaron a cabo dos medios diferentes para adquirir fa informacién
necesaria, ya que:

.2.1  Porun lado, se requeria elaborar una base del aderezo, para lo cual, era esencial
conocer;

-Las caracteristicas de calidad mas importantes gue los consumidores perciben
en ias mayonesas o aderezos de mayonesas presentes en el mercado y que a la vez
hacen que los prefieran y consuman.

-Las expectativas (deseos) de los consumidores respecto a un aderezo de
mayonesa.
I.2.2 Mientras que por otro, era preciso conocer:

-Los ingredientes que la base llevaria y que a su vez, la gran mayoria de los
consumidores prefiere y gustaria estuvieran presentes en el aderezo.
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I1.2.1 REQUERIMIENTOS DE LOS CONSUMIDORES PARA LA ELABORACION DE LA
BASE DEL ADEREZO

Los requerimientos del cliente para este caso, se obtuvieron a partir de la lectura de
aproximadamente 1,400 cuestionarios de evaluaciones sensoriales. Estas evaluaciones
fueron realizadas por el Departamento de Evaluaciéon Sensorial de una industria de
alimentos. Las ciudades gque conformaron el estudio fueron el Distritio Federal y
Monterrey. El trabajo consistié en evaluar mayonesas y aderezos de mayonesas de las
marcas mas importantes y conocidas en el mercado. Entre las que se encuentran:
Hellmann’'s®, Kraft® y McCormick®.

A traves de los 1,400 cuestionarios, se consideré la voz de un mayor numero de

consumidores, por lo que el estudio arrojaria resultados mas representativos.

De ahi, se obtuvo idea de:

- Las caracteristicas de calidad que los consumidores perciben como mas importantes en
las mayonesas o aderezos de mayonesas.

- Relaciones existentes entre los niveles o “concentraciones” presentes en las diferentes
caracteristicas de calidad o atributos (mas importantes para el consumidor) de cada
producto, con su aceptacién y preferencia (y viceversa).

- Los requerimientos del consumidor. Caracteristicas de calidad importantes para ellos y
a su vez les gustaria estuvieran presentes en el producto. Esto Ultimo fué posible,
gracias a comentarios extras realizados en los mismos cuestionarios por los evaluados,
los cuales fueron registrados y contabilizados.

Por otro lado, se llevé a acabo una pequefia encuesta, aproximadamente 12 personas,
entre las que se econtraron amas de casa principalmente y algunas personas con un
nivel de escolaridad medio y/o medio superior. (Ver apendice 1-B)
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Al término de las mismas, se elaboré un listado con las respuestas. Y se registrd la
frecuencia en los aspectos que los encuestados citaron y que a su vez los llevan a

inclinarse hacia el aderezo de su preferencia.

Es importante mencionar que existen varias técnicas grupales de investigacion de
mercados que tienen por objeto conocer caracteristicas importantes en los productos
para desarrollar o bien para mejorarlos. Algunos ejemplos son las técnicas heuristicas,
las sesiones de grupo, las técnicas interactivas y las entrevistas personales (14). Sin
embargo, la mayoria de ellas requieren una persona capacitada para dirigir la sesién, un
ambiente adecuado, o bien, son muy costosas. Se intent6 realizar un "sesion de grupo”
tanto con usuarios como con consumidores pero fué imposible dado las actividades,
ocupaciones, disponibilidad y el poco tiempo con el que cuentan las personas.

I1.2.2 REQUERIMIENTOS DE LOS CONSUMIDORES PARA CONOCER LOS
INGREDIENTES EXTRAS MAS IMPORTANTES QUE LLEVARIA EL ADEREZO

Para ello, se elabor6é un formato como el que se muestra en el apendice 1-C. Este se
reparti6 a 15 usuarios de diferentes puestos ambulantes, fondas y cocinas econdémicas
(diferentes a los anteriores), distribuidos en diversos puntos del Distrito Federal. Se les
explicé, ejemplificé y pidi6, que por cada torta vendida durante 3 a 7 dias, anotaran una
rayita en el renglén correspondiente.

A cada usuario, se le comunicé lo importante del estudio y se le pidio lo llevara a cabo de
la mejor manera. Unicamente se dejé el formato a aquellas personas que realmente se
comprometieron a llenarlo adecuadamente. El autor por su parte, realizé visitas cada
tercer dia, con la finalidad de asegurar la inexistencia de dudas, o bien para recibir
comentarios por parte de los usuarios.

Al termino del plazo, se recogieron los formatos, se registraron y contabilizaron todas las
tortas vendidas de acuerdo a lo que el cliente habia solicitado.
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METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

RESULTADOS

. REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR: QUE’S

1.1, REQUERIMIENTO DE LOS USUARIOS

1. Aderezo de mayonesa, mayonesa, etc utilizada al momento de la encuesta.

Numero Porcentaje ("75

Aderezo de 8 66.66
mayonesa

Caterplan® 5 41.66

Royal® 2 i 16.66

Bachy® 1 fl 8.33
Mayonesa McCormick® 1 8.33
Crema. 1 8.33
Ninguno 1 8.33
Aderezo casero 1 8.33
TOTAL: 12 j___ 100.00

3. Para la elaboracién de sus tortas contestaron utilizar:

Numero %rcentaje (%)J-
Aderezo de mayonesa 7 58.33
Mayonesa 2 16.66
Crema 1 8.33
Mantequilla 1 8.33
Aderezo casero 1 8.33
TOTAL 12 100.00

*En este caso, un encuestado dijo utilizar mayonesa, mientras usaba aderezo de

mayonesa y al preguntarle ;por qué utilizaba mayonesa? contesté “por el sabor, porque
el aderezo no sabia bien”.

63




Producto utilizado al momento de la encuesta

Adereza casero

Ninguno 8%
8%
Crema.
8%
Aderezo de
mayonesa
Mayonesa 68% o

8%

Producto "UTILIZADO" en ia elaboracion de las tortas

Aderezo casero
8%

Mantequilla
8%

Crema
8%

Aderezo de

Mayonesa mayonesa
17% 59%




METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

4. Siempre han utilizado ese producto:

Numero Porcentaje (%)
Sl 2 16.66
NO 10 83.33
TOTAL 12 100.00

5. De los encuestados que contestaron afirmativa la pregunta anterior respondieron

ademas:

-"Uso la crema por costumbre, porque es menos irritante para el estémago”.

-"Uso mantequilla unicamente, por el sabor que le d4 a la torta”.

Los demas contestaron haber probado tanto otras marcas de aderezo de mayonesa

como crema; simplemente para probar, por ser mas baratas o bien por que se las habian

regalado para que la probaran.

6. De los casos anteriores:

Numero Po_rcentaje (%)
Si regresaron al producto 7 70.00
que antes usaban ||
No regresaron 1 10.00
Les era lo mismo (indiferente) 2 20.00
TOTAL 10 100.00

7. Al preguntar ; por qué razén lo (a) usaban? respondieron:
“Por el sabor”.
“Le gusta mas a la gente”.
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Siempre han utilizado ese preducto

Sl
17%

NO
83%

Regresaron al producto anteriormente usado

INDIFERENTE
20%

NO
10%

Sl
70%




METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

8. Al preguntar acerca de sus expectativas (QUE'S DE LOS USUARIOS) hacia el
aderezo/mayonesa que utilizaban respondieron:

“Un buen sabor”.

“El precio”.

“Que esté espesita” (ésto, inicamente Ia mencionaron 3 encuestados, 27.27%).

En este caso se les pidié describieran mas a detalle a que se referian con un buen
sabor, sin embargo, dado el grado de escolaridad (primaria y otros probablemente
secundaria) con el cual contaban, ésto no fué posible.

-Un s6lo encuestado el cual usaba aderezo tipo mayonesa Hellmann's® contestd,
“tiene un sabor mas resaltado que cubre toda la boca”.

-Mientras otro (que también usaba aderezo tipo mayonesa) comentd: ‘“la
mayonesa por un lado es mas cara y por el otro el aderezo tiene mejor sabor, con
respecto al aderezo Royal® es muy aguado y con el calor ain mas”.

-Semejante al caso anterior, otro encuestado mencioné que en cuanto al precio
entre las dos marcas mas importantes de aderezo tipo mayonesa (Royal® vy
Hellmann's®) no existia gran diferencia.

*Se pudo constatar que muy pocas personas de las encuestadas saben y reconocen

realmente la diferencia sensorial entre un aderezo tipo mayonesa y una mayonesa.

9. Al pedirles enumerar los atributos antes mencionados en orden de importancia
(PRIORIDADES DE LOS USUARIOS) todos contestaron indistintamente en primer lugar
el sabor y el precio. Los encuestados que citaron lo espeso (“espesita”) del producto lo
enlistaron en segundo lugar.
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METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

10. Al preguntarles cuanto tiempo les duraba un aderezo/mayonesa como el que
usaban (aproximadamente 3.8 Kg) respondieron:

-"2 dias” {en puestos que permanecen abiertos dia y noche y cuentan ademas
con promociones de tortas al 2x1).

-Y otfros “hasta 4 dias”,
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METODOLOGIA Y RESULTADCS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

.2  REQUERIMIENTO DE LOS CONSUMIDORES.

I.2.1 REQUERIMIENTOS DE LOS CONSUMIDORES PARA LA ELABORACION DE
LA BASE DEL ADEREZO

De acuerdo a la lectura de los cuestionarios y a la encuesta efectuada:

-Las caracteristicas de calidad o atributos en les que mas hizo hincapié y mencioné el
consumidor estan relacionados a: el contenido de aceite, la acidez, consistencia,
contenido de sal, olor y color.

En este punto y al hacer la pregunta ¢ cual seria el mas importante? les causé confusién,
contestando la mayoria dudosamente en primer punto el sabor, después la consistencia

y et olor, mientras que por Ultimo el color.

-Las relaciones existentes entre los diferentes niveles o “concentraciones” de los
atributos, presentes en los diversos productos evaluados. Reflejaron: un producto
calificado o percibido como muy salado, muy grasoso o muy acido, no era aceptado ni
preferido con respecto al que se le estaba comparando. Al anailizar de la misma forma
los demas atributos, los resultados fueron orientando al autor hacia regiones y niveles de
las caracteristicas de calidad que al consumidor le parecen aceptables y prefiere.
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METQODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

*A través de las encuestas se pudo evidenciar que:

+ Ei cliente no sabe verbalizar sus deseos o expectativas hacia algo y en éste caso
hacia un producto alimenticio (aderezo). Esto muy probablemente se deba: a la falta
de costumbre por su parte de expresar sus deseos relacionados con un producto
alimenticio, resultado de un proceso de manufactura. O bien, a la falta de costumbre
por parte de las industrias alimentarias, de considerar la opinién del cliente para
desarrollar productos o mejorarlos, en funcion de satisfacer las necesidades de los
consumidores.

