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Resumen

La metodologia del despliegue de la funcién de calidad (QFD) es aplicada para al disefio y comercializacion del producto
denominado “Cuy Faenado” Se analiza la correlaciéon matricial entre variables que finalmente son consolidadas en
la denominada casa de la calidad. Se analizan los Requerimientos de los Clientes (RC), la evaluacién competitiva, la
correlacion entre Caracteristicas Técnicas (CT), las relaciones entre las necesidades de los usuarios versus las caracteristicas
de calidad, las correlaciones entre las CT de los productos de los competidores poseen. Ademas, se muestran las CT
priorizadas para los procesos de crianza, faenado y comercializacion a ser implementados en el producto. Finalmente, se
cuantifican las CT para satisfacer los requerimientos del cliente.
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Abstract

Quality function deployment (QFD) methodology is applied to study the design and commercialization of “Cuy Faenado”.
The analysis is based on matrix correlation between variables that are eventually consolidated in the so-called house of
quality. We analyze customer requirements (CR), competitive evaluation, evaluation of customer requirements (CR),
correlation between technical characteristics (TC), relation between user needs versus quality characteristics, correlations
between CT and compare the results with those of existing competitors are analyzed. Moreover, the TC prioritized for the
rearing, slaughtering and marketing processes to be implemented in the product are shown. Finally, TCs are quantified
so that they can satisfy customer requirements.
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1. Introduccion

A nivel mundial la industria alimenticia se caracteriza como un entorno principalmente impulsado por la tecnologia,
cuya supervivencia se ve constantemente desafiada por un mercado muy orientado al consumidor, que exige el desarrollo
continuo de productos cada vez mas innovadores que cumplan con sus expectativas. El ciclo de vida de los productos
sumado a la creciente demanda de los consumidores, en términos de variedad y calidad, han llevado a una necesidad
urgente de desarrollar y aplicar herramientas que puedan ayudar a planificar, estructurar y sistematizar la mejora
continua de la calidad de los alimentos y el desarrollo de nuevos productos (Franceschini and Rupil 1999; Camisén,
Cruz & Gonzales, 2006.

En este ambito, la implementacion del despliegue de funcién de calidad (QFD - proviene del inglés Quality Function
Deployment) es un enfoque innovador que brinda calidad, considerando la “voz el cliente” en el proceso de desarrollo
del producto. El QFD puede definirse como un conjunto de herramientas de planificaciéon que ayudan a introducir
productos o servicios nuevos o mejorados de manera mas eficiente en el mercado, controlando su proceso de desarrollo
y centrandose en la satisfaccion del cliente (Chan and Wu 2002; Biiyiikozkan and Cif¢i 2012).

El QFD fue propuesta por primera vez en Japon por Yoji Akao en 1966 (Yoji Akao 1997), sin embargo, solo hasta el
afio 1972 tuvo un enfoque viable y formalizado para el control de calidad. Posteriormente, desde los afios 80 hasta la
actualidad, el uso de QFD se ha convertido en una herramienta ampliamente utilizada alrededor del mundo con diversos
enfoques, por ejemplo: construccion naval, aerolineas, partes de motores, telecomunicaciones, vehiculos comerciales,
comunicaciones satelitales (Beckwith and Street 1997; Griffin y Hauser, 1993; Beckwith and Street 1997; Delano et al.,
2006; Fuxin y Edlud 2001; Ghobadian y Terry, 2010; Herrmann, Huber, y Braunstein, 2000; Kim, Park, y See 1997; Liker
et al., 1996).

El QFD desde su creacién mantiene los principios fundamentales que son: 1) mejorar la calidad del disefio y 2)
proporcionar al personal de fabricacion y de campo, una lista planificada para la realizacion de control de calidad (donde
se evidencien los puntos a ser controlados dentro del proceso) antes de la produccion inicial. Esta metodologia cuenta
con algunas aplicaciones a nivel mundial dentro de la industria alimenticia (Charteris 1993; Sweet et al., 2010; Benner et
al., 2003; Chauca-Francia de Zaldivar 2007; Sweet et al., 2010; Gruber y Pelster 2016).

Por otro lado, el Cuy Andino (Cavia Porcellus) es nativo de la Regién Andina de Ameérica del Sur, donde ha sido una
fuente valiosa de proteina animal durante siglos, la mayor produccion se encuentra en el Peru, Ecuador y Colombia
respectivamente (Aviles-Esquivel, Martinez y Landi, 2014). La composiciéon quimica del cuy varia aproximadamente
entre 73 a 75.5% de humedad, 24.4-26.4% de materia seca, 18.8-20.36% de proteina, 2.7-5.1% de grasa y 1.1% de ceniza
(Sanchez-Macias, 2016; Sanchez-Macias, Barba-Maggi, Morales-delaNuez, y Palmay-Paredes, 2018). Esta especie es
adecuada para producir carne para consumo doméstico, se caracteriza por ser un animal prolifico, que expresa celos no
estacionales, tiene una duracion de gestacion que permite varias camadas por afo y produce multiples crias por evento
de nacimiento. Ellos crecen y se reproducen con una dieta flexible y se adaptan a una amplia gama de climas. También
son animales de manada que responden favorablemente a la cria y al manejo (Morales 1994). La produccién de cuyes
presenta una serie de ventajas bioldgicas, ecoldgicas y econdmicas bajo condiciones adecuadas (Lammers et al. 2009).

Por todas las razones antes citadas el Cuy Andino genera especial interés parala Asociacién de productores de la parroquia
San Gerardo - ASOPROCUY - Cantén Guano, considerada una agrupaciéon campesina que busca la generacion de
recursos econdmicos a través de su crianza y comercializacién. Sin embargo, la presencia de un nuevo producto en el
mercado estd condicionada a su aceptacion en torno a los procesos de oferta y demanda que determinan su ciclo de vida.
Esta dindmica ha generado la necesidad de realizar un estudio preliminar, basado en la herramienta QFD, para mejorar
la calidad y cumplir con las expectativas del cliente con respecto al expendio de la carne de cuy faenado. Por medio de
este enfoque, el proceso inicid con la perspectiva de realizar un mejor disefio del producto (mejora de la calidad, forma
de presentacion, aumento de la satisfaccion del cliente, etc.) para colocarlo en el mercado. Enmarcados en este objetivo,
el presidente de la asociacién conjuntamente con un grupo de expertos, aplicaron tal herramienta y analizaron los
resultados obtenidos en cada una de las fases.

