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RESUMEN
 
El presente proyecto de investigación está enfocado en la propuesta de la mejora del proceso de desarrollo de nuevos productos basado en una reingeniería del proceso, aplicando como base la metodología QFD (Quality Function Deployment). Para el caso en estudio se aplicara la metodología a una empresa dedicada a la fabricación y comercialización de joyas de plata. Dicha metodología tienen como principal objetivo el de asegurar la calidad de los nuevos productos desarrollados por la empresa en cuestión. Así mismo, se trata de desarrollar procesos estandarizados que mejoren la eficiencia en la producción de los nuevos productos.
Dicha metodología, tomara como principal input las necesidades de los clientes para transformarlas en requerimientos técnicos para los nuevos productos. De esta forma se busca integrar los requerimientos de sus clientes los cuales no son totalmente considerados en el desarrollo de nuevos productos.
Por otro lado, se aplicara la reingeniería al proceso de desarrollo de nuevos productos, el cual será adaptado al flujo de trabajo que sigue la metodología QFD. De esta forma aplicando dicha herramienta lograremos estar de acuerdo a la misión, visión y estrategia de la empresa. Así mismo, lograremos reducir todos los problemas de calidad que fueron encontrados durante el relevamiento de información.
 
 
INTRODUCCIÓN
 
Actualmente podemos encontrar muchas empresas que ofrecen productos hechos a base de plata. Sin embargo solo algunas de estas empresas logran sobresalir en un mercado tan competitivo y poco formalizado como el que vivimos actualmente.
Las empresas no solo deben enfrentarse a la imitación por parte de sus competidores sino también a la competencia del exterior y a las fluctuaciones de materias primas que está presente a lo largo de todo el año.
Por este motivo es de suma importancia lograr que nuestro público perciba en nuestros productos un producto de valor. Una forma de lograr este objetivo es innovar en el desarrollo de productos y lograr las mejoras prácticas para dichos procesos.
En la presente tesis estudiaremos el caso de una empresa productora de joyas de plata la cual sufre actualmente de una disminución en ventas. Por ello, analizaremos la situación actual de la empresa y propondremos medidas correctivas para la recuperación de dicha demanda.
Así mismo, utilizaremos herramientas de ingeniería que nos permitirán lograr las mejores prácticas en los procesos de desarrollo e innovación de productos, como por ejemplo la herramienta QFD, utilizada ampliamente en el desarrollo de productos y servicios.
 
 
 
CAPÍTULO 1. MARCO TEÓRICO
 
1.1. DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD
1.1.1. Antecedentes, El origen del QFD
El QFD apareció en Japón a fines de la década de los 60’s. El surgimiento del QFD se debió al incremento de la valoración del diseño de los productos por los consumidores. Desde un principio se consideró al QFD como una herramienta de la Gestión Total de Calidad[1], especialmente centrada en el diseño de productos que satisfagan las necesidades de los clientes. En un inicio, el QFD se desarrolló en diversas aplicaciones, sin embargo ninguno de estas se llega a consolidar en su concepto inicial: la calidad del diseño. Actualmente, se considera como el núcleo del QFD[2] a la Casa de la Calidad (gráfico que sistematiza la relación entre las necesidades de los clientes y características de calidad de los productos[3]). 
A continuación se muestra la definición del propio creador del QFD:
“(…) [El QFD es] un método para desplegar, antes del arranque de producción en masa, los puntos importantes de aseguramiento de calidad necesarios para asegurar la calidad de diseño a través del proceso de producción.” (Akao 2004: 20)
 
Definición del QFD
La definición original del QFD brindada por el Dr. Akao, está enfocada en la calidad del diseño pero sólo en empresas de producción de bienes tangibles; sin embargo, esta definición ha ido madurando y consolidándose a través de los años. Muchos especialistas han definido al QFD con sus propias palabras, las cuales van desde método, teoría, modelo, sistema entre otras denominaciones. 
Actualmente, la definición brindada por la Asociación Latinoamericana del QFD es:
“QFD (Quality Function Deployment) significa Despliegue de la Función  de Calidad. Esto es, "transmitir" los atributos de calidad que el cliente demanda a través de los procesos organizacionales, para que cada proceso pueda contribuir al aseguramiento de estas características. A través del QFD, todo el personal de una organización puede entender lo que es realmente importante para los clientes y trabajar para cumplirlo.” (Asociación Latinoamericana de QFD 2010)
 
La definición actual del QFD ya no sólo se centra en los procesos productivos para lograr la satisfacción de los clientes sino también en los procesos organizacionales, ya que sirven de apoyo para comprender qué es lo quieren los clientes. A continuación, se mostrarán algunas  definiciones, validadas por la Asociación Latinoamericana de QFD[4], de estudiosos de esta metodología. 
Según Glenn Mazur[5], el QFD es un sistema que se enfoca en brindar valor a los productos buscando la satisfacción de las expectativas de los clientes; traduciendo estas necesidades en procedimientos técnicos y desplegar esto a través de toda la organización.[6] Así también, Marvin E. González define el QFD como una metodología que traduce la voz del cliente en parámetros técnicos de diseño del producto, de forma horizontal, dentro de los departamentos planeación, ingeniería, manufactura y servicio. Ambas definiciones relacionan la satisfacción de los clientes con los procesos para desarrollar un producto, vale mencionar que estas definiciones enfocan al QFD como una metodología de trabajo multidepartamental y ya no sólo del área de producción como originalmente se consideraba. Por su parte, John Terniko define  que el QFD es un sistema de calidad que se enfoca en el incremento de la participación de la empresa en el mercado a través de la satisfacción de los clientes.
Por otro lado, todas las definiciones del QFD antes mencionadas, giran en torno a la satisfacción del cliente, pero enfocadas desde diversas perspectivas. En base a las definiciones antes mencionadas, se podría definir al QFD como una metodología que busca la satisfacción de los clientes por medio de la calidad en el diseño de los productos que originalmente se enfocaba en los procesos productivos pero actualmente también en los procesos organizacionales, ya que brindan a todos los empleados de una empresa una idea exacta de las necesidades de los clientes, lo que significa para una empresa un incremento en las ventas; es decir, un incremento de la rentabilidad y participación en el mercado.
 
Casa de la calidad
La casa de la calidad suele ser utilizado por equipos multidisciplinario con el objetivo de traducir necesidades de un grupo de clientes. Para esto se basan en estudios de mercado, datos estadísticos, herramientas de recopilación de datos, 
La  metodología QFD es aplicada con ayuda Grafica el cual está representado por un mapa conceptual que se encarga de relacionar los requerimientos de los clientes con las características técnicas necesarias para satisfacerlos
 
Figura 1. Casa de la calidad
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\fig001.jpg]
 
A continuación se explicara cada una de las secciones de la casa de la calidad y su importancia en el análisis de los datos:
Requerimientos del Cliente (Los QUÉ): En esta sección se coloca los principales requisitos de los clientes, los cuales se disgregaran desde los más genéricos hasta los más específicos. Los requisitos de los clientes se denominan como  “QUE’s” o “Voz del cliente”.
Prioridad: En esta área  se cuantifica la importancia a los requerimientos según la percepción de los clientes.
Comparación con la competencia: área donde el cliente cuantifica y valora el producto brindado por nuestra empresa versus el producto de los competidores. Generalmente, se presentan los 2 a 3 principales competidores.
Requerimientos Técnicos (Los CÓMO): en esta sección, se enumeran las características técnicas del producto que buscan satisfacer los requerimientos de los clientes. Es decir, para cada QUÉ encontrado, debe existir una forma de satisfacerlo es decir un “CÓMO”.
Matriz de Relaciones: En esta área nos encargaremos de relacionan los QUÉ con los CÓMO. Para realizar este paso, contamos con la siguiente simbología:
 
Figura 2. Simbología Para La Matriz De Relaciones
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\fig002.JPG]
Matriz de Correlación: Las características de calidad que presenta el producto pueden tener relaciones significativas, tanto directas como inversas. Por ejemplo, a veces se trata de mejorar una característica y se puede estar afectando a otra. 
Objetivos de diseño: En esta área se deben fijar los objetivos de cada una de las características del producto.
Importancia del requerimiento: Se calcula la importancia de los requerimientos técnicos. Los requerimientos técnicos o características del producto que tenga más alta la valoración serán los que contribuyan más a satisfacer los requerimientos de los clientes.
Evaluación de ingeniería: Para ello se comparan las características de nuestro producto contra las características de los productos de los principales competidores. 
Así mismo, una vez se hayan completado todos los datos, se debe analizar y obtener información relevante; es decir, a partir de las expectativas de los clientes brindadas de manera subjetiva y cualitativa, obtener como resultado las características técnicas que debe presentar el producto, que han sido priorizadas de manera cuantitativa y objetiva. Para realizar dicho análisis y procesamiento de todos estos datos de la Casa de la Calidad, la metodología QFD se apoya en las Herramientas de la Calidad. 
A continuación, se describirán brevemente algunas herramientas de la calidad de uso general en el QFD[7] y no las de uso específico por producto puesto que éstas dependen del producto que se esté diseñando, ya que no es lo mismo diseñar un bien tangible que un servicio por ejemplo.
Brainstorming: técnica de trabajo en grupo que busca obtener la mayor cantidad de ideas en el menor tiempo posible. Esta herramienta es utilizada en el proceso de generación de las características que tendrán el producto, así como en otros procesos de generación de ideas.
Diagrama de Afinidad: esta herramienta se utiliza para organizar información obtenida (opiniones, ideas, etc.) por afinidades en un diagrama estructurado; generalmente, la información fue obtenida por el método anterior, brainstorming. Es decir, el diagrama de afinidad es utilizado en el proceso de organización de las características que tendrán el producto.
Diagrama de Relaciones: es una herramienta gráfica donde se relacionan diversos factores asociados a un asunto específico; el orden y la relación de los elementos se señala por medio de unas flechas. El diagrama de afinidades selecciona una dificultad, y el diagrama de relaciones analiza y representa las causas y la estructura lógica de las causas de dicha dificultad. En el QFD, esta herramienta se utiliza para conocer si cierta característica está relacionada con otra.
Diagrama del árbol: esta herramienta identifica de manera lógica y con niveles de detalles específicos cada vez mayores de todas las actividades para realizar un determinado objetivo. Conociendo las causas raíces y abordando éstas, se logra cumplir el objetivo determinado. Esta herramienta es utilizada, en el QFD, para jerarquizar las características del producto; así también, para encontrar causas raíces si es que existe problemas en alguna característica de calidad del producto.
Diagrama de Pareto: es una comparación cuantitativa y ordenada de los factores según su contribución a un efecto determinado. Se utiliza para priorizar, unificar criterios y crear carácter objetivo.
Diagrama Matricial: permite identificar la relación existente entre diversos factores. Así mismo, se determina la intensidad de la relación existente. Las principales matrices que se utilizan son la matriz de relaciones, la matriz de priorización y la matriz de responsabilidades. Dichas matrices aparecen en la Casa de la Calidad.
Benchmarking: metodología que permite el intercambio de know how[8] entre empresas. El benchmarking es un mecanismo impulsador de la creación de una cultura de mejora continua. Éste es considerado una pieza clave en los programas de Calidad Total y reingeniería de muchas empresas. Asimismo, las empresas mejoran el conocimiento de sus propios procesos como resultado indirecto de la comparación. En el QFD, se utiliza esta herramienta para la comparación del producto de la empresa con el de la competencia.
 
