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Resumen

El objetivo de este trabajo fue obtener informacion tecnoldgica para desarrollar una campana extractora de cocina,
en una empresa metalmecanica de Misiones (Argentina). Para conocer la demanda de los clientes, respecto de
requerimientos, necesidades y valoracion del producto, se aplicd investigacion de mercado y herramientas como la
Funcién Calidad de Valor, Agilidad Organizacional, Enfoque Lean Toyota y el Ciclo Deming: planear, hacer, verificar
y actuar (PHVA); ademas de las Normas de Calidad y Ambiental: ISO 9001:2015 ¢ ISO 14001:2015, respectivamente.
Desde el punto de vista cuantitativo y cualitativo, se enumerd y valorizé la calidad de cada parametrode las demandas
del cliente y las caracteristicas del producto con sus servicios técnicos. Se obtuvo la informacion tecnoldgica buscada
para el desarrollo de la campana extractora de cocina.
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Abstract

The objective of this work was to obtain technological information to develop a kitchen extractor hood in a
metalworking company in Misiones (Argentina). To understand customer demand regarding requirements, needs and
product evaluation, market research and tools such as the Value Quality Function, Organizational Agility, Toyota Lean
Approach and the Deming Cycle: plan, do, check and act (PHVA) were applied; in addition to the Quality and
Environmental Standards: ISO 9001:2015 and ISO 14001:2015, respectively. From a quantitative and qualitative point
of view, the quality of each parameter of the customer demands and the characteristics of the product with its technical
services were listed and valued. The technological information sought for the development of the kitchen extractor hood
was obtained.

Keywords: Development, Kitchen Extractor, Technological Information.

1. Introduccion

La Agilidad Organizacional se entiende como la capacidad de entregar resultados continuos a
través de los productos y servicios brindados al cliente, y la habilidad de mantenerse aprendiendo,
cambiando y reinventdndose, de manera que esos resultados sean sostenibles. Los proyectos de
desarrollo son flexibles y se subdividen en otros mas pequefios, incluyendo comunicacién constante
con el cliente, son altamente colaborativos y se adaptan mejor a los cambios [1]. Otra de las
caracteristicas del concepto de agilidad es la participacion activa del cliente, simplicidad, equipos
de desarrollo motivados y auto organizados, comunicacion efectiva, auto inspecciones, y adaptacion
rapida a posibles cambios tecnoldgicos, innovaciones en el proceso y en el producto [2].

Las empresas y organizaciones, desde su creacion, disefian y definen su forma de medicion,
implementan sus sistemas de trabajo, su desempefio y empiezan a solucionar problemas; a esto
llamamos ciclos de mejora yadecuacion para el control [3]. En este contexto las empresas que no
se actualizan y siguen administrdndose como en el pasado, estdn poco a poco desapareciendo del
mercado; estas se caracterizan por ser lentas para entregar sus productos o servicios, con calidad
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inconsistente, constantes quejas y rechazos de clientes, precios altos, costos elevados y
comunicacion interna/externa deficientes, entre otras causas [4].

La investigacion de mercado y producto, entre otras, identifican las necesidades de los clientes,
las oportunidades de innovar y desarrollar productos; también se ocupa de la comunicacién entre la
empresa y sus clientes, establece los precios, los canales de comercializacion, y del lanzamiento y
promociéon del producto por lo cual se aplican estos conceptos en conjunto con el plan de
Marketing, andlisis de los canales de distribucidn y logistica inversa con disefio de los servicios de
post venta [5].

