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Resumen Ejecutivo

El objetivo de esta investigacién es desarrollar un procedimiento metodolégico para implementar
una gestion CRM (Customer Relationship Management) en el control de servicios educativos, y su
aplicacion en el Instituto Tecnoldgico Superior “Luis A. Martinez” (ITSLAM). El problema se sustenta
en la deficiente gestién de atencion a alumnos, cuyas causas se deben a procesos de gestién no
establecidos de atencién a alumnos, por parte de la administraciéon y un inadecuado sistema de
comunicaciéon. El marco tedrico se centra en la atencién a estudiantes, estructuracion de un
procedimiento metodolégico, CRM, evaluacion de la calidad de atencién con la combinacién de los
modelos SERVQUAL, SERVPEF y 5QS, y el uso de la técnica de la encuesta. La investigacion es
cuantitativa, porque examina datos de forma numérica, con herramientas estadisticas; y es cualitativa
por explorar relaciones sociales. Se evidencia que el 71% de siete Institutos Tecnolégicos Superiores
de la ciudad de Ambato, no dan la importancia adecuada al seguimiento de la satisfaccion de los
alumnos en los servicios educativos. Se desarrolla un procedimiento metodolégico que incluye las fases
para la implementacion de software CRM, se aplica en el ITSLAM, y se logra un incremento del 5,5% en
relacion al 69,61% de satisfaccién obtenida en la encuesta de medicion de calidad de los servicios,

realizada a 172 alumnos.
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Resumen

El objetivo de esta investigacion es desarrollar un procedimiento metodoldgico para implementar
una gestion CRM (Customer Relationship Management) en el control de servicios educativos, y su
aplicacién en el Instituto Tecnolégico Superior “Luis A. Martinez” (ITSLAM). El problema se sustenta
en la deficiente gestiéon de atencién a alumnos, cuyas causas se deben a procesos de gestiéon no
establecidos de atencién a alumnos, por parte de la administracién y un inadecuado sistema de
comunicaciéon. El marco tedrico se centra en la atenciéon a estudiantes, estructuraciéon de un
procedimiento metodolégico, CRM, evaluacion de la calidad de atencién con la combinacién de los
modelos SERVQUAL, SERVPEF y 5QS, y el uso de la técnica de la encuesta. La investigacién es
cuantitativa, porque examina datos de forma numérica, con herramientas estadisticas; y es cualitativa
por explorar relaciones sociales. Se evidencia que el 71% de siete Institutos Tecnolégicos Superiores
de la ciudad de Ambato, no dan la importancia adecuada al seguimiento de la satisfaccién de los
alumnos en los servicios educativos. Se desarrolla un procedimiento metodolégico que incluye las fases
para la implementacion de software CRM, se aplica en el ITSLAM, y se logra un incremento del 5,5% en
relacion al 69,61% de satisfaccion obtenida en la encuesta de medicion de calidad de los servicios,
realizada a 172 alumnos. Esta investigacion propone las bases para futuras iniciativas que pueden ser

implementadas en los institutos educativos.

Palabras claves: procedimiento metodolégico, CRM, servicios educativos, instituto superior, gestion,

cliente, alumno.
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Abstract

This research aims to develop a methodological procedure to implement CRM management (Customer
Relationship Management) for educational services follow up and its application at “Luis A. Martinez"
Higher Technological Institute (ITSLAM). The problem occurs due to poor service management, which is
caused by the lack of management processes towards services of the administration staff and the
weaknesses of the communication channels. Theoretical framework focusses on student’s services,
methodological procedure structure, CRM, quality service assessment supported by SERVQUAL, SERVPEF
and 5QS models; and the use of surveys. The research is quantitative because it reviews data numerically
with statistical tools; and qualitative due to its nature of social relationships. It is shown that 71% of 7
Technological Institutes of Ambato city do not place proper importance to student satisfaction follow up
within educational services. A methodological procedure is developed, which includes the phases for the
implementation of a CRM software and applied at ITSLAM. Such procedure brings 5,5% growth against
the 69.61% target of the survey of quality services assessment directed to 172 students. This research

proposes a structure for future efforts that can be implemented in the educational sector.

Key words: methodological procedure, CRM, educational services, higher institute, customer,

relationship, management, client, student.

viii



Tabla de contenidos

33T T T Y 0 1 o iii
Declaracidn de Originalidad y Responsabilidad ... iv
LD L b LU 1 ) T v
ReCONOCIMICITOS....ciiiiiieiisssisnn SRS RS R RS AR R AR vi
2T 14 =) vii
Y X 1 Lot viii
Tabla de CONTENIAOS ...ciouiurirsarsrsnsessmsssssssssrsssss s E s R AR R AR R A RS E AR R AR R AR R R AR R R AR R R R R R R AR ix
I3 T s L 1) P T xii
L = e T4 xiv
Lista de diagramas.. .. XV
CAPITULOS

