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Akao (1995), el fundador de DFC escribié que “Planear es determinar qué hacer y disefiar es
decidir como hacerlo”. Asi que el disefio y desarrollo de un producto de alta calidad involucra
el establecimiento de los elementos de calidad necesarios o 1os “Qués”, que se obtienen al
formular el Plan de Calidad, y la provision de los “Cémos” que se estipulan en un Disefio de
la Calidad. La filosofia para establecer estos “Qués” y “Cémos” en distintas etapas del
desarrollo del producto es esencial para la implementacién del DFC. Graficamente en la
herramienta, los “Qués” se graban como renglones y los “Cémos” se almacenan como
columnas en una estructura matricial.

Hay varias definiciones para el DFC, Akao estipula que DFC es convertir las demandas del
cliente en caracteristicas de calidad y desarrollar un diseifio de calidad para el producto
terminado, desplegando sistematicamente las relaciones entre demandas y caracteristicas,
comenzando con la calidad de cada componente funcional y extendiendo el despliegue a la
calidad de cada parte del proceso. La calidad general del producto serd formada a través de
esta red de relaciones.

DFC se construye alrededor de las siguientes filosofias: primero, define la calidad como el
satisfacer los requerimientos del cliente. Segundo, pone en practica el ‘Principio de
Despliegue’. De acuerdo con este principio, 1a calidad del producto puede ser asegurada a
través dela calidad de subsistemas, 1a calidad de subsistemas puede ser asegurada a través
dela calidad delas partes yla calidad de las partes puede ser asegurada a través dela calidad
de los elementos del proceso. Esto significa que al nivel de sistema los requerimientos del
cliente son desplegados a través de un ‘Despliegue de Tecnologia’, en la etapa del disefio
detallado las tecnologias son desplegadas a través del despliegue de partes y materiales, y
en la etapa de disefio de manufactura o etapa de planeacién, las partes y caracteristicas
materiales son desplegadas a través de un ‘Despliegue de Proceso’. Tercero, asigna valores
numeéericos a niveles cualitativos de importancia de los distintos requerimientos del cliente,
lo que provee un mejor entendimiento de la tarea para el disefiador o equipo de disefio, ya
que no solamente da el orden de valor, sino que también da la diferencia entre posiciones.
Finalmente, arregla los datos en una estructura matricial que es facil de comprender y que
puede usarse para discriminar los requerimientos importantes contra los requerimientos
menos importantes.
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La actividad principal en la implementacion de DFC es la generacion de los graficos. Estos
muestran el ciclo de vida del producto y permiten al equipo de disefio entregar 1o que el
cliente desea. Sullivan (1986) describe los cuatro documentos clave o grdficos en los que el
concepto de DFC estd basado. Matriz de planeacién de requerimientos del cliente, que se
traduce en la voz del cliente en las caracteristicas de las partes. Provee 1a traduccion de los
requerimientos generales del cliente en caracteristicas de producto. La matriz de despliegue
de caracteristicas finales del producto, que traduce las caracteristicas finales del producto
de la primera etapa, en caracteristicas criticas de componentes. El Plan de Proceso y los
Graficos de Control de Calidad que son usados para identificar paradmetros criticos de
producto y proceso y los puntos de chequeo de estos pardmetros. Los graficos de
instrucciones de operacién pueden ser usados para analizar los pardmetros criticos de
producto y proceso que son desempenados por el personal de la planta. Sullivan (1986)
detalla que “el sistema general de DFC basado en estos documentos traza un flujo continuo
de informacidn desde los requerimientos del cliente hasta las instrucciones de operacién en
planta, proveyendo un propdsito comun de prioridades y un enfoque de la atencidn.

Hauser y Clausing (1988) en su articulo titulado ‘The House of Quality” describen el primer
grafico en detalle ylellamanla ‘Casa de la Calidad’. La ‘Casa de 1a Calidad’ tiene ocho bloques
de informacion. Son requerimientos del cliente o los “Qués”, tiene calificaciones de
importancia relativa de los requerimientos del cliente, elementos de disefio o los “Cémos”,
correlaciones de los “Cémos”, evaluacién competitiva hecha por los clientes, evaluacién
competitiva hecha por los disefiadores, matriz de relaciones y calificaciones de importancia
relativa de los elementos de diserio. La ‘Casa de la Calidad’ puede ser tratada como un
modelo genérico de los cuatro graficos descritos por Sullivan.

Como lo describi6 Sullivan (1986), 1os “Coémos” en el primer grafico se convierten en los
“Qués” para el segundo grdfico, y los “Coémos” en el seqgudo grafico se convierten en los
“Qués” para el tercer grafico, y los “Comos” en el tercer grafico se convierten en los “Qués”
para el cuarto grafico. Esto forma la cascada de graficos en el sistema DFC en relacion al
desarrollo de un producto que mantiene una liga clara entre l1os requerimientos del cliente y
las actividades subsecuentes de producciéon. De modo que la implementacién del DFC se
logra al identificar los varios elementos de datos en los cuatro graficos y estableciendo los
valores correspondientes para el producto en desarrollo.
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El DFC ofrece varios beneficios. Permite que el equipo de desarrollo del producto se enfoque
en el cliente durante la definicion del producto en lugar de en resolver problemas, y asi
trabajan en un paradigma guiado por el cliente. El DFC provee un marco para hacer
Benchmarking de todos 1os competidores, tanto por el cliente como por el equipo de disefio.
También hay provisién de planeacioén del producto con consideracion adecuada de los
requerimientos del cliente, la competencia y la posicion de la organizacién en el mercado, y
la identificacidn y explotacién de ventajas comerciales, silas hay.