El desarrollo de un producto es un proceso que describe, un conjunto de disciplinas en €l que se
destacan la concurrencia del disefio, el marketing y la manufactura, junto con otras funciones de
negocios [6]. El desarrollo de un producto se presenta de 3 formas diferent es:

- Genérico: la Fig. 1 describe el proceso empleado para desarrollar productos influenciados
por el mercado, impulsados por tecnologia, de plataforma, de proceso intensivo, personalizados y
de alto riesgo. Cada una de las fases (o etapas) de desarrollo del producto es seguida por una
revision (o paso de control) para confirmar que la fase se ha completado y para determinar si el
proyecto continua.

s Desarrollo Diseno en el Diseno de P Inicio de Revizion del
Planeacidn -r<>—r ,.<>. _ . ,0’ .FUEb'?s ¥ le
del concepto nivel sisterna detalle refinamiento produccion proyecto
Aprobacion Revision del Revision de Repaso critico Aprobacion de
de la mision concepto  especificaciones del sistema  del disefio produccion

Fig. 1. Proceso genérico de desarrollo del producto [06].

- En espiral: los productos de rapida elaboracion hacen posible un proceso de desarrollo del
producto en espiral . Conforme al cual las actividades de disefio de detalles, construccion de
prototipos y pruebas se repiten varias veces. Es uno de los casos mas utilizados en el sector
metalmecanico, donde se hacen correcciones a pedido del cliente. Ver Fig. 2.

l Muches ciclos de iteracion
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Fig. 2. Proceso de desarrollo del producto en espiral [6].

- En sistemas complejos: el diagrama de flujo de la Fig. 3, muestra el desglose en etapas
paralelas de trabajo de los muchos subsistemas y componentes.
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Fig. 3. Proceso de desarrollo del producto de sistemas complejos [6].

c) Proceso de desarrollo de sistemas complejos produccion

Una vez que el proceso de desarrollo del producto se establece dentro de una empresa el
diagrama de flujo de proceso se emplea para explicar a todos los miembros del equipo [7].
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Se define a Lean Manufacturing, como la persecucion de una mejora del sistema de fabricacion
mediante la eliminacién del desperdicio o muda de aquellas acciones que no aportan valor al
producto y por las cuales el cliente no esta dispuesto a pagar [8]; también se define como una
filosofia de trabajo basada en las personas, quebuscan la forma de mejorar y optimizar un sistema
de produccidn, focalizdndose en identificar y eliminar todo tipo de “desperdicios”, que se observan
en la produccién: sobreproduccién, tiempo de espera, transporte, exceso de procesado, inventario,
movimiento y defectos [9].

El analisis de valor, consiste en un esfuerzo sistemdtico para reducir el costo o mejorar el
desempefio de los productos oservicios, ya sea comprados o producidos. Entre sus ventajas figuran
la reduccién de los costos operativos (produccion, materiales y distribucion); mejora en los
margenes de utilidad y un incremento en la satisfaccion del cliente. Puesto que los equipos
integrados por los distintos procesos de la empresa: estratégicos, de produccion y de apoyo
(definidos en el mapa de procesos) como de sus principales proveedores, desempefian un papel
clave en el andlisis de valor, otro beneficio es que eleva la moral de los empleados [10] y [11].

La industria metalmecanica en la provincia de Misiones (Argentina), se encuentra en pleno
crecimiento, debido a su gran flexibilidad para ofrecer nuevos servicios y productos, con la ayuda
de sectores complementarios. Hoy se cuenta con una Camara Misionera de Industriales
Metalargicos (CAMIM), la cual se ha constituido en un ambito que potencia la industria local y
provincial, trabajando en conjunto con: el Ministerio de Industria de Misiones, los Municipios, y el
Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI). A nivel regional, se encuentran en desarrollo
varios clusteres metalurgicos conformados por empresas, academias y estado, con el fin de crear
sinergias para el aumento de la competitividad del sector [1].

Teniendo en cuenta los conceptos planteados para el desarrollo de un producto metalargico, el
objetivo de este trabajo fue obtener informacion tecnoldgica para desarrollar una campana
extractora de cocina familiar, para una empresa metalmecanica de Misiones (Argentina).

2. Materiales y Métodos

El material en estudio fue la campana extractorade humos y olores para cocinas de vivienda s
familiares, que planea fabricar Aire S.A.,( una Pymes del sector metal mecénica, domiciliada en
Posadas, Misiones, Arg.). Actualmente fabrica carteles, piezas y componentes metalicos, ademas
realiza montajes de conductos en chapa galvanizada, para instalaciones de aire acondicionado y
ventilacion industrial.

