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| proceso de disefio de un producto o ser-
Evicio es una fase critica, probablemente
la més critica para el mismo. Un proceso de
disefio y desarrollo adecuado garantizara que
la organizacion esta en disposicion de poder
dar respuesta a las necesidades del cliente
traduciéndolas en especificaciones concretas
(dimensiones, prestaciones, tiempo de res-
puesta...). Un proceso de disefio inadecuado
supondra un lastre que el nuevo producto va
a cargar desde su nacimiento y que hara que
no se consigan los objetivos deseados de sa-
tisfaccion del cliente.

En el momento en que una organizacion
establece comunicacion con un cliente real
0 potencial, éste manifiesta unas expectativas
que desea que se cumplan, y lo hace con un
distinto grado de definicion, en funcion del
tipo de cliente (normalmente mucho més de-
finidas en el caso de un cliente industrial que
en el caso del puablico en general) y del tipo
de producto o servicio del que se trate. El pro-
ceso de disefio y desarrollo trata de conse-
guir transformar esas necesidades del cliente
en especificaciones de disefio, de productos
0 servicios que les den respuesta; se trata,
por tanto, de conseguir que la organizacion

(oF
el proceso de diseﬁa
y desarrollo

aline sus capacidades con el fin de conseguir
la satisfaccion del cliente.

El esfuerzo que exige el disefio y desarro-
llo no corresponde normalmente a un solo
departamento o drea, sino que exige la coor-
dinacion y participacion de distintos depar-
tamentos. El flujo de informacion necesaria
para el proceso atraviesa la organizacion de
manera transversal, conllevando por ello la
participacion de distintas areas de la empre-
sa, con lo que se hace imprescindible para
la gestion del proceso de disefio y desarrollo:

= una buena metodologia de comunicacién,

= unos objetivos definidos,

= unas responsabilidades establecidas,

= una planificacién temporal concreta y

< una serie de herramientas de trabajo que
permitan establecer sistematicas eficaces
para el proceso.

Es normal, como consecuencia de la parti-
cipacion de distintas areas, que la organiza-
cion se vea obligada a adaptar su estructura
en lo relativo a los proyectos de disefio y
desarrollo de nuevos productos o servicios.
Una organizacion tradicional en la que el

disefio corresponde a é&reas de ingenieria
estancas con respecto al resto de reas no es
vélida hoy por hoy. La integracion en equipos
de disefio de las areas implicadas en el pro-
ceso es la solucidn més habitual a esta cir-
cunstancia.

Del mismo modo que el enfoque tradi-
cional del disefio, cerrado (inicamente a los
departamentos de ingenieria, ha quedado
obsoleto, el papel de la funcién calidad tam-
bién ha evolucionado. Del enfoque tradi-
cional del aseguramiento de la calidad,
donde el papel del area de calidad consistia
en la supervision del proceso para asegurar
la correcta definicion de especificaciones y el
establecimiento de los medios para la veri-
ficacion (pruebas, ensayos, validaciones...),
pasamos a un enfoque moderno, en el que la
funcion calidad de la organizacion, ademas
de llevar a cabo esas tareas, deberfa asumir el
papel de facilitador de los equipos de disefio
y desarrollo, tratando de asegurar una correc-
ta comunicacion, incorporando la visién de
la orientacion al cliente en todo el proceso
y dotando, cuando es necesario, a los equi-
pos de disefio de las herramientas apropiadas
para el desarrollo del proceso. La funcion
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calidad deberia conocer estas metodologas,
en la medida en la que cada una le pueda ser
(til para el tipo de disefio que realice su orga-
nizacion e incorporar su uso en los equipos
de disefio y desarrollo.

Entendiendo el proceso de disefio con la
perspectiva que hemos considerado, pode-
mos establecer 6 fases para un proceso gené-
rico de disefio:

= Una primera fase de contacto con el clien-
te, de donde se obtienen sus necesidades.

= Una fase de planificacion del conjunto del
proceso.

= A continuacidn, la realizacion de las activi-
dades de disefio en si.

= Una vez obtenidos los resultados de dise-
fio, la elaboracidn de prototipos o preseries
para los ensayos y calificaciones.

= Una vez superados los preceptivos ensayos,
la produccién o prestacion de lo disefiado.

=Y, por (ltimo, la venta de los mismos, de la
que se obtiene informacion del cliente rela-
tiva a su satisfaccion.

Estas dos Ultimas fases no pertenecen al

proceso de disefio y desarrollo en si, pero
sirven como una fuente muy importante de
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El flujo de
informacion necesaria
para el proceso
atraviesa la
organizacion de
manera transversal,
conllevando por ello
la participacion de
distintas areas de la
empresa

informacién, de modo que es de interés in-
cluirlas en una vision global del proceso.

Algunas de las metodologias mas Utiles
que pueden apoyar a la organizacion en estas
fases, citadas de manera breve, son:

= QFD o Despliegue de la Funcion Calidad.
Herramienta integral para el proceso de
disefio que busca conseguir una definicion
completa de las caracteristicas del produc-
to o servicio final, sus componentes, las
operaciones de ensayo e inspeccion a lle-
var a cabo y la documentacidn necesaria
para la produccion. Es una herramienta

integral que cubre la mayor parte del proce-
S0 de disefio.

< AMFE o Anélisis Modal de Fallos y Efec-
tos. Herramienta de caracter preventivo que
se aplica como técnica auxiliar en el proce-
so de disefio, permitiéndonos optar entre
distintas alternativas de disefio y evitar po-
sibles problemas futuros.

= DOE o Disefio de Experimentos. Metodolo-
gia de base estadistica que nos sirve como
técnica auxiliar, permitiéndonos establecer las
caracteristicas de productos y componentes.

= Pardmetros RAM o Fiabilidad, Disponibili-
dad, Mantenibilidad. Los pardmetros RAM
son herramientas estadisticas que nos sirven
para establecer caracteristicas finales de ca-
lidad de los productos y para llevar a cabo
las actividades de ensayo y calificacion.

Entendiendo el proceso de disefio genéri-
co que hemos planteado, es facil percibir que
las metodologias enumeradas son, junto con
otras, de aplicacion en distintas fases del pro-
ceso para facilitar la labor al equipo de disefio
y desarrollo. Asi pues, las organizaciones que
tengan presente la importancia del disefio y
desarrollo para lograr la satisfaccion del clien-
te tienen ademas, desde el punto de vista de la
gestion de la calidad, una serie de herramien-
tas de apoyo que les facilitan este proceso. m
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La AEC ha desarrollado un curso para que
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ceso de disefio y desarrollo y las herra-
mientas y metodologias de apoyo para el
mismo. Este curso esta a su disposicion a
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