Como construir la Casa de la Calidad y que herramientas de la calidad son necesarias para obtener los datos que llenarán la Casa de la Calidad pero cómo construirla. 
Los pasos de construcción de la Casa de Calidad son[9]:
Seleccionar un producto/ servicio importante a mejorar utilizando diagramas de afinidad, diagrama de Pareto entre otros.
Obtener la voz del cliente por medio de técnicas de investigación de mercado[10].
Extraer las necesidades de los clientes utilizando diagrama de afinidad.
Organizar las necesidades de los clientes con el diagrama de afinidad y el diagrama del árbol.
Priorizar las necesidades de los clientes por medio del diagrama del árbol y el diagrama de Pareto.
Proponer las características del producto con el brainstroming.
Establecer los parámetros de diseño con diagrama del árbol, diagrama matricial, diagrama de afinidad y el diagrama de Pareto.
Generar la matriz de relaciones por medio del diagrama matricial, diagrama de relaciones y diagrama del árbol.
Obtener la evaluación de desempeño del cliente utilizando la matriz de relaciones.
Correlacionar los parámetros de diseño por medio del diagrama del árbol y el diagrama de relaciones.
Comparar nuestro producto con el de la competencia utilizando el Benchmarking.
 
Con la construcción de la Casa de la Calidad se ha desarrollado la primera de cuatro fases de la metodología QFD. Las cuatro fases mantienen como núcleo la Casa de Calidad sólo que en cada fase se modifican los QUÉ y los CÓMO, ya que los CÓMO de cierta fase pasan a ser los QUÉ de la siguiente, es por ello que se denomina al QFD como una secuencia de 4 Casas de Calidad, siendo cada Casa de Calidad una fase de la metodología QFD. 
 
 
 
 
Figura 3. [image: ]Flujo de trabajo
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\fig003.jpg]
Estas fases estructuran el proceso de desarrollo del producto en una secuencia lineal de trabajo; empezando desde la definición estratégica de los requerimientos de los clientes hasta llegar a las características técnicas del producto, analizando paulatina y progresivamente  “la voz del cliente”.[11]  Es decir, el QFD parte de las necesidades y expectativas de los clientes, luego la empresa idea cómo puede satisfacer lo que el cliente quiere, para ello define una relación entre lo que el cliente quiere entre cómo lograrlo y finaliza definiendo las características críticas de calidad que tendrá el producto. 
 
A continuación se explicara a más detalle cada una de las fases para la elaboración del QFD:
Configuración Conceptual de Producto / 1era Casa: primera fase del QFD, donde se relaciona las necesidades de los clientes (¿QUÉ espera el cliente?) con las características de calidad que producto debiese tener (¿CÓMO voy a satisfacerlo?).[12]  Se define las expectativas del cliente y los métodos que pueden satisfacer dichas expectativas, asignando prioridades a los requerimientos. Es decir, se hace una planificación del producto obteniendo características del diseño para obtener el producto que el cliente quiere.
Especificación del Producto / 2da Casa: segunda fase del QFD, donde se relacionan los resultados de la Casa anterior; es decir, las características a priori del producto (¿QUÉ debo hacer?) con los componentes asociados a éste (¿CÓMO materializo las características técnicas?).[13] Se determina los requisitos de las características que pueden influir en el producto, asignando prioridades a acciones internas que intervienen en el producto. En otras palabras, se hace una explosión de componentes del producto identificando los materiales necesarios para satisfacer el diseño.
Especificación de los Procesos Productivos / 3era Casa: tercera fase del QFD, donde se relaciona los componentes (¿QUÉ componentes?) con los procesos claves (¿Cómo hago esos componentes?).[14] Se determina los métodos internos para los procesos claves mediante análisis de datos y técnicas estadísticas. Es decir, se hace una planificación del proceso identificando las características necesarias para realizar el producto.
Especificación de los Procesos de Control y Procedimientos / 4ta Casa: fase final del QFD, donde se identifica las condiciones de control de calidad para los procesos claves definidos para cumplir con los componentes y, por ende, con las características del producto. Es decir, ¿QUÉ procesos se deben controlar? y ¿CÓMO hacerlos y controlarlos?[15] Se determina e identifica las variables de control en los procesos claves. En otras palabras, se hace una planificación funcional[16] estableciendo las especificaciones y los controles de los procesos claves.
 
El QFD es una metodología que tiene como objetivo la satisfacción de los clientes mediante el aseguramiento de la calidad del diseño de los productos, tanto bienes tangibles como servicios. El aseguramiento de la calidad del diseño mediante el QFD empieza desde que se obtiene la ‘voz del cliente’ hasta cómo controlar los procesos claves del producto mediante cuatro fases. Para obtener los mejores resultados del QFD se debe formar un equipo de trabajo multidepartamental, ya que las percepciones de cada área de la organización acerca del producto son distintas pero complementarias produciéndose sinergia. 
 
 
1.1.1.1. Recopilación de información de las necesidades de los clientes
Es muy difícil que una empresa constituida decida diseñar un producto sin antes realizar un estudio de mercado que le muestre cuáles son las preferencias de sus consumidores y qué tipo de mercado será el más apropiado. 
La investigación de mercado brinda información acerca del comportamiento, gustos y preferencias de los consumidores mediante diversos métodos, tanto cuantitativos como cualitativos.  Así mismo, es de vital importancia que la información que las empresas utilizan para sus estudios sean lo más precisas y confiables. Por ello, muchas empresas recurren a terceros, especializados en estudios de mercados que puedan recoger de forma confiable y segura las necesidades y expectativas de sus clientes, esto debido a que es imprescindible que la información que se posee esté actualizada, y de esta forma poder innovar, lanzar o, incluso, modificar nuevos productos que no estén en el mercado. 
La investigación de mercado también muestra que tipo de público nos acepta mejor y qué tipo de producto prefiere la gente, nos muestra cuales son los gustos de las personas y cómo los incrementos en nuestros precios afectan su consumo. En muchas ocasiones, se necesita datos no especializados pero confiables, los cuales se utilizarán como apoyo al estudio. A este tipo de datos se denomina Datos Secundarios.
“(…) los datos secundarios pueden definirse como aquellos que son recopilados por alguien más con un propósito al de resolver el problema bajo estudio. Tales datos pueden obtenerse internamente (v. gr, de los registros contables) o externamente (por ejemplo de los informes gubernamentales, de los informes de asociaciones del ramo y servicios comerciales).” (Boyd y otros 1995: 167)
Así mismo, los datos secundarios son rápidos de obtener, ya no necesitan una gran inversión y permiten al investigador generar conclusiones rápidas los que permite tener cierta flexibilidad en las decisiones. Por otro lado, los datos secundarios pueden ser extraídos de diversas fuentes. En algunas ocasiones, Estos datos pueden extraerse desde las propias bases de datos de la empresa. En este caso, la empresa debe incorporar una cultura del manejo del conocimiento. También están los bancos de datos de otras organizaciones (entre estos las fuentes del gobierno, oficinas de censos, etc.). Así mismo, también se puede extraer esta información de fuentes las cuales han sido reunidas por una compañía previamente[17]. Este tipo de datos tiene diversas ventajas que si las empresas los saben manejar puede convertirse en una poderosa arma frente a la competencia.
“La obtención de datos secundarios es más barata y más rápida, puesto que la duración de un proyecto de campo, por lo general es de 60 a 90 días, mientras que los datos secundarios pueden recolectarse en una biblioteca en días.” (Boyd y otros 1955: 169)
 
Considerar la parte económica en toda investigación es esencial para el éxito. En varias ocasiones, las investigaciones de mercado involucran altos costos tanto de mano de obra como el uso de materiales y demás. Por ello, siempre que la investigación lo permita, es muy favorable, utilizar fuentes secundarias y de esta forma hacer el proyecto mucho más rentable. Sin embargo, no todas son ventajas cuando hablamos de datos de fuentes secundarias, existen diversos factores que considerar los cuales son considerados como desventajas al momento de utilizar fuentes secundarias.
“Al utilizar los datos secundarios, deben superarse dos grandes dificultades: encontrar la información que satisfaga de manera precisa las necesidades del proyecto que se maneja, y estar seguros de que los datos son los suficientemente exactos.”  (Boyd y otros 1995: 169)
 
Este tipo de desventaja se convierte de vital importancia al momento de tomar la decisión en el uso de datos de fuentes secundarias o primarias. Así mismo, cabe resaltar que encontrar los datos precisos y necesarios para el tipo de investigación que se esté realizando puede ser una labor aún más tediosa que realizar una investigación desde cero y obtener los datos primarios con esta. En ocasiones no basta con la información que podamos recabar de fuentes externas, para obtener la solución a un problema de investigación, en estos casos debemos recurrir a fuentes primarias.
“(…) los datos primarios, son los generados por un estudio especialmente diseñado para satisfacer las necesidades de información del problema que se está manejando; pongamos por caso, si un fabricante de maquinaria reunió datos acerca de sus posibles clientes para conocer las características que debe tener una cierta máquina, los datos estadísticos resultantes serían datos primarios” (Boyd y otros 1995: 167)
 
Por otro lado, cuando se necesita extraer datos primarios para la investigación, existen diversas técnicas que se pueden utilizar para recoger la dicha información. A continuación, se mencionarán los métodos más utilizados para la extracción de datos primarios[18]:
Investigación cualitativa: son entrevistas las cuales no están estructuradas, son muestras pequeñas. Utilizadas generalmente para la formulación de hipótesis o ideas.
Opinión experta
Entrevistas a profundidad
Entrevistas de sesiones de grupos
Cuestionarios: En este caso, se genera una recolección estructurada de datos.
Entrevistas por correos
Entrevistas por teléfono
Entrevista personal
Investigación experimental: en este caso es un tipo de investigación más especializada, donde el investigador procede a introducir una variante en un ambiente controlado, para luego medir los resultados del experimento.
Experimentos de laboratorios
Experimentos de cambio
Así mismo, Existen diversos métodos de investigación de mercado, los cuales ayudaran a recolectar de forma efectiva, ‘la voz del cliente’. Estos métodos combinan tanto la obtención de datos de fuentes secundarias con la obtención de datos primarios. 
 