3 I 11 o s 11 1l 0 o 1
1.1. Presentacion del trabajo... e sessesssssss st sssssssssssssssssssssssssssssessssssssans 2
1.2. DeSCripCion del AOCUMENTO ......ciuvererrirerrieressesessesssss s ssssessessess s ssessessesssss s s sssssssssssssssssssnssnssesssssssssans 2
2. Planteamiento de la propuesta de trabajo......ummmmmmmmm s ———————————. 4
20 DR 03V {0) w0 F=Toa 10) o <ol o Lor= ) o 1 o= 10U PP 4
2070 D T=YYon ) o Yod 102 s W6 () 150 o] 0] L) ' = 100 4
2.3. PregUNTAS BASICAS .iuureereeeeureeseieessesseeeessesssssesse e ssses s s ss s s bbb b 6
2.4, FOIrmMUIACION A€ IMNELA.....ceueeeeceereeeeeee et eses e s es e es bbb e R bbb s 6
2.5, ODJELIVOS cuveureereueueeseessessesseessessssesssess s esse s ssses s s sses s e e R £ R AR AR R AR bR R e 6
2.5.1.0DJELIVO GENETAL.....ceueereeeeereeeeseesseesieessee e es e es e e s s b s R e R bbb 6
2.5.2.0DJELIVOS ESPECITICOS c.uvueueeeieenseeeeeesseiseieesse s ss b ss bbb s bbb 6
2.6. Delimitacion fUNCIONAL ...ttt ss bbb s 7
2.6.1.;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacion?.........covveeerereneeneneeneeneereeenens 7
2.6.2.;Qué no sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacion?..........ccovemeeenereennereereennens 7
K TR ) o0 T T 1) e 8
3.1, DefiNiCIONES J CONCEPLOS ...cuuieueureereereuserseeseessessesssesssssesssesssssessse s ssse s ssses s s ssse s s b s bbb b s 8
3. 1. 1. INSEIEUCION BAUCATIVA c.uvueeeeeereeereeseeseessetseesesse e esses s ssesse s ssse b s bbb bbb e R e 8
3.1.2.Clientes de una iNStItUCION EAUCATIVA .....ccuirieureererreereeseireessesseeeessessessss s ssssses bbb sessss b bess s sss s sssaees 9

ix



TN RS TN =) o Tod (o3 0T 1 el 113 o1 = 10

3.1.4.SETVICI0S EAUCATIVOS.....ivirueerirsrississsssis s ss bbb e 12
3.1.5.Calidad del SErviCio @AUCALIVO ......ovueurirririrrireeses s snns 16
3.1.6.Control de la calidad del servicio @ducCatiVo ... 17
3.1.7.Evaluacion de la calidad del Servicio @dUCAtIVO.......cceerirreerernirneeserninssses s 18
3.1.8.Modelos de evaluacion de la calidad del SEIVICIO. ... 20
3.2. Customer relationship MANAGEIMENT ... s 28
3.2.1.Definicién de customer relationship MANAGEMENL ... 28
3.2.2.Evolucion del customer relationship management POT €POCA ... eeririeesessssnsssesssssssssssssssssssssssssssses 30
3.2.3.5oftware customer relationship MANAGEMENT ... ——————— 32
3.2.4.Beneficios de disponer de un software customer relationship management ...........oooneesenieneennes 33
3.2.5.Estrategia de un customer relationship management para una instituciéon educativa.........ccoeeeue. 34
R T8 R D11 =T (o X' I 1 o /PSPPI 38
4. MetodOlOZia ..ccvvrcinirsrnsisrns s ————————————————— 40
0 T B ) = 3 o Lo 1] o o JO PP 40
BT TLFODA e 40
4.1.2.Estrategias, lineas de acCiOn ¥ reqUISITOS. ...c.cvuuererrersernerssesessersesssesssssesssesssssesse s sssssesssssssssssssssssanes 48
4.1.3.Diagnostico del uso de CRM en Institutos Superiores TECNOIOZICOS ......ouerirreenrerrirrersessersensessesneenes 50
5 37\ (=10 Yo (o S3R=1 1§ Uor= U Lo 3T 51
4.3. Metodologia para la implementacidn de software para customer relationship management........ 52
4.4. Procedimiento MEtOAOIOZICO. .....ociiureereerereerretseieesset bbb ees s sases s enns 55
4.4.1.Etapas del procedimiento MetodOIOZICO .......cocvuueurerreereurirrseerseiseeses e sses s sessses s sssssans 58
4.4 2 ESQUEIMIA..ceueueueereesesseeseeseessessesssesse s essesss e s b e R s R £ A £ R 4R R AR R bbbt 59
5. ReSUIAAOS ittt 65
5.1. Procedimiento MEtOAOIOZICO. ...conueurirreeeerrerreieessetseeeesssssessses s ssses bbb sesase s sss s enans 65
5.1.1.Nombre del procedimiento MetodOIOZICO. ....couwrrienreeriereereeresersee s sesses e sessses e sssessssenans 65
RN 0 1<) L= ot [ ) o TP 65
5.1.3.FlUjOZIama € ELAPAS....suureeureeeereeurerseseessesseeseessessssssessessssssesssssssssessessasssesss s sssessesssases s ssssses s sessssssesssssssssssssanes 65
5.1.4.Etapa 1. Realizar la evaluacion inicial de la calidad del servicio educativo ........cc.oueeereereeneeseereeneens 66
5.1.5.Etapa 2. Realizar el primer diagnoéstico de la calidad del servicio educativo. ........cocoeereeneeneereeneens 66
5.1.6.Etapa 3. Realizar el control de la calidad del servicio educativo. ... 71



5.1.7.Etapa 4. Implementar software CRM para el control de servicios educativos.........courereeressereeneen. 72

5.1.8.Etapa 5. Evaluar 10S avances alCanzZados.......coeieneerenenssnssnssnsssessessessessssssssssessessessssssssssssssssssssssssssssssens 94
5.1.9.Conclusion del ProCedimiBnto ... snns 95
5.2, Evaluacion PrelimiNar. ... sssssss s sssssss s sssss s s ssssss s ssssssssssssssssssssssssnes 95
6. Conclusiones y RecOmMeNdacCiOnes........coouvmrmsmmsmssssmssmsssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s sasas 98
700 B 010 ) ol LTS3 o) 3 2P 98
6.2, RECOMENAACIONES ...ouveurirrrresereses s ss e b bR e s 99
APENDICES

Apéndice A: Métodos para calcular el indice Alfa de Cronbach ...........coeerrsssesssssssssssssssssssesssans 100
APENAICe B: ENCUESTA 1 ..uceiieississsssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssss sesssssssesssssssssssssssasssans 106
APENAICE C: ENCUESTA 2..cucisisisissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsss 108
Apéndice D: Presentacion de informes diagndstico calidad de Servicio .......c.ourmeesnssssesnscsssssseeas 110
Apéndice E: Consideraciones y resultados del software para el proyecto.........is 111
Apéndice F: Procedimientos para el manejo del sistema OTRS .........cccuvsnmrssmsmsmsssssssssssssssssssssssans 123
Apéndice G: Envio de solicitud alumnosS........cccummmmimmsmssmssmsmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssss 132
Apéndice H: Contestacion de una solicitud enviada por un alumno ... 137
REFERENCIAS ...ttt b bbb 140

