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RESUMEN

FoxyP2 C.A., es una empresa venezolana que ha desarrollado y comercializado un curso
de inglés por internet llamado OpenEnglish.com. Este, ha atraido a miles de estudiantes
por su innovacion tecnoldgica en la ensefianza del idioma inglés. La empresa quiere
conocer la opinion de sus interesados para incorporar mejoras al producto, para lograrlo
se plante6 una metodologia que garantizara la participacion de todos los interesados en
el proceso de mejora. La metodologia que mejor se adaptd fue el Despliegue de la
Funcion de Calidad (QFD por sus siglas en inglés) que esta enfocada en dar respuesta a
las necesidades del cliente y a la gestion de la calidad. Es por ello que se defini6 como
objetivo general diseflar un plan de mejoramiento del producto OpenEnglish.com
aplicando el Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) y como objetivos especificos, 1)
Determinar los requerimientos de los interesados de OpenEnglish.com, 2) Analizar los
requerimientos funcionales que surgen de los requerimientos de los interesados, 3)
Analizar la satisfaccion de los estudiantes de OpenEnglish.com y 4) Elaborar los
componentes del plan de mejoramiento del producto. Aplicar esta metodologia ayudara
a disefiar un plan que posteriormente podra ser utilizado para la ejecucion de proyectos
de mejora del producto, lo que permitira cubrir las necesidades de la empresa. La
investigacion fue de tipo investigacion y desarrollo, de disefio transeccional, no
experimental y de campo, donde se utilizaron técnicas de evaluacién, andlisis de
documentacion y entrevistas.

Palabras Clave: QFD, Plan de Mejoramiento, Calidad, OpenEnglish.com
Linea de Trabajo: Gerencia de la Calidad en Proyectos
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INTRODUCCION

A nivel mundial, el internet ha evolucionado a todas las organizaciones abriendo
nuevos ambitos de negocios. Actualmente casi todas las compafias dependen de
equipos de procesamiento de informacion para automatizar sus métodos y servicios,
llevando las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC) a diversas areas, entre
éstas, el comercio y la educacion.

Las organizaciones que crean y prestan servicios basados en TIC estdn en un
proceso de cambio constante. Las nuevas herramientas tecnoldgicas de la informacion,
la comunicacién y el internet, han producido cambios profundos en la manera en que
los individuos se comunican e interactian entre si, permitiendo modificar el proceso de
aprendizaje.

Estas organizaciones se caracterizan por mantener un departamento tecnolégico
donde crean, desarrollan, optimizan, verifican e implementan diversos tipos de
sistemas. En el caso de las empresas de educacion, estos sistemas tienen la intencién
de facilitar el proceso de aprendizaje, por ende, deben existir propuestas correctamente
elaboradas que cumplan con diversos estandares de calidad. Sin embargo, no basta
solo con que cumplan estos patrones, si no estan acordes con las caracteristicas que los
consumidores esperan del producto o servicio.

Es importante tener en cuenta que la calidad es “el nivel en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes satisface los requisitos” 1SO (2010) en la medida en que éstas
no se cumplen, dejan de tener calidad. Sin embargo, definiciones modernas afirman
gue la calidad tiene que ver con los requisitos de los consumidores, tal como manifiesta
Gutiérrez (2007) “un producto o servicio tiene calidad en la medida que satisface las
expectativas del cliente” (p. 90).

Lo sefialado anteriormente, resalta la importancia de gestionar la calidad, lo cual
para el Instituto para la Gerencia de Proyecto (PMI por sus siglas en inglés) “incluye los

procesos y actividades de la organizacion ejecutante que determinan responsabilidades,



objetivos y politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las
cuales fue emprendido” (PMI, 2008, p. 165).

FoxyP2 C.A., es una empresa venezolana que se ha dedicado a la comercializacién y
desarrollo de un curso de inglés por internet denominado OpenEnglish.com, el cual es
un sistema de ensefianza en linea que ofrece mas de 500 horas de contenido
multimedia y clases en vivo, utilizando herramientas digitales en tiempo real. Las
mismas son impartidas por profesores nativos y certificados en la ensefianza del inglés,
gue proporcionan al estudiante técnicas y habilidades para el aprendizaje del idioma.

Actualmente, FoxyP2 C.A., se encuentra en la busqueda de satisfacer las
necesidades, expectativas y requerimientos de los interesados en el producto
OpenEnglish.com. Por ello se plantea aplicar un método que les permita recolectar
estas necesidades para luego convertirlas en mejoras aplicadas a su producto.

Partiendo de lo anterior, el presente documento propone el uso de la metodologia
del Despliegue de la Funcion de Calidad (DFC o QFD por sus siglas en inglés). Esta es
una herramienta que aplica el control de calidad para el desarrollo, modificacion o
creacion de un producto. Tiene como punto de partida escuchar las opiniones del
cliente o consumidor, el cual no es experto en los aspectos técnicos del producto, pero
espera que sus necesidades sean satisfechas.

Por lo tanto, como objetivo general de este estudio se establece disefiar un plan de
mejoramiento del producto OpenEnglish.com aplicando el Despliegue de la Funcion de
Calidad (QFD), a partir del cual FoxyP2 C.A., pueda interpretar las necesidades de los
interesados y convertirlos en oportunidades para mejorar el producto que ofrece.

Para lograr este objetivo, el presente documento se estructura en seis capitulos, con
las siguientes caracteristicas:

Capitulo I, Propuesta de Investigacion. Describe el planteamiento de la
problematica, la justificacion del estudio, la formulacién de los objetivos de la

investigacion y la importancia del proyecto de estudio especial de grado.
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Capitulo 11, Marco Tedrico y Conceptual. Expone las bases tedricas utilizadas en la
investigacion, donde se detallan los conceptos que fueron relevantes para el desarrollo
de la misma.

Capitulo 111, Marco Metodologico. Define el tipo de disefio de investigacion, la
poblacion y muestra de la misma, variables a estudiar, la metodologia usada para la
recoleccion, el procesamiento y andlisis de datos y el procedimiento de la investigacion.

Capitulo 1V, Analisis e Interpretacion de los Datos. Comprende el analisis cualitativo
y cuantitativo de los datos para cumplir con los objetivos planteados en la investigacion.

Capitulo V, La Propuesta. Esboza un plan de mejoramiento dividido en cuatro (4) a
saber: Fase 1. Planificacion del QFD, Fase 2. Obtener la voz del cliente, Fase 3 y Fase
4: Analisis y Construccion de la Casa de la Calidad, el cual contiene la informacién
relevante para llevar a cabo un proceso de QFD.

Capitulo VI, Conclusiones y Recomendaciones. Puntualiza ciertas recomendaciones
gue se hacen a la empresa para la implementacion del QFD asi como de algunas
recomendaciones generales y se concluye con la investigacion.

Por ultimo se incluye la lista de referencias bibliograficas que sustentan el estudio.

CAPITULO I: PROPUESTA DE INVESTIGACION

Planteamiento y Delimitacion de la Problematica

OpenEnglish.com es un curso de inglés por internet que nacid en Venezuela y el
cual es desarrollado por profesionales venezolanos en su sede principal, ubicada en la
ciudad de Caracas, donde también se comercializa y se mantiene la plataforma de
aprendizaje del curso. OpenEnglish.com tiene presencia en mas de diecisiete paises y
ha revolucionado la manera en que las personas aprenden el idioma inglés. Al estar
disponible en internet durante las 24 horas del dia, el estudiante no tiene que
preocuparse por llegar tarde a sus clases como en el caso de un instituto de inglés
tradicional, ya que puede estudiar “cuando quiera y donde quiera”. Tampoco necesita

de libros ni fotocopias y no esté limitado a un horario de estudio.
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La plataforma de aprendizaje de OpenEnglish.com ofrece una variedad de
herramientas para lograr que el estudiante aprenda de una manera rapida, dinamica y
segura, a través de lecciones interactivas, lecciones de video, lecciones de audio,
cuadernos de trabajo y sesiones en vivo en aulas virtuales. También cuenta con un
sistema de evaluaciones para verificar la efectividad del producto y el aprendizaje
correcto del idioma. Todas estas herramientas estdn apoyadas por un asesor de
estudio, factor importante del producto, que acompana al estudiante durante todo el
curso, asistiéndolo al momento de tener dudas o inconvenientes, ademéas de motivarlo
y guiarlo semanalmente.

En el proceso de mejora de OpenEglish.com, intervienen distintos pilares de la
compafiia quienes aportan ideas para aumentar las caracteristicas que ofrece el
producto. Entre estos se encuentran el equipo de tecnologia, ya que el producto es
principalmente tecnoldgico, los directores ejecutivos, la vicepresidenta de producto y los
inversionistas, pero hasta ahora no se han tomado en cuenta las opiniones de quienes
tienen contacto a diario con el producto, entre ellos los asesores de estudio, profesores
y principalmente los estudiantes.

Desde sus comienzos, OpenEnglish.com ha innovado a través de la tecnologia, la
experiencia de aprendizaje de miles de estudiantes. Muchas iniciativas fueron
determinantes para que el producto llamara la atencion y alcanzara reconocimiento
entre los interesados, por ejemplo el modulo que permite la comunicacién entre el
estudiante y su asesor en cualquier momento.

Sin embargo, otras no tuvieron el éxito esperado, tal es el caso de la herramienta
“Preguntale a un Profesor”, donde los estudiantes pueden comunicarse con un profesor
por medio de la aplicacidbn Adobe Connect para plantear dudas e inquietudes acerca del
idioma y de esta manera obtener atencion y respuestas en tiempo real.

Esta herramienta, aun disponible en el momento de este estudio, no tiene la
receptividad esperada por la vicepresidencia de producto. Esto se debe a la
inconformidad de los estudiantes con diversos factores, entre ellos el horario limitado

de lunes a viernes por la tarde-noche, la falta de informacién sobre como usar la
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herramienta y principalmente que en un inicio, los profesores s6lo se comunicaban
inglés, situacion que se manej6 incorporando profesores bilinglies, sin embargo, no
hubo mejoria en los resultados.

Otro caso importante fue la “prueba gratis” o Free Trial del curso, una estrategia de
mercadeo propuesta por un inversionista para atraer mas estudiantes. En la misma se
daba la oportunidad al interesado en adquirir el curso, de probar la plataforma por 24
horas pero con algunas restricciones; por ejemplo, no se le permitia el acceso a las
clases en vivo.

Esta estrategia no fue exitosa, debido a dificultades en el proceso de activacion de la
prueba, el corto tiempo para utilizar la misma y un error no previsto en la
implementacion del proyecto, el cual permitia al interesado en el curso permanecer por
maés de 24 horas en la plataforma, si éste mantenia abierto el explorador Web.

Estos y muchos otros factores trajeron como consecuencia que el trabajo realizado
por todo el equipo de tecnologia se desechara y retrasara el desarrollo de proyectos de
mayor importancia los cuales se realizaban para el momento.

Tomando en cuenta las caracteristicas innovadoras y los factores negativos del
producto expuestos anteriormente, se puede afirmar que existe un bajo control en el
aseguramiento de la calidad, entendiendo que la misma es “el proceso que consiste en
auditar los requerimientos de calidad y los resultados de las medidas de control de
calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad apropiadas y las
definiciones operacionales” (PMI, 2008, p. 165).

Adicionalmente la deficiencia en la planificacion de la calidad, PMI (op. cit.) “proceso
en el cual se identifican los requisitos de calidad y/o normas para el proyecto y el
producto” (p. 167) ha traido como consecuencia la inversion en tiempo y recursos
econOmicos, en iniciativas que no han ofrecido una solucion de envergadura a los
requerimientos y necesidades de los estudiantes.

Con la intencion de medir el grado de satisfaccion de los estudiantes, la empresa
envia una encuesta de satisfaccion al primer mes, cuarto mes y noveno mes, de

actividad en el curso a cada estudiante. Con base en la Ultima revision, para el

13



momento del estudio se cuenta con un total de 835 respuestas a la encuesta, en donde
se ha puesto de manifiesto la insatisfaccion de una cantidad de estudiantes con
respecto a la plataforma y al servicio recibido durante cada periodo de tiempo.

En este sentido, para FoxyP2 C.A., la calidad del producto, tomando en cuenta los
requerimientos de los estudiantes e interesados, es un tema necesario para poder
desarrollar mejoras en base a lo que éstos requieren. Esto es de vital importancia para
poder superar a los competidores, expandir el alcance y llevar el producto al nivel de
clase mundial.

La siguiente pregunta surge como interrogante de este estudio ;(De qué manera se
puede incorporar al producto OpenEnglish.com mejoras sustanciales que respondan a
los requerimientos de los interesados y que pueda ser repetible en el tiempo?

Una metodologia como el Despliegue de la Funcién de Calidad puede dar la solucién

a esta interrogante, donde Gonzélez y Tamayo (2004) declaran:

QFD permite a una organizacion entender la prioridad de las necesidades de
sus clientes y encontrar respuestas innovadoras a esas necesidades, a través
de la mejora continua de los productos y servicios en basqueda de maximizar
la oferta de valor (p. 3).

Reafirmando esta definicion, Gutiérrez (2007) sefiala que “un producto o servicio
tiene calidad en la medida que satisface las expectativas del cliente” (p. 90).

De las definiciones anteriores resaltan la importancia de la satisfaccion del cliente,
aplicandolas, la empresa tendria la oportunidad de comenzar a definir y planificar las
mejoras mas relevantes para todos los interesados y principalmente para los
estudiantes, los cuales a su vez, formaran parte integral en todo el proceso de
redimension del curso, para ofrecer de esta manera un producto con altos niveles de

calidad y que cumple con las expectativas de sus interesados.

Justificacion e Importancia del Estudio

OpenEnglish.com es un producto que esta en constante cambio, incorporando

herramientas que enriquecen el proceso de aprendizaje de los estudiantes que esperan
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alcanzar la fluidez en el idioma inglés. La conexion entre los estudiantes y la empresa
se realiza mediante asesores de estudios quienes los acompafan durante toda la
permanencia en el curso. Los mismos motivan al estudiante a lograr sus metas semana
a semana, estan disponibles para responder cualquier inquietud, solventar
inconvenientes y en ocasiones escuchar sugerencias que los estudiantes proporcionan
durante el contacto de asesoria, el cual se realiza a través de una llamada telefénica o
correo electronico.

Estas sugerencias y requerimientos, en la mayoria de los casos, no son tomados en
cuenta para la mejora continua del producto y a su vez se planifican proyectos que no
aportan valor a los estudiantes. Esto trae como consecuencia que las herramientas de
aprendizaje mas importantes se implementen con retraso o simplemente no se
ejecuten. A esto se suma el re-disefio de procesos y aumento de costos de produccion.

Un producto como OpenEnglish.com debe satisfacer principalmente al estudiante,
debe cubrir sus requerimientos, necesidades y expectativas. Para ello es necesario
incorporar a todas las areas de la empresa, desde las etapas de disefio y planificacion
de las caracteristicas que van a permitir optimizar el producto para que el mismo pueda
alcanzar los mayores niveles de calidad.

La falta de conocimiento y aplicacién de metodologias en las diferentes areas de la
empresa ha ido dejando atrds iniciativas que podrian servir como elementos
diferenciadores con respecto a la competencia. Estas iniciativas estrecharian la relacion
de sus estudiantes con la empresa al percibir que sus sugerencias fueron tomadas en
cuenta para el desarrollo y mejora del producto.

La aplicacion de una metodologia como el Despliegue de la Funcion de Calidad QFD,
permitira que las distintas areas de la empresa se avoquen a la satisfaccion de los
interesados aplicando soluciones viables técnicamente y con una inversion reducida en
tiempo y esfuerzo para mejorar el producto. Especificamente en el caso de estudio,
permitira cumplir uno de los objetivos de la estrategia corporativa del afio 2011, que
consiste en maximizar la satisfaccion de los estudiantes, garantizando calidad, y

contribuyendo con la meta de alcanzar la fluidez del idioma en 12 meses.
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El estudio planteado para la planificacion de mejoras que debe ofrecer
OpenEnglish.com, se basa en la Gestion de la Calidad de Proyectos, la cual “incluye los
procesos y actividades de la organizacion ejecutante que determinan responsabilidades,
objetivos y politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades para

las cuales fue emprendido” (PMI, 2008, p. 165).
Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento del producto OpenEnglish.com aplicando la
metodologia del Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD).

Objetivos Especificos

1. Determinar los requerimientos de los interesados en OpenEnglish.com.
2. Analizar los requerimientos funcionales que surgen de los requerimientos de los

interesados.
3. Analizar la satisfaccion de los estudiantes de OpenEnglish.com.

4. Elaborar los componentes del plan de mejoramiento del producto

OpenEnglish.com.
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CAPITULO I1: MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

A continuacién se presentan los aspectos tedricos que sustentan el desarrollo del
estudio y los resultados de la revision bibliogréfica de los temas de interés relacionados
con la investigacion. Estos son importantes para la compresién del contexto en el que

se desarrolla el estudio y para lograr los objetivos propuestos.

Antecedentes de la Investigacion

Hernandez (2006). Despliegue de la funcion de calidad y sistema de control HOSHIN
en la Planificacion del Departamento de Capacitacion y Formaciéon de Sidor, Postgrado
en Administracion de Empresa. Universidad Catolica Andrés Bello, Ciudad Guayana. El
objetivo del trabajo fue Realizar la planificacion del Departamento de Capacitacion y
Formacién de Sidor. Para lograrlo, Hernandez realizé6 el Despliegue de Funcion de
Calidad con el que elaboré las propuestas y estrategias de mejoras para la empresa.

Belisario (2007). Planificacion de Mejoras a los Beneficios que Otorga, a sus clientes,
la tarjeta de afiliacion CADA de la empresa CATIVEN. El objetivo general de este trabajo
fue Determinar los requisitos que debe cubrir la tarjeta de afiliacion Cada para
satisfacer los requerimientos de sus clientes. Para lograr el mismo, se describié la
metodologia “Despliegue de la Funcion de Calidad”, donde se caracterizaron los
requerimientos de los clientes de la tarjeta Caday se determinaron las percepciones de
los clientes sobre el desempefio de otras tarjetas de afiliacién existentes en el mercado.
También se considerd el peso que la empresa le da a los requisitos, necesidades y
expectativas de los clientes y se definieron las caracteristicas que se deben cumplir en
el redisefio de los beneficios otorgados por la tarjeta Cada para satisfacer los
requerimientos de sus clientes.

Marcano y Potela (2010). “Despliegue de la Funcion Calidad” en el Sector Salud.
Caso: Centro de Cirugia Ambulatorio Solano C.A. El objetivo general de la investigacion
fue Aplicar la metodologia “Despliegue de la Funcion Calidad” en el “Centro de Cirugia

Ambulatorio Solano C.A.” para la mejora de la calidad de los servicios mediante la
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conversion de las necesidades del paciente en caracteristicas de calidad adecuadas. En
el mismo se describié la metodologia del Despliegue de la Funcion de Calidad, se
revisaron, determinaron y analizaron las caracteristicas que deben cumplir los servicios
ofrecidos por la empresa para satisfacer los requerimientos de los pacientes,
estableciendo un plan basado en la metodologia del QFD para la mejora de la calidad
de los servicios que ofrece la organizacion objeto de estudio. Utilizaron el instrumento
SERVQUAL, el cual se construye con el fin de identificar los elementos que generan
valor para el cliente y a partir de esta informacion, se revisan los procesos con el objeto

de introducir mejorias en distintas areas.