Los graficos del DFC proveen un formato visual y conciso de varios bloques relacionados de
informacién para asistir en la toma de decisiones en diferentes etapas del despliegue del
producto. El DFC tiene incluida una metodologia para convertir la lista cualitativa de
prioridades del cliente, en un orden cuantitativo que muestra la posicidén relativa y las
brechas entre los requerimientos del cliente en términos de prioridad. Tiene una provision
natural para una ruta de auditoria y una metodologia para evaluar requerimientos
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individuales. Establece un enlace natural entre el diserio del producto y el disefio del proceso
de manufactura. Tiene métodos sistematicos para la traduccion de requerimientos en
atributos de disefio y para identificar dificultades técnicas, y, por tanto, facilitar la
introduccidon de nuevas y emergentes tecnologias para ventaja del cliente y de 1a compaiiia.
Provee un valioso recurso: un registro de qué hacer y qué no hacer junto con los por qués
para el siguiente ciclo de produccion. Impulsa a la compafia hacia la libertad de problemas
de ingenieria y cero defectos en los productos. El DFC se presta para un enfoque sistematico
para aplicar técnicas especiales como el disefio y andlisis de experimentos, optimizacion de
paradmetros, entre otros. Hay creciente evidencia de que las companias estan usando DFC
para lograr los beneficios arriba mencionados.

Muchas de las aplicaciones en organizaciones y sus éxitos reportados giran en torno de la
etapa 1 en donde la voz del cliente es traducida en especificaciones y restricciones para un
grado variante de éxitos. Los estudios de casos de aplicacion de DFC en las cuatro etapas,
provee resultados de una cantidad de trabajo sustancial. En este contexto, vale considerar
la encuesta realizada por Pandey (1992), 1a cual resalta los siguientes puntos:

1. Quienes utilizan el DFC coinciden en que es una herramienta Gtil, pero son cuidadosos
en sus respuestas sobre el éxito obtenido.

2. Las respuestas indican que el uso de DFC crece lentamente en la mayoria de las
organizaciones y se utiliza primordialmente en la etapa de planeacion.

3. Proyectos mas pequefios se consideran mds gestionables y con mejores posibilidades
de éxito.

4. Las aplicaciones dirigidas hacia problemas son usadas con objetivos especificos como
la mejora del producto o encontrar un problema, y casi siempre tienen éxito.

5. La tasa de éxito de los proyectos entre las empresas es mixta, desde baja a alta.

6. Las implementaciones exitosas dependieron de factores como apoyo de los altos
mandos, integracidén de DFC al plan de desarrollo y flexibilidad adaptando el DFC.
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Debido a los resultados mixtos de este tipo de éxitos en la implementacion de DFC, muchos
administradores son cuidadosos en su aplicaciéon. Taylor (1994) detalla que el DFC es un
proceso de ‘basura-entra-basura-sale’ y que entonces, un conjunto bien investigado de
necesidades y deseos del cliente como entradas al DFC es obligatorio. Mas requerimientos
generaran mas elementos de disefio, 10 que incrementard el tamafno de la matriz de
relaciones, que podria resultar en la pérdida de concentracion.

Las actividades involucradas en el uso de DFC para desarrollo de productos puede ser
resumida en (a) desarrollar el plan de calidad y el disefio de calidad, (b) disefiar las partes y
ensamblajes, (c) disefar el proceso de manufactura para la fabricacién y ensamble de partes
hasta formar el producto final y (d) establecer 1os planes de control de 1a produccion. Estas
pueden entenderse como las etapas en el modelo de disefio en DFC.

Los requerimientos del cliente y sus calificaciones de importancia son de relevancia
fundamental para el uso exitoso del DFC. Pero estas son las opiniones de los clientes y no
estdan respaldadas por ninguna teoria cientifica. Esto significa que, si el mismo problema es
dado al mismo grupo de personas en tiempos distintos, no hay garantia de que produjeran
exactamente los mismos resultados para esas calificaciones de importancia. Este problema
podria volverse peor cuando la resolucidn de 1os requerimientos es alta o cuando el contenido
de informacién de requerimientos individuales es bajo.

Una de las principales limitantes del DFC es la incapacidad de manejar situaciones
conceptualmente dindmicas. Sin embargo, el DFC es una herramienta poderosa para
incorporar los requerimientos del cliente en especificaciones de productos o procesos. El
estudio de la técnica DFC y su andlisis y conclusiones, nos lleva a pensar que los desarrollos
a futuro deben hacerse alrededor de cuatro areas especificas:

1. El modelo de disefio subyacente del DFC.
2. Laincorporaciéon de los métodos de disefio necesarios.
3. Prdctica de disefio o enfoque de disefio dentro del contexto del DFC.

4. Soluciones a los problemas de implementacion del DFC, como el numero de
entrevistas, como conseguir evaluaciones de cliente consistentes, etc.
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Para poder incrementar la capacidad y usabilidad del DFC, trabajo adicional en el modelo de
disefio subyacente y la incorporacion de mejores métodos de disefio son necesarios.
Adicionalmente, un marco para establecer equipos de disefio especificos de producto y
cadenas de proceso de disefio deben ser proveidos para asegurar un enfoque de ingenieria
concurrente en el disefio.
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