Xi



Lista de tablas

1. Definicion de institucion dUCALIVA. ... snans 8
2. Clientes de una inStituCiON BAUCALIVA. ... 9
3. ALeNCION Al CLIENLL.....coeeceeeere b s R 10
4. SEIVICIOS EAUCAIVOS. ...curirireiereres s 12
5. Calidad del SErvicio @AUCAIVO .....c..ouuieeerireererssisrses s 16
6. Estandares para el control de Servicios €dUCALIVOS ... sessessesssssssens 17
7. Dimensiones de calidad del modelo SERVQUAL .........ovninnenensensnsinsssisessesses s ssssssssesssssessessssssssens 20
8. Nuevas dimensiones propuestas para el modelo SERVQUAL .......nnnineerensensnsnessesessesessessensenes 22
9. Preguntas por servicio, dimension ¥ MOAEl0 ... sssessssssesssssssssssssssssssssssssenns 23
10. Dimensiones hibridas para eValuacCion ... sssaens 26
11. Ejemplo de calculo de satisfaccion por dimension........cuernenenernmsensssesss e sssssssesssssessens 27
12. Definiciones de customer relationship management.........——————— 29
13. Otras definiCionNes e CRM ...t ssssss s ssssss s ssssss s sasss s sanens 29
14. Evolucién del customer relationship management POT EPOCA .......ccverereeererreessessessesnsessesssssesssssssssees 30
15. Costo de software CRM COMETCIAL ........vereeieneereireieeser s ssssss s ssssssss e sssss s s sssesssssssasees 33
16. Beneficios de disponer de un software customer relationship management.............oneennens 33
17. Estrategia de un customer relationship management para una institucion educativa................. 35
18. FODA ..o eeeteereesseesesseess s ses s s s s s s s s 8RR 8RR R R R R RS RERR R RS R R R R 40
19. Matriz EFI (Evaluacion factores internos ITSLAM) ... sessessessssssesssssessees 43
20. Matriz EFE (Evaluacion factores externos ITSLAM ..o sesssessessessesssssessees 45
21. Matriz de ANALISIS FODA......eeeeeee ettt ssses s ees bbb sa s s s b 47
22. Analisis de estrategias FODA........ et ss bbb ssse s 48
23. Estrategia principal, estrategias CRM y lineas de acCion ......cccouneereeneeneenneenerneenessesneesnessessessessesnees 49
24. Diagnéstico del uso de sistemas de informacidn para atencion de alumnos ........c.coveveeneeereereeens 50
25. FOTMAt0 PATA INELTICAS cuuvueeeereereesrerseeseessesseessesss e ssses e sssss s s s s ssses s bbb sae s bbb s bbb 55
26. ProCedimientos VS PIrOCESOS. ....ocuuiuieeeseeeessesse st ssesssessesseesssssessessse s sssssssssssssss s s ssss s sessssssssssesssssssaness 55
27. Elementos de un procedimiento metodolOZICO .......ccurenirneenerrerneenseessiseeses s ssessessesaees 57
28. Resultados obtenidos de 1a ENCUESTA .....ccocerceeereererreeereerere s sssens 61
29. Estandares de calidad de 10S SErvicios @dUCAtIVOS. .....cuuuerirreeneeereineesesssiseeseeseisessse s ssessessesasees 63

Xii



30.
31
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,

Promedios y porcentajes de SatiSfaCCiOn. ...t ssss s ssssssssessssans 67

Satisfaccion y calidad de Servicio ITSLAM ......ineniniessissessssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssees 68
Problemas de calidad del servicio ITSLAM.......ccomneennnsssss s sssssssssssssns 70
Cumplimiento de estandares de calidad (ITSLAM) ... sssssesssssssssssssssssns 72
Clientes del SISEEIMA OTRS ...t ises e 73
Agentes del SiStema €N OTRS ... 74
CompParacion SOftWATE CRM ... st sssssss s s ssssssssss s sassnns 75
MELTICAS eI SISTEIMA...cucercuerecteie ettt sttt 94
Comparacion de niveles de satisfaccion e insatisfaccion ... 94
Cumplimiento del procedimiento MetodolOZICO ......ccuuvrernirnerirnisi e 95
Numero de estados de tickets abiertos y CEITAdOS ... sesssessessesss 95
Numero de tickets recibidos por los agentes (AOCENTES) .....ourererneerernernsenerneneese s 95
Numero de tickets enviados como ejemplo por algunos clientes (aAlumnos) ........cccovreerrerrerseenns 96
Colas y clientes que enviaron tickets (COMO €JEMPIO) ..vuueerirreererrerneesrerssrsessser s rsesssessessssanes 96
Tipos de solicitud y nUMero de SOLCITUAES .......ouveeererreeerrereee s sesaees 97

xiil



Lista de figuras

1. ArbOl A€ PrODIEMAS oo 5
2. Clientes de una inStitUCiON EAUCALIVA......ccuviriiriireererreeisee e 10
3. Primera estructura de Servicios €dUCAtIVOS ... ssesssssssasens 13
4. Estructura unificada de 10s servicios @dUCAtiVOS ..o 15
5. Valores del indice Alfa d€ CrONDACH ... 19
6. NIVE]l A€ SAtISTACCION.....eueereeeceeireireiset et 28
7. Elementos del procedimiento metodolOgiCo.....uiiisi s 58
8. Rangos de Alfa de Cronbach..... s 62
9. Pantallas capturadas de capacitacion administrador ... s 91
10. Estadisticas de total de tickets reCIDIAOS ....veuerrerceererrireenereee s 93