» En la actualidad, la gran mayoria de las ocasiones, los consumidores al no contar con
articulos y/o productos que realmente satisfagan sus necesidades y expectativas. Se
conforman con que no les desagrade tanto.
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METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

-Los REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR O QUE’S obtenidos

se enlistan a

continuacion.
1 SABOR Salazén normal
2 Ni que le falte sal, ni que le sobre
3 No insipida
4 Adecuada
5 No salada
6 Normal, ni salada, ni insipida
7 No dulce
8 Mas dulce que las mayonesas
9 Sea 4cidita
10 No muy &cida
11 No tan acida
12 Un poco cida
13 No grasesa
14 Con menos grasa
15 No tuviera tanta grasa
16 Que no sepa a huevo
17 No demasiado condimento
18 No tan fuerte el sabor a condimento
19 [ Agridulce
20 | Agria
21 Que se perciba el deméas sabor y no nada més su acidez
22 Sabor adecuado
23 Sabor mas ligero
24 Sabor no tan fuerte
25 RESABIO Que no se sienta ni quede el sabor de la grasa en la boca,
26 CONSIST. Espesita
27 No aguada
28 Mediana
29 Ni aguada, ni espesa
30 Untable
31 Cremosa
32 COLOR No color obscuro (amarillo)
33 No pélido
K. Blanca (no amarilla)
35 Ni muy blanca, ni muy café
6 Que notenga color artificial
7 ASPECTO Cremoso
38 Bueno
39 AROMA Aroma no tan fuerte (pica)
40 Que ne tenga un aroma muy acido
41 Qlor no tan picante,
42 Huela rico
43 A todes los condimentos, mencs a huevo
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METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

Al observar y comprobar la presencia repetitiva de algunos requerimientos. Se elabor6

un segundo listado el cual se muestra a continuacién.

SABOR Que no le falte, ni le sobre

No dulce
Mas dulce que la mayonesa

Sea acidita

No grasosa

Que no sepa a huevo

No demasiado condimento
No tan fuerte el sabor & condimento

Que no se sienta ni quede el sabor de ta_grasa en la boca

Agridulce

Agria

Que se perciba el demas sabor y no nada mas su acidez

Sabor adecuado

Sabor no tan fuerte

CONSISTENCIA Ni aguada, ni espesa

Untable

Cremosa

COLOR Blanca ( no amarilla)

Que no tenga color artificial

ASPECTO Cremoso

Py | PO | N G G G
BB@@‘QO’U’I PR~ bhWN =

Bueno

n
[\

AROMA Aroma no tan fuerte (pica)

Huela rico

N
2o

A todos los condimentos, menos a huevo
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METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

1.2.2 REQUERIMIENTOS DE LOS CONSUMIDORES PARA CONOCER LOS
INGREDIENTES EXTRAS MAS IMPORTANTES QUE LLEVARIA EL ADEREZO

Los resultados obtenidos reflejaron lo siguiente: a la mayoria de las personas (58%) les
gusta que la torta lleve todo; aguacate, cebolla, chile jalapefio, jitomate, aderezo de
mayonesa/mayonesa y frijoles. A aproximadamente un 10.4% no les gusta que lleve
cebolla, un 9% pidié que le pusieran queso (de acuerdo a los usuarios, la presencia de
. éste ingrediente en la torta a la mayoria de los consumidores les gusta que tenga; sin
embargo, no todos lo piden dado que aumenta el costo del producto). Un 8.12% no les
gusta que lleve aguacate, un 5.7% las pide sin chile, un 4.6% sin jitomate, un 2.5% sin
mayonesa, un 1% sin verdura alguna (aguacate, cebolla, chile y jitomate) y un 0.13% sin
frijoles.

Algunos usuarios (muy pocos) incluyen en sus tortas lechuga y/o pepinillo y/o mostaza.
Por lo que dichos ingredientes fueron descartados de tomarse en cuenta para su
inclusién en el desarrollo del aderezo.

Por lo tanto, los ingredientes o sabores extras que contendria el aderezo fueron:

aguacate, cebolla, chile jalapefio, jitomate, queso y frijoles.
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METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LOS QUE'S DEL CONSUMIDOR

NOTA: El aguacate y los frijoles, al momento de planear el producto y experimentar su
aplicacién en e! aderezo (fase DESPLIEGUE DE LAS PARTES: CUANTO’S). Se observd
su alta dificultad técnica.

Por un lado, el aguacate empleado al estar en presentacion de polvo, contaba con una
vida atil muy corta (al ser muy susceptible a reacciones de oxidacioén), por lo que debia
almacenarse bajo condiciones muy especificas. Se requeria afiadir un alto porcentaje en
la férmula para apenas poder ser percibido, ademas de ser caro. Se pensd en un sabor
aguacate, sin embargo, el desarrollo del mismo por una industria especializada era
tardado; de tal manera que se optd por eliminar tal ingrediente del aderezo.

Para el caso de los frijoles, se hicieron pruebas con frijoles en presentacion de “churritos”
deshidratados que posteriormente de ser rehidratados eran aplicados al aderezo. Sin
embargo, el sabor, la textura y la apariencia en el aderezo no fueron muy aceptables por
lo que de igual manera se eliminaron de la formulacién del aderezo.

72



CAPITULO V

PLANEACION DEL PRODUCTO




PLANEACION DEL PRODUCTO

PLANEACION DEL PRODUCTO

L REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR: QUE’S

Después de mencionar la metodologia seguida para la obtencién de los requerimientos
del consumidor.

Todos los QUE'S, es decir:

* Los del usuaric y
+ Los del consumidor que incluye:

* Las caracteristicas de calidad mas importantes para elaborar la base del
aderezo y

» Losingredientes o sabores extras que la base llevaria.

Se integraron en una sola tabla de requerimientos del consumidor, la cual fué ordenada
y clasificada de acuerdo al diagrama de afinidad.
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CASA DE LA CALIDAD: PLANEACION DEL PRODUCTO

IENEENEENEEE

REQUERIMIENTOS

REQUERIMIENTOS

EYALUACICN

COMPETITIVA

DEL CONSUMIDOR

DEL DE
CONSUMIDOR DISERD 5
§ T
i E
[ MPoRTANCIE
ABPECTG [Crameso LI
ABARIENCIA | ) Y
' COLCR  {Blanca {no amacills)
Gue 1o thoga color arillcial
Aroma no tap fusrte (pica
ARDMA Husls rlco .
. A todos mancs & huevo
P EL} Qus no | falte, nf sobre
rrseey [Roduice
R Mis duice qua ia mayonesa
. 3 " {Huevo Qie no seps b husvd
-] . * JAcaite Ho grasoss
B . JAclder  [Que vea adldita
D 5 Eapaclas  [Na demeslado cendimantn
A N tan fuerts of sabor s condlments
] -] Que sepa & chite
Q Condiments  |CUd BOpa 4 Cabolla
|+ R Que 3epa a fitomate
QU MDE & QUISO
T . {Agridutes .
Agria
0 GQus 84 perciba sl dembs 3abot ¥ no nuds mas ey acfdes - -
Sabor adacunda
‘]Sebor no tan fusrte -
RESABIQ Qun no sa queds nl sante, ol sabor de grass en Ja boca
NI ngriacs, i sspest
CONSIS smosa N
) [untable
) SEGURIDAD |Producto seguro
OTRR3  |PRECIO b s 3 d s L L

QIFICULTAD TECNICA

OBJETIVOS
BE
DISERO
mejor! |
EVALUACION
GCOMPETITIVA
TECHICA
peor
EVALUACION ABSOLUTA
DE
IMPORTANCIA RELATIVA




PLANEACION DEL PRODUCTO

DIAGRAMA DE AFINIDAD PARA LOS REQUERIMIENTOS DEL

CONSUMIDOR

El criterio establecido para agrupar los QUE'S del consumidor se basé en considerar

atributos presentes en los diferentes aderezos, como son: la apariencia, aroma, sabor,

resabio, consistencia, etc.

El numero de niveles para cada uno de los atributos fué diferente, consecuencia de que
algunos REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR podian ser agrupados en una nueva

categoria.

El numero de niveles totales fué de cuatro y cada nivel fué integrado por los atributos

que se muestran en la siguiente tabla.

No. NIVEL ATRIBUTOS INTEGRANTES

1 Producto Otros

2 Apariencia Consistencia
Aroma Seguridad
Sabor Precio
Resabio

3 Aspecto Aceite
Color Acidez
Sal Especias
Azucar Condimento
Huevo Algunos QUE’S

4 QUE'’S restantes
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PLANEACION DEL PRODUCTO

n IMPORTANCIA DE LOS REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR

La prioridad o importancia que el consumidor otorga a cada requerimiento se obtuvo por

medio de la aplicacion de un cuestionario a 28 consumidores (ver apendice 1-D).
Debido a que la mayoria de ellos contestaron que todos los atributos los consideraban
muy importantes (ponderados con 5), se contabilizé la frecuencia de ésta méaxima

calificacion para cada atributo y se graficé en un diagrama (ver hoja anexa).

El criterio empleado para establecer las prioridades fué el siguiente:

ATRIBUTO FRECUENCIA RANGO PRIORIDAD
Sabor general 26 > 20 5
Apariencia 22
Color 18 15-19 4
Acidez 15
Contenido de sal 13 10-14 3
Consistencia 12
Contenido de aceite 10
Untabilidad 9 5-9 2
Aroma 9
Especias 8
Duizor 8
Contenido de huevo 8
Agridulce 1 1-4 1
|Agria 1
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CASA DE LA CALIDAD: PLANEACION DEL PRODUCTO

HNEEEENENEER

EVALUACION
COMPETITIVA
REQUERIMIENTOS REQUERIMIENTDS
OEL CONSUMIDQR
DEL DE
CONSUMIDOR DISERO 5 E
z 3
fIMPORTANCIR~_
ASPECTO }Siamm s 1 1 T 1
APARIENCIA Bueno 3
COLOR Blancs (no amarita) 4
Qua o lenga cokor artificial 4
A7oma no a0 fusite (pica) 2
AROMA Huela rica 2
A todos mencs & husvo 2
P Sal Gua no le falte, ni sobre 3
Azucsr Nao dulce z
R by dulco Gud la mayoraws 2
Husvo Qua no seps & husvo 2
o] Acaits No grascss 3
Acider Que san scichta 4
o s E: ' Na 2
A Ha 1an fusrie sl eabot a concmenta 2
u B Que Sepa = chile 5
o Conderanis | Que seps u cebolls 5
c R Que seps & flomsle 5
Que 8505 & quaso L]
T Agriduice 1
Agris 1
(o] Qua se parcibe «l demin kabor ¥ IO ks mas su scidez 3.
Saboe adecuado 5
Sabor 1o tan fuerte L
RESABIQ Qu# no ke quede ni slents, #l mabar de grasa en 4 boca 1
N SQuica. i szpesa 3
CONSISTENCIA Cramoaa 3
Untable 2
SEGURIDAD | Procucic sequrs s
QTROS |PRECIO MY ) O by Srmss 1 SOmeEnie O Mangy i 08 05 3N AIDE COTDM SHILE a 1 | 1 | |

1 DIFICULTAD TECNICA

QBJETIVOS
DE
DISEAQ
mclor_
EVALUACION N
COMPETITIVA |
TECNICA _
peor -
EVALUACION B3OLUTA
DE
IMPCRTANCIA RELATIVA




PLANEACION DEL PRODUCTO

. REQUERIMIENTOS DE DISENO: COMQ’S

En esta seccion se llevd a cabo la traduccion de los QUE'S a requerimientos de disefio
(COMO'S).

Para cada QUE se aplicd el diagrama de Ishikawa (Fig 21) y se efectud la siguiente

pregunta: ; Como se puede satisfacer ésta necesidad?.

Ejemplo para el QUE: No le falte, ni sobre sal.

