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Presentacion

La globalizacion de los mercados, entre otras cosas, ha permitido que la capacidad del cliente para acceder a
productos y servicios y poder compararlos haya crecido de forma exponencial. Este hecho, que desde el punto
de vista del cliente tiene un efecto claramente positivo, para las empresas puede suponer una amenaza ya que,
en esta situacién, mucho mds competitiva, triunfardn aquellas organizaciones que sean capaces de ofrecer los
productos o servicios que mejor satisfagan las necesidades y expectativas del cliente.

Mientras que hace afios se trabajaba poniendo en el mercado un producto o un servicio para, posteriormente,
crear una necesidad en el cliente, hoy es el cliente el que “sale al mercado” en busca de aquel producto o
servicio que mejor cubra sus necesidades y, ademds, salvo raras excepciones, con posibilidad de comparar y
elegir.

Esto supone un cambio de mentalidad en las organizaciones. En primer lugar, supone la necesidad de conocer
en profundidad el perfil de sus clientes, sus necesidades, sus gustos, etc...y una vez hecho esto, ser capaces de
traducir esas necesidades, esos gustos y esas expectativas en especificaciones de nuestro producto o servicio de
manera que cuando el cliente “salga al mercado”, como deciamos antes, se fije en él y nos compre.

Pues bien, la metodologia que mejores resultados ha dado y sigue dando para llevar a cabo esa traduccién de
necesidades en caracteristicas del producto o servicio es el Despliegue de la Funcién de la Calidad, conocida
por sus siglas como QFD.
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Objetivos del curso:

® Permitir al alumno conocer paso a paso como llevar a cabo la implantacién de un proyecto QFD de manera
eficaz y eficiente.

e Conocer la importancia del enfoque de orientacién al cliente como base para garantizar el éxito de una
organizacion.

® Conocer los pasos a seguir para materializar dicho enfoque mediante la traduccidn de sus necesidades y
expectativas en especificaciones de los productos y servicios.

® Mostrar diferentes metodologias y herramientas cualitativas y cuantitativas para determinar aquellos
atributos de calidad que impactan de manera mds decisiva en la decisién de compra de los clientes.

® Profundizar en el conocimiento de la metodologia QFD como medio para orientar todos los recursos de la
empresa hacia la satisfaccidn de las necesidades de los clientes.

® Mostrar cé6mo el QFD permite el disefio y fabricacién de productos y servicios de forma concurrente,
reduciendo tiempos y costes.

e Conocer cémo el despliegue de la funcién de calidad se integra en los principales estindares de calidad.

* Gestionar la informacién resultante de un proyecto QFD de manera que permita a las organizaciones la
toma de decisiones que transformen la satisfaccion de los clientes en fidelizacién.

( Con la metodologia QFD podra disefiar productos o servicios
que satisfagan las necesidades de los usuarios, conocer el
posicionamiento de su producto o servicio con respecto a la
competencia e identificar qué aspectos deben ser mejorados
para ser mas competitivos”

Dirigido a:

Directivosy profesionales que desarrollen suactividad en dreas de Proyectos, Produccién, Disefio, Operaciones,
RRHH, Calidad, Desarrollo, Marketing, Ventas, Finanzas y, en general, a todas aquellas personas que necesiten
adaptar sus productos o servicios a los gustos y necesidades de sus clientes y mejorar asi los resultados de su
negocio.
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Estructura y Contenido del curso

El curso tiene una duracién de 30 horas lectivas 100% online que se realizan a través de la plataforma
e-learning de Iniciativas Empresariales que permite el acceso de forma rdpida y ficil a todo el contenido:

C N
Manual de Estudio Material Complementario
4 médulos de formacién que contienen En cada uno de los médulos que le
el temario que forma parte del curso y ayudard en la comprensién de los temas
que ha sido elaborado por profesionales tratados.
en activo expertos en la materia.

_ /

Ejercicios de aprendizaje y
pruebas de autoevaluacion

Bibliografia y enlaces de lectura
recomendados para completar la
para la comprobacién prictica de los formacién.
conocimientos adquiridos.

Metodologia 100% E-learning

(@7 Aula Virtual *

Permite el acceso a los contenidos del curso desde
cualquier dispositivo las 24 horas del dia los 7 dias
de la semana.

