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INTRODUCCION

El presente trabajo se basa en un caso de implementacién de la herramienta QFD en una
empresa multinacional de capitales colombianos y suecos con filial en Argentina. La empresa
en Colombia tiene una participacidn en el mercado del 80%, incluyendo diferentes unidades de
negocios como cuidado del bebé, cuidado del adulto, higiene institucional, entre otras, con
marcas lideres de mercado en todas las unidades y en particular en la de proteccién femenina.

En el afio 2007 se abre una filial en Argentina cuyo propdsito es ser la mejor opcién de
abastecimiento del conosur tanto desde calidad, costos, abastecimiento y productividad. Bajo
este propdsito, la planta de Argentina produce toallas higiénicas y protectores diarios tanto de
la marca lider como de una segunda marca que es la mas vendida en el pais, y distribuye los
productos elaborados en las plantas de Colombia, tanto en el territorio argentino como a
paises limitrofes (Uruguay, Paraguay, Bolivia y Chile).

A lo largo de estos afios, la marca ha logrado alcanzar una participacion en el mercado
argentino cercana al 30%, sustentada en la mejora de la calidad del producto y en las acciones
de marketing y ventas. Dicha diferencia de participacién entre el mercado colombiano y el
mercado nacional es uno de los disparadores que lleva a plantear la necesidad de conocer
mejor como piensa la usuaria argentina de proteccién femenina, qué diferencias encontramos
con las usuarias de otros paises de Latinoamérica, y qué es necesario desde el disefio del
producto y desde el control del proceso considerar para satisfacer a la usuaria.

Si bien la empresa tiene implementado ISO 9001:2015 en muchas de sus plantas, la planta de
Argentina aun no se encuentra en ese proceso. Sin embargo, la planta cuenta con un Sistema
de Gestidn de la Calidad y se encuentra fuertemente comprometida con la mejora continua,
adoptando y llevando adelante con impacto en resultados, el Modelo de Excelencia
Operacional. El caso de la implementacidon de QFD es otro ejemplo de este compromiso con la
mejora. La metodologia QFD (Quality function deployment) es una metodologia japonesa
desarrollada en los 60’s por el Dr. Yoji Akao, cuyo propdsito es el de trasladar las necesidades
de los consumidores a los productos y los procesos.

Los objetivos de este trabajo son:

- Desarrollar la herramienta de QFD para analizar la valorizacidn de la usuaria en funcion
de las variables de Calidad.

- Sustentar el andlisis de dichas variables en métodos de ensayo que permitan el
aseguramiento de la calidad de los resultados y la trazabilidad metroldgica.

- Lograr un mayor entendimiento de la satisfaccion del cliente utilizando las
herramientas de calidad para el analisis de datos.
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DESARROLLO

Definicion del producto y esquema de trabajo

El producto sobre el cual se va a realizar el trabajo es: Toalla Higiénica Normal segmento
Premium.

Este segmento esta compuesto por las marcas: Always , Kotex, Siempre Libre (competidores) y
Nosotras (propia)

Como punto de partida se plantea un esquema de trabajo en donde se integran las distintas
areas que participan en cada una de las etapas del proceso:

Tal como se describe en la figura 1, conocido como las casas de Calidad, las areas de Marketing
y Desarrollo son las que principalmente intervienen en la etapa de entendimiento de las
necesidades de la usuaria y traduccion de dichas necesidades en el disefio y la redefinicién de
la especificacion del producto. Las areas de Manufactura y Calidad intervienen en definir las
variables que influyen en el aseguramiento del cumplimiento de la especificacion de producto
tanto desde el control de proceso como en los controles de producto.