Materias primas

(Formulacion) Maquinaria Medio ambiente
Sal
Azucar Agitadores
Pasta
Aceite Molino
Almidon
Queso Tipo de bombas
. No le falte, ni
’ sobre sal
contenido
entrenamiento

Tipo de agitacion
conocimiento

experiencia

Métodos Mano de obra
(Proceso)

Figura 21. Diagrama de Ishikawa
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CASA DE LA CALIDAD: PLANEACION DEL PRODUCTO

I N 6. R o E N T E s EVALUACION
CONSIATENCIA FLAVOR «13 COMPETITIVA
REQUERIMIENTOS REQUERIMIENTOS : . %1z
e P e N 213 DEL CONSUMIDOR
DEL DE © FUNCHINALES . g CONDIMENTO @
|CONSUMIDOR ISERD kB IEBERE] LB
~ R TR
* 3 313 i
HE :
AR H
3 £
IMPORTANCIA 11 2f 3] &8 TE A} Fyapfm]u]3fe
ASPECTQ JCramoss s LI I B
APARIENCIA Busno 3
COLOR Blsncs {no amarda) 4
Qe no lenga colol arficial 4
Aromi 6 Lan tuerte (pica) 2
AROMA Husla rico E
A todos manoe 3 Pudvd 2
P Sal Cus no la Isite, ni sobie 3
Azicar Ne dulce 2
R Maa dulce gue la mayoness 2
Huave Gue no 2spa & hugvo 2
Q Acsite No grasosa k]
Acidez Cua san acidila &
D 5 Especisaa  |No damasiado condimanto H
A Na an fuerie &l sabor » condmento ]
u :] Gus sepa » chie 5
Q Condingrie | Cluw atipa & eabolls s
[ R Cue 2003 2 jlomale 5
Cus BEDS 8 QUess 5
T Agrichl g 1
Agna 1
=] Qus s partina ol demia sabor ¥ N nads Mmas su stlel 5
Sabar adetuado 5
Sabor no lan fuerte 5
RESASIO Que no sa quads s sienls, ol 3bor Se grass #n Ls boce 1
Ni #usda, ni sspess 3
CONSISTENCIA Cramoss k)
rable 2
SEGURIDAD  [Producta seguro 5
OTRCS |PRECIO il e o TE T R —————— F)

{

DIFICULTAD TECNICA

OBJETIVOS
0E
DISERO
major|_ ]
EVALUALION B ]
COMPETITIVA B ]
TECNICA | |
puorf_ ]
EVALUACION ABSOLYTA
DE
IMPORTANCIA RELATIVA




PLANEACION DEL PRODUCTO

DIAGRAMA DE AFINIDAD PARA LOS COMO’S

El criterio establecido para agrupar los OBJETIVOS DE DISENO se baso, en considerar
la funcién principal que desempefia cada uno de los ingredientes en el producto

(aderezo).

El nimero de niveles para cada una de las caracteristicas funcionales fué diferente, a
consecuencia de que los ingredientes de la formulacion (REQUERIMIENTOS DE

DISENO) podian ser agrupados en una nueva categoria.

El nimero de niveles totales fué de cuatro y cada nivel fué integrado por los

ingredientes que se muestran en la tabla anexa.
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PLANEACION DEL PRODUCTO

EVALUACION TECNICA DE LA COMPETENCIA

Con el objeto de conocer tanto a los competidores directos como a los competidores
indirectos mas semejantes al aderezo por desarrollar, se llevd a cabo una evaluacién
técnica de la competencia, en la etapa de planeacién del producto.

Esta evaluacion se llevé a cabo a través de un analisis fisico-quimico y sensorial/QDA
(Analisis Descriptivo Cuantitativo del sabor, aroma y consistencia) (15), realizado a:

1. Productos de la competencia directa del aderezo por desarrollar (Aderezo Caterplan®
y Royal®).

2. Productos de la competencia indirecta semejantes al aderezo para tortas (Aderezo
McCormick® con chiles jalapefios y Aderezo McCormick® para sandwiches y tortas).

La finalidad del andlisis fisico-quimico fué el de conocer aproximadamente las
concentraciones de los ingredientes mas significativos en los productos de la
competencia. Mientras que del QDA fué; conocer el perfii del sabor, aroma y
consistencia de los mismos,

Estos resultados, junto con la evaluacién competitiva del consumidor, respaldarian al

autor en un futuro; en el andlisis de los resultados y con ello al establecimiento de los
objetivos de disefio para el aderezo a desarrollar.

Los resultados y graficas obtenidos se muestran a continuacién.
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PLANEACION DEL PRODUCTOQ

El analisis de las graficas muestra to siguiente:

COMPETIDORES DIRECTOS

1. El aderezo Caterplan® perfila su sabor a un elevado sabor a huevo y en menor grado
a aceite, acido/vinagre y dulce. Su aroma se caracteriza por ser aceitoso, a huevo y a
vinagre. Mientras que su consistencia es media.

2. El aderezo Royal® se caracteriza por tener un fuerte gusto dulce y acido/vinagre. Su

aroma se caracteriza por ser aceitoso, dulce y pungente. Y su consistencia es mas
ligera.

+ La diferencia sensorial entre ambos aderezos radica:

a) En el fuerte sabor a huevo y a aceite del aderezo Caterplan® y al gusto mas
dulce del aderezo Royal®.

b) A un aroma aceitoso, a huevo y a vinagre més intenso del aderezo Caterplan®.
¢) A una consistencia mas ligera del aderezo Royal® y

d) En la diferencia evidente en el color, blanco en el aderezo Caterplan®, y
tendiendo a beige (o amarillo claro) en el aderezo Royal®.




PLANEACION DEL PRODUCTO

COMPETIDORES INDIRECTOS

1. McCormick® con chiles cuenta con una intensidad de pungencia y sabor general
elevado. Tiene un fuerte sabor a chile/herbal, lo que provoca su alta pungencia y el no
poder percibir los demas atributos presentes en él. Su aroma es a chile y en menor

grado a vinagre y pungente. Su consistencia es muy espesa.

2. McCormick® con pepinillos perfila su sabor a un gusto acido/vinagre, a huevo, a
aceite, dulce y herbal (pepinillos). Su aroma se caracteriza por ser dulce, a vinagre,
aceitoso, a huevo y pungente. Su consistencia es muy espesa.

¢ La diferencia sensorial entre ambos aderezos radica:

a) En el sabor aitamente pungente, intenso y a chile de McCormick® con chiles y al
fuerte sabor Acido/vinagre, a huevo, a aceite, dulce y herbal (pepinillos) de
McCormick® con pepinillos.

b) A un aroma aceitoso, dulce y a huevo de McCormick® con pepinillos y

c) En la diferencia evidente en el color; blanco con particulas verdes en McCormick®

con chiles y anaranjado con particulas con particulas verdes en McCormick® con
pepinillos.

. EVALUACION COMPETITIVA DEL CONSUMIDOR

Esta evaluacion se llevd a cabo con 27 panelistas (16), los cuales valoraron los
productos de la competencia directa en una prueba monadica. Es decir, evaluaron
independientemente cada uno de los aderezos en sus diferentes atributos como:
apariencia, color, olor, sabor, contenido de huevo, contenido de aceite, consistencia, etc.
Los resultados obtenidos se muestran a continuacién (JA. Caterplan®, @ A. Royal®).
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PLANEACION DEL PRODUCTO

V.

OBJETIVOS DE DISENO: CUANTO’S

La determinacién de los CUANTO'S u objetivos de disefio de los productos de la

competencia se obtuvieron al considerar:

+ La funcién principal y/o contribuyente que desempefia cada uno de los ingredientes

en el producto (aderezo).

La prueba o método mas adecuada por el cual se evalQa: fisico, quimico, sensorial,

etc.

La respuesta que tal método otorga: numeérica, verbal, grafica, etc.

La escala 6ptima de medicion (para cada COMO)(15}).

Por ejemplo si la respuesta es verbal.

Puede ser del tipo: sobra mucho, sobra, adecuada, falta, falta mucho.
O bien: muy buena, buena, regular, mala, muy mala.

A la cual, se le puede asignar un valor numérico a cada punto.
Por ejemplo: 5, 4, 3, 2, 1 respectivamente y

Los resultados de la evaluacién competitiva del consumidor.

Los resultados fisico-quimicos de la evaluacion técnica de la competencia directa.

Ejemplo para el CUANTO del COMO: sal:

+

La funcién principal es en relacién con la consistencia del producto. Sin embargo,
también contribuye a la seguridad de! mismo. Por lo que,

La determinacién de cloruros (como NaCl: cloruro de sodio) es la mas adecuada y por
la cual se evalua.

La respuesta que tal prueba otorga es numérica y
La escala 6ptima de medicién es en porcentaje de cloruro de sodio.
La evaluacion del consumidor fué alta para ambos productos de la competencia.

El CUANTO u objetivo de disefio de la competencia es aproximadamente de 1.9%
NaCl (A. Royal®) y 2.3% NaCl (A. Caterplan®).

g1



PLANEACION DEL PRODUCTO

Ejemplo para el CUANTO del COMO: especias/condimento.

+ La funcién principal de ambos es contribuir al favor.

¢ La prueba heddnica es la mas adecuada y por la cual se evalua.

+ La respuesta que tal prueba otorga es verbal.

+ La escala 6ptima de medicion es del tipo: sobra mucho, sobra, adecuada, falta, falta
mucho.

+ Los valores numéricos para cada punto son: 5, 4, 3, 2, 1 respectivamente.

¢ La evaluacion del consumidor fué alta para el A. Caterplan® y ligeramente mas baja
para el A. Royal®

+ EI CUANTO u objetivo de disefio de la competencia es: CALIFICACION DE 3.

Para el caso de la consistencia:

+ El hundimiento* es la prueba mas adecuada y por la cual se evalia.

+ La respuesta que tal prueba me otorga es numérica.

+ La escaia 6ptima de medicién es en crm/mm

+ La evaluacion del consumidor fué mejor para el A. Caterplan® que para =l A. Royal®.

+ ElI CUANTO u objetivo de disefic de la competencia es aproximadamente de 4.5cm
(A. Caterplan®).

*El hundimiento (17) es una medida de la consistencia de aderezos y mayonesas. Su
determinacién se basa en dejar caer una pluma (fabricada con un material metalico
especifico y con medidas establecidas de longitud y peso), una distancia especifica,
dentro del frasco con el aderezo o maycnesa a que se le requiera determinar ésta
caracteristica de calidad.

La medicion se efectia leyendo en una escaia calibrada en cm la longitud a la cual se
hundié la pluma.

Dado que la consistencia esta en funcidon de la temperatura, se le debe determinar tal al
producto y corregir el valor leido con tablas de cormrecion.

ACLARACION: Por cuestiones de confidencialidad con Productos de maiz®, S.A. de
C.V., no se incluyen los objetivos de disefio referentes al aderezo para tortas.
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PLANEACION DEL PRODUCTC

VI. como’s: TIPO DE CARACTERISTICA

Para establecer el tipo de caracteristica a la que pertenece cada COMO se considero:

+ El método por el cual se evalua (sensorial, fisico 0 quimico) y
¢ EI CUANTO u objetivo de disefio.

Por ejemplo para el COMO: especias/condimento.

+ El método por el cual se evalia es sensorial.

¢ EI CUANTO u objetivo de disefio de la competencia es: calificacion de 3.
+ Por lo tanto ésta caracteristica es del tipo: NOMINAL ES MEJOR.

Para el caso de ia consistencia:
¢ El método por el cual se evalua es fisico.