La investigacidon se planted en forma de encuesta, del tipo online (con Google forms), por
tratarse del instrumento de medicidn mas utilizado cominmente y porque ofrece mayor flexibilidad
a la hora de contestar el cuestionario.

Posadas fue elegida principalmente como poblacion de clientes potenciales para estudio.

Se aplic6 muestreo aleatorio estratificado, especificamente bajo la técnica de asignacion
proporcional. P ara una poblacion finita y un indice de confianza (ic) = 95%, e 1 tamafio de la
muestra, deberia ser de 399 encuestas. Por cuestiones economicas y de tiempo, la poblacion
encuestada fue de m = 77; por lo tanto,recalculando el error muestral (e) se obtuvo: e =11,4% ,
siendo un valor aceptable considerando que se trata de un trabajo académico de campo.

Las metodologias de desarrollo del producto usado en este trabajo fueron: el Sistema Lean
Toyota (LPDS)y el Ciclo Deming (PHVA). A continuacion, se explican sus ventajas.
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Lean Toyotao Lean Product Development System (LPDS) o LPDS Toyota[12] y [13], se
aplico este nuevo sistema de desarrolloa la campana extractora Sus ventajas y caracteristicas se
presentan en las siguientes etapas: (ver Fig. 4).

i.  Establecimiento del valor para los clientes

El ingeniero jefe y el proyectista/disefiador industrial establecen lo que el cliente define como
valioso mediante: informacidén de campo, investigacion de mercados, andlisis de la competencia,
entrevistas con personas del mercado objetivo, uso de productos similares y caracteristicas del estilo
de vida del mercado objetivo.

Antiguo sistema: Aire Nuevo Sistema Aire | LPDS Toyota |
S.A S.A.
’ Recoleccidn de ‘ Establecimiento del Definicién de roles "
tendencias e ideas valor para los clientes
1 1 Establecimiento del con el cliente
’ Desarrollo del Concepto S valor cliente
Desarrollo del Concepto
1 Desarrollo macro del
L - 1 concepto
Disefio de Subsistemas 0=
y pruebas Formulaciéon de metas, -
objetivos y tareas Formulacién de metas,
objetivos y tareas
’ Disefio aprobado por el 1 l
cliente . Recolec;l]on dela ‘ [ Recolecciondela
informacion: Inv de  |(mm— . -
| informacion
Mercado
Prueba en el taller de 1
fabricacion: Pi i
abricacion: Prototipo - | Fase Kentu |
1 Construccion de =
Prototipos ¢
’ Produccién En Serie ‘ 1 Definicion Detallada Del
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Disefio De Subsistemas Y O
Procesos Disefio De Subsistemas
1 Y Procesos
P
Produccién Final Con .
Prototipos
Enfoque Lean -

Version Final Y
Produccion

Fig. 4. Procesos de desarrollo de la campana extractora. Sistemas: Antiguo, Nuevo y LPDS Toyota [12] y [13].

ii.  Desarrollo del concepto del producto
El Ingeniero Jefe del proyecto con los representantes de todos los dptos involucrados, el
disefiador industrial, el jefe de produccion de recursos humanos, administrativos, vendedores,
técnicos e instaladores, todos juntos definen la visidon global en un documento.
iii. ~ Formulacion de metas, objetivos y tareas
El Ingeniero en jefe y la alta gerencia, definen las metas y objetivos globales de desempefio del
nuevo producto y asigna tareas a los demas participantes del desarrollo, que fueron enumerados en
la etapa anterior.
iv.  Recoleccion de informacion
El disefiador industrial y proyectistas en conjunto con los proveedores de la campana extractora
recolectan y analizan la informacion que requieren para llevar a cabo sus labores e inician la etapa
de estudio empleando el andlisis de diversas alternativas de manera simultanea.
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v.  Diserio de los subsistemas y procesos
Paralelamente al disefio de subsistemas se realiza el disefio de los procesos de manufactura y
venta, liderado por el Ingeniero en jefe y realizado con los proveedores. También se realiza un
analisis global de ciclo de vida del producto.
vi.  Construccion de los prototipos
El disenador industrial, el proyectista y el Ingeniero en jefe realizan prototipos integrando los
subsistemas y probando los procesos de manufactura y venta de manera que esté todo listo para
atender a los clientes.
vii.  Produccion final con enfoque Lean
Los prototipos finales se exhiben en un lugar de reunion que se conecta a lgpagina web de la
empresa y se replica el producto en los distintos puntos de venta. A partir de este momento se
produce lo que los clientes soliciten dentro de los modelos que puede desarrollar la empresa y se
empieza a trabajar en nuevos modelos. La implementacion de Leanpara desarrollo de productos
integra a otros sistemas como ser: las Normas de Calidad y Ambiental ISO 9001:2015 e ISO