1.1.1.2. Focus Group
Lo Focus Group o sesiones de grupo son tipos de entrevistas a un grupo de personas con un moderador capacitado para guiar una discusión entre los integrantes. De esta forma, el moderador recoge toda la información posible en dinámicas, pruebas de productos, debates, etc. 
“El propósito principal de los grupos de enfoque es obtener los puntos de vista al escuchar a un grupo de personas del mercado objetivo” (Malhotra  2004: 139)
Por este motivo, los Focus Group se convierten en una de las principales herramientas a la hora de obtener las necesidades de los consumidores de un restaurante. Así mismo, los resultados permitirán también observar si el tipo de servicio ofrecido en el restaurante cumple con las expectativas del cliente. De esta forma, se puede implantar estrategias de mejoras y la introducción de nuevos productos al mercado. 
Entre las principales ventajas de los Focus Groups se tiene el efecto ‘bola de nieve’, el cual se produce cuando algún tipo de comentario genera automáticamente la reacción de los demás integrantes. Por otro lado, está la espontaneidad durante la sesión de grupo, esto debido a que las personas que fueron invitadas no tienen ningún tipo de dialogo ni idea preconcebida sobre el producto. Asimismo, este tipo de entrevistas, tienen cierta flexibilidad para los temas que se trataran. Otra de las ventajas de este tipo de método, es la posibilidad de entrevistas da un mayor número de personas en un mismo rango de tiempo.
Sin embargo, entre las principales desventajas de los Focus Group se tiene que, en muchas ocasiones, las opiniones que surjan dentro del grupo de discusión pueden ser mal interpretadas por el resto de los integrantes, generando descontento y conflictos dentro de la sesión de grupo. Cabe resaltar que en este tipo de entrevistas, el moderador tiene una mayor dificultad para controlas y organizar al grupo de personas a su cargo, es por ello que el moderador debe contar necesariamente con habilidades sociales desarrolladas, que garanticen el éxito de dicha sesión. No es de extrañarse que durante este tipo de reuniones surja gran cantidad de desorden por parte de los participantes del grupo de discusión, esta característica, trae consigo demoras y obstáculos al momento de obtener la información que necesitamos. Así mismo, los resultados obtenidos en estos grupos de enfoques no son representativos de la población en general.[19]  
Las características de los Focus Group[20] son:
El tamaño promedio de los Focus Group oscila entre 8 a 12 personas. 
La composición de los grupos de enfoque debe ser homogéneo y los encuestados deben ser preseleccionados.
Por otro lado, el entornos en el que se llevara a cabo la sesión de grupo debe ser relajado y tener una atmosfera informal
Generalmente, los Focus Group duran aproximadamente unas 3 horas y el registro de la información se hace utilizando una grabadora o video.
Así mismo, el moderador debe contar con habilidades de observación, interpretación y comunicación.
La participación del moderador dentro de los grupos de discusión es de suma importancia para garantizar el éxito de la investigación. Un buen moderador no solo guiará a los integrantes del grupo sino también se encargará que las situaciones que surjan estén en por completo bajo control.
“los grupos de enfoque se están utilizando ampliamente para organizaciones lucrativas, no lucrativas y de todo tipo. Se pueden utilizar en casi cualquier situación que requiera entendimiento y conocimientos preliminares.” (Malhotra  2004: 147)
En el caso de empresas como los restaurantes, focus group o grupos de enfoque se convierten en una herramienta sumamente útil a la hora de recoger la voz del cliente y descubrir cuáles son las nuevas tendencias en los que respecta a la nueva gastronomía. En muchas ocasiones puede descubrirse que el tipo de platos o comidas ya no tienen el mismo efecto que tenían hace algunos años, este ayuda a los dueños a esforzarse en diseñar y corregir los errores e identificar cuáles son sus puntos fuerte y cuales los débiles. Por otro lado, un restaurante utiliza estos grupos de enfoque para comprobar la aceptación de sus comensales a la carta que están ofreciendo. Y no solo ver si la sazón del chef es la adecuada sino también, ver si la combinación de platos que ofrecen es la adecuada.
El segundo método a describir son los cuestionarios o encuestas, los cuales son una de las principales fuentes para la recopilación de datos.              
“El cuestionario y la observación son los dos métodos básicos para la recopilación de los datos primarios. No importa cuál de ellos sea usado; deberá desarrollarse un procedimiento para estandarizar el proceso y, con ello estandarizar los datos cumulados” (Boyd y otros 1995:267)
Por otro lado, con los cuestionarios, los datos y la información se obtendrán realizando preguntas al público, las cuales deber ser muy bien formuladas, guardando una estructura clara y sólida. Este tipo de herramienta permite conocer directamente la opinión del público sobre un tema en particular. Así mismo, los cuestionarios permiten recibir opiniones libres y cortas de los clientes y de esta forma lograr mejoras en la calidad del servicio brindado hacia los comensales. A pesar que las encuestas traen consigo muchos beneficios como ahorro en costos y rapidez para procesar los datos, también están acompañados de desventajas como el retraso en el procesamiento de información por cuestionarios sumamente largos y tediosos. Así mismo, puede que el cuestionario diseñado, no refleje la intención de la investigación. Por ello, es de suma importancia, evaluar constantemente el tipo de investigación que estamos realizando y hacia donde queremos llegar.
Un tercer método es del “Cliente Misterioso”, dicho método muy utilizado en empresas de servicios. Este método consiste en contratar a un empleado el cual visita a la empresa y se “pone en los zapatos” del cliente. En esta visita, la persona se comporta como un cliente común y corriente pero tendrá la labor de recoger toda la información sobre el tipo de atención y calidad que percibió durante la visita al local. Para este tipo de métodos es muy importante que la persona encargada, sea completamente desconocida para las personas que atenderán a este cliente misterioso. Así mismo, debe tomarse en cuenta que al momento de la visita a la empresa, el cliente misterioso podrá observar con detenimiento el comportamiento y los gustos de los clientes. 
Para garantizar los mejores resultados en la investigación, debemos lograr que los datos que se recojan sean los más confiables posibles. Se debe identificar el tipo de datos que requerimos para nuestra investigación y recurrir a las fuentes de datos que sean necesarias. Así mismo, es importante no olvidar que para la recolección de datos de fuentes primarias es indispensable, preguntarnos cuáles son los objetivos principales de la investigación y qué se quiere lograr con esto. En este caso en particular, se utiliza los métodos de investigación de mercado para obtener los gustos y necesidades de los clientes para empezar a diseñar productos que satisfagan sus expectativas. Es por ello que en este capítulo se ha descrito el diseño de un producto desde cómo obtener la ‘voz de los clientes’ mediante el uso de métodos de investigación de mercado hasta el desarrollo del producto mediante la metodología QFD.
El QFD frente otras metodologías
A diferencia de otras metodologías que ayudan al diseño de nuevos productos, el QFD permite obtener diseños más robustos y procesos capaces de trabajar juntos para llegar a asegurar la satisfacción del cliente. Por otro lado, El QFD brinda la capacidad de documentar las decisiones clave que se tome y de esta forma convertirlos en un modelo para los esfuerzos futuros. De esta manera, proporcionar una base sólida para seguir mejorando el diseño del producto en los posteriores ciclos de diseño.
 
El QFD no solo se encarga del diseño de nuevos productos, sino también de permite reducir el margen de tiempo entre los lanzamientos de nuevos productos, reducción de costos, reducción de defectos, un flujo de producción más eficiente, etc. Por otro lado, el QFD permite mejorara las habilidades de trabajo colaborativo o en equipos, mejorar la comunicación interna y externa. 
 
Por otro lado, cabe resaltar la importancia de este método para integra distintas áreas de la organización al ser requerido un trabajo colaborativo de equipos de trabajo y especialistas en las distintas etapas del proceso.
 
Así mismo, es clave la reducción de tiempos de investigación que logra reducir esta metodología. Esto nos permite lograra una mayor ventaja frente a la competencia y lanzar productos especializados en corto tiempo.
 
La productividad de la organización también se ve afectada con el uso de esta metodología, lográndose un aumento sustancial como efecto por la reducción en la utilización de recursos para el diseño de dichos productos.
 
1.2. INGENIERIA SIMULTÁNEA
1.2.1. DEFINICIÓN
Como consecuencia de los constantes cambios que vivimos a raíz de la globalización, el desarrollo de nuevos productos se convierte en una tarea clave en las operaciones de una empresa. 
“Es un enfoque integrado del desarrollo del producto que hace énfasis en las expectativas del cliente, apoya los valores de trabajo en equipo multidisciplinario como la cooperación y la confianza y el compartir e intercambiar información y conocimiento, de tal manera que la toma de decisiones durante la etapa de diseño considere simultáneamente todos los aspectos del ciclo de Vida del Producto (CVP)” (AHMED 1997)
Como se explica en la cita anterior, la ingeniera simultanea nos permite tener una metodología de trabajo multidisciplinario e internacional para cualquier tipo de actividades entro de la empresa.
“La ingeniería simultanea o concurrente se constituye en una estrategia empresarial orientada a acelerar el proceso de desarrollo de productos, ya que se crea un entorno en el que conjunto de la empresa participa en la función de diseño” (LUNA 2000:2)
Por otro lado, la ingeniería simultánea se convierte en una herramienta que logra acortar los tiempos de diseño de nuevos productos mediante la planificación simultánea de las actividades y procesos involucrados en el desarrollo.
"La filosofía de actuación coordinada de los departamentos funcionales de la cadena logística principal que se integran temporalmente junto a proveedores y clientes en un grupo, para diseñar de forma simultánea el artículo y su sistema de producción" (TORRES 1999)
1.2.2. Objetivos de la Ingeniería Simultánea:
·         Eliminación de despilfarro
·         Resolución de problemas en el momento y por los ejecutores
·         Preocupación y ocupación permanente por el cambio
·         Obtener productos de calidad al primer intento
·         Trabajar orientados a la satisfacción del cliente
·         Identificar y solucionar problemas orientados a la eficiencia y calidad
·         Trabajar la empresa como un flujo único y equilibrado
·         El trabajador es el principal creador de valor
·         Trabajo en equipo autónomos y multifacéticos
·         Integración de proveedores y clientes
·         Empresa trabajando como un solo equipo
·         Técnicas y tecnologías como apoyo a la ingeniería simultanea
·         Mejoramiento continúo
·         Control total de la calidad
·         Despliegue de la función de calidad
·         Técnicas Taguchi
·         Control estadístico de procesos
·         Análisis de valor
·         Justo a tiempo
·         Benchmarking
·         Outsoursing
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL
 
En el siguiente capítulo se presentara la empresa en estudia, en la cual nos servirá de base para plantear futuras mejoras que veremos en el capítulo 3.
Actualmente el mercado de joyas de plata está creciendo rápidamente, sin embrago las empresas de este rubro deben enfrentarse a una amplia competencia y a cambios constantes en los precios de materias primas e insumos requeridos para la producción.
 
2.1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA
La empresa está dedicada al diseño, fabricación y comercialización de joyas de plata. El primer punto de ventas, inaugurado en Lima se desarrolló con un formato de tienda, donde se ofrece al cliente un ambiente especial con gran variedad de productos.
“Joyas que se caracterizan por la fusión de la reconocida calidad de la plata peruana con diferentes materiales como piedras naturales, paja, cacho de toro, algodón y cristales entre otros que logran como resultado joyas de creativo diseño. “ (Dirección de la empresa)
Misión:
“Mantenernos permanentemente actualizados sobre las tendencias internacionales.
Estar  a la vanguardia del diseño de joyas a través de la innovación en: Materiales, Procesos de joyería, Proveedores. Desarrollar oportunidades de negocio para nuestros socios de negocios y exponerlos a los beneficios del crecimiento de la empresa, Ser consecuentes con nuestros valores.”
 
Visión
“Consolidar local e internacionalmente la empresa como una marca peruana de joyas de plata modernas, innovadoras, de diseño exclusivo y excelente calidad; contribuyendo a mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, accionistas, colaboradores y proveedores.”
 
2.2. ANALISIS DE LA EMPRESA
2.2.1. Organigrama
La empresa cuenta con una estructura funcional. Actualmente, el diseño de nuevos productos está liderado por la Gerente General. Por otro lado, el área de producción se encarga de hacer los prototipos respectivos en la etapa de desarrollo de nuevos productoss. Así mismo, la gente general se encarga de costear los productos finales y colocar el precio para la distribución en tiendas. 
Por otro lado la empresa cuenta con un Software genérico “Milenium” el cual administra sus inventarios y stocks en almacenes.
Figura 4.Organigrama de la empresa
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2.2.2. Mapa de procesos
El siguiente mapa de procesos nos permitirá identificar los procesos claves, estratégicos y de soporte, que permitan identificar el proceso que afecte en mayor parte el desempeño de las actividades de la empresa.
Como se puede ver en la gráfica 4 se a considerada el proceso de desarrollo de productos dentro de los procesos claves pues se considera que la ejecución de las actividades de este proceso tendrán un impacto directo en la satisfacción del cliente. Así mismo, este desarrollo de productos es continuo, por ellos se realiza al menos 2 veces al año antes de los principales picos de ventas, que se dan en mayo y diciembre.
 