¢ EI CUANTO objetivo de disefic de la competencia es aproximadamente 4.5cm (A.
Caterplan®).

¢ Por lo tanto ésta caracteristica es del tipo: NOMINAL ES MEJOR.
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PLANEACION DEL PRODUCTO

VIl. DIFICULTAD TECNICA Y/O ECONOMICA

El criterio utilizado para establecer la dificultad técnica y/o econdmica se guid al
considerar:

¢ Ei esfuerzo de trabajo fisico y/o técnico requerido para el cumplimiento de cada
COMO con su respectivo CUANTO u objetivo de disefio. Por ejemplo; fisico: si es
necesario- que los operadores pesen las materias primas. Técnico, si es necesario
moler o tamizar alguna materia prima antes de incorporaria al proceso.

+ El requerimiento de realizar una o mas operaciones antes de cumplir cada COMO y
con su respective CUANTO. Por ejemplo, si es necesario rehidratar y/o cortar alguna
materia prima antes de su incorporacion al proceso.

¢ Los inconvenientes para cumplir cada una de las operaciones anteriores, o bien al
cumplimiento de cada COMO con su respectivo CUANTOQ. Es decir, que tan facil o
dificil es la operacién anterior. ;Lleva tiempo?, ;Cuanto?, Requiere de cuidado
permanente o se puede dejar en lo que se lleva a cabo, etc.

¢ Los requerimientos técnicos necesarios para el cumplimiento de cada COMO con su
respectivo CUANTO. Por ejemplo;: Mantener a una temperatura especifica ya sea un
materia prima o bien algdn punto del proceso.

+ El costo de cada requerimiento de disefio (COMO) y su relacién con su objetivo de
disefio (CUANTO).
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PLANEACION DEL PRODUCTO

VIl. IDENTIFICACION DE RELACIONES ENTRE QUE’S Y COMO'S

La matriz de relaciones, se llevd a cabo al preguntar para cada COMO:

1. ¢Existe alguna relacién de éste COMO con el cumplimiento de éste deseo del cliente
(QUE)?

2. ;Qué tan fuerte es ésta relacion (fuerte, mediana, débil)?

Ejemplo para el QUE: no le falte ni sobre sal y el COMO: sal

1. ¢(Existe alguna relacién de la sal con que se cumpla el deseo del cliente que no le
sobre, ni falte sal al aderezo y/o mayonesa?
+ S

2. {Qué tan fuerte es ésta relacion (fuerte, mediana, débit)?
+ MUY FUERTE

85



CASA DE LA CALIDAD: PLANEACION DEL PRQDUCTO

2[o]o]ofo]e]ole]ole]olo]o
! w G R E D v E N T E 8 EVALUACION
CONSISTENGIA FLAVOR o« g COMPETITIVA,
REQUERIMIENTOS REQUERIMIENTOS 9 |&
oz DEL CONSUMIDOR
OEL oE FUNCIONALES 9 [ CONDIMENTD “ 18
CONSUMIDOR DISERD 0 3 é ; 3 3 T17 3 5 §
HHEE HEGE LI R
i 5 ‘g
] 5 3
9 z H
IMPORTANCIA 1 2 3 4 5 ? a 8110 M| 12013
ASPECTO | Cremono 5 o | « el e
APARIENCIA Busng 5 o] e LRI
CCLOR Blacea (no smarida} 4 ap e . 3
Que no tanga color arlificual 4 -
Aroma no tan fuarle (pica} H A 116 K]
ARQMA Husls rco 2 Aj oo i1 e (EEEN)
A lodos mencs s huevo 2 . o| ] +
P Sal Que 0o lo falle, ni sobie 3 A D .
Apicar Na duice 2 i s w|e] e of &
R M dulca qua la mayoness 2 * a|e| o] @] &
Husve Que 1o seps 8 husvo 2 - & sl e 4
Q Acete ha grasosa k)
Aciduz Que saa acidita 4 o] = LRI A s | ®
o B FM: Mo dae susds concemento 2 s el elo| ]
A N wan fuarte 4| sabor & condimenla 1 “l 4] LAl aje]| +]a it e
v [} Cua sapa a chia 5 Q [
kel Conanwiie | Cua sapa a tebolls 5 [ -
c R Cue seps & slomale £ [ .
Cus saps a quesc 3 & -
T Aggeachaice 1 A Af e afa - » »
Agria [ o] A i 1 .
Q Cue de partibe ol demas B8bor ¥ NO Nada mbs s Bcicez & af ol e sl ofrlelal»
Sabor acecusdo 5 BEIERE sl s e s]a]e]e
| Sabor no Len luete 3 ¢f+tlojJelo]el ile R RS
RESABIC Qua na 58 Guade N kenla, o sabor de grasa en la boca 1 -
Ni sguada. ni a30ese 3 al + o] e
CONSISTENCIW Cremosa 1 o | & »| @
Unitatie 1 o - L I a
SEGURIDAD  |Producic seguie 5 alafje|es]|a sl al = 0 [
OTROS |PRECIOD Mierce i e I maycreta ¥ Heraiente & TETCH MO8 D8 ACAIOE CAMON SHCLE 3 LER}
[ DIFICULTAD TECNICA AREEREEHEBERERERERERNEE
HEHBAHEE T
OBJETIVOS 5E | § G
HHEE
Bla|x|e - 5
oE wlefa] || ] 3 * i
s [~ - |~
DISERD e §1¢ o |g
E|E Cait 3 = |E
3 HE: 33
major _
EVALUACION t
COMPETITIVA :
TECHICA : ]
paor - ]
EVALUACION ABBOLUTA [
CE
IMPORTANCIA RELATIVA




PLANEACION DEL PRODUCTO

IX. IDENTIFICACION DE CORRELACIONES ENTRE COMO’S

La matriz de correlaciones se elaboré al preguntar para cada COMO:

1. ¢(Existe alguna relacion entre éste COMO con éste otro?
O bien, ¢Si modifico éste COMO, éste otro se afecta?

2. i Esta relacion es positiva o negativa?

O bien, ¢ Este efecto es positivo o negativo?

3. ¢Qué tan fuerte es?

Ejemplo para el COMO: aceite y el COMO: sal.

1. ¢ Existe alguna relacién entre el aceite y la sal?
+ Sl

2. (Esta relacion es positiva o negativa?
¢ NEGATIVA

3. ¢Qué tan fuerte es?
¢ FUERTEMENTE NEGATIVA
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PLANEACION DEL PROBDUCTO

X. EVALUACION COMPETITIVA TECNICA

Esta evaluacion, como se mencioné en los antecedentes, es la evaluaciéon que lleva a
cabo el ingeniero y/o tecnélogo de alimentos.

Para su obtencion se consideraron los siguientes puntos:
+ La calidad de las materias primas utilizadas en la elaboracién de los productos.

+ El costo de las mismas.

+ El control que se tiene en las diferentes etapas u operaciones durante el proceso,

para el cumplimiento de los objetivos de disefio de acuerdo a la caracteristicas de
calidad correspondientes.

+ Que tan capaces estdn siendo las empresas competidoras para cumplir con los
objetivos de disefio.
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PLANEACION DEL PRODUCTO

X.. EVALUACION DE IMPORTANCIA

El calculo de la evaluacion de importancia se llevd acabo de acuerdo a lo citado en el

capitulo de antecedentes.

Ejemplo para el COMO: Colorante natural.

1. Calculo del valor absoluto.
Este calculo se debe realizar para cada COMO.

VALOR ABSOLUTO

(Importancia * Tipo relacién: en éste caso fuerte) + (Importancia
* Tipo relacién: en éste caso fuerte)

(4x9)+(4x9)

72

2. Suma de todos los valores absolutos obtenidos.
SUMA = 237+ ... +72+45=2795

3. Calculo del valor relativo.

Este calculo se debe realizar para cada COMO.

1]

VALOR RELATIVO (Valor absoluto * 100) / Suma de los valores absolutos
(72 x 100) / 2785

2.6%

Los resultados obtenidos para ambas evaluaciones se observan en la CASA DE LA
CALIDAD anexa.
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PLANEACION DEL PRODUCTO

Xll. ANALISIS

Una vez finalizada la construccion de la CASA DE LA CALIDAD se prosiguié a su

analisis, siguiendo los puntos citados en el capitulo de antecedentes.

« No se omitid alguna informacion importante durante la etapa de planeacion del
producto.

¢ Aunque existen algunos renglones casi vacios; no falto satisfacer los requerimientos

del cliente con uno o varios COMO'S mas.
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PLANEACION DEL PRODUCTO

En relacién a las columnas, existen algunas (conservador y especias) que se encuentran

casi vacias, por lo tanto se consider6 lo siguiente:

» E! COMO: conservador se puede omitir de la Casa de la Calidad. No porque se trate
de un COMO inutil o innecesario, sino al contrario, debido a que se habla de un
ingrediente que el producto tiene que llevar sin lugar a dudas y el cual cuenta con un
objetivo de disefio fijo y/o establecido. Sin embargo, no forma parte del tema central
de la planeacion del producto, lo cual se demuestra en la evaluacion de importancia
técnica (1.6%).

« EI COMO: especias, también se puede eliminar de la Casa. No porque la columna se
encuentre casi vacia (sin relaciones), sino porque sus relaciones con los
requerimientos del consumidor son pocas y en su mayoria débiles, la importancia que
le otorga el cliente es baja (de 2), ademas semejante al caso del conservador, no
forma parte del tema central de la planeacion del producto, lo cual se corrobora con
su 1.9% de valor relativo de la evaluacion de importancia técnica.
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PLANEACION DEL PRODUCTO

s Los puntos criticos de los dos competidores directos, Aderezo Caterplan® y Royal®,

en las evaluaciones competitivas del consumidor y técnica, se enfocan a los QUE'S:

Que sepa a chile.
Que sepa a cebolla.

Que sepa a jitomate.

Uy U u

Que sepa a queso.

En los cuales, en ambas evaluaciones, se encuentran calificados en el nivel mas bajo
(uno).
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PLANEACION DEL PRODUCTO

» En relacion a la presencia de algun conflicto, se podria suponer la presencia de uno
en el caso del Aderezo Caterplan®, para el QUE:

= Aroma a todos menos a huevo.

Sin embargo, esto no es asi porque: 1) La evaluacién del consumidor para éste
requerimiento no fué baja, sino mas bien media. 2) De acuerdo a los criterios
establecidos para la evaluacion competitiva técnica, la evaluacién de éste aderezo es
correcta. 3) Existe en fa Norma Oficial Mexicana (NOM-F-341-S-1987) un porcentaje
minimo de contenido de huevo en un aderezo de mayonesa.

En el caso de los QUE’S agridulce y agria, si existe un conflicto: sin embargo, ésto
no trae consecuencias ya que la importancia otorgada por el consumidor a éstas

caracteristicas es baja. Por lo que unicamente se tendrian que controlar en el proceso
y produccion del producto.
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PLANEACION DEL PRODUCTQ

 Los valores relativos de la evaluacién de importancia técnica, reflejan que los
requerimientos de disefio (COMO’S) mas importantes son:

1. Consistencia.
2. Almidon.

3. Queso.

4. Acidez.

5. Chile.

Los cuales corresponden al 56.9% de los requerimientos de disefio.
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CASA DE LA CALIDAD: PLANEACION DEL PRODUCTO
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PLANEACION DEL PRODUCTO

+ Las areas de oportunidad para explotar en el aderezo para tortas son:

= Que sepa a chile.
= Que sepa a cebolla.
= Que sepa a jitomate.
=

Que sepa a queso.

