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DE LA VOZ DEL CLIENTE AL
DISENO DE SERVICIOS
(INTRODUCCION)



2@Que es el QEDe

* QFD son las siglas de Quality Function Deployment y la
traduccion literal al espainol de QFD es Despliegue de la
Funcion de Calidad.

*» El QFD nacié en Japdén a finales de los aifos ‘60s por los
Profesores Shigeru Mizuno y Yoji Akao.

* El propdsito de Mizuno y Akao era desarrollar un método de
aseguramiento de calidad que diseifara la satisfaccién del
cliente con un producto antes de que éste fuera
manvufacturado.



2Que es el QED?

e la esencia del QFD es alinear los recursos limitados de la
organizacidén con las necesidades de los clientes.

* El mejor producto/servicio serd aquel que esté perfectamente
alineado con lo que los clientes realmente quieren; por lo tanto,
la competitividad de nuestro producto/servicio dependera
fuertemente en la determinacion correcta de las necesidades
de los clientes.

* El QFD es una habilidad ejecutiva que enfatiza el uso del
meétodo cientifico para traducir las necesidades subjetivas del
cliente en parametros objetivos de diseino.



2Que es el QFED2

* El QFD es un sistema que busca focalizar el diseiio de los
productos y servicios en dar respuesta a las necesidades de los
clientes.

* Esto significa alinear lo que el cliente requiere con lo que la
organizacion produce.

* 2Por qué focalizar el diseiio y no la mejora continua?
* Los cambios en la etapa de disefio son mas baratos (£70%)

* La velocidad para llegar “del papel al anaquel” es clave



Verbalizacion del Cliente... Diseno...

Con QFD...

Verbalizacion del Cliente... Necesidad del Cliente... Diseno
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Relevancia del QFD en America Latina

* Premisas:

La mano de obra ya no es tan barata...

La competencia es a nivel internacional

Se necesita tener buenos productos para competir con éxito
Se necesita tener buenos servicios para competir con éxito
Se necesita la mejor calidad al minimo costo

Se necesita ofrecer valor

El cliente puede pagar mds por algo que le brinde mas valor

» Los latinoamericanos somos creativos
» Los latinoamericanos podemos ser serviciales

» Tenemos que ser ¥y podemos ser mds competitivos... Pero necesitamos
entender y satisfacer a los clientes...



Estrategias de desarrollo de productos
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Espiritu de QED...

® “Mr. Mom?”




El proceso de QFD es complejo y requiere del trabajo en equipo de
grupos multidisciplinarios.

Un punto muy importante es no olvidar nunca el espiritu del QFD:

» Entender las necesidades reales del cliente y traducirlas a parametros
objetivos de nuestro producto/servicio. Esto es vital para no perdernos en el

camino Yy lograr “una herramienta perfectamente aplicada, pero
completamente indtil”.

El QFD no es una carpeta con matrices a colores muy bonitas y bien
documentadas que no sirve para tomar acciones.

La mejor forma de aprender QFD es haciendo QFD. De hecho,
creemos que es la Unica forma de aprender QFD.



El Proceso de @QFD

* EIl QFD Matricial estd basado en el uso de Matrices de
Relaciones para relacionar las Necesidades de Cliente (y su
importancia) con los Pardmetros (Sistemas, Procesos) bajo
nuestro control.

* Si una Necesidad del Cliente es Servicio Efectivo, esta
Necesidad dependerd de Ila percepcidon del cliente; no
podemos afectarla directamente.

* En cambio, si podremos actuar sobre los pardmetros (procesos) de

nuestros sistemas (como el Sistema de Capacitacion de Técnicos,
Proceso para Completar Servicios, Sistema para Informar al Cliente
Estatus de Ordenes, etc.).



£

= =]
Obtener la Yoz Transform | Jerarquizar ¥ Elaborar la Realizar
del Cliente i Pricrizar CHN Matriz de Acciones
(VOC) I 51 kKelaciones y Correctivas o de
A evaluar la Mejora

situwacion actual

El QFD es un sistema focalizado a maximizar la satisfaccion del diente, incorporando sus

necesidades desde el diseno de productos o servicios. Por lo tanto, el punto de partida del

QFD es escuchar la Yoz del Cliente (WVOC) para realmente entender al mismo.