El estudio inici6 con el levantamiento de informacion a través del desarrollo de encuestas de percepcion ciudadana que
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permitieron conocer las expectativas del cliente con respecto a la introduccién de este nuevo producto; posteriormente,
teniendo en cuenta la metodologia propuesta, se analizaron matrices sobre: los requerimientos de los clientes (RC) , la
evaluacion competitiva (ASOPROCUY- Nuestra empresa, Sefior Cuy, Asociacion SumakCuy y CoproCuy), evaluacién
de los RC, correlacion entre caracteristicas técnicas (CT), relaciones entre las necesidades de los usuarios versus las
caracteristicas de la calidad, correlaciones entre las CT, y finalmente se identificé las metas a alcanzar, comparandolas
con los competidores. Los principales resultados generados por el QFD, que no son otra cosa que una adaptacion
matemdtica, muestran variables utiles para el nuevo diseflo y, consecuentemente, se logré identificar caracteristicas
innecesarias, con la finalidad de reducir un posible sobrecoste al producto final.

2. Metodologia

La metodologia QFD desarrollada muestra el disefio del producto denominado “Cuy faenado”. Tal técnica se basa en la
compilacién de matrices, donde se busca integrar las necesidades del cliente con las caracteristicas técnicas del producto
mediante 9 pasos. El andlisis global, entre todas las matrices, se consolida en la denominada “casa de la calidad” como

se muestra en la figura 1.

Figura 1: Descripcion de los pasos necesarios para la construccion de la casa de la calidad.
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Paso 1: Definicion del objetivo.

El primer paso inicia con la identificacién del problema y la posterior definicién del objetivo. En este caso, el objetivo es
el disefno del producto denominado “Cuy faenado’, siendo el mercado potencial de venta el Cantén Riobamba ubicado
a pocos kiléometros de la comunidad de San Gerardo, como se muestra en la figura 2. La zona donde se asienta la
comunidad se ha caracterizado por la produccién de especies menores, entre ellas el cuy andino, por la presencia de
amplias areas agricolas destinadas al cultivo de alfalfa donde se han adecuado construcciones para la crianza de este tipo
de especies (Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Guano 2015). La carne de cuy es un importante aporte
nutricional en la dieta alimenticia, por su bajo contenido de grasa y su alto valor proteico (Sunday et al. 2010), lo que lo
vuelve un producto apetecible en el mercado, sin embargo, aun si el cuy es un producto tradicional, el consumo no es
frecuente, por la poca oferta en el mercado que cumpla con las expectativas del consumidor final.

Bajo esta premisa se formaron dos circulos de calidad (CC), que contribuyeron a la planificacién, ejecucion, verificacién
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y actuacién en el disefio del producto. Estos circulos aportaron criterios para la mejora continua en los procesos y
estuvieron organizados de la siguiente manera:

+ Circulo de Calidad 1 (CC1): Integrado por los técnicos de calidad (docentes del area de calidad de la Carrera de
Ingenieria Industrial de la Universidad Nacional de Chimborazo) y los integrantes de la asociacion de productores
de San Gerardo, estos ultimos como expertos en los procesos de crianza, faenamiento y distribucion del producto.

 Circulo de Calidad 2 (CC2): Integrados por los técnicos de calidad y los duefios de los restaurantes que conocen las
mejores caracteristicas del producto adquirido (cuy faenado) y conocen su procesamiento final.

Figura 2: Ubicacion de parroquia San Gerardo, Cantén Guano, Provincia de Chimborazo
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Paso 2. Establecimiento de las expectativas de los clientes

Los requerimientos del cliente (RC) o “QUES”, también conocidos como vector de “QUES”, fueron obtenidos por
medio de encuestas realizadas a la poblacion, con la finalidad de conocer sus expectativas respecto a la presentacion
del producto previo a su comercializacion. A través del consenso del CC1 fueron delineadas dos tipos de encuestas: la
primera dirigida a la poblaciéon de la Cantén Riobamba considerado un potencial mercado de consumo masivo y, la
segunda, a los duefos de restaurantes de comida tipica al ser ellos quienes conocen a mayor profundidad caracteristicas,
parametros, precios de un 6ptimo producto.

Para el primer caso, se calcul6 el tamafio de la muestra en funcién de una poblacién conocida (Morillas, 2010), como se
muestra en la Ec.1. Tal poblacién es igual a 142289 habitantes, que corresponde a un numero aproximado de personas
mayores de 18 afios del area urbana de la ciudad de Riobamba, teniendo como valor representativo o muestra uno 368
unidades (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2020):

. N.Zj.p.q
d*(N-1)+Z.pg

(1)

Donde:

Z = Nivel de confianza (1.94)

P = Variable de investigacion que participa directamente (0.05)

q = Variable de investigacion que participa incipientemente (1-p, 0.90).
d = Nivel de precision (10%).
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En el segundo caso se identificaron 8 restaurantes que expenden platos tipicos a base de cuy, en cada uno de ellos se
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realiz6 una encuesta. Las preguntas realizadas para estos dos grupos de interés se muestran en la tabla 1.

Tabla 1: Preguntas realizadas en las encuestas de percepcion ciudadana.

Ciudania en general Restaurante de comidas tipicas

¢,Consume Ud. la carne de cuy?

¢, Como prefiere el cuy?

¢, Como normalmente adquiere el cuy?

¢,Conoce la existencia de algun centro de
faenamiento técnico, o camal de cuyes en el
sector?

¢ Qué aspectos considera al adquirir la carne
de cuy, marque el grado de importancia en

¢, Cual es su preferencia al comprar un cuy?

cada item?
¢,Con que frecuencia usted consume la carne  ;Cuantos cuyes faenados estaria dispuesto a
de cuy? comprar semanalmente?

¢ A qué se debe el motivo de que Ud.
Consume con esa frecuencia la carne de cuy?

¢ Cual es el precio que Ud. pagaria por el cuy
faenado? (de mas de 1Kg).

¢ Cual seria el lugar donde Ud. le gustaria
adquirir el cuy faenado?

¢, Qué tipo de empaque le gustaria que tenga
el producto?

¢, Cual es el precio que Ud. pagaria por el cuy
faenado, de mas de un kilogramo?
¢ Qué tipo de empaque le gustaria que tenga
el producto?