Figura 5. Mapa de Procesos
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Procesos estratégicos
Planeamiento de marketing: Este proceso centra sus esfuerzos en las estrategias de inmersión de mercado. Así mismo, se encarga de la creación de promociones y ofertas para manejar la estacionalidad de la demanda. Por otro lado, se encarga de crear relaciones y vender las franquicias de le empresa. Actualmente la empresa tiene 3 franquicias vendidas.
Planificación de la demanda: Este proceso se encarga de pronosticar la demanda para los siguientes meses y de esta forma brindar información seguro para el nuevo planeamiento de la producción.
Planeamiento de la producción: Este proceso se encarga de gestionar los recursos logísticas y de mano de obra para obtener la mejor distribución de los mismos. Así mismo, permite generar una 
 
Procesos claves
Diseño: Esta es uno de los procesos más críticos de todo el mapa de procesos. De este proceso depende la aceptación de los productos por los clientes. Así mismo, el desarrollo de nuevos productos debe ser continuo y de acuerdo a las necesidades y requerimientos de sus clientes.
Compras: Es de principal importancia para mantener al día los stock necesarios para la producción. Así mismo, es el proceso que hacer el seguimiento de los precio de la plata en el mercado y hacer las compras requeridas en el momento más indicado.
Logística: Este proceso cumple un papel muy importante pues hay una gran cantidad de componentes que son compartidos por diversos productos, los cuales necesitan ser correctamente almacenado y contar con el número exacto de dichos componentes.
Producción de joyas: En este proceso se cuentan con 3 artesanos responsables de la fabricación de las joyas y 2 personas encargadas del armado de las mismas, es decir para el acoplado de piedras o accesorios que no seas de plata. Por otro lado está el área de pulido el cual es actualmente un cuello de botella por el largo tiempo que tomas por cada ítem.
Control de calidad: Este proceso es de vital importancia para asegurar la satisfacción del cliente. Este proceso se lleva a cabo a lo largo de toda la cadena de producción, garantizando los mejores insumos y materiales, así como un acabado de alto nivel.
 
Procesos de soporte:
Contabilidad: Permite brindar la información necesaria para tomas las decisiones correspondientes a la nueva estrategia. Así mismo, fija los precios para los nuevos productos
Capacitación de personas: Continuamente los artesanos encargados de la producción de las joyas de plata son capacitados para mejorar la calidad y la complejidad de los diseños.
Mantenimiento: Este proceso es de vital importancia, ya que las joyas tienen a deteriorarse con continuo uso de los clientes.  Por este motivo, el proceso de mantenimiento se encarga de mantener la calidad en el servicio brindado por la empresa.
 
2.2.3. Análisis de las 6 competencias
Calidad.
La calidad se ve reflejada básicamente en el acabado final de los productos. Todo producto debe pasar previamente por 3 controles de calidad antes de salir a la venta (durante la selección de insumos, en el proceso de armado de taller y finalmente antes de ser trasladado al almacenes de productos terminados). Así mismo, se brinda servicio de mantenimiento para las joyas, para todos los clientes. Por otro lado, cada producto tiene garantía para la vida útil del producto, si este fallara, puede ser cambiado o reparado de inmediato.
 
Costo
Durante el proceso de diseño, uno de los principales factores que se consideran es el de minimizar los costos en el proceso de armado de taller. Para este caso, el peso de los diseños cumple el principal factor en la reducción de costos. Por lo que el diseño de los productos debe ser lo más liviano posible. Con esta reducción de costos se logran precios competitivos para el mercado.
 
Flexibilidad
Los productos cuentan con una alta flexibilidad en sus diseños, lo cual es necesario para afrontar los desafíos del diseño y así ser competitivos ante los productos de la competencia. Así mismo, El proceso productivo es altamente personalizado y flexible, esto debido a que las piezas están fabricadas artesanalmente a excepción de algunos componentes que son comprados o importados. Por este motivo, el diseño de nuevos productos o línea de producto puede ser fácilmente afrontada por la empresa, dando gran flexibilidad en para el desarrollo de nuevos productos.
 
Servicio
El servicio brindado por la empresa va dirigido a personas del sector socioeconómico A y B de la ciudad de Lima. Esta clase de clientes demandan los mejores estándares de calidad posibles ya que están dispuestos a pagar elevados precios. Así mismo, en la empresa se brindan diversos servicios post venta como, reparación y mantenimiento de joyas de plata.
 
Credibilidad
Todos los productos son certificados con una de Ley 925 para los componentes en plata. Estas pruebas de ley han sido cumplidas desde los inicios de la empresa. Así mismo, en caso de ser necesario el apoyo en la producción de algún componente o pieza de plata, esta debe pasar previamente un análisis para verificar la autenticidad de la ley mínima de 925
 
Tiempo
El tiempo juega un rol muy importante en el éxito de la empresa. La velocidad en el desarrollo de nuevos productos es de vital importancia para ser competitivos en el mercado en que se mueve la empresa, siendo este factor una de los principales para lograr una ventaja competitiva.
 
 
 
2.3. Productos:
La empresa cuenta actualmente con 4 líneas de productos: Aretes, Collares, Pulseras y Sortijas. Así mismo, brinda servicios de mantenimiento a cualquier joya que haya sido adquirida en cualquiera de sus locales.
Entre sus principales planes de expansión, la empresa se enfoca en la venta de franquicias tanto para Perú como para el exterior. 
Todos los productos cumplen con controles de calidad antes de ser distribuidos a las tiendas y franquicias en el exterior. 
 
Los productos y modelos tienen una alta complejidad pues su proceso productivo se lo permite al ser en mayor parte manual.
Por este motivo, cuentan con 10 artesanos los cuales producen el 90% de los productos ofrecidos en tiendas. Cada artesano esta propiamente capacitado para el desarrollo de los modelos y productos a elaborar.
Sin embargo, no todos los artesanos tienen las mismas habilidades para los diferentes diseños. Esto pues la rotación de los diseños no siempre se da en el taller de producción. 
Así mismo, los artesanos cuentan con capacitaciones continuas para mejorar la calidad del acabado de los productos. En el diseño de los productos el peso del mismo es de vital importancia. Por este motivo, el peso final de los productos es un factor de control en la producción de estas joyas.
 
 
 
2.3.1. Calidad de los productos
La empresa cuida mucho la calidad de los productos revisando periódicamente la pureza de la plata con la que se producen las joyas. Para ello se realizan exámenes de pureza, ejecutados por terceros, para comprobar la pureza del material en productos terminado y materias primas. 
La empresa utiliza como materia prima la plata piña la cual es plata con un alto grado de pureza, aproximadamente un 99% plata pura. 
Por otro lado, los productos terminados tienen una concentración de plata pura entre un  92.5% y 95%. Esto es considerado de muy alta calidad entre las empresas de producción de plata. Por lo que  se puede concluir que la empresa cuenta con una calidad superior a las de la mayoría de empresas a nivel nacional. 
 
2.4. Producción
El proceso de producción de la joya actualmente no se encuentra estandarizado. Así mismo, los artesanos trabajan por proyectos, en los cuales se les asigna un tipo de producto el cual tienen que producir en un volumen determinado. Por otro lado, el procedimiento para la producción de los distintos tipos de modelos no se encuentra registrado. Por ello, en el caso que un artesano decida retirarse y sea la única persona que conozca el tipo de producción de un modelo, se tendrán dificultadas para reproducir el mismo producto y se generara una alta cantidad de reprocesos en la producción.
 
En la gráfica 5 podemos observar el actual proceso productivo y las áreas que intervienen. En este caso, la gerente de producción es quien selecciona los productos que entraran a producción.
 
 
 
Figura 6. Flujo de producción
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Reprocesos:
Durante la etapa de fabricación de fabricación de joyas de plata, se incurren en algunos reprocesos debido a fallas en el control de calidad. En el siguiente cuadro se observan la distribución promedio de reproceso observados por horas trabajadas en la elaboración de los productos. Para este estudio solo se han considerado los reprocesos y horas trabajadas en producción de artículos con una antigüedad mayor a 1 año.
 
Figura 7. Distribución de reproceso y horas de producción sin fallas
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\fig007.jpg]
Por lo tanto se obtuvo en promedio un 13% de reproceso para las horas de producción. Existen actualmente 7 artesanos en el área de taller de producción, ellos trabajan 8 horas diarias, 6 días a la semana. Esto representa 192 horas mensuales por obrero. El costo de hora hombre promedio asciende a S/. 10.4 la hora. Por lo tanto, esto representa un total de S/. 22612 anuales en gastos por reproceso. Esto representa un sobre costo por ineficiencias para la empresa al cual tiene que asumir.
 
2.5. Actual Proceso de desarrollo de nuevos productos
 
Figura 8. Secuencia del Proceso de Desarrollo
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Descripción de las actividades de desarrollo: 
Búsqueda de ideas:
En esta etapa, la diseñadora (Gerente general) se reúne con la gerente de marketing para desarrollar el nuevo concepto de la colección. Para esto se basan en consultorías e investigación de tendencias actuales del mercado y nuevos productos con los cuales podrían ser combinados
 
 
 
Dibujo de conceptos: 
El dibujo de los nuevos modelos es hechas a mano entre la diseñadora (Gerente general) y la gerente de marketing. Así mismo, se detallan medidas y especificaciones para los nuevos productos.
Desarrollo de prototipo:
Con los dibujos y especificaciones de los nuevos diseños, se le entrega al artesano encargado para el desarrollo de un prototipo inicial. El tiempo en la producción del prototipo es muy variable de acuerdo a la complejidad de tenga el diseño dado. 
Así mismo, pueden surgir retrasos por falta de insumos y herramientas necesarias para la producción 
 
Validación y Diseño final: 
Una vez desarrollado el prototipo este debe ser aprobado por la gerente general (diseñadora) y l gerente de marketing antes de ser incluido en la producción.
En caso este no sea aprobado debe regresar a la mesa de producción para ser modificado o en todo caso desechado.
 
 
 
Costeo:
Una vez el diseño final, este se pesa y se estima el tiempo de fabricación para el costeo respectivo y se define el precio que tendrá en tiendas de acuerdo al margen de utilidad que plantea la gerente.
 
Producción:
Luego de obtener el Prototipo final y las especificaciones necesarias, se prepara la cantidad de productos que se fabricaran y a la asignación del personal encargado de la misma.
 
2.6. Necesidades de los clientes
La empresa ha contemplado la necesidad de sus clientes por nuevos productos que sean lanzados constantemente. Por este motivo se convierte de vital importancia para la empresa desarrollar constantemente nuevos diseños que atraigan a nuevos y antiguos clientes. Por otro lado, la innovación en el uso de nuevas técnicas de manufactura y el uso de nuevos insumos y materiales es necesaria para la innovación y desarrollo de los productos
 
 
 
2.7. Ventas Mensuales (Estacionalidad)
 
Figura 9. Porcentaje de participación de ventas mensuales
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Como se puede observar en la gráfica 8 las ventas a lo largo del año tienen una estacionalidad marcada. Donde los principales picos están distribuidos en los meces de Mayo y Diciembre. Esto debido a las fechas que se celebran en este mes. Por un lado, en Mayo por el día de la madre y en diciembre por las fiestas de navidad.
 