Bases Teodricas
Calidad

Actualmente la expresion calidad, se utiliza con frecuencia en cualquiera de los
ambitos de nuestra sociedad, sin importar el sector del que procede el comentario ni la
vertiente hacia la que se dirige. Alvarez, Alvarez y Bullén (2006) definen la expresion
calidad “como una caracteristica intrinseca que acompafia al modo de gestionar la
elaboracion de un producto o a la prestacion de un servicio por parte de una
organizacion” (p. 1).

Segun la Organizacién Internacional para la Normalizaciéon 1SO (2010) la calidad se
define como el “grado en el cual un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos”.

Alvarez y cols. (2006) partiendo de la definiciobn de la norma ISO 9000:2000
aseguran que la calidad recoge tres variantes al momento de crear un bien o prestar un
servicio: la satisfaccidbn de las expectativas del cliente, que el producto o servicio
prestado cumpla fielmente con la finalidad para la que fueron creados y que la

organizacion mejore de una manera continua.

Se entiende que la “calidad” es la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes. De esta forma, con el “aseguramiento”, se
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pretende incrementar su confianza en la organizacion, respecto a las
actividades que realiza. Para ello, se dispone de un “sistema de gestion y
aseguramiento de calidad”, que constituye el conjunto de acciones
planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la confianza en que
un producto o servicio satisfara las exigencias del cliente (p. 24).

La calidad ha evolucionado a través del tiempo. Por ejemplo, en la década de los

ochenta, los autores mencionados sefialan que la situacion en el mercado consistia en

la venta de todo aquello que los productores fabricaban sin que los consumidores

tuvieran la oportunidad de realizar una labor de seleccién entre las distintas alternativas

gue se le ofrecian, lo que provocd la aparicion de un gran numero de empresas

competidoras que coparon los mercados con productos sustitutos.

Esto trajo como consecuencia la concienciacién por parte de los demandantes de su

poder de decision. En la medida de lo posible, estos cambios obligaron a evolucionar la

cultura empresarial en cuanto a la calidad. La Tabla 1. Cambio de cultura empresarial

sobre la Calidad muestra este cambio:

Tabla 1. Cambio de cultura empresarial sobre la Calidad

Gestion tradicional Gestion de la calidad

Organizacion centrada en si misma
Imponer nuestro criterio

Centralizar las decisiones

El centro es un sistema estable y
optimizado

El directivo es el gestor

Organizacion orientada al cliente

Adaptamos nuestro disefio a lo que espera
el cliente

Participacion en la toma de decisiones

El centro es un sistema en adaptacion
permanente

43333

El directivo es el gestor y el lider

Fuente: Alvarez, Alvarez y Bullon (2006)

Estos cambios deben llevar a las organizaciones a reconsiderar sus objetivos para

alcanzar metas que no se habian fijado anteriormente, por ejemplo:

Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades
Reducir o eliminar al maximo los defectos que se generan a lo largo del
proceso productivo

Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes

Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la excelencia
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Ante estas nuevas metas, la nocién de “calidad” aparece como un concepto de
integracion en la actividad desarrollada por cualquier organizacion.

No basta con mejorar el proceso y ofrecer productos bien elaborados, si no hay
mercado para éstos. Por eso se considera como factor importante para lograr la
competitividad, que el producto o servicio satisfaga las expectativas de los clientes. Sélo
asi se podra hablar de calidad del producto. Gutiérrez (2007) asegura que “en el nuevo
concepto de control de calidad, la calidad se define a partir del cliente” (p. 67).

Gutiérrez (op. cit.) divide la calidad en dos conceptos, Concepto Tradicional de la

Calidad y el Nuevo Concepto de la Calidad, definidos de la siguiente manera:

Concepto tradicional de la Calidad

En este concepto, la calidad tiene que ver Unicamente con las especificaciones. Un
producto tiene calidad si cumple con las especificaciones establecidas. En la medida que

no cumple deja de tener calidad.

Nuevo Concepto de Calidad

Este concepto también toma en cuenta el cumplimiento de las especificaciones
establecidas. Sin embargo, la calidad implica algo mas: la calidad tiene que ver con los
requisitos de los consumidores. Un producto o servicio tiene calidad en la medida que
satisface las expectativas del cliente. En las figuras siguientes se esquematizan ambos

conceptos:

[ Calidad del producto ] [ Conformidad con las ] [ Especificaciones ]

Figura 1. Diagrama del Concepto Tradicional de Calidad.

Fuente: Adaptado de Gutiérrez (2007).
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SATISFACION DEL

CALIDAD DEL
PRODUCTO USUARIO

Estas especificaciones se toman en _ "
cuenta en el disefio y manufactura Las expectativas del usuario influyen

del producto en

las especificaciones del producto

Figura 2. Diagrama del Concepto del “Nuevo Concepto de la Calidad”.

Fuente: Adaptado de Gutiérrez (2007).

Expectativas de los Consumidores

Gutiérrez (op. cit) define varios factores que los consumidores esperan de los
productos
1. Funcionen adecuadamente para el propésito que lo han comprado
(funcionalidad del producto).
2. Durante un tiempo razonable (duracién del producto).
3. Y con servicios después de la venta que proporcionen mantenimiento al

producto (servicio postventa).

Los consumidores ademas esperan que los productos:

4. Tengan un precio razonable

5. Y que la entrega se haga en el tiempo y en la cantidad convenidos
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Funcionalidad del producto, tiene que ver con las caracteristicas fundamentales
de operacion. En esta investigacion, los estudiantes de OpenEnglish.com, esperarian
que fuese intuitivo, dinamico, facil de usar y de gran utilidad para aprender inglés.

La duracién del producto, estd estrechamente ligada con la confiablidad. Se
refiere al tiempo durante el cual el producto funciona correctamente. Como medidas
para evaluar esta caracteristica, se suele tomar en cuenta el tiempo que en promedio
transcurre hasta la primera descompostura. En el caso de OpenEnglish.com, seria la
cantidad de veces que el estudiante presente fallas al utilizar cualquier herramienta que
ofrece la plataforma de aprendizaje.

La durabilidad, se entiende como la medida del uso de un producto antes de que
deteriore fisicamente. Para OpenEnglish.com no aplicaria este concepto puesto que es
un sistema digital que se encuentra disponible en internet.

El servicio al cliente, se refiere a la rapidez, cortesia, competencia y facilidad de
reparacion. Para OpenEnglish.com el servicio al cliente estaria estrechamente
relacionado con la atencion de los asesores de estudio, la competencia y preparacion de
los profesores para ofrecer las clases en vivo y la ayuda que presta el equipo de soporte
técnico cuando el estudiante presenta problemas especificos que no pueda resolver por
si mismao.

Los autores referenciados coinciden en que la calidad esta orientada a la satisfaccion
del cliente. A partir de éste, se genera un proceso de mejora continua, en la que todas
las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades de sus clientes o anticiparse

a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o servicios.

Mejora Continua

Gutiérrez (2007) define el mejoramiento continuo como “la politica de mejorar
constantemente y en forma gradual el producto, estandarizando los resultados de cada
mejoria lograda. Esta politica se hace posible partiendo de estandares establecidos y

alcanzando niveles cada vez mas elevados de calidad” (p. 101).
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Gutiérrez (op. cit.) haciendo referencia a Deming, asegura que para obtener la
calidad que satisfaga a los clientes “debe darse una interaccion de las actividades de
investigaciéon de mercado, de disefio del producto, de fabricacién y de ventas, con el
propdésito de mejorar los niveles de calidad; y esta interaccion debe repetirse en forma
ciclica” (p. 102).

Este ciclo suele expresarse mediante un circulo denominado circulo de Shewhart o ciclo de la calidad. Ver
Figura 3. Circulo de Shewhart o Ciclo de la Calidad.

4. INVESTIGACION 1. DISENO
verificacion de las disefio del producto
reacciones de los con pruebas apropiadas
usuarios, para ser
tomadas en cuenta
en el nuevo disefio 4 1
3 2
1.VENTAS 2.PRODUCCION

fabricacion del producto
probandolo en & linea
de produccion y en el
laboratorio

Figura 3. Circulo de Shewhart o Ciclo de la Calidad
Fuente: Gutiérrez (2007)

Este circulo se denomina con las siglas formadas por las primeras letras de las
palabras en inglés utilizadas por Deming PDCA (Plan, Do, Check, Action) o DMPT
(Design the product. Make it. Put it on the market. Test it in service), que traducido al
espafiol significa (Planea, Realiza, Chequea, Accidn) y (Disefia el producto. Hazlo. Ponlo
en el mercado. Pruébalo en servicio).

El circulo nace de un procedimiento en el que se llevan a cabo los siguientes pasos:

Paso 1: Se conocen las necesidades de los clientes

Paso 2: Se disefia el producto en tal forma que éste responda a dichas
necesidades.

Paso 3: El producto se manufactura de acuerdo con el disefio y se pone a

prueba.
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Paso 4: Se hacen las modificaciones que han sido resultado de las pruebas
realizadas y el producto se ofrece al publico.

Paso 5: Se comprueba la reaccion de los consumidores con respecto al
producto. Con base en estas reacciones se disefia de nuevo el producto, repitiendo

el ciclo a partir del paso 2; y asi sucesivamente.

Despliegue de la Funciéon de Calidad (QFD)

Una de las herramientas que se enfoca en la calidad, flexibilidad y respuesta al
consumidor y que a su vez contribuye a la gestion de calidad dentro de la direccién de
proyectos, es la metodologia de Despliegue de Funcion de Calidad (DFC) o QFD, (por
sus siglas en inglés) que introduce la calidad en las etapas tempranas de disefio y
planificacion.

El QFD fue creado en Japon por el Dr. Yoji Akao en la década de los 60 como
consecuencia de la formalizacién de una de sus ideas. En la misma explicaba que para
asegurar la calidad de un producto, sus puntos criticos debian manejarse desde el
proceso de disefio hasta el de fabricacién. Las industrias comenzaron a utilizar la
metodologia en 1972, cuando se publicé la primera documentacién al respecto.

La definicién original del Dr. Akao citada por Gonzalez y Tamayo (2004) en su
articulo para la Asociacion Latinoamericana de QFD, ;Qué es el QFD? Descifrando el

Despliegue de la Funcion de Calidad, expresa:

En su articulo titulado “7he leading edge in QFD: past, present and future’ el
Dr. Yoji Akao (creador del QFD) y Glenn Mazur sefialan que en 1972 el Dr.
Akao definié por primera vez el término de Despliegue de la Funcién (todavia
sin integrar la palabra Calidad) como: “un método para desplegar, antes del
arranque de produccién en masa, los puntos importantes de aseguramiento
de calidad necesarios para asegurar la calidad de disefio a través del proceso
de produccion” (Akao y Mazur, 2003, p. 20).

Gonzalez y Tamayo, (2004) en su definicién propia, precisan: “QFD permite a una

organizacion entender la prioridad de las necesidades de sus clientes y encontrar
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respuestas innovadoras a esas necesidades, a través de la mejora continua de los
productos y servicios en busqueda de maximizar la oferta de valor” (p. 3).

Para Gutiérrez (2007) el QFD es el “procedimiento mediante el cual las
caracteristicas de calidad que se han identificado como expectativas de los
consumidores se convierten en definiciones operacionales, con el propésito de que
dichas definiciones queden incorporadas en el disefio de los productos” (p. 95).

Gutiérrez (op. cit.) sefiala que el QFD se trata de un trabajo que consiste en:
1. ldentificar qué es lo que los clientes desean del producto, esto es, qué

caracteristicas quieren los clientes que tenga el producto.
2. Traducir dichas caracteristicas en requerimientos de disefio y de fabricacion.

Se designan caracteristicas primarias de calidad a las caracteristicas que los clientes
piden en los productos.

Se designan caracteristicas secundarias, terciaras, etc., de calidad, a los
requerimientos de disefio y de fabricacion que van traduciendo en forma sucesiva la
caracteristica primaria.

Yacuzzi y Martin (2003) aseguran que el Despliegue de la Funcion de Calidad es “un
método de disefio de productos y servicios que recoge las demandas y expectativas de
los clientes y las traduce, en pasos sucesivos, a caracteristicas técnicas y operativas
satisfactorias” (p. 1).

En los Estados Unidos de America la definicion del Despliegue de la Funcién de

Calidad no difiere de las sefialadas anteriormente. De acuerdo con Cohen (1995)

QFD (Quality Function Deployment) es un método estructurado para la
planificacion y desarrollo de un producto que permite a un equipo de
desarrollo especificar claramente las necesidades y deseos del cliente y a
continuacién evaluar cada capacidad propuesta del producto o servicio
sistematicamente en términos de su impacto en la satisfaccion de las
necesidades (p. 11).

En el origen del QFD esta la denominada matriz de la calidad, que es en esencia una

tabla que relaciona la voz del cliente con los requerimientos que la satisfacen. La matriz
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de la calidad suele desplegarse para dar lugar a otras matrices que permiten hacer
operativa a la voz del cliente.

El QFD se caracteriza por su caracter cualitativo, lo cual permite conocer mejor al
cliente y contribuir en un tiempo al control de costos. El valor integral de matriz de la
calidad, nucleo del QFD, que en un Unico gréfico, indica los requerimientos del cliente,
establece las caracteristicas técnicas capaces de satisfacerlos y brinda la posibilidad de
comparar el producto de empresa con otros de la competencia. Gracias a la matriz de la
calidad, los integrantes de areas heterogéneas de una empresa, se forman una idea
mas completa y sustentada de las complejas relaciones que hacen que el disefio de

productos sea satisfactorio.

Beneficios del QFD

Gutiérrez (2007) sefiala que la técnica del QFD trae los siguientes beneficios:

e Facilita la identificacibon de las causas de las reclamaciones de los
consumidores; lo cual hace posible encontrar la solucion adecuada

e Es una herramienta Util para mejorar la calidad del producto y para un
andlisis de la calidad del producto del competidor

e Estabiliza la calidad

e Reduce el tiempo requerido para el desarrollo de un nuevo producto

e Fomenta la comunicacion entre los diversos departamentos: de disefio, de
ingenieria, de produccion, de marketing y de ventas

QFD en la organizacion

Cohen (1995) afirma que el QFD puede jugar un papel importante en ayudar a una
organizacion a fortalecerse. “Una manera util de pensar en esto, es dividir las
estrategias de supervivencia de la organizacién en dos categorias principales: reducir

los costos, e incrementar sus ingresos” (p. 25).
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Reducir los costos

La reduccion de costos puede ser alcanzada con acciones tales como bajar los
costos de compra de materiales o servicios, minimizar costos generales para la oficina,
0 con la reduccion de la nébmina.

La disminucién de los costos también se puede lograr al optimizar los procesos y la
reduccion de re-trabajos y despilfarros. El QFD contribuye a la disminucion de los costos
en este ultimo enfoque y lo hace de la siguiente manera:

e Incrementa la probabilidad de que el disefio del producto o proceso no
tenga que ser cambiado o rehecho. Este efecto “amortiguador” se produce
porque QFD permite a los desarrolladores evaluar las propuestas de
cambios durante el proyecto, con los mismos criterios que se utilizaron para
evaluar todas las decisiones que se tomaron al inicio del mismo. El equipo
simplemente tiene que agregar el nuevo cambio a sus matrices QFD y
realizar el mismo andlisis que fue aplicado a todas las decisiones iniciales.
Este andlisis ayuda a los desarrolladores a evitar el panico y a tomar
decisiones apresuradas por no tener en cuenta las necesidades del cliente.

e Centrar el trabajo en el desarrollo de productos y procesos que mas valor le
aporte a los clientes, en vez de trabajar en caracteristicas de poco interés
para los mismos. Esta es otra manera de decir que el trabajo que se realiza
es lo que resulta el analisis del QFD, el cual ha demostrado estar
estrechamente relacionado en satisfacer las necesidades de los clientes.

Incrementar los ingresos

El incremento los ingresos es normalmente alcanzado vendiendo mas de un
producto o servicio, o0 aumentando el precio de los mismos. Ambos son resultados
deseables, que pueden ser alcanzados por la produccion de productos o servicios que
sean mas atractivos y beneficiosos para los clientes, lo cual se logra mediante el
cumplimiento de sus necesidades.

El QFD contribuye a incrementar los ingresos de las empresas, a través de la ayuda
gue brinda a las organizaciones para concentrar sus esfuerzos en las necesidades de los
clientes, y a traducir con precision y eficacia los requerimientos de los interesados en el

disefio correcto de un producto o en la caracteristica correcta de un servicio.
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Bases Legales

Las bases legales que estan consideradas en el presente estudio seran aquellas
leyes, decretos y disposiciones emitidas por los organismos legislativos y ejecutivos

venezolanos relacionados a la calidad de los bienes y servicios.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999). Gaceta Oficial
Extraordinaria No. 36.860.

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la libertad de eleccion y a
un trato equitativo y digno. La ley establecerd los mecanismos necesarios para
garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los

dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos derechos.

Ley del Sistema Venezolano para La Calidad

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002). Gaceta Oficial N°© 37.543.
Asamblea Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Articulo 1. Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
determinar sus bases politicas, y disefiar el marco legal que regule el Sistema Nacional
para la Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que permitan
garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el
pais, a través de los subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacion,

Certificacion y Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.
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Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios

Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios (2009).
Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N© 39.358. Ministerio del Poder
Popular para el Comercio.

Articulo 1. La presente Ley tiene por objeto la defensa, proteccion y salvaguarda
de los derechos e intereses individuales y colectivos en el acceso de las personas a los
bienes y servicios para la satisfaccion de las necesidades, estableciendo los ilicitos
administrativos, sus procedimientos y sanciones; los delitos y su penalizacion, el
resarcimiento de los dafios sufridos, asi como regular su aplicacion por parte del Poder
Publico con la participacién activa y protagénica de las comunidades, en resguardo de

la paz social, la justicia, el derecho a la vida y la salud del pueblo.

Definicién de Términos Béasicos

Cliente Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa
respecto a una persona, establecimiento comercial o entidad, otra que utiliza sus
servicios”

Beneficio Frecuentemente utilizado en conjunto con necesidad para caracterizar el
tipo de informacion apropiado para la necesidad de un cliente

Expectativa Esperanza de realizar o conseguir algo.

Necesidad Aquello a lo cual es imposible sustraerse, faltar o resistir.

Form Site Creador de formas en HTML para distribuir electronicamente.

Necesidades del cliente Una necesidad del cliente es una oracion, en las palabras
del cliente, del beneficio que un cliente puede llegar a obtener de un producto o

servicio.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

En esta seccién se presentan aquellos aspectos metodoldgicos tomados en cuenta
para la elaboracién del trabajo de investigacion, los cuales permitirdn generar las
conclusiones y recomendaciones esperadas del mismo.

Una vez formulado el problema de investigacién y definido los objetivos, se
procedera a desarrollar cada uno de los aspectos relacionados con la metodologia a
seguir, para elaborar el estudio en base de los objetivos planteados. En este sentido

Balestrini (2006) plantea que el marco metodoldgico, tiene como finalidad:

Situar, en el lenguaje de investigacion, los métodos e instrumentos que se
empleardn en la investigacion planteada, desde la ubicacion acerca del tipo
de estudio y el disefio de la investigacion; su universo o poblacién; su
muestra; los instrumentos y técnicas de recoleccion de los datos; la
medicién; hasta la codificacién, analisis y presentacién de los datos. De esta
manera se proporcionara al lector una informacion detallada acerca de como
se realizard la investigacion (p. 126).

Méndez (1999) describe el Marco Metodolégico como elementos de apoyo
metodoldgicos, representando un aspecto que tiene que ver con la planeacién de la
manera como se va a proceder en la realizacion de la investigacion.

A continuacién la descripcion de los aspectos metodolégicos tomados en cuenta

para la elaboracion de la investigacion.