En todos nuestros cursos es el alumno quien marca
su ritmo de trabajo y estudio en funcién de sus
necesidades y tiempo disponible.

R
= Soporte Docente Personalizado

El alumno tendrd acceso a nuestro equipo
docente que le dard soporte a lo largo de todo el
curso resolviendo todas las dudas, tanto a nivel
de contenidos como cuestiones técnicas y de
seguimiento que se le puedan plantear.

Apple Store para iOS) que le permitird acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo mévil y realizar el curso

. * El alumno podra descargarse la APP Moodle Mobile (disponible gratuitamente en Google Play para Android y la
I I i I

desde cualquier lugar y en cualquier momento.
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Contenido del Curso

MODULO 1. Introduccién a la metodologia QFD

Cuando se realiza un estudio de la opinién de los clientes respecto a un producto o servicio con el fin
de conocer qué aspectos son los que provocan satisfaccion o insatisfaccion en ellos, se obtiene una
informacién valiosisima de caricter totalmente estratégico.

Las formas de integrar los requerimientos de los clientes en los procesos de fabricacién o de
prestacion del servicio pueden ser muy variadas, pero, quiza la mas adecuada y validada sea la
metodologia QFD.

1.1. Introduccién.
1.2. Evolucién histérica de la metodologia QFD.
1.3. Definiciones y conceptos.

1.4. La metodologia QFD y su vinculacién con los principales estdndares de calidad:
1.4.1. ISO 9001:2015 y QFD.
1.4.2. Modelo EFQM y QFD.

1.5. El paradigma de la desconfirmacién.
1.6. Ventajas del uso de la metodologia QFD para el disefio de productos y servicios.

1.7. Factores clave para su implantacién.

MODULO 2. Disefio e implantacion de la casa de la
calidad (HoQ). Analisis horizontal del grafico QFD

12 nhoras

Se denomina Casa de la Calidad al grafico que constituye el corazon de la metodologia QFD ya que es
en él donde se condensa toda la informacién necesaria para la implantacién de un proyecto de este tipo.

2.1. Anilisis horizontal:

2.1.1. El bloque de los QUE’S.

2.1.2. Bloque de analisis competitivo y planificacién:
2.1.2.1. Grado de importancia.

2.1.2.2. Andlisis competitivo.

2.1.2.3. Objetivo.

2.1.2.4. Grado de mejora.

2.1.2.5. Importancia estratégica.

2.1.2.6. Ponderacién.
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MODULO 3. Disefio e implantacion de la casa de la
calidad (HoQ). Analisis vertical del grafico QFD

8 nhoras

3.1. Introduccién.

3.2. El bloque de los COMO'S.
3.3. Matriz de correlaciones.
3.4. Bloque QUE'S vs COMO'S.
3.5. Bloque de calidad de disefio.

MODULO 4. Conclusiones del estudio QFD y
monitorizacion de los resultados

Una vez cumplimentada la Casa de la Calidad, el grupo de QFD lo que debe hacer es analizar la
informacién que contiene con el fin de priorizar sobre qué aspectos tiene la Direccion que focalizar
sus esfuerzos y recursos con el fin de conseguir que el disefio del servicio o del proceso sea un éxito y
que ademas lo sea de la forma mas eficiente.

4.1. Analisis horizontal.

4.2. Analisis vertical.
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José Luis Delgado
V') Mister en Gestion de la Calidad Total y Excelencia Empresarial. Auditor Certificado de Calidad
EOQ. Auditor Cualificado por el Organismo de Certificacion United Registrar of Systems (URS),

cuenta con amplia experiencia como Director de Proyectos, Consultor y Auditor de Sistemas de
Gestién en empresas de diversos sectores.

Titulacion

Una vez finalizado el curso el alumno recibird el diploma que acreditard el haber superado de forma satisfactoria
todas las pruebas propuestas en el mismo.

v MANAGER
l > BUSINESS

SCHOOL
Iniciativas Empresariales y la Manager Business School certifican que D. / Diia.
XXXXX XXXXXX XXXXXXXXXX
Ha superado satisfactoriamente el curso
IMPLANTACION DE PROYECTOS QFD

Habiendo demostrado el dominio de las materias impartidas mediante
Ia superacion de las pruebas de evaluacion de las que consta el curso.
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