2.8. Ventas Anuales
El siguiente cuadro muestra las ventas netas de los últimos 5 años. Este cuadro de ventas brinda la principal referencia al problema encontrado en el cual como se observa las ventas subieron en los primero 4 años pero luego de este decayó para el año 5 en un  9%
 
Figura 10. Ventas de los últimos 5 años
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2.9. Problemática
Como se pudo observar en el la gráfica 10 las ventas del último año se han reducido notablemente. Por este motivo se realizó encuentras con los clientes para conocer las causas de dicha insatisfacción. En la siguiente grafica se mostrara los resultados de dichas encuentras
 
 
 
Figura 11. Causas de insatisfacción en los clientes
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Como se puede en la figura 11 las causas de insatisfacción en los clientes no están orientadas al servicio brindado por la empresa sino más bien a los productos que estos ofrecen y al tiempo en que la empresa lanza nuevos productos al mercado.
Así mismo, es importante considerar que proceso de desarrollo de nuevos productos no recoge actualmente las necesidades directas del cliente, sino más bien, se enfocan a desarrollar productos inspirados en nuevas formas, colores y tendencias. Sin embargo la mayoría de sus familias de productos son muy repetitivas y en algunos casos distintas familias de joyas utilizan componentes similares para su armado. Lo que genera una sensación de productos monótonos y repetitivos. A continuación se muestra lo dicho anterior mente con una gráfica de Pareto que nos muestra los principales inconvenientes encontrados. Los cuales, nos servirán de guía para el desarrollo de nuevos productos y el incremento de las ventas anuales de la empresa
Como parte del análisis de las causas que general la insatisfacción a los clientes de la empresa, se presentará a continuación un gráfico Pareto donde ser ordenaran los resultados obtenidos para encontrar las principales causas del descontento de los clientes
 
Figura 12. Grafica Pareto
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En la figura 12 se logra mostrar que existe una relación 80/20 en la cantidad de reclamos obtenida y las causas que generan la mayor cantidad clientes insatisfechos. Por este motivo se consideraran las siguientes causas como las principales para el estudio:
Demora en el desarrollo de nuevos productos
Baja calidad en el diseño de productos
 
2.9. Diagrama Causa efecto
Como parte del análisis de las problemáticas de la empresa se desarrolló una árbol causa efecto el cual será presentado en la figura 13
 
 
 
 
 
 
Figura 13. Grafico Causa efecto
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Luego de realizar este análisis, se obtuvo como resultado 4 principales causas que general como principal consecuencia la reducción de las ventas del último año. La primera está relacionada con el proceso de desarrollo, el cual actualmente no está completamente definido. Así mismo, el diseño de los productos está basado principalmente en gustos internos de la empresa por lo que las necesidades y requerimientos del cliente no necesariamente están incluidos dentro de los nuevos conceptos de las nuevas líneas de productos. Por otro lado, se encontró que los procesos de los nuevos productos no se encuentran estandarizados lo cual genera la mayor parte de los reprocesas por desviaciones presentadas con el diseño original. Finalmente se considera también como principal causa la mala especificación de los nuevos productos. Estas especificaciones que definen las medidas exactas de anchos, longitudes y espesores de las joyas son de vital importancia para reducir la variabilidad producida por el trabajo artesanal.
 
Estos problemas en conjunto han ocasionado el descontento de la gente y la caída en las ventas en un 9% en el último año. Aunque la empresa tiene una variedad de clientes fieles a sus productos, ellos mismo han expresado su descontento por la falta de nuevos productos en las tiendas de la empresa.
Por otro lado, la gerencia está comprometida a mejorar el desarrollo de nuevos productos pues tiene conocimiento de cómo estos procesos afectos el desempeño de sus actividades.  Por otro lado se llegó a la conclusión que no basta con contar con diseño innovadores, es importante considerar las necesidades y gustos de los clientes para poder mantenernos en el mercado sobre todo en un ambiente con una competencia tan amplia y variada.
Por este motivo, en el siguiente capítulo presentaremos las propuestas de mejora que tienen como objetivo terminar con estas problemáticas para recuperar las ventas perdidas en el 5to año.
 
CAPÍTULO 3. PROPUESTAS DE SOLUCION
 
En el presente capitulo, nos encargaremos de explicar las propuestas de mejora para la problemática encontradas en el capítulo 2. Para ello, aplicares herramientas de gestión por procesos como la reingeniería de procesos, ingeniería simultanea  o concurrente, aplicaremos herramientas de gestión de la calidad total como la herramienta QFD (Quality Function Deploy), y propuestas para aceleraran la ejecución de las actividad de desarrollo y diseño.
 
3.1 PROPUESTAS DE MEJORA
La propuesta de mejora está basada en la reingeniería del proceso de desarrollo de nuevos productos. Esta reingeniería abarca la reestructuración de los procesos que hasta el momento no estaban bien definidos. El nuevo proceso permitirá estar alineados a la misión y visión de la empresa así como cubrir las 4 principales problemáticas encontradas anteriormente. Es así, que esta herramienta nos permitirá la satisfacción del cliente, reducción de gastos por reproceso y fallas; y la estandarización de los procesos que apoyan la estrategia de expansión por franquicias que tiene la empresa.
3.1.1 Estrategia Para La Mejora De Los Procesos
El último año se han presentado un 9% de baja en las ventas con relación a otros años, así mismo, se han evidenciado las necesidades de los clientes por productos más innovadores y menores tiempos para el lanzamiento de nuevos productos. Para lograr este incremento en las ventas los se propone la estrategia de mejora del proceso de desarrollo lo cual nos permitirá asegurar la calidad de los nuevos productos y estandarizar los nuevos procesos que se requieran para el desarrollo de los mismos. De esta forma aprovecharemos el ingreso de ventas y los ahorros por eficiencias debido a la estandarización de procesos.
Para ello tomaremos como base los siguientes pasos:
 
Figura 14. Estrategia aplicada
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La identificación de problemas y causas las vimos en el capítulo 2, donde se demostró en los cuadros de insatisfacción de los clientes, la necesidad de mejorar el proceso de desarrollo de nuevos productos.
 
La empresa tiene como objetivo definido “la recuperación del 5% de las ventas luego de producirse una caída el último año de un 9% pro problemas de calidad en el diseño y demoras en el proceso de desarrollo”. Así mismo, se tiene presente la necesidad de tener procesos estandarizados para el desarrollo de productos y para los nuevos procedimientos de fabricación de sus productos.
 
En cuanto a la definición del Proyecto y las acciones de mejora, el trabajo se ha enfocado a aplicar todas las ventajas de la herramienta de calidad QFD sumado a la metodología de Ingeniería Concurrente. Para ellos seguiremos la secuencia del proceso de desarrollo de productos que aplica el QFD aplicando la ingeniería concurrente a las actividades que puedan ser ejecutadas en forma simultánea. Por otro lado se desarrollaran las 4 casas de la calidad descritas por el QFD Poniendo especial énfasis en las 2 últimas casas que nos ayudaran a la estandarización de los procesos de fabricación. Las primeras 2 casas de la calidad serán enfocadas a la parte del diseño y conceptualización del modelo a fabricar, es decir la mayor parte del trabajo la tendrá el diseñador de joyas l cual utilizara los resultados de la primera y segunda casa de calidad como directivas para el desarrollo de los nuevos conceptos, trabajando conjuntamente con personal de del taller de producción.
 
Por otro lado la Planeación y seguimiento de las acciones será continuo a lo largo de todo el desarrollo de la propuesta.
 
3.1.2 Aplicación De La Ingeniería Simultánea
 
En un principio el proceso de desarrollo de nuevos productos estaba basado en un proceso secuencial. Este modelo no es el más eficiente por lo que se propone utilizar la metodología de ingeniería simultánea que ayudaría a reducir notablemente el tiempo de diseño y desarrollo de los nuevos productos
Para esto se hizo un estudio de los procesos que conforman el desarrollo de productos dentro de la empresa. Con este mapa de los proceso de desarrollo se reagrupo de tal forma que estos puedan ejecutarse simultáneamente en el caso que lo permita. En el anexo #6 se puede observar el reordenamiento de los procesos de desarrollo, incluyendo la etapa de la aplicación de la metodología QFD con la cual podemos observar como dichos procesos pueden ser aprovechados por sus ejecutores en forma simultánea. Esto representa en definitiva una drástica reducción de los tiempos de desarrollo que como se puede ver en la siguiente grafica en forma macro, la reducción será de 4 semanas para un producto o línea de producto que tome 12 semanas en ser desarrollado. 
 
 
 
Figura 15. Gantt Comparativo entre proceso actual VS Proceso Basado en Ingeniería Concurrente
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El desarrollo de la ingeniería Simultanea en los procesos de mejora que estamos integrando nos permita ahorrar en costos por mano de obra, pues permite la reducción de tiempos de desarrollo, los cual se traduce en menos gastos para desarrollo.
A continuación mostraremos los principales procesos que serán realizados simultáneamente con el objetivo de reducir tiempos en el proceso de desarrollo.
 
3.1.3 Ingeniería simultánea en el desarrollo del QFD: 
El desarrollo de la herramienta principal se realizara paralelamente en toda la etapa del desarrollo de productos, esto debido a que los resultados de las herramientas en sus diferentes etapas servirán como input a los distintos procesos de producción. Por otro lado la aplicación del QFD es el principal pilar para administrar las mejoras en el proceso de desarrollo de nuevos productos. Cada vez que se realiza el análisis matricial es necesaria la colaboración de todo el equipo multidisciplinario que está involucrado en el proyecto, esto es fundamental para el éxito de la herramienta
 
Desarrollo de prototipos:
El desarrollo de prototipos se realizara en forma simultánea con el comiendo del desarrollo de la segunda casa de calidad. Esto debido a que en la segunda matriz, se obtiene como resultado las características que las partes y componentes de los productos. Desde esta etapa el diseñador y el artesano trabajando conjuntamente ya tienen una idea más clara del enfoque que se le deba dar al diseño. Por este motivo, este proceso puede realizarse simultáneamente sin ningún problema. Actualmente, el desarrollo de prototipos es completamente secuencial y el diseñador debe terminar los modelos para que luego se genera un prototipo de los mismos, Al aplicar la ingeniería concurrente ahorraría el 50% del tiempo de conceptualización del nuevo producto.
 
Producción:
El comiendo de la producción se dará marcha una vez concluido el 70% de los modelos a ser prototipados. Actualmente el proceso de producción comienza solo cuando todos los diseños y prototipos han sido aprobados. Esto representa una de las principales demoras pues en muchas ocasiones mientras se termina el prototipo de otro diseño, en anterior ya está terminado, por lo que se podría avanzar con la producción de artículos que estén aprobados. Así mismo, como resultado de la tercera casa de la calidad se obtiene las especificaciones para el proceso productivo, el fin de esta fase delimitara el comienzo de la etapa de producción de los procesos que se encuentren en desarrollo.
Así mismo, los controles de producción se obtienen como resultado de la cuarta cada de calidad, por lo que el desarrollo y producción temprana de los mismo ayudara a desarrollar dichas herramientas para el control oportuno de los procesos de fabricación.
 