Tipo de Investigacion

El objetivo de la presente investigacion estara orientado a disefiar un plan de
mejoramiento del producto OpenEnglish.com aplicando el Despliegue de la Funcion de
Calidad (QFD).

Dada la naturaleza del estudio el cual pretende proponer mejoras a una situacion
actual, se puede decir que estar4 enmarcado dentro la investigacion aplicada, definida
por La fundacién de Investigacién y Desarrollo de la Universidad Simén Bolivar citada
por Valarino, Yaber y Cemborain (2010) como “una actividad que tiene por finalidad la

basqueda y consolidacion del saber, y la aplicacion de los conocimientos para el
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enriquecimiento del acervo cultural y cientifico, asi como la produccién de tecnologia al
servicio del desarrollo integral del pais” (p. 67).

Valarino y cols. (op. cit.) Proponen dar respuesta a las siguientes interrogantes: ¢;Se
va a desarrollar un producto o servicios?, ¢Se va a evaluar comparando medios y fines?
¢O se va a intervenir para cambiar? Tomando como base estas preguntas, el estudio
responde a la primera, que segun la definicion dada por el autor, se tendra como
proposito indagar sobre las necesidades del entorno organizacional y se desarrollara
una solucion la cual pueda aplicarse.

En tal sentido, profundizan en la definiciébn acotando “El problema se plantea como
una relacion entre una necesidad identificada para ser atendida mediante un
diagnéstico o analisis y el desarrollo de una solucién, producto o servicio” (Valarino y
cols, 2010, p. 94).

De lo referido anteriormente, FoxyP2. C.A., tiene la necesidad de mejorar el
producto OpenEnglish.com tomando como base los requerimientos de sus interesados.
Aplicando la metodologia del Despliegue de la Funcién de Calidad se podra resolver la
situacion planteada. Como parte de la aplicacion de la herramienta, se desarrollara un

plan de mejoramiento que servira de guia para nuevos proyectos e iniciativas.

Disefo de la Investigacion

Es importante no confundir el disefio de investigacion con la planificacion general de
la investigacion, “el disefio alude a las decisiones que se toman en cuanto al proceso de
recoleccion de datos” (Hurtado de Barrera, 2008, p. 147). Estas decisiones permitran al
investigador lograr la validez interna de la investigacion.

Para Arias (2006) el disefio de la investigacion se define como “la estrategia general
gue adopta el investigador para responder al problema planteado” (p. 26).

En este sentido, el disefio de investigacion que mas se adapta para cumplir con el
objetivo general de este estudio, es la investigacion no experimental de campo ya que
se utilizaran fuentes primarias y no seran manipuladas las variables. Esto se relaciona

con el concepto que Arias (2006) tiene al respecto:
31



Aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacion pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de
investigacion no experimental (p. 31).

El nivel del disefio serd transeccional, ya que la recoleccion de datos se realizara
s6lo una vez para indagar la incidencia y manifestacion de las variables a ser
estudiadas, y que de acuerdo con lo expresado por Hurtado de Barrera (2008) “en el
disefio transeccional el investigador estudia el evento en un Unico momento del tiempo”
(p. 147).

Poblacion y Muestra

Una vez definido el evento o eventos a estudiar, se determinara en qué o en quién
se va a investigar el evento, es decir, en cual o cuales seres se manifiesta la situacion a
estudiar.

Al respecto Hurtado de Barrera (2008) precisa las unidades de estudio como “el
conjunto de seres que poseen la caracteristica o evento a estudiar y que se enmarcan
dentro de los criterios de inclusion que conforman la poblacion” (p. 140).

De lo anterior, para la investigacion las unidades de estudio seran los estudiantes,
profesores, asesores de estudio, la vicepresidenta de producto, el equipo de tecnologia
y en general todos los interesados en el producto OpenEnglish.com.

Con respecto a la muestra Hurtado de Barrera (op. cit) afirma que se debe hacer un
muestreo cuando se dan las siguientes condiciones:

1. Se trata de una poblacién desconocida de la cual no es posible identificar todos
y cada uno de sus miembros.

2. La poblacibn es tan grande que excede el tiempo y los recursos del
investigador

3. La poblacion, a pesar de no ser tan grande, no es accesible

32



Hurtado de Barrera (op, cit.) propone que cuando la decision es seleccionar una
muestra, es necesario tener en cuenta dos aspectos basicos: el tamafio de la muestra a
seleccionar y la forma de elegir las unidades que formaran parte de la misma, es decir,
la técnica de muestreo. Para llevar a cabo un procedimiento de muestreo es necesario
cumplir los siguientes pasos:

1. Determinar la poblacion deseada como meta

2. Elegir el tipo de muestreo

3. Decidir cual técnica de muestreo utilizar para la seleccién

4. Determinar el tamafio de la muestra

5. Precisar el procedimiento para contactar a los integrantes de la muestra

Poblacién

Determinar la poblacion permitira saber si se tiene conocimiento acerca de todos sus
integrantes 0 no. En caso de que se conozcan, es necesario precisar si éstos son
accesibles o no. Debido a que no se conoce la opinién de los 10.000 estudiantes de
OpenEnglish.com, se tomard como base las 835 respuestas de la encuesta de
satisfaccion obtenidas hasta el momento. De lo anterior, la poblacién estara limitada a

835 estudiantes, de los cuales se recopilé un conjunto de informacion.

Muestra

De acuerdo con la poblacién para esta investigacion, se precisa obtener una muestra
probabilistica, que proporcione un alto grado de confianza, un minimo grado de error y
ademas facilite la realizacion de la técnica de recoleccibn de datos, en donde se
muestren las caracteristicas mas importantes de la poblacion. Segun Hernandez,

Ferndndez y Baptista (2006).

Las muestras probabilisticas son esenciales para los disefios de investigacion
transeccionales, tanto descriptivos como correlacidnales—causales donde se
pretenden hacer estimaciones de variables en la poblacion. Estas variables se
miden y se analizan con pruebas estadisticas en una muestra, donde se
supone que ésta es probabilistica y todos los elementos de la poblacion
tienen una misma probabilidad de ser elegidos (p. 243).
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Las muestras probabilisticas son totalmente aleatorias en la seleccién y se calculan
mediante formulas especificas para hallar cual es el menor nimero de unidades a
evaluar. Para Hernandez y cols. (op. cit.) “dado que una poblacién es de N, ¢Cual es el
menor nimero de unidades muéstrales (personas, organizaciones, capitulos de novelas,
etc.), que necesito para conformar una muestra (n) que me asegure un error estandar
menor de 0.01?” (p. 244).

Para hallar el tamafo provisional de la muestra, se plantean la siguiente
ecuacion:

!

n

n= 1+ +N)

Dénde:

N Tamafio de la poblacion de los estudiantes, 929

y Valor promedio de una variable = 1

se Error estandar = 0.015

& Varianza de la poblacién. Su definicion (se?) es el cuadrado del error estandar
s? Varianza de la muestra expresada como la probabilidad de ocurrencia de

n Tamafo de la muestra sin ajustar

n Tamafo de la muestra

P Grado de confiabilidad = 90% de confiabilidad = 0.90

Al sustituir por los datos, tenemos que:

SZ

G

!

n

s2=p(l-p) = 09 (1-0.90) = 0.09
V = (0.015)2 = 0.000225

009
" = 0.000225

Ahora al tener el tamafio de la muestra no ajustada ya determinado, se procedera a

determinar el valor de la muestra:
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n' 400

_ = = 279.60
"TI4m =N) T 1+ (40+929)

Redondeando este valor, tenemos una n = 280 estudiantes

El tipo de muestra fue no probabilistico ya que la escogencia de los elementos de la
muestra se hizo en base a criterios preestablecidos. EIl método de muestra fue por
conveniencia ya que se disponia de la informacion de los estudiantes en las encuestas

de satisfaccion enviadas a cada uno al inicio del curso.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para Hurtado de Barrera (2008) las técnicas “tienen que ver con los procedimientos
utilizados para la recoleccion de los datos, es decir, como. Estas pueden ser de revision
documental, observacidn, encuestas y técnicas socio métricas entre otras” (p. 153).

Hurtado de Barrera (op. cit.) sefala que “los instrumentos representan la
herramienta con la cual se va a recoger, filtrar y codificar la informacion, es decir, el
con qué” (p. 153). En tal sentido, para obtener los datos relevantes de la organizacién
objeto de estudio, es necesario utilizar distintas técnicas e instrumentos de recoleccién
gue resultaran apropiados para el logro de los objetivos definidos para esta
investigacion.

Las técnicas de recoleccion de datos fueron la observacion directa y la revision
documental. Los instrumentos utilizados para conseguir los datos fueron las fichas, la
guia de entrevistas y la encuesta-cuestionario.

El estudio consistio en determinar la satisfaccién de los estudiantes, sus necesidades
respecto al curso y su percepcién en cuanto a los servicios prestados por FoxyP2 C.A.
Estas respuestas provienen de la encuesta de satisfaccion enviada a los estudiantes de
manera electrénica. Las respuestas son igualmente procesadas automaticamente por la
herramienta Form Site, la cual analiza la informacion cuantitativa de la encuesta, lo que
permite la disponibilidad inmediata de los resultados.

El Anexo 2. Encuesta de Satisfaccion, es la encuesta enviada a los estudiantes, la

cual se distribuye al cuarto mes de uso de OpenEnglish.comy esta enfocada en conocer
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la percepcion del estudiante acerca de: La plataforma de aprendizaje, El trabajo y
seguimiento de los asesores de estudio, Percepcién general del servicio.

Esta encuesta estd dividida en tres secciones la primera: Plataforma de
Aprendizaje. Esta conformada por 10 preguntas las cuales estan relacionadas con los
diversos tipos de contenidos ofrecidos en la plataforma de aprendizaje, asi como las
clases en vivo impartidas por los profesores. Las preguntas son las siguientes:

¢Como le han parecido las clases en vivo con nuestros profesores?
Pregunta cerrada que indaga acerca del grado de satisfaccion de las clases en vivo.

¢Coémo podriamos mejorar las clases? Pregunta abierta que pretende obtener
sugerencias de mejora acerca de las clases en vivo.

¢Coémo le han parecido los videos? Pregunta cerrada que indaga acerca del
grado de satisfaccion de las lecciones de video.

¢Coémo podriamos mejorar los videos? Pregunta abierta que pretende obtener
sugerencias de mejoras para las lecciones de video.

¢Como le han parecido las lecciones de audio? Pregunta cerrada que indaga
acerca del grado de satisfaccion de las lecciones de audio.

¢Como podriamos mejorar las lecciones de audio? Pregunta abierta que
pretende obtener sugerencias de mejoras para las lecciones de audio.

¢Como le han parecido las lecciones interactivas? Pregunta cerrada que
indaga acerca del grado de satisfaccion de las lecciones interactivas.

¢Coémo podriamos mejorar las lecciones de interactivas? Pregunta abierta
gue pretende obtener sugerencias de mejoras para las lecciones interactivas.

¢Qué tan facil le parece navegar nuestra plataforma de aprendizaje?
Pregunta cerrada que indaga acerca de la usabilidad y navegabilidad de la plataforma.

¢Como podriamos mejorar nuestra plataforma? Pregunta abierta que
pretende obtener sugerencias de mejoras acerca de la plataforma de aprendizaje en
todo su contexto.

La segunda seccion: Asesores de Estudio, presenta nueve preguntas, e intenta

obtener la percepcion del estudiante acerca del trabajo realizado por su asesor: trato,
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seguimiento de progreso, desempefio como asesor y la utilidad de la informacién
ofrecida por éstos. Las preguntas son las siguientes:

¢Con qué frecuencia suele contactarle su asesor de estudio? Pregunta
cerrada que pretende obtener informacion sobre la frecuencia con la que el asesor de
estudio se comunica con el estudiante.

¢Qué tan util es la informacién que le proporciona su asesor de estudio?
Pregunta cerrada que pretende obtener la satisfaccion del estudiante con respecto a la
informacion suministrada por el asesor de estudio.

¢Qué otra informacion quisiera recibir? Pregunta abierta que pretende obtener
sugerencias e informacién que no es proporcionada por el asesor de estudio durante el
seguimiento y que el estudiante desea recibir.

¢Como calificaria el trato que recibe de su asesor de estudio? Pregunta
cerrada que pretende conocer el trato recibido por el asesor de estudio al momento de
la asesoria.

En general, (COmo evaluaria a su asesor de estudio? Pregunta cerrada que
pretende conocer la satisfaccion del estudiante con respecto a su asesor de estudio

La tercera seccion: En General, contiene tres preguntas que indagan sobre la
satisfaccibon de manera muy general en cuanto al curso. Las preguntas son las
siguientes:

¢Coémo le ha parecido el curso hasta ahora? Pregunta cerrada que busca
obtener la percepcion del estudiante acerca del curso hasta el momento.

¢Siente que su inglés estd mejorando? Pregunta cerrada que busca obtener la
percepcion de mejora en el nivel inglés del estudiante.

¢Recomendaria Open English a un amigo? Pregunta cerrada que busca obtener

la intencion que tiene el estudiante en recomendar el curso.

Técnicas para para el analisis de datos

Las técnicas a utilizar para el andlisis de los datos incluirdn cuatro de las siete

herramientas para la gestién y la planificaciéon, de acuerdo con Cohen (1995)
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A finales de los setenta aparecié un libro en Japén, publicado por la Unién
Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE) titulado 7he Seven New Tools.
Estas herramientas tuvieron la intencién de proveer un nivel de poder para
resolver problemas en el dominio conceptual equivalente al del poder de las
“Siete Herramientas Basicas” en el dominio de mejora de procesos (p. 46)

Estas siete herramientas son usualmente llamadas en los Estados Unidos las Siete
Herramientas de Gestién y Planificacion, sin embargo para la aplicaciéon del QFD son
pilares fundamentales las siguientes: Diagrama de Afinidad, Diagrama de Arbol,

Diagrama de Matriz, Matriz de priorizacion.

Diagrama de Afinidad

Cohen (op. cit.) El diagrama de afinidad ver Figura 4. Diagrama de afinidad, es “una
herramienta poderosa para organizar informacion cualitativa. Provee de una estructura
jerarquica de ideas. La jerarquia es construida de abajo hacia arriba, y las relaciones
entre las ideas estan basadas en la intuicién del equipo que crea el diagrama” (p. 47).

Las ideas iniciales del diagrama de afinidad pueden venir de una de dos tipos de
fuentes: internas y externas. Las ideas internas pueden provenir de tormentas de ideas
del equipo de desarrollo y las externas son hechos que el equipo ha adquirido. La
Figura 4. Diagrama de afinidad de los requerimientos de un procesador de textos es un

ejemplo de un diagrama de este tipo.
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The Program Is A Pleasure To Use

Program Is Quick And Responsive

Can adjust the cursor to move
as quickly as I'd like

Enables me to find things in the

document quickly
~ ™
Commands Are Easy To Know And Use (" 3
Easy Font Management
Know what an icon is going to
do before | click on it Offers lots of size, font, and
design options

Can cuslomize the icon display
so that it's easy for me to use Able to see what the fonts look
like as I'm choosing them

Clear relationship between © —
menu commands and icons :zarr;{?;g;a ;.'.?wl:; Ihf:;ggtr?;n? nts
Able lo execute common Everything stays neat and
operations in a single step aligned when | change fonts
Can execute commands
quickly

\ v L 7

Figura 4. Diagrama de afinidad de los requerimientos de un procesador de textos

Fuente: Cohen (1995)

Diagrama de Arbol

Un diagrama de arbol, como el diagrama de afinidad, es una estructura jerarquica
de ideas. En contraste al diagrama de afinidad, el cual es construido de abajo hacia
arriba, basado en un sentido intuitivo de como las ideas van juntas, “el diagrama de
arbol es construido de arriba hacia abajo, y utiliza la l6gica y los procesos de

pensamiento analitico” (Cohen, 1995, p. 53).
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The Program Is a Pleasure to Use

Commands Are Easy to Know and Use
Know what an icon is going to do before | click on it
Can execute commands quickly
Can customize the icon display so that it's easy for me to use
Clear relationship between menu commands and icons
Able to execute common opeérations in a single step
Don't have to read the manual to figure out how to use the program
Program informs me about all its capabilities and features
The manual is easy to understand and use
“Help” function tells me how to do things, not just what things are
No complicated key strokes to memcrize in order to do simple operations
Don't have to go into Help to understand how to do what | want to do

Program Is Quick and Responsive
Can adjust the cursor to move as quickly as I'd like
Enables me to find things in the document quickly

Easy Font Management
Offers lots of size, font, and design options
Able to see what the fonts look like as I'm choosing them
Can organize the listing of fonts to reflect the way | use them
Everything stays neat and aligned when 1 change fonts

No Surprises

What | See Is What | Get
Know what the document will look like when | print it
Able to see the whole page at once
Can see what [ type as | type it
Can see all the pages in my document together, side by side
Able to see subtle spacings easily

Can Control the Shape of My Document

Can Work With Many Page Styles
Can create my own document templates
Can organize my text into tables and charts
Easy to set up, change, or eliminate headers and footers
Easy handling of material in multiple columns and rows
Can use different paper sizes and orientations
Easy envelope addressing
Offers me a variety of document types, e.g., Istter, invoice, brochure
Simple to save settings as a default

Figura 5. Necesidades y requerimientos de un procesador de textos (Parcial).
Fuente: Cohen (1995)

El diagrama de arbol usualmente comienza con alguna estructura que ya existe, por
ejemplo la estructura creada por el diagrama de afinidad.

Luego de completar las necesidades de los clientes en el diagrama de &rbol, éste es
redibujado de manera jerarquica para dar la forma que su nombre indica, tal como se
muestra en la Figura 6. Diagrama de arbol de los requerimientos de un procesador de

textos.

40



Can adjust the cursor to move as
uickly as I'd like
Program Is Quick and e

Responsive
Enables me to find things in the

document quickly

___ Know what an icon is going to do
before | click on it

| Can customize the icon display so
that it's easy for me to use

TheProgram | ¢, mands Are Easy | Clear relationship between

N at: 'lel:zme ol to Know and Use menu commands and icons

Able to execute common
operations in a single step

|__ Can execute commands
quickly

__ Offers lots of size, font, and
design options

|__ Able to see what the fonts look like
as I'm choosing them

Easy Font
Management —1__ Can organize the listing of fonts to
reflect the way | use them

e

|__ Everything stays neat and aligned
when | change fonts

Figura 6. Diagrama de arbol de los requerimientos de un procesador de textos.

Fuente: Cohen (1995)

Diagrama de matriz

El diagrama de matriz es una herramienta simple pero poderosa que se encuentra
en el corazén del QFD. “Una matriz es un diagrama rectangular dividido en filas
horizontales y columnas verticales. Donde una fila y una columna se intersectan,
tenemos una celda. La celda estd asociada Unicamente con un y solo un para fila-
columna” (Cohen, 1995, p. 58).

Se puede hacer una lista de elementos comparables a lo largo del lado izquierdo de

la matriz. “Elementos comparables” significa que todos son atributos o facetas del
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mismo topico general. En el caso de este estudio, un ejemplo seria las necesidades de
los estudiantes: facil de aprender, facil de usar, facil de administrar.

Cada uno de estos elementos esta asociado a cada fila de la matriz. En otra lista de
elementos a lo largo del tope de la matriz, se registran caracteristicas que estaran
asociadas con cada columna de la matriz. Luego se puede utilizar la celda para registrar

algunas relaciones asociadas al elemento en la fila y el elemento de la columna.