14001:2015, respectivamente.
El Ciclo Deming: planear, hacer, verificar, actuar (PHVA), también fue utilizado en este trabajo,

ver la Tabla 1.

Tabla 1. Ciclo Deming (PHVA): nuevo proceso de desarrollo [13] y [14].

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Politicas Planeacion Implementar y operar Analizar desempefio Mejorar
-Principios *Alcance “Procesos y documentos ~ -Manejo de los - Revision por
*Identificacion de -Afiliacion recursos Control de  la direccion.
-Aspectos requerimientos -Venta la operacion.
claves del legales, de las partes  -Atencion -Accion
sistema. interesadas. - Calculo precio de venta  -Monitoreo y correctiva,
*Mapa de valor -Documentacion técnica  medicion de metas, preventiva y
-Politica de actual y futuro. -Compras objetivos, requisitos  de mejora.
compra de los  *Objetivos. -Produccion legales y otros.
componentes.  *Identificacion y -Entrega -Sistema de
evaluacion de -Distribucion -Indicadores clave. accion
-Pautas de aspectos, impactos y ~ -Personas. Integral.
disefio. riesgos. -Estructura. -Evaluacion del
*Estructura: eventos  -Competencias y perfiles  cumplimiento.
-Tipos de de integracion, -Capacitacion
disefio y subsistema, sistema -Herramientas y tecnol. -Auditoria interna.
distribucion del ing. jefe. Comunicacion
del tiempo. *Ciclo de vida del Aprendizaje organizac. -Manejo de no
producto conformidades.
-Pautas para *Roles
manejo de responsabilidad y
imprevistos. autoridad.

*Plan contingencia.

El Ciclo Deming se aplic6 en este trabajo, porque posee las siguientes ventajas:

= Disminuye los impactos ambientales: se utilizd el inventario de ciclo de vida para identificarlos
principales impactos y sus causas para luego plantear acciones correctivas.

- Aumenta la capacidad de aprendizaje organizacional: se mejor6 mediante el conocimiento
compartido. La persona (interna o externa) que desarroll6 la campana extractoralo documenté
de forma escrita y videos breves y fundamentd porque hace algo de una determinada manera.
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Luego publico la informacion en una carpeta compartida en un servicio gratuito de
almacenamiento en la nubg para que pueda ser usada por los demas miembros del sistema de
desarrollo.

- Mejora de procesos empleando tecnologias de informacion y comunicacion se realizd una
actualizacion y mejora del analisis organizacional previo, el cual es util para definir las
necesidades tecnoldgicas y poner valores numéricos a los sistemas de informacion.

La técnica Funcion Calidad de Valor (FVD) también se aplicod en este trabajo. De acuerdo ala
referencia [09] es una adaptacion del despliegue de la Funcion Calidad (QFD), en la cual se aplican
los principios Lean basados en la creacion de valor y la reduccion de desperdicios, introduciendo
una matriz adicional, teniendo en cuenta las demandas de funciones que agreguen valor al
producto [15].