Fuente: elaboracién propia

Teniendo como insumo los RC obtenidos, a partir de los dos grupos de encuestas, el CCI realizé una lista de “QUES”
basados en las opiniones de la ciudadania (muestra uno de 368 personas), la misma que fue complementada con la
informacion resultante de otro grupo de poblacion “experta’, como son los duefios de los restaurantes que evidenciaron
los “QUES” faltantes que la muestra 1 desconoce. Tal lista fue agrupada y estructurada de manera ldgica, a través de
un diagrama de afinidad en 3 niveles. El diagrama de afinidad puede definirse como un sistema de organizacion de
ideas agrupandola en funcién de la relacion que tienen entre si. Se basa, por lo tanto, en que muchos de estos datos
son afines, por lo que pueden unirse bajo pocas ideas generales (Carnevalli and Miguel 2008). El nivel 1 representa el
“QUE”, o caracteristicas del producto que requiere el cliente. El nivel 2 y nivel 3 consiguen desagregar el significado de
esos “QUES”, a mayor nivel de detalle, de forma que al ejecutar el proceso productivo la percepcién del cliente pueda
ser traducida a pardmetros de calidad o caracteristicas del producto, que se han de obtener en las distintas etapas del
proceso.

Empleando la informacién de la tabla 1 se compard las CT obtenidas en las encuestas con las establecidas en la Normativa
Técnica Ecuatoriana (NTE) INEN 1338 — 2012, para determinar los requisitos que deben cumplir los productos carnicos
crudos, los productos carnicos curados - madurados y los productos carnicos precocidos - cocidos a nivel de expendio y
consumo final (INEC 2012). De esta manera la tabla 1 recoge los “QUES”, requisitos o CT definitivas.

Paso 3. Asignacion de coeficiente de peso a los “QUES”

Todos los “QUES” son importantes, pero no todos son igualmente importantes (Camisén, Cruz , & Gonzales , 2006). En
este sentido, a partir del diagrama de afinidad realizado en tres niveles, se asigna el grado de importancia de los “QUES”,
utilizando la escala de Likert, de la siguiente manera: 1.- nada importante; 2.- poco importante, 3.- indiferente o regular;
4.- importante y 5.- muy importante. La escala de Likert es un método de medicién utilizado con el objetivo de evaluar
la opinién y actitudes de las personas. (Joshi et al. 2015). Los pesos o ponderaciones de los “QUES” se obtuvieron desde
las encuestas aplicadas a la muestra uno. De esta manera, para cumplir el requisito del cliente respecto a “composiciéon”
(nivel 1), es necesario identificar los nutrientes (nivel 2), que corresponden a: proteinas, carbohidratos, minerales, energia
contenida y grasas (nivel 3); que tienen un grado de importancia (GI): 4, 4, 2, 4,4 respectivamente.

Paso 4. Analisis de competitividad o beckmarking

El andlisis de competitividad o beckmarking permite dar cumplimiento a los “QUES” tomando para ello la referencia del
mejor competidor en cada “QUE” (Gonzalez et al. 2005). La lista de empresas competidoras se obtuvo de la experticia
de los CC1 y CC2 que conocen a los proveedores lideres del producto en el mercado local. De esta manera, se realizo
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una evaluacién competitiva de nuestra empresa denominada ASOPROCUY (Asociaciéon de Productores de cuyes
ASOPROCUY (San Gerardo- ¥) con respecto a las empresas, Sefior Cuy (Riobamba - ), SumakCuy (Ambato - ®)
y CoproCuy (Mocha - €). La evaluacién toma en consideracion la escala de Likert bajo el siguiente criterio: 1.- nada
importante; 2.- poco importante, 3.- indiferente o regular; 4.- importante y 5.- muy importante.

Paso 5. Establecimiento de los “COMOS” en funcion de los “QUES".

El paso 5 muestra las CT o requerimientos del disefio del producto / servicio con las que se satisface las necesidades
expuestas o los “QUES” (Kwong et al. 2007). Para este paso se tuvo como insumo la informacién previa generada en
el paso 2 y, adicionalmente, se cont6 con la experiencia técnica de los CC1 y CC2, se realizé una lluvia de ideas para
recoger, ordenar y clasificar las CT y determinar los “COMOS” que deben implementarse a fin de conseguir las CT en el
producto. Los “COMOS” son elementos del proceso (maquinas, métodos, materia prima, mano de obra, mediciones y
medio ambiente) que al implementarse consiguen plasmar en el producto los “QUES” requeridos.

Paso 6. Analisis de los “COMOS”

El andlisis de los “COMOS” muestra las correlaciones existentes entre ellos. Su importancia radica en que permite
visualizar el efecto que un incremento o mejora en un “COMO” tiene sobre los demas (Camisén, Cruz , & Gonzales ,
2006). Los “COMOS” son las acciones que se ejecutan para obtener los “QUES”, en el caso de estudio se hace referencia
a los procesos de crianza, faenamiento y distribucién. Por ejemplo, para el “QUE” # 1 es decir “Que el empaque sea
adecuado” el “COMO” alineado es “utilizando bandeja o plastico’; por otra parte, para el “QUE” # 3, es decir “Que el
producto tenga el peso adecuado” el “COMO” asociado serfa “Controlando el tamafio del cuy”. Como se observa de
este ejemplo hay una fuerte correlacién positiva (++) entre los dos “COMOS” mostrados, es decir, si el tamafio del
cuy aumenta, obviamente el tamafo de la bandeja o plastico también debe aumentar. El techo constituye una matriz
de correlaciones que evidencia las interrelaciones existentes entre los distintos “COMOS” y puede identificar posibles
priorizaciones de los “COMOS”. La simbologia utilizada para mostrar el tipo de correlacién es la siguiente: “++” = fuerte
correlacion positiva, “+” = correlacion positiva, “--” = fuerte correlacién negativa y; “-” = correlacion negativa (Camison,
Cruz, & Gonzales, 2006).

Posteriormente, se realiz6 un analisis del objetivo de desempefio con el fin de establecer la orientacion deseada dentro
del proceso de cada uno de los “QUES”; la simbologia utilizada es la siguiente:

»  Mayor es Mejor (“1”): Si se incrementa una unidad de desempefio de la especificacion técnica es mejor.
« Igual es mejor (0): Si se mantiene en el estandar una unidad de desempeiio de la especificacién técnica es mejor.
«  Menor es Mejor ({, ): Si se disminuye una unidad de desempefio de la especificacién técnica es mejor.