Column

Cell

Row ; 1

Figura 7. Diagrama de matriz.
Fuente: Cohen (1995)

Las relaciones o celdas que sean de interés pueden ser marcadas con un simbolo,
por ejemplo un ® |0 cual representa una relacion binaria, la Figura 8. Relacion binaria,

representa una relacion binaria que existe entre los elementos C y 2.

Figura 8. Relacion binaria.

Fuente: Cohen (1995)

Matriz de priorizacion

La matriz de priorizacion es una extension del diagrama de matriz que permite

juzgar la importancia relativa de las columnas de las entradas.
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Cohen (1995) “Podemos poner muchas cosas diferentes dentro de las celdas de una

matriz” (p. 60). Tal como en la relacion binaria un circulo negro puede significar

relacion, la ausencia de éste indica inexistencia de la misma. Ademas de la relacién

binaria, se pueden poner nimeros o simbolos en las celdas.

Una préactica comun del QFD es poner numeros que representen la fuerza o
el grado de la relacion entre un elemento de una fila y un elemento de una

columna. Tradicionalmente la practica del QFD del Japon, utiliza simbolos

y espacio en blanco que indican “relacion fuerte”, “relacién

moderada”, “relacion posible o leve”, y “sin relacion”, respectivamente
(Cohen, 1995, p. 60).

2 [O]0] [0|A
B (@)

c © ©
o | [O] [© |OA
Ol [Ol©

A

A Slight or possible relationship
o Moderate relationship

@ Strong relationship

Figura 9. Gréafico de entradas de varios valores.

Fuente: Cohen (1995)

En la Figura 9. Grafico de entradas de varios valores, se pueden observar patrones

en las relaciones entre los elementos de las filas y los elementos de las columnas, por

ejemplo:

El elemento de la columna 2 tiene una relacion fuerte con el elemento de la
fila A

El elemento de la columna 7 tiene una relacion moderada con el elemento
de lafila C

El elemento de la columna 2 tiene una relacion posible o leve con el
elemento de la fila F
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e El elemento de la columna 5 no tiene relaciéon con el elemento de la fila D

Generalmente se deben asignar valores numéricos a estos grados de relacion, para
Cohen (op. cit.) “pero mucha gente cree que los simbolos son mas faciles de ver
(cuando la matriz se dibuja en un rota folio) y pueden traer mas impacto visual que los
nameros. Algunos profesionales del QFD prefieren simbolos graficos, otros los nimeros”
(p. 60).

En caso de asignar valores numéricos en QFD para representar los simbolos, se

deben utilizar los valores numéricos mas comunes que se muestran en la tabla:

Tabla 2. Valores comunes de relacion.

Simbolo Gréfico Valor numerico que representa la fortaleza de la relacion

© 9 (menos comun: 10, 7, 5, 3)

O 3 (menos comun: 2)
A '

(blanco) 0

Fuente: Cohen (1995)
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Consideraciones Eticas

En lo relativo a las consideraciones éticas, para la estructuracion del presente
trabajo, se hizo un arqueo de informacién de forma que el mismo no gener6 conflictos
de intereses con trabajos anteriormente publicados. Del mismo modo, en lo que
respecta al trabajo de campo y las entrevistas que se realizaran, se garantizara la
confidencialidad en toda la informacién que la empresa considera como tal y que la
misma sea utilizada Unicamente para fines académicos. Ademas, se respetan y
respetaran los derechos de autor, asi como también se garantizara la integridad y

fiabilidad de los datos recolectados.

Operacionalizacion de los Objetivos

Para completar el marco metodolégico, se establecera la operacionalizacion de los
objetivos, que no es mas que una relacion entre los objetivos especificos con las
variables de la investigacion. Estas variables formaran parte del estudio y seran
susceptibles de medida (cualitativa y cuantitativa) para proporcionar informacion.

Hurtado de Barrera (2008) “en algunos contextos se habla de variables para
referirse a las caracteristicas que el investigador va a estudiar, sin embargo, el concepto
de evento es mas amplio que el de variable” (p. 130). Hurtado también define una
variable como una caracteristica que asume valores diferentes de una unidad de estudio
a otra o en las mismas unidades a lo largo del tiempo.

La definicion de los eventos implicara precisar cual o cuales seran los fenébmenos,
eventos, hechos, caracteristicas, procesos 0 situaciones a estudiar. Exigen definirlos
conceptualmente y también determinaran de qué manera se van a medir 0 cOmo se va
a obtener la informacién requerida.

El proceso de operacionalizacion de acuerdo con Hurtado de Barrera (2008)
“permite precisar los indicios y las dimensiones o sinergias de los eventos” (p. 131) en

otra definion, la operacionalizacion “es un proceso que le permite al investigador
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identificar aquellos aspectos perceptibles de un evento que hacen posible dar cuenta de
la presencia o intensidad de éste” (p. 130).

A continuacion se expone la informacién detallada sobre los objetivos especificos y
como se cumplirdn cada uno de ellos. La Tabla 3 describe las variables, las

dimensiones, los indicadores y los instrumentos que se usaran en la investigacion.
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Tabla 3. Operacionalizacién de los Objetivos

Objetivo especifico 1. Determinar los requerimientos de los interesados en OpenEnglish.com

Variables Indicadores Instrumento

Requerimientos Necesidades, requisitos y expectativas del proceso de planificacion de calidad. Diagrama de Afinidad
Diagrama de Arbol

Objetivo especifico 2. Analizar los requerimientos funcionales que surgen de los requerimientos de los interesados

Variables Indicadores Instrumento
Requerimientos Requerimientos y expectativas de los interesados. Matriz izquierda de la Casa de la Calidad
Requisitos técnicos del producto. Caracteristicas Substitutas de Calidad

Objetivo especifico 3. Analizar la satisfaccion de los estudiantes de OpenEnglish.com

Variables Indicadores Instrumento
Satisfaccion Requerimientos Escalas valorativas
Nivel de satisfaccion de los estudiantes QFD

Objetivo especifico 4. Elaborar los componentes del plan de mejoramiento del producto OpenEnglish.com

Variables Indicadores Instrumento

Plan de mejora Necesidades, requisitos y expectativas de los interesados. Funcion de Despliegue de Calidad (QFD)
Planificacion de calidad.
Relacion entre requerimientos y caracteristicas técnicas.
Relacion entre caracteristicas técnicas
Requerimientos técnicos
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

En este capitulo se presenta el andlisis e interpretacion de los datos obtenidos en la
investigacion, donde se aplicaron las técnicas e instrumentos expuestos en el Capitulo
I11 correspondiente al Marco Metodoldgico.

Segun Kerlinger (1981) citado por Hurtado de Barrera (2008) “analizar significa
establecer categorias, ordenar, resumir e interpretar los datos” (p. 171). En el mismo

orden de ideas, Seltiz, C. y Otros (1976) citado por Balestrini (2006) explican:

“...el proposito del andlisis es resumir las observaciones llevadas a cabo de
forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la
investigacion. El andlisis implica el establecimiento de categorias, la
ordenacion y manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar
algunos resultados en funcién de las interrogantes de la investigacion. Este
proceso tiene como fin dltimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba algunas relaciones
de los problemas estudiados...” (p. 169).

“En todo caso, el analisis e interpretacion de los datos se convierte en la fase
de la aplicacién de la logica deductiva e inductiva en el desarrollo de la
investigacion. Para esta estrategia, los datos, segun sus partes constitutivas,
se clasifican, agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos atendiendo a
sus caracteristicas y posibilidades, para posteriormente reunirlos y establecer
la relacién que existe entre ellos, a fin de dar respuestas a las preguntas de
investigacion” (p. 170).
De acuerdo con los conceptos sefalados y para dar respuestas a los objetivos de la

investigacién, a continuacion se presentan los datos recopilados en el estudio.

Objetivo 1. Determinar los requerimientos de los interesados en Open
English.com

Para cumplir con este objetivo se utilizaron los resultados a la encuesta de
satisfaccion ver Anexo 2. Encuesta de Satisfaccion, la cual es enviada a cada estudiante
al cuarto mes de su paso por el curso, esta encuesta es realizada de manera electronica
utilizando Form Site. La misma es una herramienta en linea que permite crear

encuestas por internet, distribuirlas, almacenar y visualizar sus resultados de manera
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automatica. Esta herramienta sirvio de fuente de entrada para obtener los
requerimientos de los estudiantes.
El método utilizado para extraer los requerimientos fue el sugerido por Cohen
(1995):
1. Obtener la voz del cliente
a. Obtener quejas de los clientes
2. Ordenar la voz del cliente en categorias principales, incluyendo
a. Necesidades/beneficios
b. Caracteristicas substitutas de calidad (CSC)
3. Estructurar las Necesidades en un diagrama de afinidad
4. Acomodar las Necesidades en la Seccion de Necesidades del Cliente de la

casa de la calidad

A través de las preguntas realizadas, se determinaron las necesidades y
requerimientos de los interesados, en este caso los estudiantes, su percepcion con
respecto a la plataforma de aprendizaje y los servicios prestados por FoxyP2 C.A. en
relacion al producto OpenEnglish.com.

Para determinar estos requerimientos, se analizaron las respuestas a cada una de
las preguntas de tipo abiertas incluidas en la encuesta de satisfaccion, las cuales
proveen de informacién cualitativa, lo que permite obtener los requerimientos y
necesidades de los estudiantes. La muestra utilizada fue de 280 encuestas la cual se

obtuvo en el apartado de poblacién y muestra del Capitulo 111, Marco metodolégico.

Resultados de la encuesta de satisfaccion

Para la empresa es de interés conocer cada uno de los aspectos presentados en las
encuestas ya que agregan valor al momento de evaluar el producto, por lo que las

diversas respuestas han sido tabuladas.
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Debido a la gran cantidad de sugerencias escritas en las preguntas abiertas, se
mostraran los tépicos mas relevantes mencionados en cada frase escrita por los
estudiantes.

Se revisaron las respuestas a las preguntas que se exponen a continuacion y se

obtuvieron las frases mas representativas de las necesidades de los estudiantes.

Pregunta 2: ;Como podriamos mejorar las clases en vivo?

Las respuestas a esta pregunta se agruparon en cinco (5) aspectos claves: de
contenido, didacticos, de horario, de experiencia de usuario y personalizacion del curso.
La jError! No se encuentra el origen de la referencia., muestra un filtro de las
necesidades de los estudiantes en torno a esta herramienta de aprendizaje ofrecida por

el curso.

Figura 10. Necesidades de mejoras de las clases en vivo

Aspectos de contenido

Aspectos didacticos

Los temas se repiten constantemente

La dinamica de las clases siempre es igual

El nivel es muy bésico cuando ya sabes inglés

Varias de las lecciones que estoy viendo no

tienen relacion con la clase en vivo del dia

Falta mucha energia y amabilidad en la clase,
lo cual hace que esta se vuelve monétona y

aburrida

No se pueden descargar las laminas de todas
las sesiones en vivo de la programacion
semanal, para poder preparar las clases con

anticipacion

Aspectos de horario

Hacer una evaluacion al finalizar cada sesion
en vivo para verificar lo que me dieron en

clases

Aspectos de experiencia de usuario

Clases en vivo después de las 10 pm, por lo
menos uno o dos dias por semana seria Util

para quienes trabajamos jornadas largas

Aspectos de personalizacion

No es facil saber como entrar a las clases en

vivo

La entrada a las clases en vivo es un poco
lenta, la instalacion de un mddulo aparte es
complicada para alguien con pocos
conocimientos técnicos

Dar la posibilidad de recibir clases individuales

Cuando hay muchos estudiantes en la sala,
participo muy poco y debo esperar mucho
tiempo para volver a intervenir
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Se observa que los estudiantes hacen énfasis en aspectos relacionados con la
didactica de las clases, la experiencia de usuario y el contenido ofrecido en las clases en
vivo, lo cual sera un factor determinante para la mejora continua del producto y de la

experiencia de aprendizaje del estudiante.

Pregunta 4: ;Como podriamos mejorar los videos?

Los aspectos mas importantes que resaltan en el conjunto de respuestas acerca de
las lecciones de video, son el rendimiento y el contenido de los mismos. La Figura 11.

Necesidades de mejora de las lecciones de video, agrupa las caracteristicas mas

representativas.
Aspectos de rendimiento Aspectos de contenido
El contenido de los videos es muy bueno, el Realizar la revision periodica de las lecciones
problema es el tiempo que uno necesita para en cuanto a lo que esta escrito con lo que dice
verlos, es decir, el tiempo de descarga el locutor. Hay algunas lecciones que tienen

un escrito y es diferente a lo que se escucha

Los videos son muy generales y no existen

temas especificos para determinadas areas

Figura 11. Necesidades de mejora de las lecciones de video

El tiempo de descarga para la reproduccion de los videos, es el factor mas
importante para los estudiantes ya que estas lecciones son unas de las herramientas de
contenido mas relevante que ofrece el producto OpenEnglish.com. Por otra parte la

revision, actualizacion e inclusién de contenido agregaria mas atractivo al curso.

Pregunta 6: ;Como podriamos mejorar las lecciones de audio?

Aspectos de contenido fue la categoria que surgid de las respuestas a esta
interrogante. Fueron pocos los requerimientos demandados por los estudiantes en

cuanto a las lecciones de audio, como se muestra en la Figura 12.

Aspectos de Contenido
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Las lecciones tienen un solo acento (Americano) y solo estan grabadas en voz masculina

Algunas tienen mas nivel de volumen que otras

Hay pocas lecciones de audio en el nivel basico e intermedio

Figura 12. Necesidades de mejora de las lecciones de audio
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Pregunta 8: ;Como podriamos mejorar las lecciones interactivas?

Las lecciones interactivas de acuerdo con informacién suministrada por la
organizacion, son uno de los tipos de lecciones que mas utilizan los estudiantes, como
se muestra en la figura 13 la cual agrupa los aspectos principalmente de contenido que

los estudiantes desean mejorar.

Aspectos de contenido

No permiten al estudiante mucha interaccion

Los juegos tienen muchos errores y varios de ellos no tienen ningin sentido educativo

Los cuadernos de trabajo tienen que descargarse e imprimirse, no se puede responder dentro de la
leccion y no hay nadie que la corrija.

Las lecciones se ven desactualizadas y poco llamativas

Las figuras con las que estan creadas las lecciones hacen que se pierda el interés en tomarlas

No tienen lecciones con reconocimiento y validacion de voz

Figura 13. Necesidades de mejora de las lecciones interactivas
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Pregunta 10: ;Como podriamos mejorar nuestra plataforma de

aprendizaje?

Aspectos de contenido

No cuentan con un listado de vocabulario que
incluya significados en espafiol

Aspectos de rendimiento

Las lecciones que tienen se ven en pocos meses y
luego repetirlas no es divertido

Tienen una plataforma buena, pero tarda
demasiado en descargar todo

Dar la posibilidad de escribir historias cortas para
ser evaluadas por los profesores

Creo que deben hacer un esfuerzo para organizar
mejor las lecciones, no parece haber un orden
adecuado (ya en el nivel avanzado estan tocando
Present Perfect)

Una plataforma mas liviana o una "version"
HTML para los que tenemos una conexion muy
lenta

Aspectos de nuevas herramientas

Las herramientas (traductor, la grabadora de voz)
no siempre estan visibles, solo en el workplace

Aspectos de experiencia de usuario

Colocando un chat para los alumnos, de esta
manera se practicaria el inglés

Creo que deberian tener mas lecciones
relacionadas con la gramética y los verbos

Dando una introduccion al inicio del curso al
estudiante para saber cdmo usar la plataforma

Seria muy bueno incluir alguna herramienta o
actividad donde uno pueda practicar
pronunciacion

La verdad pienso que no deberian dejar solo al
estudiante para que aprenda la herramienta, la
nueva dinamica de estudio y el idioma

Un espacio que sea dedicado exclusivamente a
practicar la conversacion con otros estudiantes

Pudieran crear una seccion de asesoria de
"writting skills" para hacer una composicion

Creo que deberia existir un acceso a profesores
mas incorporado al programa de estudios y no
cuando el estudiante considere que tiene un
problema

No puedo acceder desde mi celular

Tener una especie de comunidad donde
podamos hablar o escribir mas en inglés con
otras personas

Figura 14. Necesidades de mejora de la plataforma de aprendizaje

La figura anterior expone las necesidades mas relevantes suministradas por los
estudiantes. La interrogante hace referencia a la opinién general del estudiante para
mejorar la plataforma. Se detectaron oportunidades para crear nuevas herramientas
gue segun los estudiantes, pudieran ayudar a mejorar su inglés y el acceso e

interaccién con la plataforma.
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Pregunta 13. {Qué otra informacidn quisiera recibir?

Como se ha explicado anteriormente los asesores de estudio son una parte
fundamental del curso, por lo que es importante conocer la opinibn que tienen sus

estudiantes acerca de su desempefio, como se muestra en la

Aspectos sobre la retroalimentacion Aspectos comunicacionales

Es un email predefinido que siempre dice lo )
mismo Pensaba que el asesor era como una especie

de profesor personalizado con el cual podria
lograr méas confianza e interactuar con el solo

La informacion que me da el asesor siempre es

. L en inglés
la misma de la seccion de progreso
Me felicita aun cuando no he podido cumplir Ayuda mas eficiente en resolucion de
con mi meta problemas técnicos del curso

Sugerencias de cdmo ir avanzando y en qué
mejorar

No me informa cuando deberia presentar los
exédmenes

Figura 15. Necesidades de mejora de la informacién suministrada por el asesor de estudio

Pregunta 15. {Qué podria hacer diferente?

Aspectos comunicacionales

Su trato es muy robdtico. No hay
acercamiento, solo cuando me enojo

reacciona

Quisiera que pudiera contestar mis preguntas

satisfactoriamente

Figura 16. Necesidades de mejora de la actitud del asesor de estudio

La actitud del asesor de estudio es un factor motivacional para los estudiantes, la
figura anterior muestra algunos comentarios en cuanto a sus aspectos

comunicacionales.
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Pregunta 17. En esa ocasion. (Qué podriamos haber hecho mejor?

Aspectos de rendimiento Aspectos tecnolégicos

Mejorar la calidad de audio de las llamadas, es

Dando un servicio mas eficiente a los

o muy dificil entender por los problemas de
problemas técnicos del curso

audio

Figura 17. Necesidades de mejora de la informacién dada por los asesores de estudio

Esta pregunta se relaciona con el soporte técnico ofrecido por FoxyP2, C.A. Las
frases mas significativas se sefialan en la figura anterior.