En donde los consumidores evaluaron a los aderezos de la competencia en el nivel
mas bajo (uno).
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CASA DE LA CALIDAD: PLANEACICON DEL PRODUCTQ
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PLANEACION DEL PRODUCTO

+ Existen areas de especializacion (islas de informaciéon) para el caso del Aderezo
Royal®, en donde Kraft® deberia enfocar su atencién para mejorar en los siguientes
atributos:

Apariencia: aspecto y color.
Aroma.

Consistencia.

y U Uy

Que sepa a chile, cebolla, jitomate y queso.
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CASA DE LA CALIDAD: PLANEACION DEL PRODUCTC

>
0005

QS

0

OID[D|O|0|0|0‘010|0|0|0|0|O
1 N G R E D 1 E N T £ & EVALUACICN
CONSISTENCIA ’ FLAVOR -4 g COMPETITIVA
REQUERIMIENTOS REQUERIMIENTOS | R E
212 DEL COMSUMIDOR
DEL DE FUNCIONALES 5 CONDIMENTD  [* 9 g
CONSUNIDOR DISERG i g 3 S H ~§ _39 % E E ; -i g
w
z £ s E F E |
1 t
IMPORTARCIA 1] afa| s e ] A} eli0f1tt1213] 14
ASPECTQ |Cremoso ] o | =+ alw
APARIENTIA Buens 5 o+ s |« D
COLOR Blapca {na smarills) 4 <] = B ]
Que na tenga color artificlal 4 »
Aroma /0 1an lueris {pioe) 2 . Al e iie
AROMA Husla rica 2 o ~ ] 0 o sfo
A 10008 Menos 4 huava 2 » o| e .
P Sal Cua no la talle, ni sobre 3 - *|o|s|s B
Aricat Mo dulce 2 * | e| o] © -
R Mis dulcs qus s mayoness 2 . PR P .
Hutvo Qe ne Kopa & huave £ | ¢ R
Q Aceile No grasosa 3 »
Acider Qoo ven acilita 4 o | ¢ [N a al| *
=] 5 E: i No i di 2 LRI
A No ian haarte ol sabor a condimento 2 sl sl s|lole] el ]| +]"
u B Que sepa-a chile . 5 a -
=] [Condtrends {Qus »apa & cuboila 5 - L]
[~4 R CQuw sepu 8 [itomule 5 » -
Club ssnd & quass 5 o -
T Agridulce 1 . ] o] s . . L -
Agtia 1 | s S| - . Py
Qa Que #o portitd 4l domés 8460 y NO NEdE MAS U acider 3 o | s o i [+ | o o | e
Sabor adecuada 5 afolalefjofae sl . rfalele
Sabor no tan tusrle 5 o rlo|lolel|e L] e . * | =
RESABIO Qua no 36 quade i menla, i sabor de grass en Is bocs 1 -
. . {NLaguads, ni aspesa 3 o | o[ *)
CONBISTENCIA Cramoss 3 o | « LR K]
Untuble . 2 o | s LN o
SEGURICAD | Producio seguro 5 ¢ |ole]*]| o F - -
OTRCS |PRECIO Mhqeepe 20 (. In mayoness ¢ samaganie o mencs 24 e 108 aderrou compml dweclh 5 o« | &
[ DIFICULTAD TECHICA 4 4 1 k) 2 5 1 3 3 5 2 1 1 1
LHATRD [P
GBIETIVOS 3. 3 ] s
HEHE H
Hilds 3
DE w a2 |e| (] 1 3 bl i
21 2 | T
DISERD ~ § s alg
E E Calf 3 ™ 1{E
b §i3 3|
mejor] Q--<C1, Lo =N P‘-.
EVALUACION . ./\ HERR T
COMPETITIVA O & Casepiaett i _
TEGN(CA & s W T
paor| B "1
EYALUACION ABSOLUTA 37| 16a] 188} 176 14| 41| 54 | 288) 126 177 183 204] T2 | 45 lﬂs_l
DE
IMPORTAKCIA RELATIVA esfoaler|eajirire 1.9] 2] 497 481905 94| 1.5] 16
2 |_1_ L_5~ 3 &




PLANEACION DEL PRODUCTO

Por otro lado, de la evaluacidon de importancia técnica se observa que:

» Los requerimientos de disefio mas importantes son los relacionados con el cuerpo y/o

consistencia del aderezo, en un 56.3%.

* De éste, el 31.3% se refiere a la consistencia o dureza del producto.
» El 19.8% al almidén.

¢ Por lo que tanto la dureza del producto y el almidén contribuyen en un 51.1% a
la consistencia del mismo.

» Le siguen los referentes al condimento con un 28.1%.

¢ De los cuales, el 33.8% es del queso.
o E|32.7% del chile.

» Porlo que ambos contribuyen en un 66.5% del total del condimento.

* Y en tercer lugar a la acidez con un 9.4%.

Xill. CONCLUSIONES

Los requerimientos de disefio criticos son:

1. Consistencia.

2. Almidén,

3. Condimento, incluyendo chile, cebolla, jitomate y queso, por tratarse de
requerimientos nuevos e importantes de cumplir. Y

4. Acidez
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DESPLIEGUE DE L AS PARTES

DESPLIEGUE DE LAS PARTES

L REQUERIMIENTOS DE DISENO: QUE’S

De acuerdo con la metodologia, la segunda fase o DESPLIEGUE DE LAS PARTES se
origina al transferir los requerimientos de disefio (o técnicos: COMO'S) de alto riesgo o
criticos, de la Casa de planeacidn del producto, a los QUE’S de una nueva matriz.

De ahi que los COMO’S (de la casa anterior) con los pesos relativos mas altos, e

incluyendo cebolla y jitomate, sean los que se transfirieron a los QUE’S del grafico de
calidad de ésta nueva fase.

I, PRIORIDADES DE LOS REQUERIMIENTOS DE DISENQ

Con el objeto de no perder la voz del cliente durante el despliegue de la funcion de
calidad. Y por el contrario continuar enfocando la atencién en las caracteristicas de
calidad, ahora a través de los requerimientos de disefio. Las prioridades de éstos, fueron
las mismas que las de |la Casa de planeacion del producto.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

i CARACTERISITICAS DE LAS PARTES: COMO’S

En ésta seccién, se llevé a cabo la traduccidon de los nuevos QUE'S a
CARACTERISTICAS DE LAS PARTES y ESPECIFICACIONES.

Para cada QUE se aplico e! diagrama de Ishikawa (Fig 22) y se efectud la siguiente
pregunta: ;Qué partes (ingredientes o materiales) se requieren para satisfacer éste

requerimiento técnico?

Ejemplo para el nuevo QUE: consistencia.

Materias primas — .
(Formulacién) Maquinaria Medio ambiente

Solidos Eq, pesado
Goma
Aceite Mezclador
Tipo Huevo
Almidén Lienadora
Cantidad

Consistencia

h' 4

Premezcia
Entrenamiento
Pasta
Conocimiento
Mezclado finaf
Experiencia

Métodos Mano de obra
(Proceso)

Figura 22. Diagrama de Ishikawa

Sin embargo, en ésta seccién ya no se desplegaron, los sélidos (sal y azdcar), la goma,
el huevo y el aceite, como requerimientos criticos para la obtencién de la consistencia,
como caracteristica de la ¢alidad. Ya que fueron considerados en la casa anterior, se
conocié su objetivo de disefio y no es posible desplegarlos mas (como el almidén) para
su contribucion a ésta caracteristica.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

Es muy importante sefialar, que en ésta fase se concentra el esfuerzo de trabajo en
aquellos materiales o ingredientes gue influyen significativamente con el cumplimiento de
ta (s) caracteristica (s) de calidad (requerimientos del consumidor) criticas. Ya sea para
esta fase, como para las posteriores (despliegue de! proceso y finalmente de la
produccién}.

Sin embargo, esto no quiere decir que no se tengan que considerar y establecer
parametros importantes de los demas materiales o ingredientes, no criticos, empleados
en el desarrollo del producto.

Es por ello que, una vez establecidos los ingredientes que integran el producto a
desarrollar y al finalizar ésta fase de DESPLIEGUE DE LAS PARTES. Se sugiere

elaborar, oficializar, cumplir y documentar la siguiente informacion;

« Lista de materias primas o ingredientes de la férmula del producto.
¢ Cotizacién de las mismas.

+ Ficha técnica y/o resultados de analisis.

¢ Lista de proveedor (es).

» Especificacién para cada una de las materias primas utilizadas en el desarrollo de la
férmula.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

IV. OBJETIVOS DE LAS PARTES: CUANTO’S

Para conocer el contenido de los requerimientos de las partes (porcentaje en formula) se
consideraron dos criterios:

1. Experiencia en el tema, para el caso del almidén y el sistema de acidez.

2. Evaluaciones sensoriales.

1. En base a la experiencia; el sistema de acidez aplicado en la elaboracion del aderezo,
se encontré constituido por tres acidos (vinagre, acido lactico y 4cido fosférico) que
juntos, tienen un efecto sinergistico a unas concentraciones especificadas mediante
un disefio de experimentos.

Generalmente en los aderezos se utiliza el vinagre por su menor costo. Sin embargo,
algunos cambios en férmulas, con respecto al contenido de éste ingrediente,
provocan un efecto muy notorio en el sabor que a los consumidores no les gusta.

Un efecto contrario, se presenta junto con el 4cido lactico, por un iado disminuye el pH
y es un catabolito de inhibicién hacia Lactobacilos (principal problema microbiolégico
presente en los aderezos). Mientras que por el otro, su efecto en el sabor es menor al
del vinagre.

Y un resultado semejante (menos perceptible en el sabor, con un descenso en el pH)
se obtiene junto con el acido fosférico.

En relacién al tipo y contenido de almidén empleado en la elaboracién del aderezo,
éstos van de acuerdo con el sistema de acidez aplicado, con el proceso, con la
maquinaria con que se elaboré el producto y por supuesto con el costo del mismo.

2. Las evaluaciones sensoriales realizadas fueron para determinar el porcentaje (o
contenido) en férmula de:
a) Azucar en la base del aderezo (producto semi-elaborado).
b) Cebolia rehidratada en trozos en el producto terminado.
c) Chile jalapefic en trozos en el producto terminado.
d) Queso en el producto terminado.

e) Jitomate en el producto terminado.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

a) Evaluacién sensorial para determinar el contenido en férmula de azucar en la

base del aderezo.

Esta evaluacion consideré 3 niveles o concentraciones diferentes de azucar y 10

panelistas.

Las preguntas aplicadas fueron:

% ¢ Encuentra diferencia en el gusto dulce en las muestras presentadas?.

& 4 Cual de ellas prefiere?.

» Resultados:

Nivel % Azucar en Férmula Resultado Preferencia
1 A 90% de los panelistas{80% de los panelistas
2 B encontraron diferencia | prefirieron la muestra con

entre las muestras.

el maximo nivel de azdcar
(C%).

¢ Conclusiones.

v Existe una tendencia de diferencia entre las tres muestras evaluadas con
concentraciones de A, B, C% de azucar.

v Se presenta una inclinacion en la preferencia de los panelistas hacia la muestra
que tiene C% de azucar en su fébrmula.

v El

nivel objetivo de azicar para la férmula base del

aderezo es C%.