Una unidad de desempefio debe entenderse como una CT definitiva del producto que se ha conseguido a través de la
implementacién de los “COMOS”, esta CT tiende a variar como resultado de los efectos que los “COMOS” circundantes
generan en la misma.

Paso 7. Establecimiento de la matriz de relaciones entre “QUES" y “COMOS".

El paso 7 muestra las relaciones entre los RC y los elementos de los procesos o “COMOS”. Esta matriz expresa cuanto
afectaa cada RC un “COMO?” especifico, permitiendo relacionar las variables de percepcién (atributos o CT del producto)
con las de accién (elementos del proceso o accién), es decir, las interrelaciones entre los “QUES” y los “COMOS” Los
“COMOS” pueden ser vistos como componentes del proceso productivo. Por esta razén, es fundamental que los “QUES”
hayan sido bien obtenidos, a través del levantamiento de informacion de primer orden, como en este caso, encuestas de
percepcion ciudadana y reuniones o circulos de calidad, de modo que, los elementos del proceso efectivamente consigan
plasmar en el producto los “QUES” solicitados por el cliente. Por ejemplo, para el “QUE” # 3, es decir, “Que el producto
tenga el peso adecuado” el “COMO” asociado serfa “Controlando el tamafio del cuy”, por lo tanto, el peso en relacién al
tamafio del cuy presenta una fuerte correlacion, en consecuencia, el simbolo a utilizarse seria
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La escala japonesa utilizada en este anilisis tiene la siguiente estructura de ponderacion: fuerte @ 9, mediana Q3y
débil A 1. (Myint 2003)

Paso 8: Cuantificacion de los objetivos de los “COMOS”".

El paso 8 pretende cuantificar el valor objetivo que debe cumplir cada requerimiento en el disefio para satisfacer al cliente,
dicho de otra manera, son acciones, que pueden verse como valores concretos para la mejora de las CT que debe llegar a
tener el producto a fin de garantizar los RC (Nahm, Ishikawa, and Inoue 2013). En el caso de estudio, se ha cuantificado
tales objetivos considerando los resultados de las encuestas y de los circulos de calidad. Por ejemplo, en la caracteristica
“peso” el cliente manifiesta que idealmente seria de 1Kg, y actualmente el producto que se esta expendiendo no esta
cumpliendo con este requerimiento, por tal razén, la escala nominal asignada es de: mayor es mejor (“ 1), lo cual
implica que en este caso la empresa debe tomar acciones de mejora o “cuanto” para incrementar este valor en el nuevo
disefio del producto “ cuy faenado” con un peso igual o mayor al Kg (1000 g).

En este paso, los CC1 y los CC2 intervienen de manera activa para establecer valores concretos de los “QUES”, por
ejemplo, si el “QUE” en estudio es el tamafio del cuy las intervenciones de los CC llegan a determinar que su valor ideal
es de 45 cm. De este modo proceden con todos los “QUES” y consiguen un “disefio especifico del producto”

Paso 9: Puntuacion final y analisis

La puntuacion final se ubica en el piso de la Casa de Calidad, expresada a través de una puntuacién absoluta y relativa
que sirven para definir las alternativas de disefio, es decir, muestra la importancia de cada “COMO” en base al peso de
los “QUES?”, y a las relaciones existentes entre ambas variables. La puntuacion absoluta y relativa se obtienen a través de
las ecuaciones 2 y 3 respectivamente.

ue

Punt.Absoluta del Cémo = o~ (Peso de cada "Qué")-(Coeficiente de correlacion) (2)

Punt.Relativa del Cémo

= Z o (Peso de cada "Qué")-(Coeficiente de correlacion)
3)
Z Punt.Absoluta del Cémo

El célculo de la puntuacién absoluta, se realiz6 utilizando la Ec.2 de manera concreta multiplicando el peso de cada
“QUE”, obtenido en el paso 3, por el coeficiente de correlacion (fuerte @ =9, mediana o= 3 y débil A =1) entre las
dos variables. Posteriormente, se suma el resultado de todas las multiplicaciones realizadas en esa columna (“COMOS”),
de manera andloga se realiza el mismo célculo para las restantes columnas obteniendo la importancia de los “COMOS”
evaluados. Por otra parte, la puntuacién relativa del “COMO” es un valor ponderado con respecto al total de los valores
ya obtenidos como se muestra en la Ec.3. Los valores mds altos marcan la prioridad para implementar los “COMOS” o
acciones, pues representan los que inciden en mayor grado sobre las CT que requiere el cliente. Tales caracteristicas han
de priorizarse en las etapas del disefio de procesos, y se tomaran acciones como: mayor asignacion de recursos, mejor
talento humano y otras estrategias que garanticen procesos eficientes.

3 Resultados y discusion

La Asociacion de productores de Cuy de la Parroquia San Gerardo busca mejorar su nivel de ingresos econémicos
a través de la crianza, faenamiento y comercializacién del cuy faenado. En este sentido, la implementacion de la
metodologia QFD contribuyd a este propdsito otorgando al nuevo producto “Cuy Faenado” un valor agregado mediante
la determinacién de las CT y los “COMOS”(elementos del proceso) para alcanzar el fin planteado, otorgdndole un valor
agregado con caracteristicas competitivas en el mercado. De esta manera, en reuniones con los CC1 y CC2 se planificé
la ejecucion de los 9 pasos en los cuales se basa el presente estudio donde se alcanzaron los resultados mostrados a
continuacion.
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El estudio inici6 con la definicion del objetivo del estudio (Paso 1), que fue “Disefiar el producto llamado cuy faenado”
empleando la metodologia Despliegue de Funcion de Calidad (QFD). En el paso 2 se establecieron las expectativas
de los clientes, lo que en la herramienta se denominan los “QUES” obtenidos de las encuestas aplicadas a las muestras
seleccionadas. Este es el segundo paso para aplicar el QFD, usualmente esto se hace escuchando de alguna manera la
voz del cliente [...]” (Gutiérrez Pulido et al. 2014). Los resultados de las encuestas se muestran en la tabla 2, del andlisis
es evidente que los posibles clientes requieren que en el disenio del producto “cuy faenado” se tomen en cuenta los
parametros o CTs como: precio, sabor, tamafio, apariencia, etiquetado, certificado de Agrocalidad, cumplimiento de
normas de buenas Practicas de Manufactura (BPM), variedad de presentacion, buen material de empaquetado, peso del
producto, entrega a tiempo, que se garantice el stock y que haya accesibilidad al producto. La variedad de presentacién
determina que el cuy pueda entregarse en unidad, medio y cuarto de cuy; estas presentaciones estan contenidas en el
“QUE” # 8 presentes en la mencionada tabla. A partir de los “QUES” obtenidos se elabora un diagrama de afinidad
herramienta que permite agrupar un conjunto de caracteristicas en grupos comunes, esto con el objetivo de llegar a un
nivel de detalle adecuado de los “QUES” es identificar las diferentes categorias en las que puedan agrupar las ideas (Vilar
Barrio, Gémez Fraile, & Tejero Monzén, 1997 ).El resultado de aplicar el diagrama de afinidad también se muestra en la
tabla 2.