Figura 1
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En este trabajo se detallara la forma de obtener la fase 1 a través del desarrollo de la matriz
QFD, utilizando como base la informacion obtenida de diferentes fuentes sobre los
requerimientos de las usuarias de toallas higiénicas.
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Requisitos del cliente: El “qué”
Se utilizaron las siguientes fuentes de informacién sobre las usuarias:

a) Reclamos de usuarias
b) Encuesta a usuarias sobre valoracién de atributos

a) Reclamos de usuarias: Los reclamos de usuarias ingresan a través de la linea 0800 y se
tipifican de acuerdo a la descripcion de la usuaria y el andlisis de las muestras recibidas en
el laboratorio. A continuacidn, se muestran los datos de reclamos y su analisis utilizando
como herramienta de calidad el diagrama de Pareto. Los datos corresponden a un periodo
de un afio movil.

Tabla 1: Motivos de reclamos afio mévil (2017-2018)

Motivos de Reclamo Cantidad Motivos de Reclamo Cantidad
No adhiere a la prenda 34 Ausencia de pad 4
Ausencia de adhesivo de alas 21 Sin siliconado 4
mal cortados 21 producto pisado por pouch 3
Presencia de empalme 19 rotas 3
Manchado 19 Adhesivo Desplazado 3
cuerpo absorbente expuesto 7 Selle débil 3
Mucho adhesivo 6 Tife la prenda 3
Ausencia de alas 5 No absorbe 2
Menos unidades 5 Se desarma en uso 2
Desplazamiento de sublayer 5 Pouch abierto 2

Dada la variedad de motivos que aparecen en la clasificacidn, a fin de focalizar de manera mas
efectiva las acciones de mejora, se efecttia una clasificacion por familias de motivos, lo que nos
permite obtener la siguiente tabla:

Tabla 2: Familias motivos de reclamos

Familia motivos Cantidad

Adherencia 68
Falla de proceso 55
Deterioro 22
Adhesivo de construccidn 12
Envase 5
Formacidn 4
Materia prima 3
Absorcién 2
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Grafico 1: Pareto de familias de motivos
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Del andlisis de los datos se concluye lo siguiente:

- Los motivos que hacen el 80% de los reclamos son: Adherencia, Fallas de proceso,

Deterioro

- La principal oportunidad de mejora se encuentra en los problemas de adherencia del
producto a la prenda intima. El segundo motivo, relacionado con fallas de proceso no
es posible tomarlo en cuenta para el andlisis QFD dado que se trata de producto no
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conforme no detectado en planta. El deterioro (3er motivo) también puede constituir

una oportunidad de mejora desde la vida atil del producto.

b) Encuesta a usuarias sobre valoracién de atributos: Anualmente se realiza a través de una
consultora especializada, una encuesta a 500 usuarias de C.A.B.Ay G.B.A en donde se

realizan preguntas sobre cdmo valoriza los atributos de calidad del producto. Los
resultados de esta encuesta se muestran a continuacion

Pregunta hecha a las usuarias: Ahora pensando en Toallitas Femeninas quiero pedirle que califique en
términos de desemperio del producto los siguientes aspectos al momento de considerar una marca de

Toallitas Femeninas, donde 1 es poco importante, 2 es importante y 3 es muy importante.

Tabla 3: Atributos valorizados por las usuarias

% rtas

Atributo valorizado Muy
Importante

10. La capacidad de absorcién de la toallita se adecua a altas descargas 74
11. La toallita por su rapida absorcion y dispersion del flujo me hace sentir seca 72
14. El material autoadhesivo se fija bien en la bombacha, manteniéndose en su lugar 71
6. El producto es anatédmico, se acomoda al cuerpo y no se nota 65
12. La toallita mantiene su forma, y no se deteriora la superficie durante el uso 64
15. Al momento de retirar la toallita de la prenda, el adhesivo se despega facilmente y sin 62
romperse
13. El material autoadhesivo se desprende con facilidad, sin dafiarse o dafiar el producto 62
8. La zona de absorcion estd bien definida y centrada 59
5. La toallita antes de su uso se ve en buenas condiciones tanto interna como externamente 58
9. Los bordes de la toallita estan bien definidos, sin partes irregulares 48
4. La apariencia de la zona central es éptima, sin deformaciones o grumos 45
7. La cubierta o capa superior de la toalla, estd sin arrugas 43
3. El sobre individual tiene buena apariencia, sin arrugas, desgastes, manchas o quiebres 41
1. El empaque tiene buena apariencia, sin deformaciones o que este abierto 39
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Nuevamente surge la necesidad de agrupar en familias las respuestas obtenidas, por lo que se
utiliza una clasificacién equivalente a la utilizada para reclamos.