Xiv



Lista de diagramas

1. Etapas del procedimiento MmetodolOGICO. ... sssaens 65
2. INSLAlACION CONEOS 7 ..ottt 78
3. PIEParar CONtOS 7 ... bbb b 79
4. INSTALAT GIIOMC ..ottt 80
5. Cambiar el nombre del QUIPO ..o s 80
6. Configuracion de red (IP fija) ... ssssss s sssssens 81
7. Asociar nombre de eqUIP0 @ IP fija ..o 82
8. INSTALACION MYSGL...oriireeirrirereieesese s 83
9. Instalacion SErVIdOr WED — APACRHE ...t 84
10. INSEALACION DINS ...ttt s 85
11. Instalacién de servidor de COITe0 EleCtIONICO ......ceuirieeesrerrirees s 87
12. PrUEDA A€ LOINEL ...ttt 88
13. INSLAlACION OTRS ..ottt bbb bbb bbb bbb 89
T4, Crear SUPET-USUATIOS c.cueurreurrresseressesessssessssessssessssessssessssesssssssssessssssssssssssssssssssssssssesssssssssessssesssssssssessssssssssssssnes 90
15. Envio y Recepcion de SOlICITUM......cvuureemreenireeseirerseesses s ssssessssssssssssss s ssssssssssssssssssssasees 92

XV



Capitulo 1

Introduccion

En esta investigacion se realiza una evaluaciéon de la calidad de los servicios educativos en el
Instituto Tecnolégico Superior “Luis A. Martinez”, con la técnica de la encuesta, y la elaboracién de
preguntas basadas en la combinacién de los modelos. SERVQUAL, SERVPEF y 5QS, que se utilizan para
evaluar la calidad del servicio. Ademas, se utiliza la escala de Likert para determinar el grado de
satisfaccion que perciben los alumnos. En primer lugar, se verifica la validez del instrumento de
evaluacidn con el indice Alfa de Cronbach, y se realizan los correctivos correspondientes a la encuesta,
posteriormente, se aplica la encuesta a todos los alumnos y se evalta si los resultados son adecuados,
se realizan los calculos correspondientes y se determina el porcentaje de satisfacciéon de los alumnos,
el método utilizado para este fin es el inductivo pues al tomar la informacién de las encuestas e

interpretarla se determina la satisfacciéon general de los alumnos.

Con la investigacion de fuentes académicas y de la industria sobre la gestién de relacién con los
clientes, conocida en inglés como CRM (Customer Relationship Management) se llega a determinar
metas y estrategias que deben ser aplicadas en el ITSLAM para lograr la satisfaccion de los alumnos.
Ademas, se realiza un andlisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades, y amenazas) para
determinar las estrategias que han de ser aplicadas en el Instituto, se combinan estas estrategias y se
obtiene lo que debe contener un CRM para instituciones educativas. Se investigan también, los
elementos que debe contener un software, para apoyar las estrategias de CRM. Se investiga y compara
metodologias de implementacién y se obtienen las fases, pasos y actividades necesarias para
implementar un CRM. Se indaga sobre los sistemas automatizados existentes en el mercado, y se
observa que la mayoria son aplicados en el ambiente comercial y también requieren alta inversion para
ser adquiridos, mientras que los software libres estan disponibles maximo para ser utilizados por dos
usuarios. Para cubrir las metas expuestas en el epigrafe 3.2.5, se revisa documentacion sobre sistemas
de informacioén y se decide utilizar software para atencion a clientes, que facilita la intercomunicaciéon
entre los clientes (para este proyecto son los alumnos) y las personas que atiendan los pedidos o
solicitudes (para este caso docentes); se opta por utilizar el software denominado OTRS (Open-source

Ticket Request System), que ofrece opciones interesantes de parametrizacion, es libre y puede



instalarse en un equipo servidor, con tecnologia web, para el intercambio de informacién por correo

electrénico interno.

Finalmente se construye un procedimiento metodolégico que cubra toda la implementacién de un
CRM para una institucién educativa, incluidas las fases de implementacién del software y por su puesto
su aplicacion en el ITSLAM, en bisqueda de lograr la satisfaccién de los alumnos, en relaciéon a los

servicios educativos.

1.1. Presentacion del trabajo

Desde el inicio de esta investigacion, se determiné que tendria un alcance exploratorio, pues no se
ha encontrado documentacién especifica de como realizar un procedimiento metodolégico y cuales
son sus elementos constitutivos, pero se observa en fuentes académicas y de la industria, aplicaciones
de procedimientos metodoldgicos en diferentes tematicas, lo que ha permitido construir un esquema

general para ser aplicado en una implementacién de un CRM.

Una vez construido el esquema del procedimiento metodolégico se procede a desarrollar cada
etapa, pasoy actividad en el ITSLAM, con la determinacién de incrementar la satisfacciéon de la atencion
que reciben los alumnos, y lograr intercomunicar a los diferentes clientes de una comunidad educativa,

en un primer avance la comunicacién entre docentes y alumnos.

Lo ideal es alcanzar calidad educativa y en esta investigacién se ha podido avanzar con una parte
de este proposito: 1) Con la evaluacién de la satisfaccidon de los alumnos del servicio que reciben,
ademas, se ha implementado un sistema automatizado, con el que los educandos, pueden sentirse
escuchados, reciben una atencién personalizada y 2). El sistema ofrece la posibilidad de mantener con

ellos una relacion interactiva.