101




DESPLIEGUE DE LAS PARTES

b) Evaluacién sensorial para determinar el contenido en férmula de cebolla

rehidratada en trozos.

En primer lugar se establecié la presentacién de la cebolla a utilizar, considerando su

funcién principal y/o alterna que desempefia en el producto. Tales funciones se refieren

al flavor y de "cosmético”; ya que los usurios la integran al producto en tiras.

En relacién al contenido se analizaron Gnicamente dos concentraciones diferentes de

cebolla. Las pruebas aplicadas fueron del tipo discriminativa y de preferencia de

comparacion por pares. El nGmero de panelistas fué de 10.

Las preguntas aplicadas fueron:

% ¢Encuentra diferencia en el contenido de cebolla entre este par de muestras?.

% ¢ Cudl de ellas prefiere?.

+ Resultados

Nivel | % Cebolla en Férmula Resultado Preferencia
1 A 9 panelistas de 10|9 panelistas de 10
2 B encontraron diferencia | prefirieron la muestra con el
entre las muestras. nivel inferior (A%) de
ceboila.

* Analisis. De acuerdo a las tablas de interpretacion de resultados para pruehas de

comparacion por pares de “2 colas” (15); se tiene que para 10 jueces y un o del 5% se

requiere un minimo de 9 juicios correctos o coincidentes para establecer diferencia

significativa entre las dos muestras.

» Conclusiones.

Vv Existe diferencia

significativa entre

las dos

concentraciones de Ay B% de cebolla.

muestras

evaluadas con

v La muestra con mayor preferencia fué la que cuenta con A% de cebolla en su

férmula.

¥ El nivel objetivo de cebolla rehidratada en trozos en la férmula del aderezo es A%.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

c) Evaluacioén sensorial para determinar el contenido en formula de chile

jalapefio en trozos.

E! tipo de chile se establecié en relaciéon al chile empleado por los usuarios en ia

elaboracién de sus productos (tortas). La presentacion se determind en trozos

semejantes en tamafio al de la cebolla, de tal forma que no fuesen ni muy pequefios, ni

muy grandes.

La evaluacién sensorial considerd dos concentraciones diferentes de chile, analizadas

en prueba discriminativa y de preferencia de comparacién por pares. El nimero de

panelistas fué de 10.

Las preguntas aplicadas fueron:

% ¢ Encuentra diferencia en el contenido de chile entre este par de muestras?.

% ¢Cual de ellas prefiere?.

» Resultados

Nivel | % Chile en Férmula Resultado Preferencia
1 A 10 panelistas de 10(10 panelistas de 10
2 B encontraron diferencia | prefirieron la muestra con el
entre las muestras. nivel inferior {A%) de chile.

* Analisis. De acuerdo a las tablas de interpretaciéon de resultados para pruebas de

comparacién por pares de “2 colas” (15); se tiene que para 10 jueces y un o del 5% se

requiere un minimo de 9 juicios correctos o coincidentes para establecer diferencia

significativa entre las dos muestras.

+ Conclusiones.

V‘

Existe diferencia significativa entre las dos muestras evaluadas con
concentraciones de A y B% de chile.

La muestra mayormente preferida fué la que cuenta con A% de chile en su
férmula.

El nivel objetivo de chile jalapefio en trozos para la férmula del aderezo es A%.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

d) Evaluacién sensorial para determinar el contenido en férmula de sabor a queso

en polvo.

Para establecer el contenido en férmula del queso se aplicé de igual manera una prueba

discriminativa y de preferencia de comparacién por pares, con 10 panelistas.

Las preguntas aplicadas fueron:

% ¢Encuentra diferencia en el contenido de queso entre este par de muestras?.

% ¢Cual de ellas prefiere?.

» Resultados

Resultado

Preferencia

7 panelistas de 10
encontraron diferencia

entre las muestras.

9 panelistas de 10
prefirieron la muestra con
el nivel inferior (B%) de
queso.

9 panelistas de 10
encontraron diferencia
entre las muestras.

9 panelistas de 10
prefirieron la muestra con
el nivel inferior (C%) de

queso.

Par | % Queso en Férmula
1 AvsB
2 BvsC
3 CvsD

9 panelistas de 10
encontraron diferencia

entre las muestras.

9 panelistas de 10
prefirieron la muestra con
el nivel inferior (C%) de

queso.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

« Anélisis. De acuerdo a las tablas de interpretacién de resultados para pruebas de

comparacién por pares de “2 colas” (15); se tiene que para 10 jueces y un o det 5% se

requiere un minimo de 9 juicios correctos o coincidentes para establecer diferencia

significativa entre las dos muestras.

+« Conclusiones.

|

No existe diferencia significativa entre las dos muestras evaluadas con
concentraciones de A 'y B% de queso.

De éstas muestras (A y B%) la de mayor preferencia fué la que cuenta con B% de
queso en su férmula.

Existe diferencia significativa entre las dos muestras evaluadas con
concentraciones de B y C% y aquellas con C y D% de queso.

De los dos pares anteriores la muestra mayormente preferida fué la que cuenta con
C% de queso en su formula.

El nivel objetivo de queso para la formula del aderezo es C%.

La presentacion se estableci6, al llevar a cabo pruebas con diferentes muestras de

férmulas con sabores de otro tipo de quesos como manchego. Sin embargo presentaron

algunos inconvenientes:

- En el caso del queso manchego, habla que afiadir un alto porcentaje de éste para

apenas ser percibido.

- Al no contar el proveedor con una muestra de la férmula del queso oaxaca, proporciond

la “formula aproximada®”, muestras de leche, crema y de otros quesos, para que uno
prepara el producto con el sabor del queso oaxaca.

- Las muestras al estar en estado liquido requerian condiciones muy especificas de

transporte y almacenamiento y por ende una vida utit corta.

- El costo era superior al queso que finalmente se ocup6.
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e) Evaluacién sensorial para determinar el contenido en férmula del sabor jitomate.

Para establecer el contenido en férmuia de jitomate se aplicd de igual manera una

prueba discriminativa y de preferencia de comparacién por pares, con 10 panelistas.

Las preguntas aplicadas fueron:

% ¢Encuentra diferencia en al contenido de jitomate entre este par de muestras?.

% ;Cual de ellas prefiere?.

¢ Resultados

Resultado

Preferencia

10 panelistas de 10
encontraron diferencia

entre las muestras.

10 panelistas de 10
prefirieron la muestra con
el nivel inferior (B%) de

sabor jitomate.

10 panelistas de 10
encontraron diferencia

entre las muestras.

9 panelistas de 10
prefirieron la muestra con
el nivel inferior {C%) de

sabor jitomate.

Par % S.J. en Formula
1 AvsB

2 BvsC

3 CvsD

7 panelistas de 10
encontraron diferencia

entre las muestras.

9 panelistas de 10
prefirieron la muestra con
el nivel superior (D%) de

sabor jitomate.

S.J.: Sabor jitomate.
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« Analisis. De acuerdo a las tablas de interpretacién de resultados para pruebas de

comparacion por pares de “2 colas” (15); se tiene que para 10 jueces y un a del 5% se

requiere un minimo de 9 juicios cofrectos o coincidentes para establecer diferencia

significativa entre ias dos muestras.

s Conclusiones.

v

Existe diferencia significativa entre las dos muestras evaluadas con
concentraciones de A y B% y aquellas con B% y C% de sabor jitomate. Del primer
par la de mayor preferencia fué la que cuenta con B% de éste ingrediente en su
férmula, mientras que para el segundo fué la de C%.

No existe diferencia significativa entre las dos muestras evaluadas con
concentraciones de C y D% de sabor jitomate.

De éstas muestras ( C y D%) la de mayor preferencia fué la que cuenta con D% en
su férmula.

El nivel objetivo del sabor jitomate para la férmula del aderezo es D%.

La determinacion de la presentacién se llevé a cabo, como resultado de realizar pruebas

con dos muestras mas de jitomate. La presentacion de una era en polvo y de la otra en

‘granulado” fino. Sin embargo, casi no se percibla su sabor en el aderezo por lo que era

necesario adicionar un gran porcentaje (a diferencia del sabor jitomate utilizado) de los
mismos para ser percibidos.

En resumen los resultados obtenidos de las pruebas sensoriales fueron:

Ingrediente Nivel objetivo preferido Porcentaje en férmula
Azucar 3 C%
Cebolla en trozos rehidratada 1 A%
Chile jalapefio en trozos 1 A%
Sabor a queso 2 C%
Sabor jitomate 2 D%
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Al término de ésta fase (DESPLIEGUE DE LAS PARTES) se sugiere anexar a la
informacién anterior:
e Formulacién del producto.

« Cotizacidon de la férmula.

Por otro lado, recientemente se recibié un articulo (18) el cual hace referencia a la
aplicacién de la Casa de |la Calidad, en la traduccién de las necesidades del consumidor
a requerimientos y valores objetivos de disefio (CUANTO'S). Estos CUANTO'S eran

obtenidos al relacionar, por medio de un disefioc de experimentos, resultados de un

analisis descriptivo (QDA) con jueces entrenados y evaluaciones con consumidores.

V. IDENTIFICACION DE RELACIONES ENTRE QUE'S Y COMO'S
La matriz de relaciones, se llevé a cabo al preguntar para cada COMO:

1. ¢Existe alguna relacién de éste COMO con el cumplimiento de éste requerimiento de
disefio (QUE)?

2. ¢ Qué tan fuerte es ésta relacién (fuerte, mediana, deébil)?
Ejemplo para el QUE: no le falte ni sobre sal y el COMO: sal

1. ¢Existe alguna relacién entre el tipo de almiddon con que se cumpla el requerimiento
de disefio que lleve almidon?

¢ Si

2. ¢Qué tan fuerte es ésta relacion (fuerte, mediana, débil)?
¢+ MUY FUERTE
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Vi ELABORACION DEL PROTOTIPO

Una vez establecidos los objetivos de las partes se elabord un prototipo a nivel piloto.

Se evalud fisico-quimica (consistencia: hundimiento, acidez: % ac. acético con una
titulacién con NaOH, pH: potencidmetro y color) y sensorialmente con 27 panelistas (16).
Resultando ser un producto BUENO y ACEPTABLE hablando tanto en términos
sensoriales como fisico-quimicos.

pH Acidez Consistencia Color

% ac. acético cm Hunter

Prototipo 3.74 0.72 * L=4928
=.53
b=33.10

*No se obtuvo el CUANTO u objetivo de la consistencia, debido a que las condiciones y
paradmetros de control del proceso a nivel piloto no se pueden cumplir de la misma
manera que a nivel industrial. Sin embargo, si el aderezo hubiese sido elaboradeo bajo las
condiciones y parametros establecidos a nivel industrial, si se hubiera cumplido con tal
objetivo.

V. EVALUACION COMPETITIVA TECNICA Y DEL CONSUMIDOR

El producto desarrollado se evalud técnica y sensoriaimente con 27 panelistas (16).

Los resultados obtenidos se incorporaron en la CASA DE LA CALIDAD anterior (Ver
CASA DE LA CALIDAD anexa: []A. Caterplan®, ® A. Royal®, % A, para tortas).