Tabla 4. Familias de atributos valorizados por las usuarias

FAMILIAS Suma de % rtas
Adherencia 195
Formacién 168

Falla de proceso 150

Absorcién 146

Empaque individual 78
Adhesivo de construccidn 64
Envase 39

Grafico 2: Pareto de motivos valorizados por las usuarias
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Tomando en cuenta ambos paretos, se establece el peso de los atributos valorizados por la
usuaria utilizando una escala en la que 1 es poco importante y 9 en muy importante.

Tabla 5: Peso de los atributos

Atributo Peso
Adherencia 9
Formacion 8
Absorcidn 7
Empaque individual 4
Adhesivo de construccion 5
Envase 2
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Los pardmetros que se determinan para caracterizar las toallas higiénicas son los siguientes:

- Caracteristicas dimensionales: Largo Total, Largo Pad absorbente, Ancho Total, Ancho
Pad absorbente, Espesor

- Peso

- Tacky Peel autoadhesivo (medicion de fuerza de adhesivo con y sin simulacion de uso)

- Resistencia de selle

- Calificacién hidrodindmica: Capacidad de absorcidn, Rapidez de absorcion, Dispersidon

y saturacion

- Calificacion atributos producto

- Calificacion atributos empaque individual
- Calificacion atributos envase

A continuacidn se muestra el desempefio estos parametros para cada uno de los integrantes
del segmento (no se contd en esta oportunidad con muestras de Always para determinar el
desempefio en estos parametros).

Tabla 6: Caracteristicas técnicas por producto

TH Kotex TH TH
Normal | _. .
Parimetros X 160. SiemprelLibre | Nosotras
Neutra Adap x'16u. Natural Plus
odor especial X8

Calificacion de envase 100 100 98
Calificacidon de empaque
individual 75 100 95
Calificacion de producto 79 73 73
Peso (g) 7,2 5,9 6,6
Espesor (mm) 5,1 4,6 6,0
Largo Total (mm) 218 231 232
Ancho Total Medio (mm) 149 145 138
Largo Total Pad (mm) 198 207 206
Ancho Pad Superior
(mm) 71 69 74
Rapidez (s) 0,78 2,28 3,89
Capacidad de saturacion
(8) 98,67 114,33 81,71
Dispersion (cm?2) 1,10 1,40 1,05
Capacidad de absorcion 30,00 20,00 10,00
Peel central (N) 2,13 1,01 1,82
Tack Central (N) 1,31 1,13 1,63
Resistencias de selle (N) 4,34 3,80 4,08
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Metodologia utilizada para la medicion de variables:

A continuacidn se describen de forma general las metodologias de ensayo utilizadas, indicando
a su vez el plan metrolégico acorde a cada instrumento utilizado, de acuerdo al Plan de
Calibracion vigente.

Caracteristicas dimensionales:

- Lamedicidon de las dimensiones del producto se realiza de acuerdo al procedimiento

interno establecido, utilizando regla metalica. Si bien debido a las caracteristicas del
producto, no es
requerida una
resolucién mayor a
1mm, se busca
asegurar la calidad del
resultado utilizando
este material, el cual es
verificado
internamente de forma
anual contra una regla
patrén, la cual se
calibra de forma
externa a fin de
asegurar la trazabilidad
de la medicidn.