1.2. Descripcion del documento

En el primer capitulo se explica en forma general como se realizd la investigacidn y que es lo que se
ha logrado con la misma. El segundo capitulo describe el problema encontrado en el ITSLAM y los
objetivos que deben ser alcanzados en la investigacion. El tercer capitulo presenta definiciones
existentes y aporta con algunas otras, como. institucion educativa de los autores: Azamar (2016);
Cornie (2013); Féliz (2015); clientes de una comunidad educativa de los autores: Acevedo (2012);
Cordova, Julca, y Roman (2005); Pizzo (2012); Rodriguez (2013); Senlle y Gutiérrez (2005); describe

también definiciones de calidad, control del servicio educativo, modelos de evaluacion, gestion de



atencion a los alumnos, metas de una estrategia CRM y los requisitos que debe disponer un software de
apoyo a la misma e investigaciones de trabajos relacionados con el tema. El cuarto capitulo explica el
método inductivo tomado de (Ramos 2008), se describe la metodologia con sus fases de
implementacion de los autores: (Admin, 2012); (Del Alcazar Ponce, 2014) y (Riegner, 2010); con el
analisis FODA se conoce la situacion actual del ITSLAM y la factibilidad del proyecto en el ITSLAM, se
presenta un esquema de un procedimiento metodolégico para implementar un CRM. El quinto capitulo
presenta la aplicacién del procedimiento metodolégico en el ITSLAM con los resultados obtenidos por
cada etapa en el mismo. Se concluye con el sexto capitulo donde se resumen las conclusiones a las que
se ha llegado luego de este proceso investigativo y se presentan algunas recomendaciones para

profundizar este tema interesante y novedoso.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Procedimiento metodolégico para la implementacién de un customer relationship management

en el control de servicios educativos, del Instituto Tecnol6gico Superior “Luis A. Martinez”.

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo

Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo

Lineas de investigacion y desarrollo:

Sistemas de Informacion y/o Nuevas Tecnologias de la Informacién y Comunicacién y sus Aplicaciones

2.2. Descripcion del problema

Para Barreto (2013), el arbol de problemas es una herramienta que permite identificar problemas

que se presentan, ademads de las causas y efectos que lo originan.

La figura 1 muestra el arbol de problemas planteado para el ITSLAM, que gira alrededor de la
“deficiente gestién de atencién a los alumnos por la administracién del Instituto”, cuyas causas se
deben a procesos no definidos de atenciéon a alumnos, insuficiente informacién de alumnos, un
inadecuado sistema de comunicacion, que provoca una baja calidad de servicio al alumno, baja calidad

de datos e informacion, asi como insatisfaccion en los alumnos.



Figura 1: Arbol de problemas
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Fuente: elaboracién propia

Para analizar un poco mas el problema se ha realizado busquedas tanto en los repositorios de
universidades, como en la Pontificia Universidad Catoélica del Ecuador Sede Ambato - PUCESA, donde
se observa que, de 53 tesis, 52 estan relacionadas al ambiente comercial y s6lo la tesis intitulada
“Implementacion de servicio al cliente y marketing educativo en el Centro Educativo Atenas”, tiene
relacién con el ambiente educativo, pero no aplica una solucién tecnolégica. También se han buscado
temas de gestion de relaciones con los clientes (alumnos), que en inglés es conocida como customer
relantionship management (CRM), en la Universidad Técnica de Ambato (UTA), y se constata que
ninguna de las 15 tesis vinculadas con el tema CRM tiene relacion con la educacion. Toda la informacién
indicada anteriormente muestra el desconocimiento de los beneficios de disponer de un CRM y la falta
de promocidén del mismo en las instituciones educativas, lo que justifica investigar mas a fondo el tema
de CRM en el ambito educativo, apoyado por la tecnologia para gestionar adecuadamente y afiadir un

valor agregado a la atencion de servicios en esta area.

Finalmente, al no encontrar investigaciones sobre "procedimiento metodolégico para la
implementacion de un CRM para una institucion educativa” en biisquedas realizadas en los repositorios
de las universidades nacionales PUCE, EPN, ESPOCH, UDLA, UTA, ANDINA, UCUENCA, UMACHALA; en

el Internet, sobre trabajos de investigacion en fuentes académicas y de la industria; y por lo expuesto



en (Pirani & Leah, 2014), se concluye sobre la importancia de implementar CRM educativos en los
centros de ensefianza superior y se confirma la necesidad de abordar y profundizar en el tema de

investigacion propuesto.
2.3. Preguntas Basicas
¢.Como aparece el problema que se pretende solucionar?
Poca gestidn de atencién a los alumnos del ITSLAM por la administracion del instituto.
¢Qué lo origina?

Inexistencia de una estrategia de atencién por parte de la administracién de la institucién, a los

alumnos y ausencia de sistemas de comunicacion, que apoyen el control de servicios educativos.
(Doénde se origina?
En el Instituto Tecnoldgico Superior “Luis A. Martinez”

2.4. Formulacion de meta

Desarrollo de un procedimiento metodoldgico para la implementacién de un customer relationship
management en el control de servicios educativos, y su aplicacién en el Instituto Tecnolégico Superior

“Luis A. Martinez”.

2.5. Objetivos
2.5.1. Objetivo General

Desarrollar un procedimiento metodolégico para implementar una gestion CRM (customer
relationship management) en el control de servicios educativos, y su aplicacién en el Instituto

Tecnolégico Superior “Luis A. Martinez”.
2.5.2.  Objetivos Especificos

e Fundamentar tedrica y metodolégicamente sobre los servicios educativos y su control, el

procedimiento metodolégico y el CRM para una institucion educativa.

e Diagnosticar la situacion actual del uso de un CRM en los institutos superiores de la ciudad de

Ambato.



2.6.

2.6.

2.6.

Aplicar un procedimiento metodoldgico que incorpore elementos metodolégicos y técnicos para

la implementacion de un CRM en el ITSLAM.

Validar los resultados de la implementacién del CRM en el ITSLAM.

Delimitacion funcional
1.  ;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacién?

Disponer de un procedimiento metodolégico que guie la implementacién de un CRM en el ITSLAM

Implementar un CRM en el Instituto, que permita: configurar usuarios, grupos, filas de usuarios,
privilegios de acceso, nombres de usuarios y contrasefias para el ingreso; configurar saludos y
firmas y envio de correos electréonicos, comunicacion entre los diferentes agentes (usuarios) de la
comunidad educativa, recepcion y atencién de solicitudes; generacion de informes a partir de las

herramientas propias del software CRM seleccionado.
2. :Qué no sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacion?