A la evaluacién sensorial se le incluyé una prueba de preferencia y calificaciéon de
aceptaciéon obteniéndose:

A. p/Tortas A. Caterplan® A. P/Tortas A. Royal®
Calif. Acept. Bueno Bueno Malo
Preferencia 13121 [ 8/21 22/27 5/27

NOTAS: Los resultados con letras negrillas indican: diferencia significativa a favor de ese aderezo.
Los resultados centrados entre ambos aderezos indican: no existe diferencia significativa.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

VIl. EVALUACION DE IMPORTANCIA

El calculo de ia evaluacion de importancia técnica se llevé acabo de a cuerdo a lo citado
en el capitulo de antecedentes.

Los resultados obtenidos se muestran en la hoja anexa.

IX.  ANALISIS

El analisis siguié la misma metodologia que en el caso anterior. Sin embargo, es
importante sefalar lo siguiente: dado que la CASA DE LA CALIDAD es la misma,
muchos de los puntos analizados anteriormente son iguales para el aderezo para tortas,
por lo que ya no se explicaran ni representaran gréficamente.'

* No se omitié informaciéon importante durante el desarrollo de la planeacion del
producto.

¢ No faltd satisfacer requerimientos del cliente con uno o varios requerimientos de
disefio (COMQ’S) mas.

* Los COMO’S conservador y especias, pueden omitirse de la CASA DE LA CALIDAD.
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e lLos puntos criticos del aderezo para tortas, en donde los resultados de las
evaluaciones competitivas del consumidor y técnica, obtuvieron calificaciones bajas,
se enfocan a los QUE'S:

Aspecto cremoso.

Consistencia ni aguada, ni espesa.
Consistencia cremosa y

Untable.

U4 Uy

En base a ello, se podria suponer que la consistencia, en general, representa un area de
especializacion (isla de informacion); y con ello un area para mejorar e igualar al aderezo
Caterplan®. Sin embargo, ésto no es asl, debido a lo ya mencionado: el objetivo de
disefio se puede cumplir al realizar el producto a nivel industrial.

En caso de que lo anterior no hubiese sido posible. Al pretender ajustar el valor de
hundimiento con el de! valor objetivo (CUANTO) especificado; a través de la matriz de
correlaciones, se hubiésen presentado limitaciones, debido a que todos los
requerimientos de disefio (COMO'S), son del tipo NOMINAL ES MEJOR. Por lo que no
es posible;

* Realizar ningun cambio en la formulacién (contenido de aimidén), sin alterar o influir
sobre los demas objetivos de disefio. Para ello es necesario plantear un disefio de
experimentos.

» Seguir rutas alternas, con aquel o aquellos requerimientos con menor dificultad
técnica, del tipo mayor es mejor y una correlacion positiva o fuertemente positiva con
la consistencia (almidén: hundimiento).
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« Existe la presencia de un conflicto en el atributo agrio; sin embargo, ésto no trajo
consecuencias ya que la importancia otorgada por el consumidor a ésta caracteristica
es baja; por lo que Unicamente se controlé durante el proceso y se tendria que
controlar también, durante la “futura producciéon” del producto.

En el caso del atributo agridulce aunque no presenta un conflicto. Semejante a sabor
agrio, fué evaluado bajo por los consumidores tanto en la evaluacion competitiva
como en su importancia. Por lo que, éste hecho no provocé la realizacién de ninguna
accion correctiva o de mejora, sino unicamente se monitored durante el proceso y se
tendria que controlar también durante la “futura produccién” del producto.

e Los valores relativos de la evaluacion de importancia (técnica), reflejaron que los
requerimientos de disefio (COMO’S) mas importantes son:

1. Consistencia.
2. Almidén.

3. Queso.

4. Acidez.

5. Chile.

Los cuales corresponden al 56.9% de los requerimientos de disefio.

e Las areas de oportunidad para explotar, controlar y aprovechar como ventaja
competitiva del aderezo para tortas fueron:

= Que sepa a chile.

= Que sepa a cebolla.
= Que sepa a jitomate.
=

Que sepa a queso.

En donde los consumidores los evaluaron altamente tanto en importancia, como en la
evaluacion competitiva. Caso contrario al de los aderezos Caterplan® y Royal®.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

Por otro lado, al aderezo para tortas, también se le aplicé un andlisis descriptivo
cuantitativo (QDA), con el objeto de cbservar las diferencias, en el perfil del sabor, aroma

y consistencia, con los productos de la competencia directa e indirecta.

Los resultados y graficas obtenidos se presentan a continuacion (Ver hojas anexas). Sin

embargo, el analisis de las mismas muestra lo siguiente:

1. El aderezo para tortas perfila su sabor a uno a queso, a chile, Acido/vinagre y
pungente. Su aroma se caracteriza por ser a queso, a chile y dulce, y su consistencia
por ser ligera.

+ La diferencias sensoriales entre el aderezo para tortas y los aderezos de la
competencia radica:

COMPETIDORES DIRECTOS

a) En el gusto acido/vinagre, aceitoso y a huevo del Aderezo Caterplan® y al sabor
a queso , a chile y duice del aderezo para tortas. En el aroma intenso y a queso,
chile/herbal del aderezo para tortas. Y al aroma aceitoso, a huevo, vinagre y
pungente del Aderezo Caterplan®

b) En un gusto duice, dcido/vinagre y aceitoso del Aderezo Royal® y a un sabor a
queso, chile/herbal y pungente del aderezo para tortas. En el aroma mas intenso
y @ queso, y chile/herbal del aderezo para tortas. Y al aroma aceitoso y
pungente/acido del Aderezo Royal®.

113



sepo} esed 0zasspy- - & - -
@ue|diaje] ozesepy —e—

a0inp 'g

jequayojjiudad/ayo g

ajzde g

aifeuinjopioe 'g

H049vs 34 idd3dd

osenb ‘g

T 8 |es ‘g

- 0l
‘Jeub Joqes)|

ayuabund 'g

oasny ‘g




sepo) esed ozasepy- - O - -
@ue|diajeD 0Z3JopY ——

opiogajuabund -y

[eQUaYRIYD Y

aibeun "y

osanb -y

ayNzZefoAaNY 'y

vl

ol

VIONILSISNOD A YWOQYY 3C Tdd3d

soINp 'y

ajaoe Y

BIOU3}SISUC)

Jaaow e pepyoed




sepo) ered ozasepy- - O - -
@ledoy ozospy —e—

aonp g

{equay/ofjidad/aio g

oyaoe 'g

asbeunopioe 'g

d40dVSs 34 11d¥3d

osenb 'g

1 g |les g

- 0t

‘|1 soqeg’)

aebund ‘g

oABNY '




aynzefonsny 'y

opoesuabund 'y 1 sanNp 'y

leqiay/eNyYD 'y apaoe 'y

seuo) eied 0zasapy- - O - -

@|BA0Y 0Z918pY ————

albeun 'y BIOU}SISU0D

osanb 'y 1 JAACW E pEDIISE

ol
Wi

VIONILSISNOD A YINOUY 30 14¥3d




DESPLIEGUE DE LAS PARTES

COMPETIDORES INDIRECTOS

¢) En el sabor mucho maéas intenso, pungente, a chile/herbal y acido/vinagre de
McCormick® con chiles. Y a un sabor a queso y dulce del aderezo para tortas. En el
aroma a vinagre, pungente/acido y a chile/herbal de McCormick® con chiles y al
aroma a queso del aderezo para tortas. Y a la consistencia mas dura de McCormick®
con chiles.

d) En el sabor mas intenso y acido/vinagre, aceitoso, a huevo, dulce y a pepinillo/herbal
de McCormick® con pepinillos. Y a un sabor a queso del aderezo para tortas. En el
aroma mas intenso y a vinagre, pungentefacido, a huevo, dulce y aceitoso de
McCormick® con pepinilios. Y a la consistencia mas dura de McCormick® con
pepinillos. '
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

Por otro lado, de la evaluacién de importancia se observod que:

e lLas caracteristicas de las partes mas importantes son las relacionadas con el
condimento en un 27.6%.

» De éste, el 57.2% se refiere al contenido de cebolla y jitomate (28.6% cada
uno).

* Y el42.8% al contenido de chile y queso (21.4% cada uno)
» Le sigue la consistencia con un 11.8%.

* De los cuales el 50% se refiere al tipo de almidén y 50% al contenido de
aimidon.

» Y el porcentaje de acidez en un 6.9%.

Sin embargo para el caso de la cebolla rehidratada en trozos y el chile jalapefio en
trozos, su cantidad estad intimamente relacionada con diferentes operaciones y

parametros especificos (porcentaje de humedad), aplicados durante el proceso. Por lo
que se enfatiza su importancia.

De manera semejante, la consistencia depende directamente del tipo y contenido de
almidén especificado en ésta fase. Pero también, de pardmetros especificos de proceso.

Caso contrario ocurre con el contenido de queso, sabor jitomate y porcentaje de acidez,
donde el cumplimiento de sus respectivos objetivos de las partes radica en su apego a la
especificacion, formulacién y al control y tolerancias en el pesado de los mismos.
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DESPLIEGUE DE LAS PARTES

X. CONCLUSIONES

Las caracteristicas criticas de las partes son:

« Consistencia.
+ Contenido de chile en trozos y

= Contenido de cebolla rehidratada.
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PLANEACION DEL PROCESO

PLANEACION DEL PROCESO

I CARACTERISITCAS DE LAS PARTES: QUE’S

Al seguir la metodologia, la tercera fase o PLANEACION DEL PROCESO se origina al
transferir las CARACTERISITICAS CRITICAS DE LAS PARTES del grafico de calidad
anterior, a los QUE’S de uno nuevo.

De ahi que los COMO’S criticos {consistencia, contenido de chile en trozos y cebolla
rehidratada) sean los que se transfirieron a los QUE'S del grafico de calidad de ésta
nueva fase.

I. IMPORTANCIA DE LAS CARACTERISTICAS DE LAS PARTES

La importancia de las caracteristicas de las partes, al igual que en el grafico de calidad
anterior, siguid considerando la voz del consumidor.

A éste grafico, también se le incluyeron los objetivos de disefio, para cada una de las

caracteristicas criticas.

Sin embargo, antes de planear el proceso para éstas caracteristicas, primero se presenta

un diagrama de flujo del proceso completo para la elaboracién del aderezo desarrollado.
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PLANEACION DEL PROCESOQ

.  LISTA DE PROCESOS REQUERIDOS: COMO’S (17,19,20)

Semejante a las fases anteriores, la traduccién de los nuevos QUE'S a la PLANEACION
DEL PROCESQO, se llevé a cabo al aplicar el diagrama de Ishikawa (Fig 23) y al efectuar
las siguientes preguntas: ;Qué procesos se requieren para producir las partes criticas?,
¢ Cudles son los parametros de los procesos que producen las partes criticas?.

Materias primas : :
(Formulacién) Méquinaria Medio ambiente

Eq. cocimiento

Tipo de agitadores

Aceite Mezclador
Tipo Huevo Tipo de molino
Almidén Lienadora

Cantidad Tipo de bombas

Consistencia

N

Vel. de agitacion

Composicién Premezcla
Tiempo cocimien Temp. Entrenamiento
Pasta
Temperatura Mezclado final Conocimiento
Acider Tiempo
Diam. boquilla Vel Experiencia
Envasado Formacién emuisiéon
Puntos del molino
Vel Tiempo
Tiempo
Métodos Mano de obra
{Proceso)

Figura 23. Diagrama de Ishikawa

Los resultados obtenidos fueron:
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PLANEACION DEL PROCESOQ

(V. PARAMETROS DE CONTROL DE PROCESO: CUANTOQ'S (17,19,20)

Los parametros de control del proceso se obtuvieron en base a la experiencia, la cual
consideré las caracteristicas y propiedades de cada una de las materias primas

constituyentes del producto, la formulacién y su adecuacion al proceso.