Para la determinacidn del espesor del producto
se utiliza un espesorimetro de resolucion
0,01mm. Los valores de espesor de los
productos oscilan entre los 3,5 mm y 8mm
dependiendo del tipo de producto. Estos
esquipos son verificados internamente de forma
mensual contra bloques patrén de 2,54mmy
5mm (los cuales se calibran externamente cada
dos afios) y calibrados externamente con una
frecuencia anual.
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La determinaciéon de peso del producto se realiza en balanza
analitica, con resolucién de 0,01g, verificada mensualmente
con pesas patrones (que se calibran externamente cada dos
afos) y calibradas externamente de forma anual.

Dadas las caracteristicas del producto, resulta de suma
importancia en el proceso estimar la variacién del peso a lo
largo de las producciones a fin de verificar el cumplimiento
con las especificaciones. Para ello se determina para esta
variable la capacidad de proceso, mediante la determinacion
del valor de cp y cpk, y se toman directrices en funcién de
los desvios en estos indicadores.

Tack, peel y resistencia de selles

Para estos tres ensayos se determina la fuerza
dinamica utilizando un dinamdémetro Instron. La
mediciéon de tack y peel determinan la fuerza del
autoadhesivo utilizado para adherir a la prenda
intima, con y sin simulacién de uso.

La resistencia de selle mide la fuerza necesaria
para separar los componentes del producto
(polietileno-tela no tejida) de forma tal que deje
expuesto el cuerpo absorbente.

L o]
El dinamodmetro se somete a un plan de mantenimiento y calibracién anual a fin de asegurar la

calidad del resultado de medicion.
Pruebas Hidrodindmicas:
Estas pruebas determinan la funcionalidad del producto frente a la absorcién en cuanto a:

- Capacidad de saturacion: se realiza midiendo la diferencia de peso de un producto
antes y después de ser sumergido en una solucién salina al 9% durante un tiempo
establecido por procedimiento y posterior escurrido en un tiempo estandarizado.

- Rapidez de absorcidon: se mide el tiempo necesario para absorber un volumen
estandarizado de un fluido menstrual sintético.

- Dispersion: se determina la distancia que recorre un volumen estandarizado de fluido
menstrual sintético dentro del producto en condiciones establecidas de inclinacion del
mismo.

Para estas determinaciones se utiliza equipamiento de fabricacion interno y los siguientes
instrumentos de medicién:

- Balanza analitica
- Regla metalica
- Cronémetro
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Matriz de correlacion

A partir de los datos obtenidos, realizamos la matriz de correlacién entre el qué y el cémo,
utilizando la siguiente escala de valores de correlacion:

0: no hay correlacion

1: correlacién débil

3: correlacion media

9: correlacion fuerte

Para cada caso se establece el grado de correlacion entre las variables relacionadas y el
resultado para cada relacion se obtiene multiplicando el peso de cada atributo valorizado por
la usuaria por el nivel de correlacidn con el parametro controlado. A su vez, en el “techo” de la
casa de la calidad, se establecen las relaciones entre caracteristicas técnicas. Por ultimo, se
muestra la forma en que se vinculan las relaciones obtenidas con la performance de los
productos propios y de la competencia para las caracteristicas técnicas consideradas:

Tabla 7: Matriz de relacién requerimientos-caracteristicas técnicas (Fase 1)

©
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Adherencia 0 0 3 1 1 3 3 0 0 0 0 0 0 9 9 3 9
Formacion 0 0 9 9 9 1 1 3 3 3 0 3 0 0 0 3 8
Absorcién 0 0 3 9 9 3 3 3 3 9 9 9 9 0 0 1 7
Empaque individual 0 9 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
Adhesivo de construccion 0 0 9 0 0 0 0 0 0 3 0 3 0 0 0 9 5
Envase 9 0 1 3 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
18 36 - 62 62 45 45 102 63 102 63 81 81 103
TH Kotex Normal x 16u. 100 75 79 7,2 51 218 | 149 198 71 [ 0,78 198,67 1,1 30 2,13 | 1,31 | 4,34
TH Siemprelibre Adap x | 100 | 100 73 5,9 4,6 231 | 145 | 207 69 2,28 | 114,3| 1,4 20 1,01 | 1,13 | 3,8
TH Nosotras Natural Plusx | 98 95 73 6,6 6 232 | 138 | 206 74 3,89 | 81,71 1,05 10 1,82 | 1,63 | 4,08