Definir las acciones para captacidn de nuevos alumnos y estudio de costos para captacion.

Realizacién e identificacién de campafas publicitarias de oferta académica.

Identificar acciones para captar y retener alumnos (fidelizacién).

Establecer procesos para levantamiento, actualizacién de informaciéon de alumnos, fuentes de

informacion (padres de familia, parientes, registros estudiantiles).

Elaborar indicadores de captacién, retencion y fidelizacién de alumnos.

Promocién de carreras e imagen institucional



Capitulo 3

Marco Teorico

Se construye el contexto global tedrico del proyecto de investigacion y desarrollo, al crear nuevas
definiciones a partir de conceptos particulares tomados de busquedas realizadas en fuentes de

informacion bibliografica, académica y la industria.

3.1. Definiciones y conceptos
3.1.1. Institucion educativa

Este es el primer concepto que es explicado, dado su importancia en el proyecto de investigacion.

A continuacidn, se expone lo que explican tres autores.

Tabla 1: Definicion de institucién educativa

Autor Definicion

Cornie (2013) Es un centro.organlzado que forr’na a personas de distintas
edades, cuya finalidad es la formacion.

Féliz (2015) Es un sistema organizado arraigado en valores, con el fin de

gestionar el proceso ensefianza aprendizaje.
Es todo centro (docente, educativo o profesional) que imparte
Azamar (2016) ensefianza, con el fin de formar personas, preparandolas para su

futura sobrevivencia.
Fuente: elaboracién propia

De las definiciones expresadas se determina que una institucién educativa es un centro organizado,
que gestiona el proceso de ensefianza aprendizaje, con una formacion en valores, conocimientos y

aptitudes que permite a las personas desenvolverse en el mundo laboral.

Por otra parte, en el Ecuador segtin la Ley Organica de Educacion Superior (LOES, 2010, art. 352)
se define como estd conformado el sistema de educacién en este pais: universidades, escuelas
politécnicas; institutos superiores, entre otros; todas estas instituciones seran sin fines de lucro, sean
estas publicas o particulares. De estas instituciones, en la ciudad de Ambato se cuenta con el Instituto
Tecnolégico Superior “Luis A. Martinez” (ITSLAM), que es una institucion del Sistema Nacional de
Educacion Superior de acuerdo al articulo 76 de la Constitucion Politica del Ecuador, institucion sin

fines de lucro y autofinanciada por la Secretaria de Educacidon Superior, Ciencia, Tecnologia e



Innovacion (SENESCYT) que dispone de las carreras de Andlisis de Sistemas y Administracion de
Empresas, mencion. Contabilidad y Auditoria; en el periodo 2016 se encuentran matriculados 190

alumnos, con 10 profesores a contrato de servicios ocasionales.

El ITSLAM al ser una institucién educativa esta obligada a ofrecer servicios educativos de calidad,
orientado a la satisfaccion de sus clientes, que supere las expectativas de los mismos, y donde se
garantice el derecho a la educacién superior de calidad, ello en linea con la (LOES, 2010); (LOES, 2016);
y (Azamar, 2016). En esto coincide con el marco legal de paises como México, a través de su Secretaria
de Educacién Publica (SEP, 2013); asi como Colombia, con el Ministerio de Educacion

(MINEDUCACION, 2001).

En el parrafo anterior se encuentran elementos importantes que deben ser detallados como son:
servicio educativo, calidad de servicio, clientes, satisfaccion, superar expectativas. Por tanto, se parte
del concepto de cliente en el siguiente epigrafe, para la explicacion de los otros términos y se muestra

la relacién con el ITSLAM.

3.1.2. Clientes de una institucion educativa

Se coincide con la definicién de cliente emitido por (Jiménez, 2009), que determina que es una
persona o entidad que busca un servicio por el interés personal o laboral; con esta informacién ya se
conoce su significado, pero cudles son los clientes de una institucién educativa. En la siguiente tabla se

realiza un detalle de los mismos, descritos por varios autores.

Tabla 2: Clientes de una institucion educativa

Autor Definicién

Cordova, Julca, y Roman (2005) Solo el alumno es el cliente de la institucién educativa.

El cliente primario es la persona que se educa con sus
necesidades, el cliente secundario es la familia que tiene
Senlle y Gutiérrez (2005) expectativas del servicio de educacién y el cliente terciario es la
sociedad que tiene también expectativas y necesidades de
contar con ciudadanos capacitados y competentes.

No siempre el que paga el servicio es el cliente, como el caso de
las instituciones de educacion publica donde el cliente es la
Acevedo (2012) sociedad y las empresas que con sus impuestos pagan la
educacion de sus futuros ciudadanos.

En las instituciones privadas se mira al alumno como el cliente.

Pizzo (2012) El docente es cliente interno o beneficiario de la institucién.

Los clientes de wuna institucion son: alumnos, padres,
Rodriguez (2013) exalumnos, visitantes, consejeros externos, la comunidad, los

empleados, la competencia y los medios de comunicacion
Fuente: elaboracion propia




Al seleccionar los clientes de una institucién educativa de acuerdo a las definiciones emitidas, se

obtiene la figura 2.

De estos clientes, la investigacidn se centra en el cliente-alumno del ITSLAM, como el principal
beneficiario del proyecto y el cliente-administrativo para el estudio de la gestion que realiza en relacién

a la atencion de los servicios a los clientes-alumnos.

Figura 2: Clientes de una institucién educativa

N Sociedad,
empresas
Empleados de
s Alumnos
servicio
\ /
d A
Administrativos Comunidad Educativa Egresados
N S
N
Docentes Padres de familia

Fuente: elaboracién propia

3.1.3. Atencion al cliente

Se ha recopilado los siguientes aspectos importantes para la atencién a los clientes segin los

autores en la siguiente tabla.