3. Resultados y Discusion

3.1. Acerca de las metodologias de desarrollo del producto

Anteriormente, en las metodologias tradicionales para el desarrollo del producto, se concebia un
solo proyecto de grandes dimensiones y estructura definida. Se seguia un proceso secuencial o
también llamado modelo en cascada en una sola direccion y sin marcha atrés; el proceso era rigido
y no cambiaba, los requerimientos eran acordados de una vez y para todo el proyecto. Uno de los
grandes problemas de este modelo en cascada era, la imposibilidad de revisar el producto durante el
proceso productivo, muy similar a los procesos de desarrollo de productos tradicionales. [16]

En la Fig. 4 (ler. columna), se observéd el antiguo sistema usado por la empresa Aire S.A.,
similar a lo tradicional en el sector de las industrias metalmecanicas; para aplicar el nuevo sistema
de desarrollo de productos con enfoque Lean de la Fig. 4 (2da columna), se observa que la
diferencia principal, entre la ler. y 2da columna, es el hecho de que los productos son producidos en
serie y orientados a las necesidades del cliente, después de una adecuada investigacion de mercado.

En laFig. 4 (3er. columna) se presento el sistema de desarrollo de producto LPDS Toyota
caracterizado por promover la interaccion constante entre las diferentes disciplinas y areas mediante
la coordinacion del ingeniero jefe, quien es el directo responsable del desarrollo del producto es
quien toma todas las decisiones criticas con respecto a este. Una vez establecida las necesidades de
valor y traducidas en requisitos dentro de la organizacion mediante el nuevo sistema adoptado por
la empresa con enfoque Lean, el siguiente paso es pasar al LPDS Toyota donde el mismo se
caracteriza por no ser un proceso lineal sino iterativo que detecta y corrige errores mas rapidamente,
adaptandose a cambios en forma flexible para mantener y superar las expectativas actuales y futuras
de los clientes.

Después de la revision de los diferentes autores, se adopté como base la nueva metodologia de
desarrollo de producto Lean Product Development System (LPDS) o LPDS Toyota, ver Fig. 4 (3er.
columna), debido a que se incluyen conceptos de ingenieria concurrente (IC) en conjuncién con la
Funcion Calidad de Valor (FVD) que prioriza las demandas de los clientes con las caracteristicas y
especificaciones de calidad.

3.2. Necesidades de los clientes y las caracteristicas funcionales de la campana extractora:

o Total de encuestados = 76 personas.
o Region geografica encuestada: el 92% son de Misiones y el 8% Corrientes y Chaco
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o Tipo de vivienda: el 33,3% habita en una casa grande, el 30,7% en casas pequefias o dptos y
en mono ambiente el 5,3%.

o Intencién de compra de la campana extractora: el 46,7% tuvo una respuesta positiva, el
17,3% negativa y el porcentaje restante tal vez adquiriria el producto un 36%.

o Materiales de construccidon para la campana extractora: el 81,3% eligi6 el acero inoxidable
seguido de una campana innovadora de vidrio templado con el 14,7% y el resto de chapa
esmaltada.

o Las dimensiones de la campana extractora: el 59,2% eligio 600x600x450 (en mm) con un
18,3% optd por (550x500x350 mm), un 12,7% por 350x500x350 (en mm) y el 7%
900x600x500 (en mm) y otras opciones con porcentajes menores.

Conclusion: por lo tanto, el material que se utilizara para el disefio y fabricacion de las

campanas extractoras serd el acero inoxidable y las dimensiones las elegiran los clientes.

3.3. Funciones adicionales que agregan valor a la campana extractora

o Que mediante control remotose pueda programar de acuerdo al tipo de comida: el 62,2%
acepta la propuesta, un 27,6% contesta tal vez y el restante 9,2% no le interesa.

o En cuanto a la forma de recibir el producto armado odesarmado : el 60,5% quiere recibir
totalmente armado, el 7,1% desarmado y al 34,2% le es indistinto: armado o desarmado.

o La funcidén adicional de poder aromatizar la cocina un 7% lo consideran( muy importante),
un 36% (importante), un 32% (poco importante) y un 23% (nada importante), por ello esta funcion
adicional se seguira discutiendo.