A continuacién se presenta el diagrama arbol correspondiente a las necesidades de

los estudiantes y sus requerimientos.

o,

+ Clases en vivo
» Aspectos de contenido

= El nivel es muy bésico cuando ya sabes inglés
» Los temas se repiten constantemente
» Varias de las lecciones que estoy viendo no tienen relacion con la clase en
vivo del dia
= No se pueden descargar las laminas de todas las sesiones en vivo de la
programacién semanal, para poder preparar las clases con anticipacion
» Aspectos de horario
= Clases en vivo después de las 10 pm, por lo menos uno o dos dias por
semana seria Util para quienes trabajamos jornadas largas
> Aspectos de experiencia de usuario
» No es facil saber como entrar a las clases en vivo
» La entrada a las clases en vivo es un poco lenta, la instalacion de un médulo
aparte es complicada para alguien con pocos conocimientos técnicos
= Cuando hay muchos estudiantes en la sala, participo muy poco y debo
esperar mucho tiempo para volver a intervenir

» Aspectos didacticos
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= La dinamica de las clases siempre es igual
= Falta mucha energia y amabilidad en la clase, lo cual la hace monétona y
aburrida
= No hay una evaluacion al finalizar cada sesion en vivo para verificar lo que
me dieron en clases
» Aspectos de personalizacion
= Dar la posibilidad de recibir clases individuales
% Lecciones de video
» Aspectos de rendimiento
= El contenido de los videos es muy bueno, el problema es el tiempo que uno
necesita para verlos, es decir, para ver un video en baja calidad
» Aspectos de contenido
= Realizar la revision periédica de las lecciones en cuanto a lo que esté escrito
con lo que dice el locutor. Hay algunas lecciones que tienen un escrito y es
diferente a lo que se escucha
= Los videos son muy generales y no existen temas especificos para
determinadas areas
% Lecciones de audio
» Aspectos de contenido
= Las lecciones tienen un solo acento (Americano) y solo estan grabadas en
voz masculina
= Hay pocas lecciones de audio en el nivel basico e intermedio
= Algunas tiene més nivel de volumen que otras
% Lecciones interactivas
» Aspectos de contenido
= No permiten al estudiante mucha interaccion
= Los juegos tienen muchos errores y varios de ellos no tienen ningun sentido
educativo
= Los cuadernos de trabajo tienen que descargarse e imprimirse, no se

pueden responder dentro de la leccién y no hay nadie que la corrija.
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R/

Las lecciones se ven desactualizadas y poco llamativas

No tienen lecciones con reconocimiento y validacion de voz

% La plataforma de aprendizaje

» Aspectos de contenido

Creo que deben hacer un esfuerzo para organizar mejor las lecciones, no
parece haber un orden adecuado (ya en el nivel avanzado estan tocando
Present Perfect)

Las lecciones que tienen se ven en pocos meses Yy luego repetirlas no es
divertido

Las herramientas (traductor y la grabadora de voz) no siempre estan
visibles, solo en el workplace

No cuentan con un listado de vocabulario que incluya significados en
espaniol

Dar la posibilidad de escribir historias cortas para ser evaluadas por los

profesores

» Aspectos de experiencia de usuario

Dando una introduccion al inicio del curso al estudiante para saber cémo
usar la plataforma
La verdad pienso que no deberian dejar solo al estudiante para que aprenda

la herramienta, la nueva dinamica de estudio y el idioma

» Aspectos de rendimiento

Tienen una plataforma buena pero tarda demasiado en descargar todo
Una plataforma mas liviana o una version HTML para los que tenemos una

conexion muy lenta

» Aspectos de nuevas herramientas

Agregar un chat para los alumnos para practicar mas el inglés

Creo que deberian tener mas lecciones relacionadas con la gramatica y los
verbos

Seria muy bueno incluir alguna herramienta o actividad donde uno pueda

practicar pronunciacion
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Un espacio que sea dedicado exclusivamente a practicar la conversacion con
otros estudiantes

Pudieran crear una seccién de asesoria de “writing skills" para hacer una
composicion

Creo que deberia existir un acceso a profesores mas incorporado al
programa de estudios y no cuando el estudiante considere que tiene un
problema

No puedo acceder desde mi celular

Tener una comunidad donde podamos hablar o escribir mas en inglés con

otras personas

« Otra informacion del asesor

» Aspectos de retroalimentacion

Es un email predefinido que siempre dice lo mismo

La informacion que me da el asesor siempre es la misma de la seccion de
progreso

Me felicita aun cuando no he podido cumplir con mi meta

Sugerencias de como ir avanzando y en qué mejorar

No me informa cuando deberia presentar los examenes

» Aspecto comunicacionales

Pensaba que el asesor era como una especie de profesor personalizado con
el cual podria lograr mas confianza e interactuar con él solo en inglés

Ayuda mas eficiente en resolucién de problemas técnicos del curso

Su trato es muy robdtico. No hay acercamiento, solo cuando me enojo
reacciona

Quisiera que pudiera contestar mis preguntas satisfactoriamente

% Soporte técnico

» Aspectos comunicacionales

Dando un servicio mas eficiente a los problemas técnicos del curso

» Aspectos tecnologicos
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= Mejorar la calidad de audio de las llamadas, es muy dificil entender por los

problemas de audio

Figura 18. Diagrama de arbol de las necesidades de los estudiantes

El diagrama de arbol sirve de base para crear la primera seccion de la casa de la

calidad. Esta consiste en un conjunto de matrices muy complejas, en el sentido que

esta constituida por varias matrices unidas unas a otras. Para Cohen (1995)

La primera seccion o “cuarto” de la casa de la calidad a ser construida sera
siempre la seccibn de necesidades y beneficios del cliente. Los
requerimientos y necesidades de los clientes son derivados normalmente de
las palabras reales de los clientes a través de diferentes métodos (p. 69)

En otras palabras, las exigencias, cualidades y atributos que el cliente desea

constituyen los “Qué” de la casa de la calidad, los cuales se representan en el lado o

“cuarto” izquierdo de la casa.

La Tabla 4. Requerimientos y necesidades de los estudiantes en la Casa de la

Calidad, presenta las necesidades de los estudiantes de OpenEnglish.com.

Tabla 4. Requerimientos y necesidades de los estudiantes en la Casa de la Calidad

Clases en vivo

Contenido

Horario

Experiencia de
usuario

Aspectos didéacticos

El nivel es muy bésico cuando ya sabes inglés
Los temas se repiten constantemente
Varias de las lecciones que estoy viendo no tienen relacion con la clase en vivo del dia

No se pueden descargar las laminas de todas las sesiones en vivo de la programacion semanal,
para preparar las clases con anticipacion

Clases en vivo después de las 10 pm, por lo menos uno o dos dias por semana seria Gtil para
quienes trabajamos jornadas largas

No es facil saber como entrar a las clases en vivo

La entrada a las clases en vivo es un poco lenta, la instalacién de un médulo aparte es
complicada para alguien con pocos conocimientos técnicos

Cuando hay muchos estudiantes en la sala participo muy poco y debo esperar mucho tiempo
para volver a intervenir

La dinamica de las clases siempre es igual
Falta mucha energia y amabilidad en la clase, lo cual la hace mon6tona y aburrida

No hay una evaluacién al finalizar cada sesion en vivo para verificar lo que me dieron en clases
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Lecciones de video

Lecciones de
audio

Lecciones
interactivas

La plataforma de aprendizaje

Personalizacion

Rendimiento

Contenido

Contenido

Contenido

Contenido

Experiencia de
usuario

Rendimiento

Nuevas
herramientas

Dar la posibilidad de recibir clases individuales

El contenido de los videos es muy bueno, el problema es el tiempo que uno necesita para
verlos, es decir, para ver un video en baja calidad

Realizar la revision periddica de las lecciones en cuanto a lo que esta escrito con lo que dice el
locutor. Hay algunas lecciones que tienen un escrito y es diferente a lo que se escucha

Los videos son muy generales y no existen temas especificos para determinadas areas
Las lecciones tienen un solo acento (Americano) y solo estan grabadas en voz masculinas
Hay pocas lecciones de audio en el nivel basico e intermedio

Algunas tienen mas nivel de volumen que otras

No permiten al estudiante mucha interaccion

Los juegos tienen muchos errores y varios de ellos no tienen ningun sentido educativo

Los cuadernos de trabajo tienen que descargarse e imprimirse, no se pueden responder dentro
de la leccion y no hay nadie que la corrija

Las lecciones se ven desactualizadas y poco llamativas
No tienen lecciones con reconocimiento y validacion de voz

Creo que deben hacer un esfuerzo para organizar mejor las lecciones, no parece haber un
orden adecuado (ya en el nivel avanzado estan tocando Present Perfect)

Las lecciones que tienen se ven en pocos meses y luego repetirlas no es divertido

Las herramientas (traductor y la grabadora de voz) no siempre estan visibles, solo en el
workplace

No cuentan con un listado de vocabulario que incluya significados en espafiol
Dar la posibilidad de escribir historias cortas para ser evaluadas por los profesores
Dando una introduccidn al inicio del curso al estudiante para saber cémo usar la plataforma

La verdad pienso que no deberian dejar solo al estudiante para que aprenda la herramienta, la
nueva dindmica de estudio y el idioma

Tienen una plataforma buena pero tarda demasiado en descargar todo

Una plataforma mas liviana o una version HTML para los que tenemos una conexién muy lenta
Agregar un chat para los alumnos para practicar mas el inglés

Creo que deberian tener mas lecciones relacionadas con la gramatica y los verbos

Seria muy bueno incluir alguna herramienta o actividad donde uno pueda practicar
pronunciacion

Un espacio que sea dedicado exclusivamente a practicar la conversacion con otros estudiantes
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Pudieran crear una seccién de asesoria de “writing skills” para hacer una composicion

Creo que deberia existir un acceso a profesores mas incorporado al programa de estudios y no
cuando el estudiante considere que tiene un problema

No puedo acceder desde mi celular

Tener una comunidad donde podamos hablar o escribir mas en inglés con otras personas

Es un email predefinido que siempre dice lo mismo

La informacion que me da el asesor siempre es la misma de la seccion de progreso

) » Me felicita aun cuando no he podido cumplir con mi meta
Retroalimentacion

Sugerencias de cémo ir avanzando y en qué mejorar

No me informa cuando deberia presentar los exdmenes

Pensaba que el asesor era como una especie de profesor personalizado con el cual podria lograr
més confianza e interactuar con él solo en inglés

Asesores de estudio

Ayuda mas eficiente en resolucién de problemas técnicos del curso

Comunicacion

Su trato es muy robético. No hay acercamiento, solo cuando me enojo reacciona

Quisiera que pudiera contestar mis preguntas satisfactoriamente

o Dando un servicio mas eficiente a los problemas técnicos del curso
Comunicacion

Soporte
técnico

Mejorar la calidad de audio de las llamadas, es muy dificil entender por los problemas de audio
Tecnoldgicos

La seccion de necesidades de la Casa de la Calidad es el lugar inicial para todas las
actividades del QFD. La fuente mas comun para obtener las frases de los clientes es a
través de la entrevista, asi como también la verificacion de las quejas de los clientes.

Con la revision textual de la conversacion con los clientes, se puede decir que el
lenguaje del cliente no esta estructurado como se desea que forme parte del QFD. El
equipo de desarrollo debe estar al tanto que los clientes proveeran cualquier tipo de
informacion, el cual debe estar ordenada, clasificada y estructurada para que llegue a

ser atil.
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Las necesidades del cliente son importantes en las etapas tempranas del QFD
porgue usualmente son tantas, que se usa un diagrama de afinidad y un diagrama de
arbol para organizarlas en una estructura jerarquica. Las partes mas importantes de
esta estructura son usualmente los niveles uno, dos y tres. Esto permite a los
desarrolladores del producto acercarse y enfocarse en las necesidades del cliente en
diferentes niveles. Una vez que las necesidades estan estructuradas, un nivel,
usualmente el tercero, es usado para el analisis subsecuente del QFD y esta ubicado en

la parte izquierda de la Casa de la Calidad.

Objetivo 2. Analizar los requerimientos funcionales que surgen de los
requerimientos de los interesados

Las Caracteristicas Substitutas de Calidad es el término utilizado por el lenguaje
técnico interno de una organizacion para describir su producto o servicio. En el lenguaje
del QFD, se utiliza el término Caracteristicas de Calidad para denotar las necesidades
del cliente (la voz del cliente). La traduccién en términos técnicos es llamada
Caracteristicas Substitutas de Calidad porque representa el lenguaje del cliente en el
lenguaje técnico de la organizacion.

De acuerdo con Cohen (1995) una de las maneras en que los profesionales del QFD
traducen la voz del cliente es utilizando la metafora del “Qué/Cémo”. El lenguaje que
aparece en el lado izquierdo de una matriz de QFD representa “Qué” es lo que se desea
y el lenguaje en el tope de la matriz describe “Como” los desarrolladores responderan a
los “Qué”.

A continuacion se describen los requerimientos funcionales que surgen de la
traduccioén directa de las necesidades de los clientes. Cada uno de estos requerimientos
fueron validados con la ayuda de algunas areas de la empresa como Soporte Técnico,
Producto y Tecnologia. Los mismos fueron tomados en cuenta y marcados como
prioritarios para incorporarlos, a corto plazo, en la bateria de proyectos a realizarse por

la empresa para aporten soluciones a las necesidades de los estudiantes.
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Requerimientos funcionales para las clases en vivo

e Agregar mas contenido a los diferentes niveles de dificultad
e Generar nuevo contenido basado en el contexto de las lecciones

e Agregar el enlace de descarga de las laminas de las clases en vivo de la
programacion semanal

e Extender el horario de finalizacién de las clases en vivo hasta mas tarde en la
noche

e Crear tutoriales detallados y actualizados de cédmo ingresar a una clase en
vivo y de como instalar Blackboard

e Monitorear la manera en que los profesores imparten las clases para verificar
su didactica, pedagogia y disposiciéon a instruir al estudiante

e Crear un sistema de evaluaciones rapidas luego de cada clase para consolidar
lo aprendido en la sesién

e Ofrecer paquetes de clases individuales para aquellos estudiantes que
soliciten tener una preparacion mas personalizada

Debido a la gran cantidad de usuarios que no tienen conocimientos técnicos y que
para acceder a las aulas virtuales es necesario la instalacion de Software adicional, el
cual no es controlado por la empresa, es imprescindible crear tutoriales lo
suficientemente explicitos sobre como instalar el sistema Blackboard y acceder a las
clases en vivo. Asimismo es importante generar nuevos tépicos para las sesiones, lo
que va a permitir al estudiante tener conocimiento en un amplio rango de areas. Por
otra parte, la verificacibn y monitoreo constante de la metodologia de los profesores,

permitira unificar la pedagogia de ensefianza.

Requerimientos funcionales para las lecciones de video

e Recodificar los videos en un formato mas liviano y mas actual

e Hacer una revision de todo el contenido para solucionar errores
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e Generar nuevo contenido de videos con temas mas actuales y con topicos
especificos para diferentes profesiones

El contenido que ofrece OpenEnglish.com es para que el estudiante pueda

relacionarse en inglés en situaciones cotidianas, sin embargo, no ofrece temas

especificos relacionados con profesiones y oficios. Se cita el caso de un grupo de pilotos

de avion que adquirieron el curso y no se tocan temas relacionados a su profesion.

Requerimientos funcionales para las lecciones de audio

e Agregar nuevo contenido de lecciones para todos los niveles

e Tomar en cuenta la grabacién de lecciones en diferentes acentos y en voz
masculina y femenina

e Aplicar nivelacién de volumen a las lecciones de audio

Las lecciones de audio incrementan la capacidad de escuchar y entender el inglés
para el estudiante, por lo que deben ofrecer contenido actualizado y de interés. Utilizar
una voz femenina para nuevas lecciones de audio permitira que el oido se adapte a
diferentes estilos de voces y al nivelar el volumen de todas las lecciones a uno
promedio, se estaria minimizando el esfuerzo del estudiante por entender lo que explica

la leccion, logrando generar una experiencia mas agradable a la hora de aprender.

Requerimientos funcionales para las lecciones interactivas

e Idear nuevas lecciones que permitan la interaccion del usuario con las
mismas

e Verificar el contenido para distribuirlo de manera més equitativa
e Actualizar contenido con temas actuales y del dia a dia
e Refrescar el aspecto visual de las lecciones en un disefio mas actual

e Migrar los cuadernos de trabajo del formato PDF a un formato interactivo que
le permita al estudiante escribir directamente en el mismo y que un profesor
pueda revisarlo y evaluarlo
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Las lecciones interactivas comprenden uno de los puntos mas importantes para que
el estudiante centre su aprendizaje. Sin embargo, a pesar que las mismas ofrecen
contenido vital para comunicarse en inglés, no logran el objetivo de que el estudiante
aprenda de manera interactiva. Para ello, es necesario colocar nuevas lecciones que
permitan una retroalimentacién més entretenida y llamativa.

El contenido de la plataforma de aprendizaje se encuentra distribuido en unidades
con nameros no consecutivos y con material que no se adapta a cada nivel. Se debe
reorganizar todas las unidades y sus lecciones para que vayan desde lo mas basico
hasta lo més avanzado, permitiendo al estudiante llevar un progreso paulatino durante
su proceso de aprendizaje.

Por otra parte, al incluir cuadernos de trabajo que se deban imprimir, no se esta
cumpliendo con una de las premisas del curso que es “estudiar sin libros ni fotocopias”,
por lo que es necesario que el estudiante pueda responder el contenido de la leccion
directamente dentro de la plataforma, ademas de ser corregida por un profesores para

obtener una feedback inmediato.

Requerimientos funcionales de la plataforma de aprendizaje

e Verificar la organizacion de las lecciones de acuerdo al nivel de complejidad
e Hacer siempre visible las herramientas de estudio, no solo en el Workplace
e Crear una herramienta que permita escuchar la pronunciacion de palabras

e Crear una herramienta que permita al estudiante practicar la escritura y
recibir retroalimentacion

e Crear una seccion de interaccién entre estudiantes, con herramientas de
texto y voz

e Integrar més a los profesores con el estudiante

e Migrar a una version HTML el curso para adaptase a cualquier velocidad de
conexion

e Crear aplicaciones moviles para los distintos sistemas operativos
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Muchos de estos requerimientos tienen que ver con el agregar nuevas herramientas
gue complementen el proceso de aprendizaje de los estudiantes. Por lo que es
necesario adaptarse a las exigencias de los mismos. Para ello se debe crear aplicaciones
para mejorar la pronunciacion y escritura donde se pueda obtener una
retroalimentacion para que el estudiante pueda consolidar sus conocimientos.

Por otra parte, la relacién del estudiante con el profesor debe ser estrecha y debe
permitir un aprendizaje directo y agradable, por lo que es importante generar la
integracion de los mismos realizando ajustes a los procesos ya establecidos. Por
ejemplo, ampliar la duracion de las clases en vivo, reducir el nUmero de estudiantes por
salon y establecer una dindmica de clase mas conversacional y amigable en vez de una

repetitiva y poco participativa.

Requerimientos funcionales de asesores de estudio

e Eliminar las plantillas de email para que el asesor pueda escribir libremente

e Incluir asesores de estudio que hablen inglés y que la comunicacion se dé en
el idioma

e Verificar la labor de los asesores de estudio para adaptarse mejor a las
expectativas de los estudiantes
Los asesores de estudio son el canal de comunicacion entre el estudiante, el curso y
la empresa. Sin embargo su formacion estd basada en la motivacion del alumno sin
importar si el mismo lo estd haciendo bien o no. La relacion debe ser muy estrecha ya
gue el asesor contacta al estudiante durante todo el tiempo que el mismo permanezca
en el curso. Hay que reestructurar el entrenamiento del asesor para que sea una

persona cercana, amigable y que ofrezca soluciones académicas al estudiante.

Requerimientos funcionales de soporte técnico

e Mejorar el rendimiento y la velocidad de respuesta del servicio técnico
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e Implementar otros métodos de comunicacion mas efectivos para asistir al
estudiante
Se debe contar con un amplio equipo de técnicos que aborden los inconvenientes de
los estudiantes de manera inmediata y eficaz, sin necesidad de que el estudiante deba
esperar varios dias para que las fallas que presenta sean solucionadas. A su vez es
importante contar con una tecnologia avanzada para durante el proceso de asistencia al

estudiante para que sea lo menos complejo posible.

Objetivo 3. Analizar la satisfaccion de los estudiantes de OpenEnglish.com

El analisis de satisfaccién de los estudiantes se obtiene a través las respuestas a las
preguntas cerradas de la encuesta de satisfaccion, ver Anexo 2. Encuesta de
Satisfaccion.