Para seguir el orden dela metodologia QFD, en el paso 3 se aplicaron encuestas a los consumidores, estas emplearon escalas
de Likert para conseguir el grado de importancia que, de acuerdo con su percepcién, tienen los “QUES” obtenidos. En
este paso se jerarquizaron los “QUES” de la tabla 2 asignando coeficientes de peso, es decir, en las encuestas se evaluaron
distintos aspectos del producto y el servicio asociado. La encuesta constituye una de las fuentes de informacién primaria
mas importantes, es un elemento tnico utilizado para informar la toma de decisiones en cualquier ambito” (Morgan et
al. 2019). Los resultados de la ponderacion se muestran en la tabla 2.

Tabla 2: Diagrama de afinidad paralos “QUES” e importancia

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 IMPORTANCIA ‘
a. Precio 5
o b. Sabor 5
P
3 Tamari 5
3 c. amarfio
x d. Apariencia 5
o m
g 3 e. Etiquetado 5
o <
% E’ f.  Certificado de Agro Calidad 4
8 E g. Cumpliendo Normas: BPM 3
< %)
E s h. Variedad de Presentacion 4
<
E © i Buen Material de Empaquetado 4
>
8 j. Peso 5
5 k. Entrega a Tiempo 4
w
o4
o % . Garantizando STOCK del producto 5
@)
= z
i =he
» 08
= m. Accesibilidad al Producto 4
ZE
Se
a

Fuente: elaboracién propia

Como puede observarse en la tabla 2, las caracteristicas del producto (los “QUES”) se pueden especificar empleando tres
niveles: En el nivel 0 el producto a disefiar: “Cuy Faenado’, este producto se puede descomponer en dos elementos para
conseguir el nivel 1 estos son: producto y servicio; el nivel 2 contiene parametros o caracteristicas técnicas del producto,
entrega y canales de distribucidn, estos tltimos se desagregan en un nivel 3 en donde se muestran pardmetros especificos
(CT) como por ejemplo precio, sabor y los demdas que se muestran en la tabla 2 bajo la columna de “QUES”. Los niveles
de importancia varian en una escala de 1 a 5 en donde 1 es lo menos importante para el cliente y 5 lo mas importante. La
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jerarquia de los “QUES” que exige el paso 3 se observa en la figura 2:

Se evidencia ademas que de acuerdo con la tabla 2 para el potencial cliente el precio, el sabor, el etiquetado, el peso tienen
la mayor importancia pues le asignan un valor de 5; en cambio el certificado de calidad, buen material de empaquetado,
entrega a tiempo y accesibilidad al producto no tienen la misma importancia pues le asignan un valor de 4.

Empleando la informacion de la tabla 2 se realiz6 un comparativo con Normativa Técnica ecuatoriana INEN 1338 -
2012 (Instituto Técnico de Normalizacidn, 2012, 17 de Abril). De esta manera la tabla 2 recoge los “QUES” adecuados,
entendidos como caracteristicas técnicas (CT) o propiedades que debe tener el producto para cumplir con los
requerimientos del cliente.

Figura 3: Importancia de los QUES.
6

Escala

—_

Precio

Sabor

Tamano
Apariencia
Etiquetado

Peso

Entrega a Tiempo

Certificado de Agro Calidad
Cumpliendo Normas BPM
Variedad de Presentacion

Buen Material de Empaquetado
Garantizando STOCK del producto
Accesibilidad al Producto

Fuente: elaboracién propia

En la figura 3 puede verse que el consumidor se guia en aspectos o parametros caracteristicos del producto que puede
apreciar directamente con sus sentidos como: sabor, tamaiio, la apariencia y el peso, es decir, el denominado perfil
sensorial descriptivo en carne presente en las diferentes lineas de cuyes” (Flores-Mancheno, Duarte, and Salgado-Tello
2017).

En el paso 4 evalta los diferentes productos o servicios ofertados por la competencia, conocido también como
“benchmarking”. La concepcién de “benchmarking” es desarrollar una meta a la cual llegar y después desarrollar un
estandar o punto de comparacion contra el cual medir el propio desempeiio (Heizer and Render 2009). En el caso de
la Asociaciéon de Productores de cuyes de San Gerardo (ASOPRO-CUY), se compararon los parametros del producto
“cuy faenado” con los de productos elaborados por empresas de similar naturaleza estas son: Sefior cuy, legalizada ante
el Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAGAP) desde el mes de agosto del 2007 (Pazmino Meza and Vasconez
LLaguno 2015), la Asociacién Sumak Cuy, asociacién dedicada a la produccién y comercializacién del cuy domiciliada
en la ciudad de Ambato vy, finalmente, el tercer competidor es la Red Productiva Coprocuy domiciliados en el cantén
Mocha (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2020).

Los resultados de dicha comparacion se recogen en la figura 4, donde se observa qué percepcion tiene el cliente de
nuestro producto respecto al ofrecido por la competencia.
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Figura 4: Benchmarking o comparacidn frente a la competencia
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Es evidente que ASOPRO-CUY supera a la competencia en variedad de producto, certificado de Agrocalidad,
cumplimiento de normas BPM los que seran “parametros diferenciadores” del producto bajo la premisa que los
“potenciales consumidores” lo evaltian con un valor de 4 sobre 5 con respecto a los otros competidores a quienes se les
asigna un valor de 1. Tales estrategias [...] de “Buenas Practicas’, que en términos generales son las condiciones y practicas
operativas basicas, necesarias para la produccién primaria de alimentos inocuos. Estas practicas establecen un proceso
racional y documental para asegurar la calidad de los productos, identificando con precision los procedimientos mas
adecuados en la produccioén, transformacion, transporte, preparacion y aun el consumo de los alimentos” (McAllister,
2009).