o Te interesa que la campana extractora sea flexible y se puede configurar el color con el
disefio de la cocina Un 58,1% contesta afirmativamente, un 27,5% tal vez y un 16,2% no le
interesa, por lo que podemos comentar que es un punto importante a tener en cuenta para
adecuarnos a las necesidades del cliente.

o Te interesa que se brinde servicio de post venta y post consumo Un 80,3% m anifiesta una
gran aceptacion, y al resto no le interesa o tal vez lo considere.

o Prefiere que tenga partes intercambiables, como para poder reparar o realizar un
mantenimiento. E1 92% manifiesta un gran interés por esta opcion en el producto, el resto no.

o Prefiere que tenga servicio de instalacion y de entrega del producto sin cargo, como un
agregado al producto. Un 85,5% manifiesta un gran interés en el servicio de instalacion.

Enla Fig. 5, 6, 7 y 8 se presentan los factores principales que influyen en la decision de comprar
una campana extractora.
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Fig. 5. Evaluacion de los factores: sostenes, ergonémico, con impulsor de aire y dimensiones del extractor.
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Fig.6. Evaluacion de los factores: facil limpieza, con filtro de aire, de acero inoxidable y salida de humo al
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Fig. 7. Evaluacion de los factores: ruido bajo nivel, con luz led, bajo consumo energia y con carbén activado.
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Fig. 8. Evaluacién de los factores: almacenar utensilios, varias velocidades, tiempo programable y facil

3.4. Contraste de hipotesis (univariante)

Segun [11] el primer paso consiste en formular la hipotesis nula (Ho) y la hipdtesis alternativa
(H1). Una hipoétesis nula es un enunciado sobre el status quo sin diferencia o con ningun efecto. Si
la hipotesis nula no se rechaza, entonces no se realizan cambios. En una hipoétesis alternativa se
plantea la expectativa de cierta diferencia o efecto. La aceptacion de la hipdtesis alternativa llevara

a cambios en las opiniones o acciones.

De esta manera, la hipotesis alternativa es opuesta a la hipotesis nula.

mantener.

La ecuacion (1) de [17], plantea para: m = 76 encuestas y nivel de signif. (o) = 1% = 0,01.
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po*(l—po)
m

rE=m*|p,*Z,_ * +0,5 (D

Se supone una aproximacion Normal, con lo cual Ho se rechaza si: F,,, 4, exitos = I

Contraste de Hipotesis 1
Hipétesis nula (Ho): menos del 40% de las personas prefiere el producto armado.

Hipotesis alternativa (H1): mas del 40 % de las personas prefiere el producto armado.

Tabla 2. Como desean recibir la campana extractora.

Respuestas Frecuencia % Respuestas
Armado 46 60,5

Desarmado 4 7,1
Indistinto 26 321,4

m = 76 encuestas, nivel de significacion = 1%

Al analizar los resultados obtenidos, se aprecia que mas del 60,5% de los encuestados coinciden
con el formato de entrega del producto armado.

Por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta H1, siendo esta, una proporcion significativa de la
poblacion que eligid esta opcion.

Conclusion: se establece como formato de entrega: el equipo armado.

Contraste de Hipotesis 2
Hipoétesis nula (Ho): menos del 40% de las personas le interesa que se brinde servicio de post

venta y post consumo.

Hipotesis alternativa (H1): més del 40 % de las personas le interesa que se brinde servicio de
post venta y post consumo.

Reemplazando en la ecuacion se obtiene: 1 nro. €xitos >rc 2 61 > 48,65.

Conclusion: 1la campana extractora ofrecerd un servicio de post venta y post consumo.

Se realizaron ademsds otros test de Hipotesis sobre funciones adicionales: programacion, control
remoto y material a utilizar.

Conclusion: la campana extractora tendra las funciones de programacion y de control remoto y
el material a utilizar en la construccion de la campana sera acero inoxidable.