Los parametros de control se muestran en el grafico anexo.

V. IDENTIFICACION DE RELACIONES ENTRE QUE’S Y COMO’S

L a matriz de relaciones, se llevé a cabo al preguntar para cada COMO:

1. ¢Existe alguna relacién de éste COMO con el cumplimiento de ésta caracteristica de
las partes (QUE)?

2. ¢Qué tan fuerte es ésta relacion (fuerte, mediana, débil)?

Los resultados obtenidos se muestran a continuacién.
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PLANEACION DEL PROCESO
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PLANEACION DEL PROCESO

Vi. EVALUACION DE IMPORTANCIA

El calculo de la evaluacién de importancia técnica se llevd acabo de a cuerdo a lo citado
en el capitulo de antecedentes.

Los resultados obtenidos fueron: {ver siguiente hoja).

VI. CONCLUSIONES

Después de analizar los valores relativos de la evaluacién de importancia, se pudo
observar la contribucién de cada una de las caracteristica criticas de las partes a la
planeacion del proceso. Obteniéndose:

e 23.2% para contenido de cebolla.
» 23.2% para contenido de chile y
e 53.6% para consistencia.

Los procesos criticos para obtener la consistencia al objetivo de disefio establecido en el
despliegue de las partes y a su vez en la planeacion del producto son:

» Preparacién de la suspensién.
+ Calentamiento.

+ Coccion de la pasta.

« Enfriamiento.

e Elaboracién de la premezcla.
* Formacién de la emulsién.

» Mezclado final de las particulas grandes.
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PLANEACION DE LA PRODUCCION

PLANEACION DE LA PRODUCCION (20)

Una vez finalizadas la tres fases anteriores, la informacion se reunié y comenzé la
planeacién de la produccion.

La planeacién de la produccion, fué la traduccion de todos los esfuerzos técnicos
anteriores, a instrucciones de operacion. Es decir, fué la traducciébn a acciones
especificas que los operarios de produccién tendran que ilevar a cabo, para la obtencion

“consistente” de las caracteristicas requeridas en el producto final.

Es importante sefialar que en ésta traduccion, se debid de poner especial cuidado en
aquellos parametros de procesos criticos, debido a su impacto final sobre |a satisfaccion
del consumidor. Asi mismo, una vez “iniciada” la produccién, se llevara a cabo un Control
Estadistico de Proceso en éstos puntos.

Los resultados obtenidos se muestran en las siguientes tablas.
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PLANEACION DE LA PRODUCCION

Al término de la planeacion de la produccién, se sugiere elaborar un Plan de Control de
Calidad completo, el cual puede incluir:

« Identificacion de puntos de control del proceso. En donde el Departamento de Control
de Calidad analice (fisico-quimica y sensorialmente) y asegure que el producto se
esta produciendo de acuerdo con las especificaciones.

s Especificacion de parametros fisico-quimicos y/o sensoriales de los puntos de control
del proceso.

* Analisis de riesgo y puntos criticos de control (HACCP).
« Plany programa de inspeccion o auditorias.
¢ Plany programa de instruccion y capacitacion de personal.

+ Plan y programa de prevencion y mantenimiento, etc.
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CONCLUSIONES

CONCLUSIONES

El analisis y la interpretacién de los resuitados al término de éste proyecto, han permitido
llegar a las siguientes conclusiones.

* A traves de la aplicacion de la técnica QFD, se desarrolld un aderezo para tortas
dirigido a gandes consumidores.

* El aderezo desarrollado presentd un perfil de sabor y aroma diferente al de sus
competidores directos (Aderezo Caterplan® y Aderezo Royal®) e indirectos
(McCormick® con chiles y McCormick® con pepinillos).

» El aderezo para tortas resulté ser un producto BUENQ y:

 Mas preferido e igualmente aceptado que el Aderezo Caterplan®.
» Mas preferido y aceptado que el Aderezo Royal®.

El QFD:

e Ayuda a obtener un producto con una calidad definida por el consumidor, una vez
definido el producto de acuerdo a los objetivos corporativos.

 lIdentifica y prioriza la atencién en los detalles de alto riesgo del desarrollo de un
producto.

e Se fundamenta en definir. QUE, COMO, CUANTO, DONDE y CUANDO se deben
hacer las cosas. Encaminadas a cumplir las necesidades del consumidor.
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CONCLUSIONES

» Es una herramienta de:

» Planeacion de Calidad y

e Control de Calidad, ya que parte del disefio del producto hasta llegar al proceso
de fabricacidn, haciendo uso de herramientas estadisticas alternas (diseflo de
experimentos, control estadistico de procesos, etc).

» Permite determinar la competitividad de un producto, tanto en el cumplimiento de los

requerimientos del consumidor como en su capacidad tecnolégica para hacerio.
» Ayuda a la integracion de conocimientos de diferentes areas de una organizacion.

o Permite la comunicacién mas fluida de los objetivos de disefio (CUANTQ'S), hacia la
fases de proceso y produccion.

* Ayuda a perfeccionar productos y/o procesos de fabricacion, al contar con técnicas de
mejora continua como los son: la matriz de correlaciones, la evaluacién competitiva
técnica, la evaluacion competitiva del consumidor y la evaluacién de importancia
(técnica).
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APRENDIZAJE

APRENDIZAJE

e La obtencion de los requerimientos del consumidor (QUE'S) y su importancia, son las
etapas mas importantes y dificiles de la metodologia del QFD.

-« El consumidor no sabe, 0 no estd acostumbrado a verbalizar sus expectativas o
deseos hacia un producto alimenticio y mas aun si éste no existe.

+ No establecer requerimientos de disefio (COMO’S), definidos en términos sensoriales.
Esto causa confusién al etablecer las matrices de relaciéon y correlacidon, ademas
incorpora mas trabajo.

o Existen etapas muy aridas y/o de confusién durante el desarrollo del proyecto (matriz
de relaciones y correlaciones), en donde facilmente se puede caer en el tedio y
abandono. Por tal razén es importante establecer un compromiso y una dinamica

intensa de participacién, hasta culminar el proyecto.

s Establecer horarios de trabajo de maximo 3 horas.

+ Se debe integrar un equipo multidisciplinaric de trabajo.

« EI QFD es una metodologia que guia para establecer un sistema de Control de
Calidad.

* El desarrolio de un nuevo producto no termina al establecer las matrices de las cuatro
fases o extensiones de la técnica QFD. Es vital el seguimiento y control de su

comportamiento posterior.

¢ Se cuenta con un modelo que incluye requerimientos de calidad y evaluaciones con la
competencia tanto técnica como sensoriaimente, los cuales pueden ser utilizados en
el futuro, al variar condiciones de requerimientos o de competencia.

« Todo, es objeto de una mejora continua.

125



CAPITULO XI

RECOMENDACIONES




RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES

Si se desea desarrollar un nuevo producto alimenticio, o bien mejorar otro ya existente a

través del QFD, se recomienda lo siguiente:

e El Departamento de Mercadotecnia o bien la persona responsable, debe planear y
estructurar una metodologia basada ya sea en encuestas, dinamicas o sesiones de
grupo; tal que permita dirigir poco a poco a los consumidores, a concebir y/o expresar
sus expectativas hacia un producto en especifico.

¢ Incluir en la documentacién compieta del proyecto, lo ya mencionado en el Despliegue
de las partes y en la Planeacién de la produccién:

» Despliegue de las partes: lista de materias primas o ingredientes de la formula
del producto, cotizacién de las mismas, ficha técnica y/o resultados de analisis,
lista de proveedor (es), especificacion de cada una de las materias primas
aplicadas en el desarrollo de la férmula, férmulacién del producto, analisis fisico-

quimicos y/o sensoriales y cotizacién del mismo.

» Planeacidn de la produccién: identificacion de puntos de control en el proceso y
especificacién de parametros fisico-quimicos y/o sensoriales de los mismos,
analisis de riesgos y puntos criticos de control (HACCP), plan y programa de:
inspeccidén o auditorias, instruccién y capacitacién de personal, prevencién y
mantenimiento, etc.

« Elaborar a planeacion de la produccién a prueba de “tontos”.

« Llevar estadisticas generales de tiempo de trabajo a nivel individual y grupal, para

determinar y evaluar el tiempo requerido en el desarrollo global del producto, al aplicar
el QFD.

126



CAPITULO XiII

SEGUIMIENTO DEL ADEREZO PARA
TORTAS




SEGUIMIENTO DEL ADEREZQ PARA TORTAS

SEGUIMIENTO DEL ADEREZO PARA TORTAS

Los resultados de éste trabajo, han abierto la posibilidad a nuevos estudios los cuales
permitiran conocer:

1. La factibilidad de lanzamiento del aderezo desarrollado.
2. Una nueva aplicacién de la técnica QFD.

1. Factibilidad de lanzamiento del aderezo desarrollado a través de determinar:

+ Vida util.
« Estabilidad microbiolégica.
¢ Disefio y material de empaque.

« Estudio econdmico.

2. Nueva aplicacién de la técnica:

¢ Al traducir a través de la Casa de la Calidad, requerimientos del consumidor a
requerimientos y objetivos técnicos.
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APENDICE 1

APENDICE 1-B

DESCRIPCION DE LA ENTREVISTA PERSONAL CON CONSUMIDORES

Buenas dias o tardes:

Mi nombre es Arisai Gonzélez, estoy realizando mi tesis de licenciatura y para ello
me encuentro desarrollando un aderezo tipo mayonesa para ser aplicado en tortas. Es
por ello que quisiera que me respondiera algunas preguntas.

Si a usted le preguntaran que caracteristicas tendria que tener una mayonesa o aderezo
para que usted la comprara ¢ Cuales serian?

O bien, ;qué es lo que busca, espera o encuentra en el aderezo o mayonesa que
utiliza?

(Se le pedia que mencionara los aspectos mas importantes para ellos, por ejemplo,
desglosar o separar las caracteristicas que les proporcionan un buen sabor).

De 1o que me acaba de mencionar, si le preguntara, cual de ellos es el mas importante
para usted, para que usted lo compre ;cual estaria en primer lugar? y cen
segundo?........

GRACIAS.




APENDICE 1

APENDICE 1-D

DESCRIPCION DEL CUESTIONARIO APLICADO A CONSUMIDORES

ADEREZO PARA TORTAS
NOMBRE FECHA
EXTENSION

De los atributos que se enlistan a continuacion. Indica por favor con un numero en la
columna de la derecha, el grado de importancia que cada uno ocupa PARA Tl.

Utiliza la siguiente escala: Poco importante

Muy importante

Ejemplo: Para mi el que un aderezo cuente con un color adecuado es muy
importante. Por lo tanto, lo califico con un_5. Sin embargo el aroma es algo que
valoro importante en un aderezo; por lo que lo califico con 4.

Calificacion

Apariencia

Color

Aroma

Contenido de aceite
Especias

Dulzor

Acidez

Contenido de Huevo
Contenido de sal
Consistencia
Untabilidad

Sabor general
Ofros:
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CASA DE LA CALIDAD: PLANEACION DEL PROQDUCTO
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CASA DE LA CALIDAD: PLANEACION DEL PRODUCTO
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