3.2 Nuevo Proceso De Desarrollo De Productos
Para el desarrollo de la propuesta, en primer lugar se tomara como modelo las fases del desarrollo de la herramienta QFD para aplicarlas como base al nuevo proceso de desarrollo de productos. Esto nos permitirá tener un proceso de acuerdo a los requerimientos de la empresa. Así mismo, para el nuevo proceso de desarrollo de productos se ha definido 4 principales subprocesos que se muestran en el siguiente cuadro.
 
Figura16. Propuesta del nuevo proceso de desarrollo de productos
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3.2.1 SUBPROCESO: DISEÑO DE PRODUCTO
3.2.1.1 Planeamiento del QFD
Antes de comenzar con el proyecto de desarrollo de nuevos productos debemos definir el equipo multidisciplinario que participará en el proyecto. Para ellos, se elabora un formato en el cual se muestran los participantes y los roles que tendrán durante el proceso de desarrollo
 
Tabla 1. Equipo Multidisciplinarios - Roles y Responsables
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Como parte de la mejora del proceso de desarrollo de nuevos productos, se aplicara como base la herramienta QFD para el desarrollo de dichos productos.
Así mismo, junto con la ingeniería concurrente nos permitirá desarrollar productos de calidad gracias a la participación de equipos multidisciplinarios a lo largo del proceso de desarrollo.
 
3.2.1.2 Obtener la Voz del cliente (Focus Group)
En la Grafica 17 se muestra la secuencia que se utilizó para el desarrollo del Focus Group, el cual tienen como objetivo, la obtención de la voz del cliente.
Así mismo, para el análisis de los resultados y registro de los mismos, será necesaria la ayuda de una psicóloga para validar los datos obtenidos. El costo de la Psicóloga se considerara para el análisis de costo beneficio más adelante.
 
Figura 17. Planeamiento del Focus Group para la empresa
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Objetivo General: 
Obtener las necesidades y requerimientos de posibles clientes cautivos y potenciales para el desarrollo de propuestas de desarrollo y actualización de nuevas líneas de productos para la empresa
 
Objetivos Específicos del Focus Group:
Conocer las preferencias de los clientes de distintas edades sobre la calidad de materia  prima para el desarrollo de productos.
Conocer la voz del cliente sobre las características que valoran en una joya de plata
Conocer los diseños y tendencias que valoran más los clientes
Conocer los precios, formas de distribución y promociones que los clientes encontrarían más atractivos.
 Conocer los casos en los que el cliente haya tenido algún problema con algún producto adquirido de este tipo
Conocer los factores que generan inseguridad al momento de comprar un producto
Conocer las sugerencias de los clientes para este tipo de producto.
 
 
Guía de  Indagación
El Focus Group se realiza con el siguiente grupo en las instalaciones de la empresa:
 
Tabla 2. Grupo Objetivo para el Focus Group
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Luego de formular el objetivo general y los objetivos específicos, como parte de sus funciones en el proceso, la gerente de marketing en colaboración con la Gerente General desarrollan en cuestionario o guía de indagación para la sesión del Focus Group. 
 
Control 1: Los temas o preguntas formuladas para la sesión del Focus Group deben cubrir al 100% el objetivo general  y los objetivos específicos.
 
Para ello se utilizara un formato de plantilla que servirá  como guía para plantea los temas de conversación y las preguntas para el grupo de enfoque. Esta plantilla tiene como objetivo cumplir con el control 1 para el cumplimiento de los objetivos generales y específicos del Focus. Ver Anexo
Importancia para el cliente
Antes del término del Focus, pedir a las participantes que enlisten las características que se observaron con la ficha anterior. Seguido, se les pedirá que distribuir dinero ficticio, 500$  para cada característica, de acuerdo al precio que ellas pagarían por dicha característica en una joya de plata Esto nos permitirá asignar el rango de valores a las características que nos servirá como entrada a la matriz para calificar las características según su importancia (1 = Poco importante, 5 = Muy importante).
Comparación competitiva
Como último paso en el Focus Group, se les pide a las participantes que valoren los productos de la empresa y el de 2 principales competidores
 
3.2.1.3 Resultados Del Focus Group
El Focus Group se desarrolló en el en mismo local de la empresa, en el cual participo un grupo de 11 personas entre 25 y 40 años.
Para este ejercicio se utilizó la guía de indagación que se desarrolló previamente. Luego de terminado el Focus Group se obtuvo la siguiente lista de requerimientos que se muestra en la Tabla 4
En dicha lista no se consideran las ideas que estén relacionadas con la misión y visión de la empresa. Este filtro se hizo con ayuda de la Gerente General y la Gerente de MKT.
 
Tabla 3. Requerimientos del cliente “QUEs”
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3.2.1.4 Desarrollo De La Matriz De Calidad 
A continuación se desarrollara las matrices del Focus Group. El desarrollo de las matrices completas del QFD se encuentra en los Anexos 2 y 3. Por lo tanto solo se presentaran resultados de duchas matrices y las implicancias de los mismos.
 
Una vez obtenidas los requerimientos, el equipo multidisciplinario se reúnen y delibera las principales características que tendrá el producto desde el punto de vista de diseño, estructura y costos para el caso. Así mismo, el principal control para esta etapa del proyecto son las políticas de la misma empresa. El concepto que se desarrolló, debe cumplir y respetar las políticas de la empresa, así como su misión y visión. Luego de obtener las características técnicas se aplica la matriz de correlaciones que nos mostrara la priorización de cada una de ellas de acuerdo a las necesidades de nuestros clientes. Así mismo, las características formuladas para el nuevo producto deben cubrir en un 90% los requerimientos y necesidades de los clientes. 
 
Necesidades del cliente (QUEs)
Como resultado del Focus Group se obtuvo la siguiente Tabla con la asignación de la importancia respectiva para cada caso. Este es el principal input en el desarrollo del QFD por eso se tomó especial cuidado en el desarrollo del Focus Group, herramienta principal para la obtención de los requerimientos del cliente.
 
Tabla 4. Requerimientos y prioridades
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Definición de las características del producto (COMOs)
En este paso se definirá las características de diseño que son necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes.
Para este paso, el equipo multifuncional se reunirá para generar una lluvia de ideas que logren satisfacer las necesidades de sus clientes.
Cada idea que se defina deberá evaluarse según lo siguiente:
 
·         Relevante ¿Ayuda a satisfacer las necesidades de los clientes?
·         Controlable ¿Puede ser controlable?
·         Medible ¿Puede ser medible?
·         Genérica ¿Es aplicable a diferentes conceptos de diseño?
·         Proactiva ¿se puede medir antes de que el producto final sea entregado?
·         Práctica ¿su medición es fácil, rápida y económica?
 
Como resultado a la reunión de desarrollo se obtuvieron las siguientes características que cumplen con el control visto anteriormente.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 5. Características del productos COMOs
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3.2.1.5 Ejecución De La Primera Matriz 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 18. Matriz de Correlaciones
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Con los input de los QUEs y el planteamiento de grupo multifuncional de los COMOs se de ejecuto la matriz de correlaciones que se observa en la gráfica 17. Luego de asignar, la importancia a cada una de las características se obtuvo el siguiente resultado:
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 6. Resultados de la Matriz 1
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Esta lista de características nos dan la directiva para el desarrollo de concepto general del nuevo producto. De esta forma se priorizara la integración de dichas características en el diseño del nuevo producto. En el caso de estudio resulto que la combinación de distintos materiales es la principal características que la joya de plata requiriere para satisfacer los actuales requerimientos de los clientes. En segundo lugar está la característica de la pureza de la plata con la que se debe trabajar. En este caso se requiere que el producto cuente con una pureza no menor a 92.5% de plata para garantizar la satisfacción de los clientes. En tercer lugar se observa que es necesario que el siguiente producto que sea desarrollado deba contar principalmente con una amplia versatilidad para la combinación de otra joyas o accesorios, esto debido a que la mayoría de las clientes, prefieren combinar las joyas de plata en vez de usarlas solas para una misma familia de productos. Como cuarta característica principal vemos que el producto debe mantener un diseño sencillo, poco llamativo el cual permita que el cliente pueda combinarlo con facilidad y utilizarlo en cualquier ocasión. El acabado y la durabilidad, como quinta y sexta característica principal, representa en gran medida la percepción de la calidad sobre el producto.
 
3.2.2 Subproceso de desarrollo de componentes:
En esta segunda etapa las características técnicas del producto obtenidas en la primera etapa servirán como input y se convertirán en requerimientos para esta segunda fase. Por lo tanto, con estos nuevos requerimientos, el equipo multidisciplinario se encarga de desarrollar los principales componente de los nuevos productos. En el caso de la empresa por ser una empresa fabricante y comercializadora de joya de plata, las características de los componentes no solo se limitaran a los productos a base 100% de plata sino también a sus complementos y accesorios necesarios para la nueva colección. La parte del arte por ser muy subjetiva está a cargo de la diseñadora (gerente general) la cual tendrá como principal control, mantener el estilo y la tendencia que lleva la empresa, considerando las necesidades del cliente, la calidad del producto, la estructura y los costos de producción. La siguiente actividad es formular las especificaciones de cada componente lo que nos permitirá desarrollar el prototipo para el nuevo producto. Paralelamente con el desarrollo de este prototipo se investiga las mejores prácticas para el proceso productivo. Al ser un proceso completamente artesanal, la estandarización de dichos procesos permitirá reducir la desviación que pueda haber con el diseño original. A continuación se muestra un cuadro resumen de los resultados obtenidos de segunda matriz, los cuales con ayuda de la primera etapa permiten a la diseñadora desarrollar el concepto artístico considerando temas de calidad y satisfacción de los clientes.
 
3.2.2.1 Desarrollo de la segunda matriz
Luego de definir las características que debe tener el nuevo producto se desarrolla la siguiente matriz o casa de calidad, para ello se ingresan los datos obtenidos en la primera casa de calidad y se utilizan como input en la siguiente matriz, la matriz del diseño de los componentes del producto.
Luego de ejecutar la matriz, se obtuvieron los siguientes resultados, con las características de los elementos del producto que deben tomarse en mayor consideración:
 
Tabla 7. Resultados de la Matriz 2
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Como resultado se obtuvieron 5 elementos que se deben priorizar para garantizar las características que satisfagan los requerimientos de los clientes. En el caso de la base de plata, esta está centrada a la mayor cantidad de plata que tiene el modelo, esta arte es de vital importancia ya que en caso de ser un anillo, esta es la que define la talla, y debe mantenerse después de tiempo para no deformase y tener las clásicas imperfecciones.  Los accesorios que serán utilizados para el nuevo diseño deben ser proveedores de confianza para la empresa los cuales puedan cumplir a cabalidad los tiempos de entrega y de servicios. Por otro lado los complementos deben contar con los mismos controles de calidad que fueron utilizados para los otros componentes o piezas de pata.
Los principales controles para esta etapa del proceso, son consideraciones cualitativas para la selección de componentes o accesorios de los productos. En este caso se considera, la facilidad  para la obtención de los componentes, así como la confiabilidad con los proveedores para obtener los accesorios requeridos, así como los tiempos de entrega.
 