Como se menciond en ocasiones anteriores la herramienta Form Site fue la utilizada
por la empresa FoxyP2 C.A. para recopilar la satisfaccién de los estudiantes. Para el
momento de este estudio se contaba con 835 respuesta a la encuesta de satisfaccion,
la muestra calcula en el Capitulo IV, tomaba en consideracion 280 encuestas, sin
embargo, se analizaron los datos obtenidos pues se considera por parte del investigador
gue la tendencia varia poco en el tiempo, comparandolos con los resultados de data

mas recientes.

Pregunta 1. ;Cémo le han parecido las Clases en Vivo con nuestros
profesores?

st L tesporses [ rerconage |Gt

pésimo 0.9% R

malo B 0.9% R
regular a3 9.9% I
bueno 333 39.8%

muy bueno 403 48 2%
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Figura 19. Satisfaccion de los estudiantes sobre Clases en Vivo

Fuente: Form Site (2011)
Las clases en vivo tiene un alto grado de satisfaccion para los estudantes, por lo que

pueden aprovercharse. Sin embargo, es importante que la empresa satisfaga al 100%
las expectativas de sus estudiantes en cuantos a las clases en vivo, ya que es un factor
diferenciador de los cursos tradcionales y el atractivo principal de OpenEnglish.com por
lo que se convierte en una ventaja competitiva para ser resaltado durante el proceso de

venta del curso.

Pregunta 3. {Cémo le han parecido los videos?

m“

pésimo 0.7% ]
malo 5 0.5% ]
regular 60 7.1% e
bueno 393 47.0%

muy bueno a7 44 4%

Figura 20. Satisfaccion de los estudiantes sobre Lecciones de Video
Fuente: Form Site (2011)

Se observa que no hay un grado total de satisfaccion, a pesar que los resultados
arrojados fueron positivos ya que el estudiantes esta conforme con las lecciones de
video pero no las aprecia al méaximo. Durante el proceso de andlisis de los
requerimientos y necesidades de los estudiantes se dio a conocer la molestia que
representa para muchos de ellos esperar a que los videos hagan streaming, esto esta
entre las prioridades de la empresa y se esta llevando a cabo un plan para recodificar
los videos en un formato mas actual, de mejor calidad, y con tamafio reducido, para
gue de esta manera, la plataforma de aprendizaje pueda reproducirlos mas

rapidamente.
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Pregunta 5. {Cémo le han parecido las lecciones de audio?

m“

pésimo 0.5% ]
malo 2 0.2% ]
regular 50 5.9% R
bueno 330 39.5%

muy bueno 448 53.6%

Figura 21. Satisfaccion de los estudiantes sobre Lecciones de Audio
Fuente: Form Site (2011)

Segun los resultados obtenidos las lecciones de audio representan un factor
importante para el estudiante durante su proceso de aprendizaje, calificandolas como
muy buenas. Sin embargo, los estudiantes manifestaron ciertos detalles que pueden ser
tomados en cuenta para mejorar las lecciones, es importante destacar, que estas
lecciones pueden ser descargadas desde la plataforma para escucharlas desde cualquier
reproductor lo que le da un valor agregado ya que no es necesario permanecer
contectado a la plataforma lo que ratifica la premisa de la empresa de estudiar “Donde

quiera, cuadndo quiera”.

Pregunta 7. ;Cémo le han parecido las lecciones interactivas?

|_Resuit [ Responses | percentage { _________ Graph |

pésimo 0.7% ]
malo 4 0.4% ]
reqular 62 7.4% e
bueno 351 42 0%

muy bueno 412 49.3%

Figura 22. Satisfaccion de los estudiantes sobre Lecciones Interactivas
Fuente: Form Site (2011)

Mas del 49% de los encuestados expresan estar a gusto con las lecciones
interactivas, y las califican como “muy buenas”. Es importante tomar en cuenta las
sugerencias que los estuidantes hacen con respecto a estas lecciones para seguir
siendo un factor diferenciador de los cursos tradicionales. En este punto la empresa
debe enfocarse en desarrollar contenido nuevo que permita los estudiantes practicar las
habilidades de escritura ya que el unico material disponible en la plataforma para cubrir
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esta area del idioma esta en formato PDF y debe descargarse e imprimirse y no hay un

proceso establecio para correjir este material.

Pregunta 9. ;Qué tan facil le parece navegar nuestra plataforma de
aprendizaje?

m“

pésimo 0.5% ]
malo E 0.7% ]
regular 64 7.6% e
bueno 307 36.7%

muy bueno 453 b4 2%

Figura 23. Satisfaccion de los estudiantes sobre Plataforma de Aprendizaje
Fuente: Form Site (2011)
Més de la mitad de los encuestados estan satisfechos con la facilidad de navegacion

gue tienen dentro de la plataforma de aprendizaje. Una carateristica importante del
curso es que se puede verse con una conexion estandar a internet, lo que permite
visualizar con poco esfuerzo las diversas herramientas que conforman el curso. En el
caso de los encuestados que tomaron como respuesta las opciones “regular”, “malo” y
“pésimo”, el departamento de Soporte Técnico debe establecer comunicacion con el
estudiante para realizar los ajustes necesarios. Igualmente, durante el proceso de
compra del curso, se le indica al estudiante cudles son los requerimientos minimos para
visualizar las herramientas de estudio y a través de su asesor de estudio se le asiste

para la instalacién de los programas requeridos.

Pregunta 11. ;{Con qué frecuencia suele contactarle su Asesor de Estudios?

__Result | Responses [ Percentage | Graph |

semanalmente 4 7% —
cada 2 semanas 384 47 T%
cada 3 semanas 139 17.2%
cada mes 127 15.7%
cada mas de un mes "7 14.5%

Figura 24. Satisfaccion de los estudiantes frecuencia de contacto con el esesor de estudio
Fuente: Form Site (2011)
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Los parametros establecidos por OpenEglish.com en relacion a los asesores de
estudios, es la comunicacion quincenal con los estudiantes para conversar acerca de su
progreso y disipar cualquier inquietud o inconveniente que el alumno presente. Un
47.7% de los ecuestados sefiala recibir un contacto por parte de su asesor cada dos
semanas, lo que afirma que se cumple con el cronograma de comunicacién con el

estudiante.
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Pregunta 12. ;Qué tan util es la informacidén que le proporciona su Asesor de
Estudios?

BT A T T

nada (til 2.3% e
poco Ltil 33 4.0% e
witil 300 37.2%

muy Util 322 40.0%
extraordinaria 131 16.2%

Figura 25. Satisfaccion de los estudiantes sobre informacion proporcionada por asesores de estudio
Fuente: Form Site (2011)

Durante la llamada de progreso quincenal, el estudiante recibe diferentes
informaciones por parte de su asesor (felicitaciones, motivacion, sugerencias,
respuestas a inquietudes, entre otras) que le permiten al alumno saber como va su
desempefio durante el proceso de aprendizaje. La mayoria de los encuestados
calificaron esta informacion entre “Util” y “muy util”, es decir el rol del asesor esta
funcionando muy bien. Sin embargo, una carateristica diferenciadora de
OpenEnglish.com con otros curso similares, es que el estudiante cuenta durante todo el
Curso con una persona para asistirlo en cualguier momento. Por lo que se debe mejorar
el entrenamiento y formacion de cada asesor para que el alumno reciba un servicio

“extraordinario”.

Pregunta 14. ;Cémo calificaria el trato que recibe de su Asesor de Estudios?

m“

pésimo 0.7% ]
malo 3 0.3% ]
regular 28 3.4% e
bueno 200 24 8%

muy bueno 568 70.5%

Figura 26. Satisfaccion de los estudiantes sobre trato recibido por el asesor de estudio
Fuente: Form Site (2011)

Un porcentaje bastante elevado de los encuestados calificO como “muy bueno” el

trato recibido por parte de su asesor de estudios. Sin embargo, se debe trabajar en
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verificar y mejorar ese pequefio porcentaje entre “pésimo” y “malo” para asegurarse
gue cada estudiante recibe un trato adecuado y adaptado a las exigencias de calidad de
la compafia. De no hacerse, esa pequefia muestra pudiera desmejorar el trabajo y

desempefio del resto de los asesores.

Pregunta 15. En general, ;cOmo evaluaria a su Asesor de Estudios?

“Rosult_| Responses | ercontage | Graph |

pésimo 0.9% ]
malo 8 0.9% ]
regular 44 5.4% e
bueno 279 34 6%

muy bueno 466 57.8%

Figura 27. Evaluacion del estudiante sobre rendimiento del asesor de estudio

Fuente: Form Site (2011)

El 57.8% de los estudiantes encuestados calificaron el desempefio de su asesor
como “muy bueno”, lo que indica que el equipo de asesores de estudios esta
trabajando constantemente en la mejora del servicio. También indica que la
informacion suministrada por los asesores es correcta y oportuna. Sin embargo, hay
gue evaluar y realizar los ajustes necesarios a los Asesores que calificaron como
“regular”, “malo” y “pésimo” para que puedan adaptarse a los parametros establecidos

por las areas correspondientes para el manejo de la atencién al cliente.
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Pregunta 17. ¢Alguna vez ha tenido que hablar con nuestro departamento de
Soporte Técnico?

| Result | Responses | percentage |  Graph |

Si 264 32.7%
Mo 541 B7.2%

Figura 28. Relacion de contacto con el departamento de soporte técnico

Fuente: Form Site (2011)

OpenEnglish.com cuenta con un Departamento de Soporte Técnico el cual se
encarga de brindar apoyo a los estudiantes en cuanto al correcto funcionamiento de la
plataforma de aprendizaje. Los técnicos del &rea se comunican con los alumnos cuando
estos manifiestan tener inconvenientes.

La interrogante anterior, permite a la compafia saber cuantas vecen se contactan a
los estudiantes por presentar inconvenientes con el curso y cuales son las fallas mas
constantes. Un 67.2% manifiesta no haber sido llamado por Soporte Técnico, es decir,
las fallas fueron solventandas con soluciones sugeridas por los asesores de estudio. Por
otra parte, hay que tomar en cuenta el 32.7% restante, que si tuvo que solucionar los
inconvenientes conversando con el departamento, y verificar las fallas mas comunes

gue presenta la plataforma para poder maximizar su funcionamiento.

Pregunta 18. ¢(En esa ocasion como fue el servicio que recibioé de Soporte
Técnico?

“Result_| Responses | Percentage | Graph |

pésimo 0.8% ]

malo 4 0.4% B

regular 32 3.9% e
bueno M 13.7%

muy bueno 110 13.6%

Figura 29. Satisfaccion de los estudiantes sobre el servicio recibido por soporte técnico
Fuente: Form Site (2011)

Esta pregunta estd condicionada a los resultados obtenidos en la pregunta 17, es
decir, solamente se toman los resultados de aquellos estudiantes que respondieron

afirmativamente.
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Esta interrogante permite a OpenEnglish.com conocer la calidad del servicio ofrecido
por el Departamento de Soporte Técnico a los estudiantes que contactaron. La gran
mayoria de los encuestados manifestaron haber recibido un servicio entre “bueno” y
“muy bueno” lo que indica que el trabajo realizado por los técnicos esta acorde con las
politicas de calidad de la empresa.

Sin embargo, se deben evaluar los casos de los estudiantes que respondieron
negativamente para no incurrrir nuevamente en las fallas que llevaron al estudiante a

poner de manifiesto su inconformidad con el servicio prestado.

Pregunta 20. (Cémo le ha parecido el curso hasta ahora?

T T T I

pésimo 0.5% ]
malo E 0.7% ]
regular 32 4.0% R
bueno 325 41.6%

muy bueno 414 53.0%

Figura 30. Percepcion de los estudiantes sobre el curso en general

Fuente: Form Site (2011)

Esta pregunta permite a OpenEnglish.com tener un panorama general de lo que
piensan los estudiantes, hasta el momento de la encuesta, del curso. Si se suman los
resultados de las respuestas “bueno” y “muy bueno”, se obtenien un poco mas del 95%
de satisfaccion de los alumnos. Esto indica que se ha cumplido con las expectativas de
los estudiantes y que el trabajo que esta realizando la empresa va por buen camino.

Por otra parte es importante revisar detalladamente que sucede con los estudiantes
gue respondieron entre “regular”, “malo” y “pésimo” para poder aplicar los estandares

establecidos de calidad para ir modificando su opinién durante su paso por el curso.
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Pregunta 21. ;Siente que su inglés estda mejorando?

I T T

para nada 0.2% R
poco 15 2.0% T
algo 50 11.5%

mucho 89 12.6%
definitivamente b2 6.6%

Figura 31. Percepcion de los estudiantes sobre mejoramiento de su inglés
Fuente: Form Site (2011)

Las respuestas a estas interrogantes son un poco mas complejas, porque muestran
dos caras, que si bien son parecidas, en esta oportunidad podrian indicar que
OpenEnglish.com no esta cumpliendo con los objetivos propuestos.

Por una parte, hay un 12.6% que indica que su inglés esta mejorando “mucho”, lo
cual es sinbnimo de que la plataforma esta funcionando y esta cumpliendo con la meta
de ensefar inglés a través de internet. Sin embargo, hay un 11.5% que manifiesta
estar mejorando “algo” su inglés, lo que podria indicar que hay fallas en las

herramientas de aprendizaje y en la metodologia de ensefianza.

Pregunta 22. ¢(Recomendaria OpenEnglish a un amigo?

uesut [esvonzes Tooconiage o _

747 95.6%
ND 34 4.3% ——

Figura 32. Relaciéon de recomendacion de los estudiantes del curso

Fuente: Form Site (2011)

Con esta pregunta, OpenEnglish.com busca detectar oportunidades de ventas a
través de la recomendacion del curso por parte de los estudiantes actuales. Una gra
mayoria manifiesta que si recomendaria la plataforma de aprendizaje a sus amigos, lo
gue indica que el alcance de OpenEnglish.com puede llegar a muchas mas personas y

captar nuevos estudiantes.
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CAPITULO V: LA PROPUESTA

Objetivo 4: Elaborar los componentes del plan de mejoramiento del producto
OpenEnglish.com

Titulo

Plan de mejoras para el producto OpenEnglish.com utilizando la metodologia del
QFD.

Presentacion de la propuesta

En el presente capitulo se exponen los elementos que conformarén el plan de
mejoramiento del producto OpenEnglish.com. La determinacion y descripcion de los
elementos de esta propuesta, completan el alcance general del estudio, el cual
pretende hacerse cargo de algunos aspectos estratégicos que presentan algun grado de

debilidad y que fueron comentados en los capitulos anteriores.

Justificacion de la propuesta

La planificacion de un proyecto QFD es la clave del éxito para una empresa.
Desarrollar la casa de la calidad conlleva a gastos considerables para obtener la voz del
cliente, entre veinte mil y varios cientos de ddlares para productos y servicios de
volumen comercial e involucra a un equipo de entre ocho y quince personas trabajando
juntas de dos a diez dias, unas 150 personas al dia.

Los proyectos basados en QFD dependen de muchos factores, algunos de estos son:

e Apoyo a la gestion, alimentado por la fe en los beneficios que promete el
QFD

e Datos completos y creibles de los clientes

e El equipo correcto de desarrollo

e Planificacion minuciosa del proyecto QFD

e Un facilitador neutral calificado
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A partir de lo anterior, surge el siguiente planteamiento, ¢Por qué no desarrollar un
plan para asegurar el éxito de una actividad cargada de recursos?

La gerencia de proyectos nos ha ensefiado que el éxito de cualquier proyecto se
basa en una buena planificacién y una actividad del QFD no escapa de ello. Es por esto,
la importancia que tiene la planificacion de la actividad del QFD para obtener los
resultados deseados, tanto para la empresa como para el equipo de desarrollo y del

producto.

Objetivo de la propuesta

Mejorar la eficacia y la eficiencia en la creacion de proyectos de mejoras para el

producto OpenEnglish.com utilizando la metodologia del QFD.

Alcance de la propuesta

Desarrollar y explicar los componentes necesarios para realizar una actividad de

QFD, en la empresa FoxyP2 para la mejora de su producto OpenEnglish.com

Estructura de la propuesta

Para llevar a cabo las mejoras del producto se sugiere el siguiente plan, el cual
comprende cuatro fases:
Fase 1. Fase de planificacion
Fase 2.  Obtener la voz del cliente
Fase 3.  Construir la Casa de la Calidad
Fase 4.  Analizar e interpretar los resultados
Un factor importante para que el QFD tenga éxito, es el soporte en la gerencia
donde se estd creando el QFD, ademas del soporte de la alta gerencia de la
organizacion. Las acciones y atributos del gerente del QFD son criticos. El rol de un

gerente de QFD debera ser:
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Rol del gerente QFD

Cohen (1995) “Un gerente de QFD es la persona responsable del éxito de la
actividad del QFD y hard bien en gestionar con el mismo profesionalismo y disciplina
gue seria ejercida sobre cualquier otro proyecto” (p. 211). A continuacién lo que debe y

lo que no debe hacer los gerentes del QFD

Lo que debe hacer

e Asegurarse de que el equipo entienda y esté de acuerdo en los beneficios
gue se reciben de la actividad del QFD

e Alinear los recursos que serdn necesarios para el QFD. Asegurarse de
cuando y por cuanto tiempo los necesitara.

e Establecer un cronograma para cada fase del QFD

e Hacer seguimiento del progreso de la actividad del QFD, y buscar
continuamente maneras de mantener el cronograma en tiempo

e Crear un mecanismo para mantener al tanto a las personas que no estan
en el equipo del QFD. Asegurarse de que sus preocupaciones e ideas estén
representadas en el equipo del QFD

e Asegurese de que los miembros del equipo QFD estén al dia en términos de
su conocimiento del proyecto

e Hacer uso del tiempo entre las reuniones asignando la recoleccién de datos

y otras funciones de tipo investigacion a los miembros del equipo del QFD

Lo que no debe hacer

e Impulsar el proyecto del QFD a una conclusion predeterminada. Si no se
puede mantener la mente abierta a la salida del proceso del QFD, sera

mejor simplemente renunciar al QFD
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e Asumir de que todo el mundo sabrd qué hacer. En cambio es mejor explicar
lo que pasard en cada reunién, mucho antes del dia de la reunién, y
también al inicio de cada reunién

e Permitir al equipo del QFD hacer decisiones sin informacion. Obviamente las
decisiones de desarrollo no se pueden tomar sin informacién, lo cual se

puede evitar completamente.

A continuacion se explica cada una de las fases que constituyen el plan que
permitira a FoxyP2 mejorar el producto OpenEnglish.com basado en la metodologia del
QFD.

Fase 1: Planificacion del QFD

Como se menciond anteriormente la clave del QFD es una buena planificacion y
existen siete tdpicos claves para esta planificacion:
1. Establecer soporte organizacional
Determinar los objetivos
Decidir sobre el cliente
Decidir sobre el horizonte del tiempo
Decidir en el concepto del producto o servicio

Crear el cronograma del QFD

N o oA W N

Adquirir instalaciones y material

Establecer soporte organizacional

Existe tres elementos de soporte organizacional: soporte a la gestién, soporte
funcional y soporte técnico QFD.

El soporte a la gestion se refiere al compromiso de la alta gerencia en la
organizacion para proveer y localizar los recursos necesarios para completar la actividad
del QFD. Estos recursos incluyen el tiempo y dinero que sea necesario para obtener la

voz del cliente, lo que sea necesario para adquirir el servicio de un facilitador en QFD y
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lo que sea necesario para mantener el equipo del QFD enfocado en el QFD hasta
alcanzar los resultados deseados.

El soporte funcional se refiere al compromiso de grupos funcionales relacionados a
participar en las actividades del QFD que sean necesarias, y honrar las decisiones del
equipo del QFD durante procesos de desarrollo subsecuentes. Para el desarrollo de
productos, los grupos funcionales pueden ser los departamentos de compras,
manufactura, aseguramiento de la calidad, ventas y servicios. Para el desarrollo de
procesos, los grupos funcionales pueden ser compras, entrenamiento, mercadeo y
finanzas.