Tabla 3: Atencion al cliente

Autor Definicién

Indica 10 formas para atender a un cliente disgustado
1. Responder inmediatamente y solicitar un plazo para dar una solucién a
un pedido.
Mantener informado del avance de la solucién.
Hablar de lo que se puede hacer, mas no, de lo que no se puede.
Conversar en un lugar donde no se moleste a los demas.
No contradecir al cliente.
No tratar de ganar la discusion, buscar soluciones para las dos partes.
Dejar que el cliente descargue su frustracién y mostrar empatia.
Llegar a un acuerdo.
Indicar que las normas de la institucion educativa son para su beneficio, y

Jiménez (2009)

O ONU AN
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Autor Definicion

10. Utilizar algo que disipe el mal humor del cliente (una flor, un caramelo,
algun detalle).

1. Atencion es la manera como ser resuelven las necesidades del cliente.

2. Utilizar respuestas que demuestren empatia. claro que si, con gusto, por
supuesto, serd un placer, enseguida (Las personas olvidaran lo que se dijo,
pero nunca lo que se logré que sintieran).

3. Rapidez en la atencion.

4. Empleados con rostro amable, atentos y corteses, optimistas y sonrientes,
con excelente presentacion.

Eglar (2013) 5. Empleados bien capacitados para atender cualquier necesidad del cliente.

6. Instalaciones impecables, limpias con aroma agradable, con orden
evidente y funcional.

7. Atender es ayudar y servir.

8. Entrenamiento para el servicio, que se perciba el aprecio verdadero por
la gente.

9. Fomentar un ambiente de trabajo agradable, con respecto, disciplina y
reglas claras

1. El cliente manda, debe ser la principal prioridad de la institucion
educativa.

Flores (2013) 2. Aprender a escuchar,.Ca.da clientt.e tiene necesidades disti¥1tas que tienen
que ser escuchadas, sin interrupcion y razonar lo que se pide.

3. Aplicar reglas basandose en el sentido comun, aunque haya que romper
ciertas reglas.

1. Elpersonal de contacto, dala primera impresion del servicio que se ofrece
por tanto deben ofrecer cordialidad y amabilidad y conocer muy bien el

PAC (2014) servicio de la institucion. .

2. Preocuparse y ocuparse de sus clientes.

3. Mantener una fuerte actitud de servicio, servir y agradar al cliente.

4. Establecer politicas de atencidn al cliente.

1. Todos merecen un trato de cortesia, aunque el cliente haya perdido la
compostura.

2. Conla capacidad profesional de conocimiento del servicio, con una buena
presencia, vestimenta apropiada, y preocupacion por sus clientes.

3. Cooperacidn, para cumplir las expectativas del cliente.

4. Una buena comunicacién (un saludo, una disculpa o un agradecimiento)

Ugalde (2014) com.o base par.a cu.alquier diélogo. o .

5. Rapidez y eficacia, con la disposiciébn de un equipo preparado y
organizado.

6. Formacién constante.

7. Capacidad resolutiva, buscar alternativas de lo que si se puede hacer.

8. Cumplir con la palabra, por la imagen y reputacidn de la institucidon.

9. Empleados contentos con un buen trato.

10. Fidelizacién, es més costoso conseguir nuevos clientes.

Fuente: elaboracion propia

El autor esta de acuerdo con (Jiménez, 2009) sobre las formas para atender a un cliente, y en

especial a uno disgustado, pues se dan casos en la vida real y podrian aplicarse a los alumnos del
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ITSLAM, ademas de tomar en consideracion los otros aspectos de una atencién esmerada mencionados
en la tabla 3, y las recomendaciones de Rodriguez (2013), quien establece lo que debe realizarse para
gestionar la atencién con el cliente-alumno: 1. Colocar al alumno en primer lugar, 2. Investigar las
necesidades personales, 3. Establecer una comunicacién bidireccional institucién-cliente-alumno, 4. El
director de la institucién debe comunicarse con los clientes-docentes para realizar encuentros, donde
se dialogue sobre las sensaciones que tienen ellos y los clientes-alumnos. Cabe mencionar que los

puntos estudiados serdn considerados para el desarrollo practico en el capitulo 5.

Para continuar con el marco tedrico, en el siguiente epigrafe se aborda un elemento fundamental

de toda institucion educativa: los servicios educativos.

3.1.4. Servicios educativos

Existen las siguientes definiciones de servicios educativos como se observa en la tabla 4.

Tabla 4: Servicios educativos

Autor Definicién

Se consideran como la formacién que recibe el alumno en
Sanchez (2004) conocimiento y habilidades que lo desarrollan personalmente, y
servicios complementarios que resulten necesarios.

Comprenden la prestacion de servicios para la formacién
profesional (cumplimiento de planes y programas), practica
docente (relacion alumno-docente), atencién en ventanilla
(servicios escolares, recursos financieros), servicios estudiantiles
(coordinacion de carreras, servicio social y residencias
profesionales) y servicios de apoyo (centro de informacion, talleres
y laboratorios).

Son las actividades caracteristicas del sector educativo cuyo fin es
Jaularitza (2014) mejorar los conocimientos (educar) y aptitudes de las personas

(formar).
Fuente: elaboracion propia

Secretaria de Educacién Publica
de México (SEP, 2013)

De la revision conceptual se considera a los servicios educativos como un conjunto de actividades
que brinda una institucién educativa al cliente-alumno para su educacién personal (desarrollo de

facultades intelectuales) y formacién profesional (habilidades para el mundo laboral).

Para estructurar las actividades de una institucion educativa, se extraen las primeras actividades a
partir del concepto de la Secretaria de Educacion Publica (SEP, 2013): formacion profesional
(cumplimiento de planes y programas), practica docente (relaciéon alumno-docente), atenciéon en
ventanilla (servicios escolares, recursos financieros), servicios estudiantiles (coordinacion de carreras,

servicio social y residencias profesionales) y servicios de apoyo (centro de informacion, talleres y
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laboratorios); incluye ademas una infraestructura para brindar los servicios educativos que consta de:
a) aulas, salones audiovisuales, laboratorios, centros de computo, centros de informacion (bibliotecas),
oficinas administrativas, instalaciones culturales y deportivas. b) hardware y software necesario para
la imparticién de catedras y servicios de soporte informatico. Como se observa en el texto: centros de
informacién (biblioteca) y laboratorios lo nombra en servicios de apoyo y en infraestructura, por tanto,
para una mejor compresion se coloca infraestructura como parte de los servicios educativos y se deja
a los dos elementos indicados anteriormente como parte de los servicios de apoyo, asi como también,

centros de cdmputo. Esta primera estructura se presenta en la figura 3.