3.2.3. Subproceso De Diseño De Proceso
En esta etapa, se desarrollan los principales procesos de fabricación para los nuevos modelos. La idea es la de estandarizar los nuevos procesos para de esta forma reducir la variabilidad con el diseño original desarrollado en las primeras casas de calidad. Así mismo, esta estandarización nos permitirá tener procesos documentados para cada uno de los procesos necesarios para el desarrollo de las nuevas líneas de productos. De esta forma si un artesano decide retirarse, el conocimiento adquirido en la etapa de desarrollo no se perderá. Por otro lado, se tomaran las medidas requeridas para las especificaciones técnicas de los nuevos productos. A continuación se muerta el proceso mapeado para para la producción del nuevo producto. Para este caso se ha considerado solo un producto o línea de producto para su desarrollo.
3.2.3.1  Tercera Casa De La Calidad: Diseño Del Proceso 
Para el desarrollo de esta tercera casa tomaremos mayor consideración por ser parte fundamental en las mejoras de calidad. Como se vio en el capítulo 2, los procesos dentro de la empresa, no se encuentran estandarizados en este momento. Así mismo, cada vez que se desarrolló un nuevo producto se observa que el nuevo proceso que se requiera para la producción no cuenta con el debido registro y por ende no se estandariza.
Por estos motivos se profundizara en las solucione propuestas por el QFD en la tercera casa de la calidad.
Como resultado de la tercera casa de calidad se obtienen la priorización d los procesos para la producción de las joyas de plata, en este sentido, se ha considerado la estandarización de dichos procesos lo cual permitirá mejoras por eficiencias de los procesos y reducción de tiempos de procesamientos.
A continuación, se mostraran los procesos que resultaron de la tercera casa de la calidad y su importancia relativa de acuerdo a las necesidades de las características de los componentes del producto. Para ello, de la misma forma que en el caso anterior, se ingresan los datos obtenidos previamente para desarrollas la siguiente matriz que tiene como objetivo obtener las especificaciones del proceso productivo u su relevancia en el desarrollo de nuevos productos.
 
 
 
 
Tabla8. Resultados de la Matriz 3
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\tab008a.JPG]
 
3.2.3.2 Estandarización De Los Procesos De Producción
Como se explicó en el capítulo 2, los procesos para la fabricación de las joyas de plata no se encuentran estandarizados en este momento, generando retrasos y reprocesos.  A continuación, se mostrara a mayor detalle el proceso requerido para la fabricación del nuevo producto (joya de plata). Con esto queremos estandarizar los procesos de producción requeridos para los nuevos productos evitando el reproceso y reduciendo los tiempos de producción. Así mismo, esto nos servirá para tener documentado el proceso y pasos que seguir en caso que la joya de plata tenga que ser producida por otra persona que no sea su desarrollador original:
 
Figura 19. Flujo estandarizado del nuevo proceso productivo
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\fig019a.jpg]
 
[image: ]Así mismo,  para que el artesano cumpla con un orden adecuado del proceso de fabricación de las joyas de plata se utilizara un Check List que permita el cumplimiento de las actividades.
 
Tabla 9. Check list para el cumplimiento de las actividades
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[image: ]Después de cada desarrollo de nuevo productos se realizara el flujo completo para el desarrollo de cada modelo al igual que en el grafico 18, donde se especifican los participantes y secuencia de actividades que se deben cumplir en el correcto orden. 
 
3.2.3.3. Estandarización De Herramientas Utilizadas Para El Proceso
 
Para documentar correctamente los procedimientos a seguir para la estandarización de los nuevos procesos de producción, Por este motivo para la documentación del nuevo proceso se utilizara los mismos nombres para describir las herramientas que se necesiten en las distintas actividades.  
La siguiente fa del QFD está referida a los controles de producción utilizando como input las característica de nuestro procesos productivo se generara la matriz de relaciones que permita obtener los nuevos requerimientos y controles para la producción.
Por otro lado se recomiendo utilizar un mismo proveedor  para la compra de herramientas e insumos para la fabricación de las joyas de plata. Esto después de una previa evaluación de proveedores, los cuales con un acuerdo correspondiente podrán abastecer a la empresa de dichos complementos.
 
Posibles Problemas Con La Estandarización De Los Procesos Del Taller 
En la etapa de producción de los nuevos productos se pueden presentar una serie de inconvenientes que puedan entorpecer los procesos de mejora. 
Los artesanos, que producen las joyas de plata en la empresa llevan aproximadamente 4 años realizando los procedimientos con total libertad en lo referido al orden de ejecución de las actividades. Esto como se vio en el capítulo 2 genera los reproceso por un deficiente control de calidad durante todo el proceso de fabricación. 
Para estos casos, la gerencia debe dar total respaldo a las personas encargadas del taller de producción, en este caso el jefe de producción para brindarle la suficiente autoridad para que se ejecuten las nuevas formas de fabricaciones. Por otro lado, la persona encargada del taller de producción debe realizar sus tareas en un  lugar cercano al taller de producción para que de esta forma puede realizar rondas continuas a lo largo del día para verificar que se cumplan correctamente el orden y ejecución de las actividades como la calidad de los productos resultantes.
 
3.2.3.4. Beneficios De La Estandarización De Procesos
 La estandarización de los procesos de fabricación de las joyas de los nuevos productos evitaría el 13% de reproceso o devoluciones por fallas en la mano de obra. Con ayuda de la gerencia en una reunión con el artesano jefe se llegó a la conclusión que al utilizar procedimientos estandarizados en la etapa de producción se reduciría el porcentaje de reproceso y demoras en un 9%. Este beneficio se calcula de acuerdo a la cantidad de horas que de trabajo por operario. Como vimos en el capítulo 2, la empresa incurre en u gasto extra de S/. 22612.5 anuales por un 13% de horas de reprocesos de los obreros, a causa de fallas en el control de calidad por no seguir procedimientos estándares en la producción de joyas. 
 
Figura 20. Reducción de reproceso en un 9%
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\fig020a.JPG]
Con la aplicación de los procesos estandarizados se lograría un reducción en un 9% de dicho reprocesos, según el consenso en que se llegó entre el jefe de taller y la gerente general, luego de evaluar los casos en que se presentaban estos reprocesos, que en su gran mayoría eran producto de no ser pasos secuenciales a la hora de fabricación de las joyas de plata. Así mismo, cada obrero tenia formas distintas de fabricar los distintos modelos, por lo que siempre se generaba una variación en el acabado final que tenía la pieza, sobre todo en los aspectos de espesores y dimensiones de las joyas de plata. 
Con la reducción en un 9% de los reprocesos se generaría un ahorro de S/. 15 655 anuales para la empresa.
 
Figura 21. Comparativo de Gastos Por Reprocesos, Antes y después de la Estandarización
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\fig021a.JPG]
 
Como se puede observar hay un ahorro significativo por ejecutar en forma eficiente las operaciones de producción de joyas de los nuevos productos utilizando el enfoque del QFD como ayuda para la mejoras de los nuevos procesos de fabricación.
 
3.2.4. Subprocesos Controles Para La Producción 
El principal objetivo de esta etapa es la de formular los controles para los nuevos procesos de producción que se obtuvieron en la anterior etapa. Para esto, El jefe de producción apoyado del artesano y la gerente general, formulan los principales indicadores para controlar el rendimiento de los nuevos procesos. 
Los controles para el nuevo procesos productivo se realizaran a lo lardo de todas las fases de fabricación para identificar cualquier fallas o posible desviación con el modelo original que pueda causar retrasos y reprocesos mas adelante. Por ello se opta por una política preventiva con relación a los controles y así evitar gastos innecesarios por las falta de estandarización de los procesos.
Finalmente, se obtendrá un nuevo producto el cual contara con un proceso productivo definido y estandarizado, así como especificaciones técnicas bien definidas y relevadas. Por otro lado, dichos nuevos productos están orientados a cumplir con las expectativas y requerimientos de sus clientes.
 
3.2.4.1 Desarrollo De La Cuarta Matriz 
Luego de ejecutar la última matriz de relación obtenemos la última tabla de resultados la cual nos servirá como directiva para desarrollos los controles de producción necesarios para asegurar la calidad del producto en cuestión Para ellos, luego de desarrollar la cuarta matriz de controles del proceso productivo podemos desarrollar los controles que serán necesarios para asegurar la calidad a lo largo de todo el proceso de fabricación.
 
Tabla 10. Resultados de la Matriz 4
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Los resultados de esta última matriz nos dieron las los puntos a considerar para el control eficiente de la producción y aseguramiento de la calidad. Por este motivo se desarrollaron controles que satisfagan estos nuevos requerimientos los cuales están relacionados en mayor parte las especificaciones de medidas de las joyas de plata pues cualquier variante en las especificaciones tiene un impacto significativo en el incremento del peso del producto terminado, esto se traduce después en un aumento del costo. Si este costo aumenta por fallas en las especificaciones de las medidas de los productos, la utilidad recibida por la venta de los productos se reduciría sustancialmente. 
 
3.2.4.2. Controles Requeridos Para La Producción
Finalmente con la ayuda del equipo multidisciplinario se puso en ejecución el desarrollo de la propuesta con la cual se desarrolló el modela un producto con especificaciones técnicas que cumplas con las requerimientos vistos previamente, Para el caso, se muestra la Nueva Ficha técnica en el Anexo 4, el cual servirá como base para la documentación de futuros productos nuevos.
Así mismo, se llegó a conclusiones sobre las mediad que se deberían tomar para la evaluación de los productos:
 
Tabla 11. Controles de medidas para el caso de 
productos tipo Colar
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Tabla 12. Controles de medidas para el caso de 
productos tipo Pulsera
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\tab012.JPG]
Tabla  13. Distribución de tallas para anillos
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\tab013.JPG]
 
3.3. Análisis Costo – Beneficio 
3.3.1 Costo
Para el desarrollo de la propuesta de mejora, se incurrió principalmente en 3 tipos de gastos. El primero de estos gastos está dirigido para el estudio de los requerimientos del cliente, es decir para el desarrollo del Focus Group, a continuación se muestra la tabla con los gastos que fueron requeridos y en el caso de la implementación en costo de una especialista Psicóloga para el análisis exhaustivo de los resultados.
 
Tabla 14 .Gastos FocusGroup
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El siguiente costo en el que se incurrió es el gasto por horas de capacitación que fueron necesarias apra explicar la metodología, las actividades y procedimientos a seguir para el desarrollo de la metodología QFD
 
Tabla 15. Gastos Capacitación
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Por otro lado, fue necesario el cálculo de los gastos para la ejecución del QFD los cuales esta divididos en la horas destinadas por el equipo multidisciplinario y por los insumos que fueron necesarios en la ejecución del mismo (para el modelado y desarrollo de prototipos del nuevo producto)
 
Tabla 16. Gastos de ejecución
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Tabla 17. Gasto de insumos
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\tab017.JPG]
Por lo tanto, tenemos como resultado la siguiente tabla donde demuestra un resumen del total de gastos para la aplicación de la propuesta:
 
Tabla 18. Gasto Totales
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\tab018.JPG]
3.3.2 Beneficio
Como parte de los beneficios se ha planteado 2 escenario. Para el escenario Optimista se a calculado por el gerente general un 5% de incremento en las ventas . Por otro lado para el escenario pesimista se ha planteado un incremento del 1% en las ventas de la empresa.
 
Tabla 19. Incremento en ventas
[image: E:\Cybertesis - Juan Llontop U410594\Images\tab019.JPG]
Así mismo, como se observó en el Capítulo 2, las ventas de la empresa tienen una estacionalidad marcada con 2 picos en los meces de Mayo y diciembre, donde se duplica y triplica las ventas respectivamente.
 