El soporte técnico QFD se refiere a la adquisicion de las habilidades necesarias para
implementar el QFD. Todos en el equipo del QFD necesitaran al menos conocimientos
de los principios del QFD. Preferiblemente a través de seminarios. Sin embargo, el

equipo del QFD puede obtener este conocimiento a medida que se desarrolla el mismo.

Determinar los objetivos

El QFD provee un arreglo de posibles beneficios para los equipos que lo usan. El
facilitador del QFD debe presentar al gerente de desarrollo una lista de beneficios
posibles y de alli identificar los que aplican para el proyecto, (Cohen, 1995) “Una lista
de posibles beneficios puede ser la siguiente:” (p. 215).

e Entender los deseos y necesidades del cliente

e Determinar los objetivos de calidad y de negocio para el producto o
servicio

e Obtener por orden de importancia las capacidades del producto propuesto

e Desarrollar una vision comun de equipo del producto o servicio

e Documentar todas las decisiones y supuestos acerca del proyecto en un
Unico diagrama (La casa de la calidad)

e Crear una lista de acciones que aceleraran el proyecto

e Establecer vinculos claros entre las decisiones técnicas y las necesidades

del cliente
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e Planificacion rapida del producto. Aunque el QFD pareceria ser una
actividad que consume tiempo, los grupos encuentran que la planificacion
de productos es rapida, mas completa y mas eficiente cuando se usa la
estructura de la casa de la calidad. Esto es porque el QFD provee una

estructura que puede ser administrada y planificada.

Decidir sobre el cliente

Es importante definir realmente quién es el cliente. Cohen (1995) “Algunas personas
asumen que el cliente es la persona que toma la decision de comprar un producto o
servicio. Otras asumen que es la persona que usa el producto” (p. 216).

Esta determinacién es aplicable a OpenEnglish.com ya que por ejemplo, un padre es
guien adquiere el curso, pero es el hijo quien lo utiliza. Si el equipo de QFD discute y
llega a un consenso acerca de quién es su cliente se puede llevar todo el proceso del
QFD de manera eficiente y armoniosa, ya que no se generard puntos de vista

contrarios.

Decidir sobre el horizonte del tiempo

Un horizonte de tiempo claramente definido para el proceso del QFD ayuda a
mantener la planificacién realista. Para propdésitos de planificacion, siempre es mejor en
incluir todos los objetivos. Una buena regla para decidir cuales objetivos incluir en el
QFD de acuerdo con Cohen (1995) es “Si el objetivo posible puede ser desarrollado por
el equipo usando todos los recursos disponibles, durante el periodo de tiempo del

proyecto, incluya el objetivo” (p. 228).

Decidir sobre el alcance del producto

El alcance del QFD define lo que va y lo que no en la actividad del QFD. El equipo de
desarrollo debe decidir por si mismo o determinar a través de sus gerentes, cuanta
libertad tiene para desarrollar la solucidén. Al saber el alcance el equipo puede ignorar

informacion irrelevante para incluir en toda la actividad solo la informacién relevante.
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Decidir sobre el equipo y su relacién con la Organizacion

Los resultados del QFD afectan el trabajo de una organizacion. El equipo que
desarrolla las matrices del QFD estar4 tomando decisiones estratégicas sobre como el
producto o servicio deberia verse o ser. Cohen (1995) “Todo buen gerente sabe que las
personas que implementan una decision estards mas motivadas, mejor informadas y
generalmente mas capaces de hacer el trabajo si toman parte en la toma de decisiones”
(p. 229). Cuando un producto o servicio emplea el QFD, es mejor que quienes lo
implementan participen activamente en la planificacion inicial tanto como sea posible.

El equipo del QFD debe incluir representantes de cada uno de los grupos funcionales
involucrados en desarrollar, disefiar, construir, entregar y dar servicio al producto o

servicio. Cohen (op. cit.).

“hay una tendencia en los desarrolladores de un producto en excluir ciertos
grupos en la planificacion inicial...sobre la base de que aquellos cuyas
responsabilidades estan rio abajo carecen del conocimiento o experticia
necesaria para influenciar Gtilmente las decisiones rio arriba”

En este sentido el QFD representa el punto de vista contrario. En el paradigma del
QFD, todo lo importante acerca del producto o servicio se decide en el principio.
Cualquier aspecto de la satisfaccién del cliente que sea ignorado en etapas iniciales de
la actividad del QFD sera dificil o simplemente imposible de concretar una vez
comenzada. Por lo tanto la constitucién del equipo del QFD es crucial para el éxito
general del producto o servicio.

Para Cohen (op. cit.) una lista tipica de las funciones que deben ser representadas
en el equipo del QFD deberia ser:

e Marketing (en algunas configuraciones, representantes de ventas)
e Ventas (si esta separado del mercadeo)

e Disefio de producto

e Gerentes de proveedores/Compras

e Ingenieros de fabricacion

e Cobranzas
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e Servicios

Algunas de estas funciones pueden ser multifuncionales. Por ejemplo, muchas
funciones de mercadeo pueden incluir:
e Mercadeo local
e Mercadeo en extranjero
e Investigacion del mercado

e Soporte de ventas y de enlace

Por otra lado un gerente de alto nivel puede nombrar representantes de cada area
funcional para representar todas las sub-funciones es su grupo. Estos representantes
tendran entonces la responsabilidad de comunicar al equipo del QFD el trabajo a las
partes involucradas. Una manera saludable de mantener el flujo de informacion entre la
organizacion y el equipo del QFD asegura que los resultados del QFD no traigan
sorpresas y no cree controversia indebidas. Esto asegura que los resultados de equipo
del QFD sean aceptados rapidamente y mas facilmente implementados por la

organizacion.

Crear el cronograma del QFD

La estimacion de tiempo del QFD varia dependiendo de la cantidad a ser procesados
y la velocidad con la que el equipo procese la informacién. De acuerdo con Cohen
(1995) una buena manera para estimar el tiempo necesario para el QFD puede basarse
en las siguientes reglas de oro.
1. Para cualquier segmento de mercado, el nimero de necesidades terciaras
de los clientes sera usualmente de 75 a 150
2. Para cualquier segmento de mercado, el nUmero necesidad secundarias de
los clientes sera usualmente entre 20 y 30
3. La mayoria de equipos generard acerca de tres caracteristicas substitutas

de calidad para cada necesidad secundaria de los clientes
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4. Los equipos pequefios pueden procesar datos mas rapidamente que los
equipos grandes. El procesamiento mas rapido puede ser realizado por una
sola persona. Mientras mas grande sea el equipo hay mas probabilidad de
diferentes puntos de vista, y por lo tanto mas probabilidad de que haya
discusion. Equipos grandes significa mas discusion y entendimiento més
profundo, grupos méas pequefios significan un QFD més rapido

5. Los equipos trabajan siempre muy lentamente al principio del proceso del
QFD. Factores que contribuyen son la falta de familiaridad de la experiencia
gue los procesos de pensamiento que promueve la disciplina del QFD

6. Los equipos casi siempre trabajan muy rapidamente cuando se llega el final
del proceso. Los factores que contribuyen son la familiarizacion con el
proceso del QFD; aumento en la familiaridad, confort y confianza entre el
equipo del QFD; y el desarrollo de vocabulario y conceptos que simplifiquen

las opiniones

Cohen (1995) propone una tabla llamada “Tabla de Estimacion de QFD” en ella el
autor identifica los pasos mas comunes en el proceso de creacion de la casa de la
calidad. Junto a cada paso propone algunas reglas de oro para estimar la longitud de

cada paso.
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Tabla 5. Tabla de Estimacion de QFD

Actividad Regla de Oro Tamafo tipico Duracion tipica
Decidir sobre el 1 dia de discusion 15 categorias 5 dia
cliente identificadas, 3 son
categorias claves
Obtener las 1 hora por entrevista. 20 - 30 entrevistas 15 dias

necesidades
cualitativas

4 ubicaciones para
entrevistar.

3 horas de andlisis por cada
hora de entrevista.

Estructuras las
necesidades

El equipo en %% dia.
200 clientes: 3 semanas

150 necesidades Unicas a
nivel terciario, 25
necesidades a nivel
secundario

% dia a 3 meses

Cuantificar las
necesidades

El equipo en %% dia.
Cliente: 1 a 3 meses

25 necesidades a nivel
secundario

5 dia a 3 meses

Establecer objetivos 25 secundarios, Y2 dia 25 secundarios Y dia
de rendimiento
Generar 3 CSC para cada atributo 25 secundarias 2 dias

caracteristicas
substitutas de calidad
(CSC)

secundario: 2 dias por cada
25 atributos secundarios

75 CSC

Determinar impactos
— de las necesidades
de las CSC

1 minuto por CSC/par
secundario

25 veces secundarias
75 SCS = 1875 celdas

Todas las celdas hechas
por todo el equipo: 3.9
dias

Matriz reducida asignado a
los equipos: 2 dias

Determinar las
correlaciones técnicas
— CSCacCsC

1 minuto por CSC/par de
CSC

(75 * 74)/2= 2775

comparaciones

Todas las celdas hechas
por el equipo todo el
equipo: 2 dias

Benchmarking

Varia ampliamente,
dependiendo del producto,
servicio, tecnologia, y
condiciones de mercado

Establecer objetivos

Varia ampliamente
dependiendo del producto,
servicio, tecnologia, y
condiciones de mercado

Fuente (Cohen, 1995)
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Adquirir instalaciones y materiales
Ubicacion

El proceso del QFD puede ser extendido por varios dias 0 semanas, 0 puede ser
concentrado en pocos dias. En cualquier caso, el equipo encontrara el proceso
absorbente y consumidor de energia. Para Cohen (1995) las interrupciones no
programadas deben ser evitadas, ya que ralentizan el proceso y reducen la calidad de
los resultados.

Para fomentar la participacion, muchos equipos escogen ubicar las actividades del
QFD fuera de sus lugares de trabajo habituales. Desalientan las llamadas entrantes, e
intentan hacer dificil para los miembros del equipo realizar llamadas, incluso durante los
descansos.

En ocasiones el equipo necesitara referencias de materiales ubicados fuera del sitio
del QFD. Estos materiales podrian ser reportes de mercadeo, analisis de prueba de
productos, o material que ayuden al equipo a responder algunas preguntas que hayan
planteado.

Si el equipo ha escogido ubicar la actividad del QFD fuera del lugar de trabajo, sera
atil establecer algin método para acceder a los materiales que normalmente estan
distantes. Métodos de acceso pueden ser faxes, mensajeros 0 computadoras
conectadas a las base de datos del proyecto. Sin tales métodos de acceso, el trabajo

del equipo puede ser retrasado.

Habitacién

La habitacién escogida para el QFD debe tener mucho espacio y paredes vacias. Las
matrices del QFD usualmente grandes. Las entradas son hechas a la matriz mientras
esté colgada en la pared. Columnas arquitecténicas, esquinas, molduras, y cuadros
sobre las que la matriz se colg6 solo haran dificil leer y escribir sobre la matriz.

La habitacion debe estar bien iluminada, y la acustica debe permitir a las personas

escucharse unas a otras facilmente.
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Materiales

El proceso del QFD estd orientado a equipos. Los equipos trabajan juntos,
desarrollando informacion para ser llenada en las matrices. Cohen (1995) “Para facilitar
los procesos del equipo, la matriz debe ser visible a todos en el equipo, todo el tiempo”
(p. 250). Cualquier miembro del equipo debe ser capaz de escanear la matriz en
cualquier direccion que él o ella quiera.

Los materiales mas usados comunmente para el QFD son bastante baratos,
facilmente disponibles, y familiares a todos los que trabajan en una oficina. A
continuacion se describiran estos materiales:

Rota folios, proveen grandes, peor ain manejables piezas de papel que pueden
unirse para formar matrices de cualquier tamafo.

Cinta adhesiva o chinche, necesarios para colgar la matriz en la pared, para que
cualquiera pueda verla facilmente.

Marcadores de punta gruesa, de varios colores son usados para registrar
informacion en la matriz para que puedan ser vistas claramente desde la distancia.

Post-it notes, valiosos para muchos propositos. Facilitan a los miembros del equipo
grabar datos en paralelo, permiten que la informacion se mueva de un lado de la
habitacion a otro, o de una parte de la matriz a otra, sin necesidad de reescribir la

informacion.

Fase 2: Obtener la voz del cliente

El proceso del QFD requiere que los datos del cliente estén representados como una
lista de atributos del producto o servicio que son importantes para el cliente. Los
atributos, o necesidades, son beneficios potenciales que el cliente puede recibir del
producto o servicio. Cada atributo en la lista va a tener algun dato numérico asociado a
éste: importancia relativa de los atributos para cliente, y el nivel de satisfaccion del
cliente con respecto a productos similares de este atributo.

Cohen (1995) “Llamamos a los atributos ‘cualitativa’ de datos del cliente, y llamamos

a la informacién numérica acerca de cada atributo ‘cuantitativa’ de datos” La Figura 33.
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Datos cuantitativos y cualitativos en la casa de la calidad indica dénde se ubican estos
datos en la casa de la calidad.

El procedimiento general para la adquisicién de la voz del cliente es: 1) Determinar
los atributos del cliente (datos cualitativos), 2) Medir los atributos (datos cualitativos).
Los datos cualitativos son generalmente adquiridos hablando y observando al cliente,
mientras que los datos cuantitativos son generalmente obtenidos a través de encuestas

y sondeos.

Correlaciones
tecnicas

Respuesta técnia

Desempeiiod de la satisfaccion del cliente
Desempeiié de satisfaccion compentititva

Importancia para el cliente
Objetivo

Proporcion de mejora
Puntos de venta

Peso bruto

Peso bruto normalizado

Relaciones

Necesidades del cliente

Prioridades

Benchmark competitivo

Datos culitativos Rendimiento propio Datos culitativos

Objetivos

Figura 33. Datos cuantitativos y cualitativos en la casa de la calidad

Fuente: Cohen (1995).
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Clasificacion de las necesidades del cliente

Es posible clasificar las necesidades del cliente en categorias que puedan ayudar a
los equipos de desarrollo en la toma de decisiones. Cohen (1995) “Mientras que el
modelo Kano es util conceptualmente para entender que los clientes tienen un rango de
respuestas para las caracteristicas de un producto basado en sus necesidades, aun
necesitamos un modelo para clasificar las necesidades del cliente” (p. 255).

Cohen (op. cit.) describe un modelo desarrollado por Robert Klein, Klein sefiala que
hay dos maneras diferentes para medir la importancia de las necesidades y
requerimientos (atributos) del cliente: preguntando directamente o infiriendo la
importancia basado en los datos.

Ambas técnicas tienen algo en comuan, le es preguntado al cliente cuadn importante
un atributo especifico es, con o sin referencia de otros atributos. La importancia medida
por tales métodos directos es llamada /importancia declarada.

Un meétodo para inferir la importancia es midiendo cuan fuerte es el nivel de

satisfaccion de un atributo ligado a la satisfaccién general del producto.

Muy satisfecho
O
o O o
O O O
o @
Satisfaccion o O
general @) @)
O o
O 0O
No satisfecho Nivel del Atributo Muy satisfecho
(Satisfaccion)

Figura 34. Alta importancia revelada

Fuente: Cohen (1995)
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En la Figura 34. Alta importancia revelada, se puede observar que estadisticamente
altos niveles de satisfaccibn en un atributo se correlacionan con altos niveles de
satisfaccion general del producto, mientras que bajos niveles de satisfaccion de un
atributo de un producto se correlacionan con bajos niveles de satisfaccion general del

producto. Se puede inferir que el atributo es importante, a pesar de su importancia

declarada.
Muy satisfecho
O O o
oo o660 o © o
Satisfaccidon O O O O O O
general o
No satisfecho Nivel del Atributo Muy satisfecho

(Satisfaccion)

Figura 35. Baja importancia revelada

Fuente: Cohen (1995)

Usando el mismo razonamiento, un atributo cuyos niveles de satisfaccion no estan
estadisticamente enlazados con la satisfaccidbn general se puede inferir que es menos
importante, sin importancia o posiblemente enlazado a importancia indirecta. La
importancia medida por este método indirecto es llama /importancia revelada.

En la Figura 35. Baja importancia revelada, se puede observar una variacion
considerable en un atributo particular, pero muy poca variacion con la satisfaccion
general. Por lo que se puede concluir que la /importancia revelada de este atributo es
baja.

El modelo de Klein utiliza tanto la importancia relativa como la importancia
declarada de cada atributo para clasificar las necesidades del cliente en cuatro
categorias:
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Necesidades esperadas: Importancia declarada alta, Importancia revelada baja.

Necesidades de bajo impacto: Importancia declarada baja, importancia revelada
baja.

Necesidades de alto impacto: Importancia declarada alta, importancia revelada
alta.

Necesidad ocultas: Importancia declarada baja, importancia revelada alta.

Cohen (1995) detalla cada una de estas necesidades de la siguiente manera:

Necesidades esperadas

Las necesidades esperadas son aquellas necesidades basicas que los clientes
insisten se deben cumplir. Si las necesidades se cumplen, los clientes estaran solo

moderadamente satisfechos con el producto.

Necesidades de bajo impacto

Las necesidades de bajo impacto son las necesidades que el cliente puede emitir,
pero que en particular no tiene relacion, o al menos ninguna relacién directa, a la

satisfaccion global del cliente con los productos o servicios.

Necesidades de alto impacto

Las necesidades de alto impacto son aquellas necesidades que causan alta

satisfaccién cuando se cumplen, y baja satisfaccion cuando no se cumplen.

Necesidades ocultas

Las necesidades ocultas son aquellas que el cliente dice que no son importantes
para ellos, o que el cliente no las menciona, pero que, si se cumplen, afectan

fuertemente la satisfaccion del cliente.
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A continuacion se presenta la tabla de Klein de las necesidades del cliente, es una
tabla sencilla que muestra la relacion entre la importancia declarada y la importancia

revelada, y como se relacionan a las cuatro categorias de necesidades.

Muy importante

Importancia

Declarada

Esperada

Se debe cumplir

Insatisfaccion si no

Alto impacto

Satisfacciéon alta si

se cumple

se cumple Insatisfaccion si no
No se gana mucha se cumple
satisfaccion si  se

Oculta

Bajo impacto

Influencia  minima
sobre la satisfaccién
general si se cumple

0 no.

Oportunidad  para
ventaja competitiva
Satisfactor mas

importante que lo

que admite el

cliente

No importante

Enlace débil Importancia Enlace fuerte

Revelada

Figura 36. Tabla de Klein de las necesidades del cliente
Fuente: Cohen (1995)

Obtener datos cualitativos

Una de las distinciones mas importantes, aunque dificiles, que los desarrolladores de
producto deben hacer, es obtener las necesidades del cliente por un lado, y las
soluciones técnicas para satisfacer esas necesidades por el otro.

Una persona que compra un automdvil puede preguntar por un auto con vidrios
ahumados. ¢(Es esto una necesidad del cliente? Con toda seguridad, nadie “necesita”
papel ahumado. En cambio, la gente puede necesitar alguna de las cosas que los
vidrios ahumados proveen. Los vidrios ahumados pueden reducir el resplandor de luces
muy brillantes, como la luz del sol, o las de otros autos, los vidrios ahumados pueden

proveer privacidad a los pasajeros dificultando que la gente fuera del auto miré hacia
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adentro. Los vidrios ahumados también ayudan a mantener el interior del auto mas
fresco, reduciendo la radiacion infrarroja del sol y de objetos clientes cerca del auto.