Tabulacion Cruzada (Andlisis simultaneo de dos variables)

El estadistico chi cuadrada (chi) se utiliza para probar la significancia estadistica de la
asociacion observada en una tabulacion cruzada. Nos ayuda a determinar si existe una relacion
sistematica entre las dos variables [10].

La hipotesis nula, Ho, plantea que no hay una asociacion entre las variables.

Contraste de Hipotesis 3
Hipotesis nula Ho: No hay relacion entre el interés de compra y la funcion de control remoto y

de programacion de funciones de la campana extractora.
Hipotesis alternativa (H1): Hay relacion entre el interés de compra y la funcién de control
remoto y de programacion de funciones de la campana extractora. No se rechaza la Hipotesis nula.
Conclusion: no hay un interés de compra en relacion a las nuevas funciones propuestas: control
remoto y programacion de funciones del extractor.
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Los principios Lean Toyota y la Funcién de Calidad (FVD) se utilizaron para el armado de la
Tabla 3. Se relacionaron las demandas del cliente con las demandas de valor desarrolladas por la
Empresa metalmecanica, que fueron: las caracteristicas técnicas del extractor y los servicios
técnicos brindados por la empresa al cliente.

Las Escalas cuali-cuantitativa utilizadas en la Tabla 3 son:
' Demandas del cliente: con la escala 9 (fuerte), 6 (media), 3 (débil) y 0 (nula).
2(1Qj) la escala vario6 entre: 0 (minimo) y 100 (méaximo).
Se obtuvo sumando verticalmente el producto de cada caracteristica técnica por su indice de
importancia de calidad (columna derecha).
3 (Dj) con la escala: 0,5 (muy dificil), 1,0 (dificil), 1,5 (moderado), 2,0 (facil).
4 (Bj), con la escala: 0,5 (por arriba de la competencia), 1,0 (similar a la competencia), 1,5 (por
debajo de la competencia), 2,0 (muy debajo de la competencia).
3 (IQj*) la escala se obtuvo aplicando la ecuacion. (IQj*) = (1Qj) (Dj)* (Bj)"*

Tabla 3. Campana extractora: funcion calidad de valor, agilidad organizacional y principios Lean Toyota.

CAMPANA INFORMACION TECNOLOGICA

EXTRACTORA Caracteristicas Técnicas Servicios Técnicos —g
o
£ = s & 8
& g = & g s g 5 8 g £ E §
o L & 2 E o 2 5 » 5 ¥ & B a

s E 5 <© & E o % F oS = ~ & E § §
L o S & %2 8§ o T & 5 & ! A
Funcién M g w &« g 2 45 2 8 2% g — 3% & > g =
Calidaddevalor & ¢ ° g S 8 £ ¢ & &5 = ¥ & E 2z 2 % £ §
% 2 2 2 8§ 58 R g g ®» 5 8 & 8§ £ & 2 ¥ 3
(FVD) & ¢ 2 § & & ¥§ §E £ 8 £ E £ 3 35 5 z = 3
E ;2 £ £ 2 5 % s o8 7 E S EF g
5 = = i) < > .. N ,_g %) o %3 5] S g 2 © @ g
. 83 @ © E o & ¢ E 8 & & % 8 & © 3 5
+ = & g 5 £ 3 & ¢ = . =g g = = 4 08 =
S § o B € & —- O B & 9 g4 9 8 o L 8 & Q
o s S 5 & g Q e} 34 Py <] 5 4 - =] = o =Y
25 > S T § 8 9 £ 8 § § 2 A g g8 z & 4 E
S E L =+ g § E g8 2 g % 5 7 £ > § s
I'Demandas del % =) ? 12 }:: 3 o E g ,§ % A 2 § _g g ’3
Client = 8 T 5) = 5 8 & 8 35 32 38
e 2 g¥% 8 B 24 < © 5 § E
Producto armado 3 9 9 9 - 9 6 6 6 3 3 3 - - 6 9 3 9 0,8
Disp.y color flex. 9 9 6 6 6 6 - 06 6 6 6 6 9 9 9 3 3 3 0,7
Coloresdelequipo 9 9 9 9 6 6 - 6 3 3 6 9 9 9 9 3 3 3 0,9
Bajo consumo - - 9 6 6 9 6 - - - - - - - 9 6 6 - 0,7
Control remoto - -9 9 9 9 6 - - - - - - - 9 9 9 9 0,7
Aromatizador - - 9 6 6 9 - - - - - - - - 3 3 3 3 0,5
Post venta-cons. - - 9 9 9 9 9 9 9 - - - - - 6 9 9 9 0,8
Partes interconec. - -9 9 9 9 9 9 9 3 3 3 - - 6 9 9 9 0,9
Garantia extendida - -9 9 - 9 9 3 3 3 - -9 9 6 9 0,8
Serv. instalacion - -9 9 9 9 9 3 3 3 - - 6 9 6 9 0,9
Servicio entrega - - 9 9 9 9 9 9 9 3 3 3 - - 6 9 6 9 0,9