Por este motivo se ha hecho un análisis de rentabilidad considerando la aplicación de la herramienta para estos 2 periodos en forma separada. Por lo tanto tendríamos 2 conceptos por gastos en la ejecución del QFD y 1 por la capacitación para esta metodología.
 
Tabla 20. Resumen Gastos
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Finalmente se obtienen los datos para el análisis del VAN y el TIR los cuales se muestran a continuación:
 
Tabla 21. Beneficios financieros
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Como se puede observar tanto para el escenario pesimista como para el optimista, hay beneficios para la empresa por lo que la aplicación de dicha propuesta es justificada.
Benefician por la estandarización en los nuevos procesos: 
Como se vio en el desarrollo de la tercera casa de calidad, la estandarización de los nuevos procesos para la producción de los nuevos árticos, genera un impacto significativo en el ahorro anual que tiene la empresa. Esto debido a que con la reducción a un 9% de los reprocesos y reducción de tiempo en las demoras se puede reducir hasta S/. 15 655. Por este motivo, la herramienta QFD no solo nos permite integrar las necesidades de los clientes sino también permite desarrollar procesos  más eficiente que sean  requeridos para la producción. 
CAPÍTULO 4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
 
 
 
4.1.  Conclusiones
 
Luego de investigar sobre la metodología QFD (Quality Function Deployment)  y su impacto en los procesos de desarrollo de nuevos productos para una empresa especializada en la fabricación de joyas de plata podemos concluir en lo siguiente:
 
En el desarrollo de nuevos productos es de vital importancia considerar las necesidades y requerimientos de los clientes para lograr una calidad del producto que sea fácilmente percibida por el cliente o consumidor.  Por este motivo, el presente proyecto buscar desarrollar un modelo estándar que permita asegurar la calidad del diseño de nuevos productos de acuerdo a un tipo de público específico. Si bien en este caso, el diseño y desarrollo de joyas de plata está estrechamente ligada a las nuevas tendencias y moda, la empresa tiene como visión la innovación en nuevos conceptos para el diseño de joyas los cuales atraigan a su mercado objetivo, fidelizándolo y cubriendo sus necesidades. 
 
Por otro lado, se debe considerar el efecto que tiene la metodología QFD en la integración de todas las áreas que participan en el proceso de desarrollo de los nuevos productos por el grado de integración que fue necesario y la colaboración de todos los recursos de la empresa involucrados. Esto a su vez mejora la comunicación entre las áreas y la interacción entre sus procesos. Por otra parte, no solo se observa una mejora en la comunicación interna de la empresa sino también externamente con sus clientes. Estas mejoras en la comunicación con sus clientes no solo ayuda a desarrollar productos con calidad superior sino también fideliza al cliente al sentirse integrado en el diseño de los productos generando en los productos de la empresa un sentimiento de personalización y exclusividad.
 
 
La empresa en estudio en un principio desarrolla sus nuevas líneas de productos  basándose en gustos propios de la gerencia e investigación de tendencias que existían en el mercado, sin embargo no cuentan con un proceso detallado y para el desarrollo de los mismos. El uso de la herramienta QFD permite integrar las necesidades del cliente como principal inputs para el desarrollo de las nuevas líneas de productos convirtiéndose en el principal componente en la transformación de las necesidades de los clientes hacia  nuevos productos. De esta forma la empresa logra desarrollar diseños innovadores cercanos a las necesidades y requerimientos de su público objetivo, convirtiéndose en su principal ventaja competitiva
 
 
Por otro lado, el desarrollo de la propuesta trae consigo mayores beneficios cualitativos que cuantitativos. Esto debido a que el desarrollo de productos considerando las necesidades del cliente trae consigo un aumento en la calidad el cual es fácilmente percibido por el cliente. Así mismo, los beneficios cuantitativos se observan en la eficiencia del proceso y la reducción de tiempo que  se genera por las mejoras en el proceso de desarrollo gracias a la herramienta QFD. Por otro lado, los gastos incurridos frente a los ingresos tienen una gran diferencia por facilidad en el desarrollo de dicha propuesta. Cabe resaltar que se consideró como resultados de la propuesta escenarios optimistas y pesimistas de acuerdo a la cantidad de ingresos que se recibirían según el éxito de la propuesta. Cabe resaltar que los indicadores financieros resultaron positivos ante el desarrollo de la propuesta expuesta anteriormente.
 
Igualmente, el desarrollo de la herramienta que dentro del proceso de desarrollo se considera al gran valor agregado por integrar las necesidades de los clientes en el desarrollo de nuevos productos. Por otro lado, la reducida complejidad del modelo de trabajo y su alta eficacia son consideradas como sus principales beneficios. Cabe resaltar que en el desarrollo de la propuesta, los grupos de enfoque jugaron un rol fundamental en rescatar las necesidades de los clientes. Por otro lado, los reducidos costos de manejo de dichos grupos de enfoque los convierten en una herramienta eficiente y flexible.
 
 
Asimismo, las propuestas están orientadas a la mejora continua del proceso de desarrollo de productos. Por ello, el proceso de desarrollo debe ser programado y cíclico para asegurar la calidad de los productos ofrecidos al público en todo momento. Así mismo, un proceso bien detallado y programado asegura la supervivencia del mismo como la del producto. Por otro lado, en empresas del rubro de joyería presentan siempre copias de diseños por lo que una continua innovación de los mismo, se convierte en una ventaja frente a personas informales y copias de diseño.
 
La extracción adecuada de las necesidades del cliente es un paso fundamental en el desarrollo de la propuesta. Por este motivo el planeamiento de los grupos de enfoque y la estrategia que usaremos para obtener estas necesidades cumple un rol vital para garantizar la calidad del producto final. La selección de los grupos de enfoque deben cubrir el tipo de consumidor que queremos satisfacer con nuestro producto para de esta forma centrarse en un diseño que cubra todas sus expectativas. Por otro lado, el proceso expuesto para el desarrollo de nuevas líneas de productos no necesariamente está ligado a productos tangibles sino también puede ser usado para el desarrollo de servicios dentro de la empresa, como servicios post venta.
 
 
La empresa, al ser una pequeña empresa se enfrente a otras mucho más grandes por lo que la diferenciación de sus productos juega un rol importante en su aseguramiento de ingresos. Así mismo, por lo visto en el desarrollo de la propuesta, el público objetivo busca productos innovadores y claramente diferenciados. Esto genera una fidelidad con el cliente que a la larga se traduce en mayores ingresos para la empresa. Igualmente, podemos concluir que es necesario contar con un proceso programado y ordenado en el desarrollo de nuevas líneas de productos que aseguren la innovación continua de sus productos. Por otro lado, la flexibilidad en sus operaciones de producción les permite tener una mayor posibilidad de innovar en productos orientados a satisfacer las necesidades de sus clientes. 
 
 
No solo debe centrarse en el desarrollo de nuevos productos físicos que cumplan y satisfagan las necesidades de sus clientes sino también, desarrollar servicios bajo la misma metodología (servicios post venta, mantenimiento de joyas, etc.) que logren fidelizar al cliente y competir frente a otras empresas de este rubro. Para ello, en el caso de desarrollo de servicios, el proceso expuesto anteriormente sirve también como herramienta para el desarrollo de los mismos. 
 
 
4.2. Recomendaciones
Es fundamental para el éxito de un nuevo producto, lograr que desde un principio del proyecto se logren integrar todas las áreas relacionadas con su desarrollo, mediante una estructura matricial basada en equipos de productos multidisciplinarios que agilicen y permitan un trabajo mucho más eficiente.
 
Al momento de ejecutar los equipos multidisciplinarios, la empresa debe tener en cuenta la experiencia de los miembros pues, es necesaria para el desarrollo de joyas de plata como se vio anteriormente. 
Por otro lado, la proximidad física de los miembros del equipo durante el desarrollo del proyecto ayudara significativamente a acelerar las actividades para el desarrollo de nuevos productos. Es importante considerar este punto, pues la proximidad entre los miembros del equipo permitirá una comunicación continua e inmediata en la resolución de los problemas que se presenten.
Así mismo, la empresa debe considerar mantener la continuidad de los integrantes durante el desarrollo del proyecto, esto pues cambios imprevistos en el equipo puede debilitar el direccionamiento que tenían todo en un principio, por otro lado, cada quien cuenta con conceptos e ideas que deben ser conservadas hasta el final para que el diseño logre su máxima calidad.
 
Se recomienda también que la Gerencia participe activamente  del proyecto al definir claramente los objetivos y las especificaciones del proyecto lo cual ayudara a que todos trabajen en forma conjunta evitando conflictos. Por otro la, La gerencia debe apoyar al equipo multidisciplinario en las actividades y nuevas ideas que tengan el desarrollo de los productos, esto acelerara en gran parte las operaciones para el desarrollo.
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ANEXOS
 
Anexo #1
Tabla 22. Guía para formulación de cuestionario del Focus Group
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Anexo #2
Tabla 23. Guía de Indagación
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Anexo #3
Figura 22. Casa de la calidad
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Anexo #3
Figura 23. Matriz 2,3,4
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Anexo #4
Figura 24. Formato de ficha Técnica
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[1] La Gestión Total de la Calidad (TQM: Total Quality Management) es una estrategia de gestión que orienta a todos sus procesos organizacionales hacia la búsqueda de la calidad total. Entendiéndose que el concepto de calidad total tiene como objetivo la permanente satisfacción de las expectativas del cliente mediante la mejora continua.
[2] Cfr. Yacuzzi y Martín 2003: 2-4
[3] Entiéndase productos tanto bienes tangibles e intangibles (servicios)
[4] La Asociación Latinoamericana de QFD es una organización que tiene como misión: “Ser un espacio activo de intercambio de conceptos, prácticas y experiencias que promuevan el despliegue y aplicación del QFD para facilitar el diseño de productos y servicios de vanguardia”.
[5] Glenn Mazur es Japan Business Consultants y ha sido certificado por el Dr. Yoji Akao al más alto nivel de  QFD Mastery y QFD Red Belt, ya que ha trabajado extensamente con los fundadores de QFD en sus visitas de consulta a la enseñanza de anuncios de Japón.
[6] Cfr. Mazur 1993: 2-3
[7] Las herramientas de calidad que se explicarán en el presente trabajo son los mencionados en el libro “QFD for service industries: from voice of customer to task deployment” de Glenn Mazur. Así también, otras herramientas que el anterior autor no las menciona pero por ejemplo de otras fuentes se observó el uso de éstas en la metodología QFD.
[8] Know How es el conjunto de habilidades y aptitudes distintivas para desempeñar una labor específica.
[9] Cfr. ALQFD 2010.
[10] Cómo obtener la voz del cliente y las técnicas de investigación de mercado se explicarán posteriormente en los subcapítulos siguientes.
[11] Cfr. Viñas y otros 2007: 5
[12] Cfr. Viñas y otros 2007: 5
[13] Cfr. Viñas y otros 2007: 5
[14] Cfr. Viñas y otros 2007: 6
[15] Cfr. Viñas y otros 2007: 6
[16] Como, originalmente, el QFD se utilizaba en empresas de producción se denominaba a esta fase “planeamiento de la producción” pero como ahora se ha extendido las aplicaciones del QFD a los servicios se prefiere denominar “planeación funcional” a esta fase.
[17] Cfr. Aaker 1995:57
[18]Cfr. Aaker 1995: 57 
[19] Cfr. Malhotra  2004: 147
[20] Cfr. Malhotra  2004: 140
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