Para cada una de estas posibles necesidades, reducir el resplandor, privacidad, y un
interior mas fresco, una variedad de soluciones técnicas estan disponibles, algunas de
las cuales pueden ser mas efectivas o0 menos costosas que los vidrios ahumados. El
resplandor puedo ser reducido alterando la forma y acabados de las superficies que
reflejan el resplandor tal como el tablero y capd, la privacidad puede lograrse con
alguna pantalla interior, y un interior mas fresco se puede lograr con ventilacion y
métodos de aire acondicionado. (Cohen, 1995, p. 261).

Para tomar decisiones de diseflo que cumplan las necesidades del cliente, los
desarrolladores de producto deben comprender las necesidades reales del cliente. Los
desarrolladores de producto deben distinguir entre las necesidades reales del cliente y
las soluciones técnicas a esas necesidades. “Dado que los clientes no hacen estas
distinciones, muchos desarrolladores de productos no han visto tampoco la necesidad
de hacer tal distincién” (Cohen, op. cit)

La pregunta que los desarrolladores de producto deben responderse antes de poder
disefiar su producto es: ¢Por qué el cliente quiere la solucién técnica que estéa pidiendo?

Frecuentemente cuando un cliente dice lo que quiere en un producto, pregunta por
lo que creen es la mejor solucion técnica a su necesidad no declarada. El desarrollador
de producto usualmente esta mas calificado para identificar las soluciones técnicas para
cumplir con las necesidades del cliente, pero éste, debe tener una idea clara de esas

necesidades para poder hacerlo.

En esta etapa se recomienda realizar preguntas de sondeo como herramientas para develar las necesidades
no especificadas por los clientes. Esto es importante ya que los desarrolladores de productos deben tomar
decisiones de disefio basado en las necesidades de los clientes. La habilidad para hacer distinciones claras entre
necesidades y soluciones es un prerrequisito para generar conceptos revolucionarios.

Al entrevistar a un cliente se debe evitar preguntar directamente /Qué es lo que
guiere?, ya que es una invitacion al cliente para proveer una solucién técnica. La
pregunta de seguimiento importante es ¢Por qué quiere eso? no es a la que estan
acostumbrados los desarrolladores de productos a preguntar. Unas variantes Utiles a
¢Qué es lo que quiere? seria:

e Si tuvieras... {qué haria para Ud.?
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¢Lo has tenido alguna vez? ;Cémo funcion6?

¢ Qué es bueno de...?

Otra clave es escuchar las palabras y frases que deben invitar a sondear preguntas

de seguimiento. Términos tales como, bueno, malo, més facil, no me gusta/me gusta

son invitaciones a alertar al entrevistador a sondear mas a fondo para encontrar las

necesidad y requerimiento reales del cliente (Cohen, 1995, p. 263).

Analizar la informacioéon del cliente

Luego de obtener los datos de parte del cliente, el equipo de desarrollo debe

enfrentarse a la tarea de dar sentido de la informacién. Se debe entonces crear un

diagrama de afinidad de las necesidades del cliente para empezar a construir la Casa de

la Calidad.

Cohen (1995) “el proceso global para producir un diagrama de afinidad es el

siguiente:”
1

Identificar frases que representen las necesidades de los clientes y copiarlas
en tarjetas o notas post-it. Cuando sea posible, usar las palabras actuales
del cliente. Intente utilizar oraciones acerca de experiencias concretas, en
vez de oraciones que resuman emociones. Después, en el proceso de
diagramar la afinidad, una coleccibn de declaraciones concretas seran
generalizadas por el equipo de desarrollo en atributos de cliente de nivel
superior.

Ordenar las frases en verdaderas necesidades del cliente y otros tipos de
informacion, utilizando un constructo tal como la tabla de la voz del cliente.
Junto con el proceso de ordenacién, los miembros del equipo de desarrollo
y producto indudablemente desarrollan preguntas, problemas a ser
resueltos, y conceptos de ideas de productos. Estas deben ser ordenados
en categorias apropiadas, para ser utilizado o tratado de otra manera a lo

largo del proceso de QFD.
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2. Para las categorias remanentes, crear un diagrama de afinidad.

3. Seleccionar el nivel secundario o terciario para representar los
requerimientos y necesidades del cliente en la Casa de la Calidad.

4. Documentar todos los resultados, especialmente cualquier resultado
inesperado. Estar preparado para informar a la organizacién acerca de

estos resultados. (p. 289)

Fase 3y Fase 4: Construccién y Analisis de la Casa de la Calidad

La construccion de la Casa de la Calidad es considerado usualmente como el “el

proceso del QFD”. El proceso del QFD abarca mucho més que montar un equipo en una

habitacion y construir una gran matriz. Un proceso exitoso de QFD depende de buena

planificacién, buena informacion del cliente, el equipo correcto y buenas caracteristicas

substitutas de calidad, las cuales deben ser recopiladas o preparadas con antelacion, sin

embargo, hacer bueno uso de ello durante las reuniones de construccion de La Casa de

la Calidad también es critico para el éxito del proceso del QFD. El Anexo 3. La Casa de

la Calidad representa un modelo la estructura de la misma.

De acuerdo con Cohen (1995) la secuencia para construir La Casa de la Calidad es:

1.
2.
3.

Construir las necesidades del cliente

Construir la matriz de planificacion y analizar los resultados hasta el momento
Generar las Caracteristicas Substitutas de Calidad y analizar los resultados hasta
el momento

Determinar las relaciones y analizar los resultados hasta el momento

Determinar las correlaciones técnicas y analizar los resultados hasta el momento
Adquirir medidas de comparacion (benchmarks) y analizar los resultados hasta el
momento

Definir objetivos y analizar los resultados hasta el momento

Planificar el proyecto de desarrollo basado en los resultados

Cada fase tiene ciertas implicaciones, a saber (Cohen, 1995, p. 298):
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Construir las necesidades del cliente.

Estas son normalmente adquiridas via investigacion de mercado. Por lo tanto, son
normalmente conocidas cuando la construccion de La Casa de la Calidad comienza. Es
importante que el equipo del QFD esté familiarizado con estas necesidades antes de
comenzar con la construccidbn de la casa. Alternativamente, el primer paso en la
construccion debe ser el proceso de familiarizacién. Mientras mas tiempo el equipo pase
familiarizandose con las necesidades del cliente, mejor.

El equipo del QFD debe estar familiarizado al menos con la estructura de las
necesidades del cliente, los atributos primarios, secundarios y terciarios. Deben
entender también la importancia relativa de los atributos al nivel usados para el QFD, y

deben entender los niveles de rendimiento de satisfaccion.

Construir la matriz de planificacion y analizar los resultados hasta el
momento.

La informacién de la importancia del cliente y del rendimiento de satisfaccion
proviene normalmente de la investigacién de mercado y pueden transcribirse facilmente
en la matriz. Las partes restantes de la matriz de planificacién, establecer objetivos y
determinar puntos de venta, son actividades de la planificacion estratégica y deberian
ocurrir antes de que aspectos mas detallados de la planificacién procedan.

El resultado final da la matriz de planificacion es el calculo de los pesos brutos de las
necesidades del cliente. Frecuentemente cuando el tiempo es corto, el andlisis del resto
de La Casa de la Calidad procede con las necesidades de los clientes mas importantes y
se excluyen las menos importantes. Esta selectividad no puedo ocurrir a menos que la
matriz de planificacion esté completa. Luego de calcularse los pesos brutos, la mayoria
de los equipos dedican algo de tiempo al analisis de los resultados, los pesos de los
atributos del cliente se muestran frecuentemente en un grafico de barras, como la

Figura 37. Gréfico de barras de Pesos Brutos.
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Atributo 7 |

Atributo 3 | |

Atributo 6 | |

Atributo 1 | |

Atributo 2 | |

Atributo 5 | |

Atributo 4 | |

Puntuacién de pesos brutos

Figura 37. Grafico de barras de Pesos Brutos

Fuente: Cohen (1995)

El andlisis comienza usualmente con una evaluacion de los resultados esperados y
no esperados. El equipo debe tomar nota de los pasos que fueron tomados para llegar
a los resultados de los pesos brutos, y proveer explicaciones de por qué se obtuvieron
esos resultados, de esta manera, se puede ir atras y realizar modificaciones basado en

el aprendizaje que tuve lugar desde el inicio del proceso del QFD.

Generar las Caracteristicas Substitutas de Calidad (CSC) y analizar los
resultados hasta el momento

Obtener las CSC es generalmente un proceso retador y que consume mucho tiempo
del proceso de construccion de la Casa de la Calidad. Una vez que las CSC han sido
generadas, el equipo debe asignar de una a cuatro horas para considerar el proceso por
el que pasaron. En la mayoria de los casos generar la primer CSC toma un largo tiempo,
tanto como medio dia. Para el final del proceso, la mayoria de equipos puede generar
CSC casi tan rapido como el facilitador puede anunciar los atributos de los clientes que
iniciaron la discusion. El analisis debe consistir de lo siguiente:

1. Volver a trazar los pasos tomados hasta el momento
2. Considerar ajustes en partes anteriores del proceso, basado en lo que

equipo ha aprendido desde que esas partes fueron completadas
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Revisar y documentar todas las asunciones hechas
Revisar y documentar problemas no resueltos
Desarrollar elementos de accion para resolver los problemas no resueltos

Desarrollar una lista de siguientes pasos

N o 0o b~ W

Listar los beneficios del equipo ha obtenido del proceso hasta el momento

Determinar las relaciones y analizar los resultados hasta los momentos

Esta seccion es un paso natural luego de generar la CSC. Ninguna otra parte de La
Casa de la Calidad puede ser completada hasta que las relaciones y las prioridades
resultantes hayan sido determinadas.

Cuando las relaciones han sido completadas, el equipo debe calcular la prioridad de
las CSC (generalmente por medios de software para QFD) y llevar a cabo un analisis
similar al descrito anteriormente.

Una mas, el analisis en este punto es un paso critico que permite al equipo
comprender las implicaciones, beneficios y las deficiencias del proceso por el cual han
atravesado. Andlisis de “Qué tal si” en decisiones controversiales ayudaran al equipo a
sentirse comodo con esas decisiones, 0 los convencerd de realizar mas que una
investigacion de hechos u otras investigaciones con el fin de llegar a una mejor

decision.

Correlaciones técnicas

Este paso QFD se omite a menudo, aunque el autor cree que si las CSC se eligen
correctamente, el andlisis de las correlaciones técnicas pueden producir altos beneficios.
Cuando se lleva a cabo, el equipo usualmente comienza con la CSC de prioridad mas
alta. Pueden limitar el analisis al top 10 de las CSC.

Un analisis al final de este paso es de mucho beneficio. Este paso, probablemente,
resulte en muchos elementos de accion importantes que afecten la comunicacion entre

la organizacion durante el proceso de desarrollo.
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Adquirir medidas de comparaciéon (benchmarks) y analizar los resultados
hasta el momento

La medicién critica de las CSC de la competencia no se puede hacer una sala de
conferencias. Esta actividad es usualmente planificada después de que las prioridades
de las CSC han sido computadas y ejecutadas como un proyecto fuera de linea.

Dependiendo de cuan rapido lleguen los resultados, una o varias sesiones de andlisis
serd util. Si los resultados llegan lentamente, el autor asegura que una varias semanas,
sesiones de andlisis intermedio pueden ayudar al equipo a ver cédmo acelerar el

proceso.

Definir objetivos y analizar los resultados hasta el momento

Luego de que cualquier medida de comparacion (benchmarks) haya ocurrido, el
equipo normalmente se retne para definir los objetivos. Un enfoque alternativo es que
un comité proponga Objetivos y los presente al resto del equipo para su aprobacion.

En este punto, la Casa de la Calidad esta completa. El equipo no debe omitir una
sesion de andlisis final para consolidar todas las ganancias y asegurar que el proceso de
desarrollo se base en los resultados del QFD, y tomar recomendaciones para un

proceso de QFD mas efectivo en el futuro.

102



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Todas las organizaciones que ofrecen productos y servicios deben tomar en
consideracion la opinion sus clientes, éstos, proveen una fuente de informacién
invaluable que no debe ser desaprovechada. Las empresas podrian asegurar que el
cliente no tiene la razon, pero éste, es quien utiliza los productos o servicios que ésta
comercializa o presta.

Foxy P2 C.A no escapa a esta realidad, sus estudiantes son un factor critico en todo
el proceso de mejora del producto OpenEnglish.com. FoxyP2 C.A debe, escucharlos,
comprender y tomar en consideracion sus necesidades y expectativas. Dedicarse a
satisfacer las mismas, reduce el nimero de estudiantes insatisfechos lo que podria traer
como consecuencia la divulgacion mal intencionada de los servicios y caracteristicas que
ofrece OpenEnglish.com.

Los estudiantes de OpenEnglish.com miden la calidad del curso en varios aspectos,
estos son: rendimiento (en términos informaticos) del contenido ofrecido, atencién y
seguimiento, personalizacion del curso, la didactica de los profesores y la diversién que
esperan encontrar en el contenido de aprendizaje, lo que es y ha sido un factor
diferenciador a los cursos de inglés tradicionales.

En la encuesta de satisfaccion, mas del 53% de los encuestados califica de manera
excelente el curso, haciendo énfasis en la satisfaccion en cuanto a las lecciones de
audio, las lecciones interactivas y las clases en vivo. A pesar de que las lecciones de
video presentan cierto nivel de satisfaccion por su contenido, hay un descontento
general en cuanto al retardo de la reproduccion del video, causando al estudiante una
molestia por el tiempo de espera.

Para resolver estos problemas es importante llevar a cabo un proceso de
planificacion estructurado que sistematicamente incorpore la voz del cliente en el disefio

del producto, un metodologia como el Despliegue de la Funcion de Calidad ha probado
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por si misma ser una herramienta altamente efectiva para crear productos competitivos
a nivel mundial, en diferentes industrias.
La aplicaciéon de un proceso de QFD podria ayudar a convertir OpenEnglish.com en

un producto de clase mundial.

Recomendaciones

e Evaluar una posible implementacion del proceso de QFD en la organizacion

e Comprometer mas a los asesores de estudio con su trabajo

e Mejorar los procesos de comunicacion Asesor de estudio/Departamento de
Producto para no perder ningun detalle de la informacion que proporcionan
los estudiantes al asesor y que son de gran valor

e Estudiar con mas detalle las herramientas de aprendizaje y los avances
tecnoldgicos que ofrece la competencia

e Antes de integrar nuevas herramientas a la plataforma, mejorar y validar
las que existen actualmente

e Una vez que el departamento de producto planifique nuevos productos,
involucrar al estudiante en un proceso de votacion, de esta manera, se
puede conocer la prioridad que los estudiantes le da a estas herramientas y

priorizar el desarrollo de las mismas
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ANEXO 1. MARCO ORGANIZACIONAL

Breve Descripcion de la Empresa

FoxyP2 C.A., es una empresa venezolana que se ha dedicado a la comercializacién y
desarrollo de un curso de inglés por internet denominado OpenEnglish.com. En 2005,
Andrés Moreno se asocié con el ingeniero en informatica Wilmer Sarmiento, quien
dirigi6 el desarrollo de la escuela en linea.

En 2006, comenzaron a formar un equipo de profesionales y expertos, incluyendo
programadores web y educadores provenientes de todas partes del mundo. Mas de
4.000 estudiantes de 135 paises probaron la plataforma de aprendizaje.

En 2007, la compafiia fue incorporada en Estados Unidos donde continu6 con el
desarrollo del curso. Un grupo de alrededor de 25 inversionistas participaron en la
primera ronda de financiamiento.

En 2008, la compafiia concluyé la Escuela en Linea y empezé a vender
OpenEnglish.com, tomando como mercado de prueba a Venezuela. Para 2009, FoxyP2
C.A. duplicé los integrantes de su equipo y su capacidad para ensefiar y prestar
servicios a estudiantes. A finales de ese afio, la compafiia prestaba servicios a mas de
1.000 estudiantes.

Para el afio 2010, la compafiia comenzo6 a vender el curso por toda América Latina,
teniendo como meta 18.000 estudiantes para fin de afio. Su objetivo es convertirse en
la opcion preferida de América Latina para aprender inglés.

Durante el 2011, OpenEnglish.com prestara servicios a estudiantes que hablan
espafiol y portugués. También se enfocara en ampliar sus paquetes de sesiones en vivo

para nifios y la ensefianza de inglés para instituciones.*

! Fuente: Documentos de la Compafiia
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Misién

Revolucionar la forma de aprender inglés a través de tecnologia y excelencia en
servicio, derribando las barreras tradicionales de aprendizaje y ayudando a nuestros

estudiantes a superarse.

Visién

Ser la mejor experiencia de aprendizaje de inglés donde quiera y cuando quiera.

Valores

Constante Innovacion

Aprendizaje divertido

Servicio Asombroso

Agilidad ante el cambio

Tecnologia al servicio del contacto humano
Trabajo en equipo

Hacer mas con menos

Humildad y Respeto

© o N o 00 Bk~ 0D PF

Potenciar el talento
10. Comunicacién honesta

11.Compromiso con el éxito de cada estudiante
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ANEXO 2. ENCUESTA DE SATISFACCION

O

OpenEnglish.

PLATAFORMA DE APRENDIZAJE
£C6émo le han parecido las Clases en Vivo con nuestros profesores?
O pésimo O male O regular © bueno @ muy bueno

£ Como podriamos mejorar las clases?

¢Como le han parecido los videos?
O pésimo O male O regular @ bueno  © muy bueno

£Como podriamos mejorar los videos?

:Como le han parecido las lecciones de audio?
O pésime O male O regular @ pueno  © muy bueno

£Coémo podriamos mejorar las lecciones de audio?

£Como le han parecido las lecciones interactivas?
O pésimo O male O regular @ pueno  © muy bueno

¢Como podriamos mejorar las lecciones interactivas?

£Qué tan facil le parece navegar nuestra plataforma de aprendizaje?
O pésimo O male O regular © bueno @ muy bueno

£Cémo podriamos mejorar nuestra plataforma?

ASESORES DE ESTUDIO
£Con gue frecuencia suele contactarle su Asesor de Estudios?
© semanalmente O cada 2 semanas O cada 3semanas @ cadames O cada més de un mes
£ Qué tan dtil es la informacidn que le proporciona su Asesor de Estudios?
O nada oti O pocodtt  © gl © muy dti © extracrdinaria

£Qué otra informacién quisiera recibir?

:Como calificaria el trato que recibe de su Asesor de Estudios?
O pésimo O male O regutar © bueno @ muy bueno
En general, ; como evaluaria a su Asesor de Estudios?
O pésime O male O regular © bueno @ muy bueno

£Qué podria hacer diferente?

SAlguna vez ha tenido que hablar con nuestro departamento de Soporte Técnico?
D8 @MNo

£En esa ocasion como fue el servicio que recibio de Soporte Técnico?
O pésime O male O regular © bueno  © muy bueno

£Qué podriamos haber hecho mejor?

EN GENERAL
¢Como le ha parecido el curso hasta ahora?
© pésimo O maio O reguiar  © bueno @ muy bueno
¢ Siente que su inglés esta mejorando?
C paranada Opoce Qalgo O muche O definitivaments
¢Recomendaria Open English a un amigo?

@ s ©nNo
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Necesidades
del cliente

ANEXO 3. LA CASA DE LA CALIDAD

AN

Correlaciones

técnicas

Requerimientos del
producto
(Caracteristicas

Qithetitiiac da Calidad)

Matriz de Planificacion

\Prioridades

Matriz de Planificacion

™\ Puntos de referencia
competitivos
(benchmarks)

Objetivos
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