El sabor se menciona como parametro o caracteristica que el cliente percibe y considera importante, en este sentido,
este parametro entregado al “cuy faenado” de ASOPROCUY muestra niveles de calidad superiores al de la competencia
considerando que los resultados de las encuestas evaltan al producto con 5 sobre 5; y en el caso de la competencia
Coprocuy, Sumakcuy y Sefior Cuy alcanzan un valor de 4 sobre 4. En cuanto al etiquetado, que es otro de los parametros
de calidad que se incluyen en el benchmarking efectuado, el producto estara etiquetado conforme a la Norma NTE
INEN 22 “Rotulado de productos alimenticios procesados, envasados y empaquetados”, de esta manera se cumplira
con este parametro exigido por el cliente y el reglamento ecuatoriano, los consumidores nos evaliian con un valor de 4
sobre 5 al igual que lo hacen con Coprocuy y Sefior Cuy, sin embargo, superamos en este parametro a Sumak Cuy pues
lo evaltan con 3 sobre 5.

En el paso 5 se estableci6 la relacion entre los “QUES” y “COMOS”, esta relacion se puede observar en el diagrama de
arbol de la figura 4. La metodologia despliegue de funcién de calidad QFD determina que los “QUES” o caracteristicas
del producto a ofertar se consiguen a través de una serie de “COMOS” que son entendidos como las acciones o estrategias
que se deben implementar para obtener las caracteristicas que el cliente busca en el producto (Camisén, Cruz , &
Gonzales , 2006).

De la figura 5 se determina que a fin de garantizar que el cuy faenado tenga un empaque adecuado, como caracteristica
de calidad requerida por el consumidor, se debe tener una maquina de vacio y colocar el producto en una bandeja
de espuma poliuretano. Del mismo modo, para garantizar que el producto sea inocuo en la planta de faenamiento se
deberan emplear equipos de proteccion personal (EPP) debidamente seleccionados, emplear bandas transportadoras a
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fin de evitar el contacto entre el producto y el personal que lo manipula. Otro elemento entendido como un “COMO”
que garantizaria la inocuidad del producto es la implementacion y aplicacion de practicas cavicolas (Ministerio de
Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca 2014).

Figura 5: Relacién entre los “QUES” y “COMOS”
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Fuente: elaboracién propia

Los “COMOS” son acciones que se debe realizar para alcanzar los “QUES” (Rodriguez, Erazo, and Narvaez 2019). Se
puede concluir que el cliente esta enfocado en la adquisicién de carne de cuy en un empaque adecuado, inocuo, de facil
acceso, varias presentaciones y todo a un precio accesible para el consumidor. La empresa tendra que tomar acciones en
cada una de sus actividades para la optimizacion de sus procesos y, de esta manera, controlar sus costos de produccion.
La identificacion de puntos criticos de control, el analisis y control de esta variable asegurara que se obtenga el certificado
de BPM (Camisén, Cruz , & Gonzales , 2006); contar con este tipo de certificacién determina que el cliente exige tenga
la seguridad de consumir esta carne procesada bajo estandares de inocuidad.

De la matriz de relacién entre los “COMOS”, denominada objetivos de los “COMOS”, o también, conocida como “el
techo de la casa de calidad” mostrada en el paso 6, se determiné que existen “COMOS” que deben ser implementados
para conseguir los “QUES” o caracteristicas del producto. Esos “COMOS” se relacionan mutuamente de manera positiva
(+), positiva fuerte (++), de manera negativa (-) y fuertemente negativa (--) o, a su vez, no existe ningun tipo de relacién
(0). Para conseguir las correlaciones entre los distintos “COMOS” obtenidos con anterioridad fue necesario trabajar con
el CCl1. La matriz de relaciones de los “COMOS” se muestra en la figura 6.
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Figura 6: Matriz de correlaciones de los “COMOS”
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Fuente: elaboracion propia

Las correlaciones obtenidas se analizan si son positivas o negativas en los siguientes apartados.

Correlacion Positiva

Varios son los factores que tienen una correlacion positiva entre los “COMOS” son, por ejemplo: el uso de una maquina
de vacio tiene una correlacion fuerte positiva (++) con la utilizacién de bandejas de poliuretano, y una relacién positiva
simple (+) con las presentaciones del cuy en una pieza, cuartos o en cuy entero. Por otro lado, implementar la maquina
de vacio también presentara una fuerte correlacion positiva (++) con el uso de bandas transportadoras, asi como
también tiene una relacion positiva fuerte la implementacion de BPM, esta tltima se basa en la consideracién que es
indispensable extremar las medidas de proteccion sanitaria en el producto terminado y condiciones tales como empaque
al vacio (Gobierno del Ecuador, 2015, 30 de julio).

El uso de EPP tiene una correlacion positiva fuerte (++) con el uso de bandas transportadoras, ya que no solo se protegera
el producto que sea inocuo, sino que también protegera al personal operativo ante cualquier peligro fisico, quimico o
bioldgico. El uso de EPP guarda una correlacion positiva fuerte (++) con las buenas practicas cavicolas, ya que al
ser el cuy la materia prima, en el proceso de crianza se deben tomar medidas de bioseguridad para protegerlo ante
cualquier enfermedad y, de igual manera, la proteccion del personal operativo, las BPM también se veran estrechamente
relacionadas con el uso de EPP y su relacidn es fuerte y positiva (++); esto debido a que el correcto uso de este equipo
contribuira a prevenir, reducir o eliminar el peligro de contaminacién alimentaria.