—8—TH Kotex Normal x 16u.
Neutra odor wﬁ__d—' .—:>.<b =
==@==TH SiempreLibre Adap T — v w
x 16u. especial

TH Nosotras Natural
Plusx 8
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RESULTADOS

v" A partir de los resultados de la matriz, se puede visualizar que las variables que
muestran las mayores oportunidades de mejora del producto se encuentran en torno
a la Calificaciéon del producto, Peso y Espesor, esto debido principalmente a la
vinculacion fuerte con la formacion y la absorcion.
Las mejoras relacionadas con la calificacion del producto se vinculan a condiciones de
proceso tales como:

ABSORCION Pardmetros de carga de celulosa

Desfibrado de celulosa

Dosificacion de gel superabsorbente

Presidon de aplicacion de gel superabsorbente (para lograr una
buena distribucidn)

Marcacion de Canales

FORMACION Aplicacién de vacios en estaciones claves del proceso (formacién
de pad, banda de salida de tambor formador)

Pardmetros de aplicaciéon de adhesivo hotmelt

Pardmetros de presion y temperatura de prensa

v" Con respecto a la Absorcidn, esta se correlaciona fuertemente, ademas de con Peso y
Espesor, con las mediciones de capacidad de absorcion y de capacidad de saturacion,
la diferencia entre ambas mediciones radica en que la primera simula una descarga en
condicidn de uso mientras que en la segunda se mide el liquido retenido luego de
sumergir por completo la toalla. Para ambas mediciones, Nosotras dio los valores mas
bajos.

v Para alcanzar una performance superior, los pasos a seguir podrian ser:

o Pesoy Espesor: El peso es directamente proporcional a la absorcion mientras
que el espesor va a ser en parte consecuencia del peso de celulosa del
producto, pero también de las condiciones de proceso como el prensado vy la
aplicacion de vacios. Deberia evaluarse la necesidad ya sea de incrementar el
peso de la Toalla Normal o bien la dosificacidon de gel superabsorbente para
mejorar la absorcion. En cuanto al espesor, es importante considerar que no
se incremente en gran medida a fin de que no vaya en detrimento de la
comodidad del producto (relacionada con la formacién). De hecho el producto
“benchmark” presenta un espesor menor que el de Nosotras.

o Capacidad de absorcién y de Saturacién: En ambos casos las mejoras vendrian
dadas por:

=  Aumento de peso del producto

= Aumento de dosificacion de gel superabsorbente

= Mejora de la dispersion de la aplicacién de gel

= Utilizacidn de otras materias primas absorbentes ya presentes en
algunas referencias de competencia, solas o en combinacién con
celulosa.
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CONCLUSIONES

v La construccidn de la matriz ayudd a visualizar claramente las oportunidades de
mejora del producto relacionando las necesidades de las usuarias con las
caracteristicas técnicas

v" Se pudo profundizar en el anélisis de la informacion de las usuarias obtenida tanto
desde los reclamos como desde encuestas, utilizando herramientas de Calidad como el
diagrama de Pareto.

v Sibien el ejercicio se basé en el desarrollo de la primera fase del proceso completo de
QFD, abre una puerta muy interesante para continuar su desarrollo hasta la ultima
fase, encontrando la forma de reflejar desde el proceso las necesidades de la usuaria.
Las mejoras planteadas en los Resultados son sélo un puntapié inicial para realizar un
analisis completo que permita determinar la necesidad de redefinicién de la
especificacion del producto o bien de establecer las variables de proceso necesarias
para la mejora

v" Resulta de vital importancia para establecer las oportunidades de mejora, contar con
métodos estandarizados que nos permitan alcanzar resultados confiables sobre las
variables de mayor impacto en la valoracién de las usuarias, de forma tal que las
decisiones tomadas tengan mayor probabilidad de éxito.
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