21Qj 17 21 73 70 53 64 44 52 49 19 22 25 14 14 60 61 49 57

3Dj 1,0 1,0 1,0 20 1,5 20 20 20 20 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 2,0 2,0 2,0 2,0

4Bj 1,0 1,0 05 20 1,5 20 20 20 20 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 20 2,0 2,0 2,0

S1Qj* 17 21 52 140 80 128 88 104 99 19 22 25 14 14 120 122 98 114

! Demandas del cliente. 21Qj = Importancia técnica para cada Caracteristica de Calidad (CC).

3Dj = Grado de dificultad, para modificar las especificaciones actuales de cada CC.
4Bj = Evaluacion competitiva de las CC. 51Qj* = Importancia de las CC corregidas. [18]
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En la Tabla 3, se observa que los items de “caracteristicas técnicas de valor” a desarrollar por la
empresa, resultan de vital importancia: los técnicos de instalacion, repuestos o componentes, la
oficina y taller de atencion de post venta y los recursos adecuados para realizar el mantenimiento y
la atencidn por garantia. Las caracteristicas técnicas desarrolladas por la Empresa en la Tabla 3, se
cualificaron de acuerdo a sus valoraciones cuantitativas que a continuacion se desarrollan:

La importancia corregida para las caracteristicas técnicas de calidad (de mayor a menor) fueron:
el Kits plaqueta electronica, 220/12V, el control remoto y la plaqueta receptora, las luces leds de
5W y Di= 50 mm, el filtro activo de carbon activado, el transformador 220/12 V, el motor
Q=1000 m3/h, 3 vel. 55 db. 400 W, el ducto de salida: flexible de metal, diametro = 15 c¢m, el cubre
condensado de acero inoxidable 20x20 cm?, dimensiones de la campana: 60x60x45 (en cm), de
acero SAE 304, dimensiones 2x1 (en m), espesor = 0,5 mm, el disefio ergondémico.

La importancia corregida para los servicios técnicos de calidad (de mayor a menor) fueron:
técnicos de instalacion y garantias, repuestos y herramientas del equipo, camionetas para instalacion
con garantia, oficina y taller de post venta y garantia y disefio estético.

4. Conclusiones

Al combinar la Funcién Calidad, la Agilidad Organizacional y el Lean Toyota, mejor6 la
visualizacion de los requisitos de los clientes y se detectaron nuevas necesidades.

Desde el punto de vista cuantitativo, se obtuvieron los valoresnuméricos para: las diferentes
demandas del cliente la importancia técnica de cada una de las caracteristicas de calidad (1Qj), el
grado de dificultad para modificar las especificaciones de cada caracteristica de calidad (Dj), la
evaluacion competitiva de las caracteristicas de calidad (Bj) y la importancia corregida de las
caracteristicas de calidad (IQj*).

Desde el punto de vista cualitativo, se determind: la importancia relativade las caracteristicas y
servicios técnicos, desarrollados por la Empresa.

Se obtuvo la informacion tecnoldgica que contribuyd a mejorar el proceso de desarrollo de la
campana extractora, con el fin de asegurar que las necesidades de los usuarios sean bien atendidas.
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