Adicionalmente, se pone en evidencia que las buenas practicas cavicolas contribuirdn fuertemente (++) en la presentacion
del cuy (entero, medio o cuarto), debido a que una buena crianza asegurara una carne limpia, exenta de laceraciones en
la piel, tamano ideal y se aprovecha toda la carne. En el mismo sentido, las buenas practicas cavicolas estan fuertemente
correlacionadas (++) con la BPM considerando que estas dos variables aseguran un producto inocuo y proporcionan
una ventaja competitiva. (Gutiérrez Pulido, 2014). En la figura 6, se observa que el manejo adecuado de los costos de
produccién es fundamental dentro de este analisis, es asi que los costos se relacionan fuertemente (++) con los costos
de los insumos y no tiene ninguna relacion (o) con los costos de transporte de producto hasta sus puntos de venta. Los
canales de distribucién tienen una fuerte correlacion (++) con los costos de transporte del producto hasta su punto de
venta, la efectiva cadena de comercializacion contribuye a controlar los costos de transporte y, de esta manera, los costos
de comercializacion. Al tener varios canales de distribucién también obligara a tener variedad en la presentacion del
cuy (entero, medio, cuarto) de ahi se justifica la correlacién positiva fuerte (++) que existe entre estos “COMOS” La
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correlacion positiva entre los “QUES” determina que al implementarlos estos se potencian unos con otros, lo que deja en
libertad a quienes disefian e implementan los procesos.

Correlacion Negativa

Se llegd a determinar que la existencia de una maquina de vacio tiene una correlacién negativa (-) con los costos de
produccion, esto se podria interpretar como que al adquirir equipos se aumentan los costos, sin embargo, esto afectaria a
otras estrategias como las BPM, por lo que se debe analizar qué tan contraproducente es la adquisiciéon de la maquinaria.
El uso de bandejas de poliuretano también afectaria negativamente (-) a los costos de produccién, asi como con la
compra de equipos de proteccion personal (EPP), pero realizando un analisis de costo beneficio estos serdn un elemento
que favorece a asegurar la inocuidad del producto terminado. Se observé que las diversas formas de presentacion de
Cuy guardan una correlacion negativa (-) con el peso del animal vivo antes del ingreso al proceso de faenamiento,
entonces es importante que el animal tenga un peso estandarizado con un valor de tolerancia para ofrecer un producto
homogéneo. Las correlaciones negativas determinan que en la implementacién de los “QUES” se debe tener cuidado,
pues implementar un “QUE” pude ser contraproducente para otros, el buen juicio y el conocimiento de los procesos
de faenado puede evitar dificultades. Los analisis llevados a cabo dentro del circulo de calidad CC1 mostraron que
hay “QUES” que entre si no guardan ningun tipo de correlacién (o), por ejemplo, la méquina de vacio con el uso de
equipos de proteccion persona (EPP), el peso del animal antes de ingresar al proceso de faenamiento y los canales de
distribucién. De este modo se pueden analizar el resto de las relaciones neutras o sin relacién entre los “QUES”, lo que
determina que estos “QUES” podrén ser implementados sin que unos afecten a otros y tampoco los potencien, lo que da
libertad a los disefiadores de los procesos.

En el paso 7 se determind la relacién de los “QUES” con los “COMOS”, para este analisis se empled la escala japonesa
que tiene la siguiente estructura de ponderacion: fuerte @ 9, mediana 3 y débil A 1. (Myint 2003). Los resultados

del andlisis se observan en la Figura 7 denominada Matriz de relaciones entre los “QUES” y los “COMOS”.

Figura 7: Matriz de relaciones entre los “QUES” y los “COMOS”.
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Precio 5|33 3 9 |9 9 3133 9
Sabor 5 3 3
Tamafio 5 3 9 3 9 9 9 3
Apariencia 5 9 9 3 3 3 3 1 1 1 3
Peso 5 3 9 9 9 9 1
Etiquetado 5|19 |3 9 1 3 1 1 1
Variedad de Presentacion 4 1 3 3 3 9 9 9
Certificado de Agro Calidad 4 1 1 1 9 1 9 9 1 9
Cumpliendo Normas: BPM 3 1 3 1 1 9 9 9 3 9
Entrega a tiempo 4 3 9 3
Buen Material de Empaquetado | 4 1 3 3 3
Garantizando STOCK del 5 1 3 1 1 3 1 9 9 1
producto
Accesibilidad al Producto 4 1 113 9 9 3 Suma
Ponderacion Absoluta 125|112 3 22| 216 | 114 [ 174|167 | 139|151 | 151|151 | 117 | 199 | 1841.0
PonderAcion relativa 6.8 6.1/0.2 12|11.7| 62| 95| 91| 76| 82|82| 82| 64/10.8| 100.0

Fuente: elaboracion propia

En la figura 7 puede preciarse que el “QUE” # 1: presencia de una maquina de vacio tiene una relacién o influencia
fuerte @ (9) con la apariencia y el etiquetado (“QUE” # 4 y “QUE” # 6 respectivamente), por otro lado, el mismo
“COMO” # 1 guarda una relacién o influencia débil A (1) con la variedad de presentacién, el certificado de Agrocalidad,
el cumplimiento de normas BPM y la garantia de stock que corresponden a los “QUES” # 7, 8,9, 11y 12 respectivamente.

El uso de bandejas de poliuretano (“COMO” # 2) influye fuertemente @ (9) en la apariencia o “QUE” # 4, sin embargo,
influye medianamente Q) (3), en el etiquetado, la variedad de presentacion, el cumplimiento de Normas BPM vy el
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material de empaquetado (“QUES” # 1, 6, 7 y 11 respectivamente) e influye de manera débil A (1) en el “QUE” # 8
certificado de Agrocalidad. La implementacién adecuada de buenas practicas cavicolas (“COMO” # 5) influye de manera
fuerte B (9) en el etiquetado, en el certificado de Agrocalidad y en el cumplimiento de normas BPM. Existen otros
“COMOS” o elementos del proceso fundamentales para obtener las caracteristicas del producto que el cliente requiere,
esos “COMOS” son el cuidado de los costos de produccién (“COMO” # 7), la reduccién de los costos de los insumos
(“COMO” # 8) que influyen fuertemente @ (9) en el precio, en la obtencién del certificado de Agrocalidad (“QUE”
# 8) y el cumplimiento de normas de buenas pricticas de manufactura BPM (“QUE” # 9). Adicionalmente, se llegd a
determinar que las formas de presentacién de cuy entero (‘COMO” # 10), medio cuy (“‘COMO” # 11) y cuarto de cuy
(“COMO?” # 12) influye fuertemente @ (9) en el tamafio (“QUE” # 3), y del mismo modo en la variedad de presentacién
(“QUE” # 7). Por otro lado, se puede establecer que el “COMO” # 14 que se refiere a implementacién de BPM incide
fuertemente @ (9) en el precio, en la obtencién del certificado de Agrocalidad y cumplimiento de las BPM, estos son
los “QUES” # 1,8 y 9 respectivamente; asi mismo de los andlisis dentro del circulo de calidad (CC1) se determiné que
la implementacién de Buenas Précticas de Manufactura (“QUES” # 14) influye medianamente O (3) en el sabor, el
tamano, la apariencia, la entrega a tiempo, la calidad del material de empaquetado y la accesibilidad del producto.

