Estudio de Caso. Caso QFD. Despliegue Funcional de la Calidad
La empresa UtEduc confecciona y comercializa utensilios para la educación, siendo el principal proveedor de los ministerios de educación y otras empresas. La misma comercializa estos productos en lotes. Dicho centro se encuentra en la etapa de planificación de la calidad, para ello necesita determinar hacia que indicadores dentro de su sistema debe trabajar para lograr cumplir los requisitos planteados por los diferentes clientes. 
Se aplicó una encuesta a los diferentes clientes con el objetivo de conocer que aspectos, criterios tenían en cuenta ellos para medir el servicio que se les brinda. Los resultados fueron los siguientes:
	Requisitos
	Peso otorgado

	Cumplimiento de los plazos de entregas acordados
	0.25

	Transacciones seguras
	0.15

	Seguridad del lote
	0.10

	Apariencia de los lotes (limpieza, embalaje, etc)
	0.10

	Trato personalizado a los clientes
	0.15

	Suministro de la cantidades acordadas
	0.25


La columna referida al peso otorgado, es la conjugación de la aplicación del método Delphi para obtener el peso que le otorgan los clientes de manera consensuada a los diferentes requisitos planteados por estos. En el mismo cuestionario se pudo determinar el grado de satisfacción que presentan los clientes de manera general para cada requisito. Se pudo investigar además el comportamiento de los principales competidores, con el objetivo de realizar un estado comparativo. De manera resumida se obtuvo la siguiente información:

	
	UtEduc
	CubaPlast
	PlantPet

	Cumplimiento de los plazos de entregas acordados
	3
	4
	3

	Transacciones seguras
	4
	4
	5

	Seguridad del lote
	5
	4
	5

	Apariencia de los lotes (limpieza, embalaje, etc)
	3
	5
	4

	Trato personalizado a los clientes
	2
	3
	4

	Suministro de la cantidades acordadas
	5
	4
	5


La escala utilizada fue del 1 al 5, donde este último establece el mayor grado de satisfacción. 

Se conoce que en los requisitos, el primero y el último constituyen una ventaja fuerte en el mercado, mientras que la cuarta ofrece una ventaja media para el comercio. 
Para la planificación estratégica, se determinaron los indicadores posibles con vista a garantizar el cumplimiento de los requisitos solicitados por el cliente. Ellos fueron:

1. Cumplimiento de las entregas planificadas   (%)
2. Cumplimiento de las cantidades planificadas (%)
3. Limpieza de los lotes  (ptos)
4. Parque de transporte  (unidades)

5. Seguridad Informática (ptos)

6. Cumplimiento del plan productivo (%)

7. Productos conformes en la recepción por el cliente (%)

Lo que está entre paréntesis son las unidades de medida.

Se pudo recopilar la siguiente información de la empresa UtEduc:
	
	Plan
	Real

	Entregas a los clientes
	486
	428

	Lotes a entregar
	1500
	1230

	Producción Defectuosa (%)
	2
	6

	Producción en pesos
	 2 300 500
	1 980 000

	Evaluación de los lotes según su calidad: 8 ptos

	Camiones para transportar: 4

	Protección Informática: 6 ptos

	Grado de limpieza de los lotes:7%


Los competidores brindaron la situación de dichos indicadores:
	Indicador 
	CubaPlast
	PlantPet

	Cumplimiento de las entregas planificadas (%)
	96
	92

	Cumplimiento de las cantidades planificadas (%)
	89
	93

	Nivel de calidad de los lotes  (ptos)
	9
	10

	Parque de transporte  (unidades)
	5
	6

	Seguridad Informática (ptos)
	9
	7

	Cumplimiento del plan de producción  (%)
	97
	95

	Productos conformes en la recepción por el cliente  (%)
	96
	97

	Limpieza del lote
	8
	8


El sentido de minimizar o maximizar debe ser originado según usted entienda, conociendo las bases de cada indicador. La escala utilizada para aquellos indicadores cuya medición fue realizada en puntos, va del 1 al 10, donde el mayor o menor valor está en dependencia del sentido de mejora que se le estableció por usted al indicador según lo que expresa este.
Responda:

a) Establezca según los datos obtenidos, en una escala del 1 al 5, el grado de importancia dado por los clientes, siendo el 5 el de mayor nivel.
b) Por medio del benchmarking realice un estudio comparativo de la situación de la empresa UtEduc con sus principales competidores.

c) Establezca el orden de prioridad para los requisitos expresados por el cliente.

d) Confeccione la matriz de relaciones entre indicadores y los requisitos.

e) Establezca el orden de atención de los indicadores.

f) Elabore la matriz de correlaciones entre los indicadores.

g) Plantee un posible plan técnico, según lo encontrado y establecido por usted anteriormente.
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