En el paso 8 se determin¢ el valor objetivo que debe cumplir cada requerimiento en el disefio del producto para satisfacer
al cliente (Nahm, Ishikawa, and Inoue 2013), es decir, se obtuvieron los valores de los “QUES”, con la intervencién de
los CC1 y CC2, de manera que los “QUES” ya obtenidos se llevaron a valores especificos. Los resultados se recogen en la
tabla 3. Adicionalmente, se determino los objetivos de cada uno de los parametros, tales objetivos pueden ser: mayor es
mejor (T), igual es mejor (0), menor es mejor (1), de esta manera se pretende que los encargados de los procesos busquen
con cada pardmetro del producto, o con cada “QUE”, actuar sobre ellos empleando los “COMOS” vy, de esta manera,
cumplir con los RC. Como se muestra en la tabla 3, el objetivo de los parametros técnicos o caracteristicas Optimas a ser
implementadas deben cambiar en sus valores conforme se consiguen e implementan, es asi que por ejemplo, el precio
debe en lo posible reducirse (1), la accesibilidad al producto debe incrementarse (T), otras caracteristicas o “QUES”
como el sabor, el tamafio, la apariencia, el etiquetado, la variedad de presentacidn, el peso, la entrega a tiempo, certificado
de Agrocalidad y cumplimiento de BPM deberan mantenerse (0) a fin de incrementar la satisfaccion del cliente. En
la tabla 3, se observa que los parametros o “QUES” se han cuantificado, y consecuentemente, el disefio del producto
queda establecido para implementar los respectivos procesos o “COMOS” de forma que se consigan en el producto las
propiedades o caracteristicas deseadas.

Tabla 3: Cuantificacién de los objetivos de los “QUES”.

Nivel 3 Caracteristicas Técnicas Objetivo
. 9.5-10 ddlares.
Precio ) ) l
Dependiendo de la ciudad de venta
Sabor Caracteristico de la carne fresca de cuy
Tamafio 40-45 cm o
. ) Carcasa libre de golpes, moretones, sin pelo, rasgufios, o
Apariencia
lastimaduras, contaminacion por hongos o acaros, color rosado
. Segun como lo establece las Normas NTE INEN 1334-1 NTE o
Etiquetado
INEN 1334-2
Certificacion a la granja otorgada por Agro Calidad después de
Certificado de Agrocalidad o 9 J 9 porng P o
auditoria de aprobacion
Certificacion otorgada a la planta de faenamiento otorgada por o
Cumpliendo Normas: BPM Agro Calidad después de cumplimiento de Normativa ARCSA
Check list 067 - 2015
Variedad de Presentacion Entero con o sin cabeza o
Buen Material de Fundas para empaque al vacio PA/PE FILM CO-EXTRUIDO o
Empaquetado Nylon, Polietileno, EVOH alta barrera
Peso 1000g a la canal (o)
Entrega a Tiempo Dentro del periodo establecido O
Cumplimiento de entrega
Garantizando STOCK del P 9 o
Compromiso de productor en la entrega de la materia prima con
producto
las caracteristicas deseadas
Accesibilidad al Producto Supermercados, frigorificos de alta rotacion T
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Finalmente, la figura 7, en sus dos tltima filas, muestra la ponderacién absoluta o nivel de importancia de los “COMOS”
obtenida mediante Ec.1y Ec.2 (Gutiérrez Pulido, 2014). Del anlisis se observa que existen “COMOS” que tienen mayor
incidencia en las caracteristicas del producto “cuy faenado’, por ejemplo, el “COMO # 8” denominado “reduccién de los
costos de los insumos” presenta una ponderacion absoluta de 270 y una ponderacion relativa de 19%, lo que determina
que influye significativamente en las CTs: precio, certificado de Agrocalidad y cumplimiento de BPM.

Por otro lado, el cuy faenado en presentacion entero, medio y cuarto de cuy (“COMOS” # 10, 11 y 12) suman un
nivel de importancia absoluta de 151 puntos y, por lo tanto, influyen en mayor grado sobre la variedad, el tamafio y el
peso, e influyen en menor grado sobre el etiquetado y la apariencia. Los “QUES” con mayor puntuacién, en el caso de
estudio se hace referencia a: buenas practicas cavicolas y buenas practicas de manufactura BPM, tienen una importancia
preponderante al momento de ser implementados, pues influyen directamente sobre varias caracteristicas del producto
“cuy faenado’, de ahi que su implementacion debera considerarse como elementos del proceso, fundamental para que la
calidad del producto se garantice.

Conclusiones

El QFD exige manejar técnicas de estudio y segmentacion de mercado que permitan seleccionar una muestra
representativa de los potenciales clientes, para aplicar técnicas como: encuestas o entrevistas y recoger de primera mano
datos relacionados a requerimientos del potencial cliente (los llamados “QUES”). La técnica logra establecer las acciones
o0 procesos que deben implementarse para plasmar en el producto los “QUES” requeridos. De esta manera, se logra
priorizar los “QUES” que son fundamentales y cudles “COMOS” deben implementarse con mayor rigurosidad, a fin de
garantizar la calidad del producto y demostrar que se ha escuchado la llamada “voz del cliente”.

En el disefio del producto “cuy faenado” existen caracteristicas que el cliente percibe como fundamentales, estas
son el precio, el sabor, el tamafo, la apariencia y la garantia de stock del producto; muchas de estas son propiedades
organolépticas, lo que evidencia que el cliente se guia por sus sentidos al momento de la decisién de compra. Se observo
que para conseguir estas caracteristicas en el producto es importante la implementacién de BPM y buenas practicas
cavicolas, ya que estas recogen elementos fundamentales de los procesos de crianza, faenado y distribucion del “cuy
faenado’, que bien implementados garantizan la satisfaccion del cliente.
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