Figura 3. Primera estructura de servicios educativos

Institucién educativa

Servicios
educativos
1
I T T T T 1
Formacion Préctica Atencion en Servicios Servicios de
profesional docente ventanilla estudiantiles Apoyo |nfaesuctuta
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Profesionales Laboratorios audiovisuales
Centros de | Oficinas
cémputo administrativas

Instalaciones
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Fuente: adaptado de Secretaria de Educacién Publica (SEP, 2013)

Para ampliar la informacién se toma el concepto de servicios estudiantiles segin la Escuela
Superior de Ingenieria y Negocios (ESEN, 2017), donde manifiesta que éstos apoyan y facilitan el
desarrollo académico y personal de los alumnos y entre los principales destacan: acceso a
discapacitados, auditorios, aulas y audiovisuales, cafeteria, centro examinador para la certificacion
TOEFF IBT, enfermeria, laboratorio de informatica, libreria, recreacion. Algunos de estos elementos ya
han sido considerados en la investigacion, pero aportan con nuevos elementos que se incorporan a la
primera estructura, y orientan a colocar los servicios de apoyo como parte de los servicios estudiantiles

por el concepto anterior emitido, como se observa en la figura 4.
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Por otro lado, la Ley Organica de Educacién Superior del Ecuador (LOES, 2010); (LOES, 2017),
indica que las instituciones de educacidon superior estan obligadas a cumplir con las siguientes
disposiciones: “instituciones del Sistema de Educacién Superior garantizaran en sus instalaciones
académicas y administrativas, las condiciones necesarias para que las personas con discapacidad no
sean privadas del derecho a desarrollar su actividad, potencialidades y habilidades” (LOES, 2010, Art.

7). (ya considerado).

En el primer parrafo se encuentra que “instituciones de educacién superior mantendran una unidad
administrativa de Bienestar Estudiantil destinada a promover la orientacién vocacional y profesional,
facilitar la obtenciéon de créditos, estimulos, ayudas econémicas y becas, y ofrecer los servicios
asistenciales” (LOES, 2010, Art. 86), se indica ademdas en el tercer parrafo “Se implementaran
programas y proyectos de informacién y prevencion integral del uso de drogas, bebidas alcohdlicas,
cigarrillos y derivados del tabaco, y coordinara con los organismos competentes para el tratamiento y
rehabilitacion de las adicciones” (LOES, 2010, Art. 86). En la figura 3 se encuentra servicio social, este
nombre se cambia por bienestar estudiantil. En otro articulo “los y las alumnos deben acreditar
practicas o pasantias pre-profesionales en empresas sean estas publicas o privadas; estas practicas se
consideran como parte de la coordinacion de carreras” (LOES, 2010, Art. 87). La “homologacion de
carreras y programas con otros centros” (LOES, 2010, Art. 135). Este servicio estd considerado en
coordinacién de carreras. Otro articulo indica que “Todas las instituciones del sistema de educacién
superior, publicas y particulares, deberan instrumentar un sistema de seguimiento a sus graduados”
(LOES, 2010, Art. 142), (coordinaciéon de carreras). En el articulo 143 se encuentran servicios
educativos en dos parrafos del mismo asi: “Las instituciones de educacién superior publicas y
particulares desarrollaran e integraran sistemas interconectados de bibliotecas” (LOES, 2010, Art.
143), y “Participaran en bibliotecas digitales y sistemas de archivo en linea de publicaciones

académicas a nivel mundial” (LOES, 2010, Art. 143). Los elementos se incorporan en la figura 4.

Elementos adicionales se agregan segun el acuerdo Nro. 0493-12 del Ministerio de Educacién
(MINEDUC, 2012) que especifica un nuevo tipo de servicio educativo llamandolo complementario en
la seccion C, denominada: servicios complementarios a la oferta educativa regular, donde se expresa
que las instituciones educativas de los rangos A, B y C deben contar con los servicios médicos, canchas
deportivas (ya considerado), bilingliismo, y actividades extracurriculares. Un elemento adicional es el

transporte que segin el acuerdo Nro. MINEDUC-ME-2016-00062-A del Ministerio de Educacion
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(MINEDUC, 2016) en el Art. 3 el transporte es facultativo para instituciones publicas, fiscomisionales,

y particulares. Una vez que todos estos elementos han sido incorporados, resulta la figura 4.

Figura 4: Estructura unificada de los servicios educativos

Institucién educativa

Servicios
educativos
1 1 1 1 - 1 1
Formacion Practica Atencion en Servicios - ) L Infraestructura I
profesional docente ventanilla | [estudiantiles Servicios complementarios

de planes eatudiante- I Servicios Coordinacién Servicios a)
p y Jocente Escolares de Carreras meédicos

Recursos Practicas pre- i Aulas
Financieros || | profesionales Bilinglismo
| | Salones
Convenios Actividades audiovisuales
Extracurriculares
Semuiont Oficinas
eguimientol administrativas
a graduados
- Instalacion Itural
Bienestar sta acd%p%sncisa;u alesy
Estudiantil
Orientacién| | [—{Acceso a discapacitados|
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Fuente: adaptado segtin (ESEN, 2017); (LOES, 2010); (LOES, 2016); (MINEDUC, 2012); (MINEDUC; 2016); (SEP, 2013)
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A manera de resumen final sobre los servicios educativos, el ITSLAM debe proporcionar servicios
de calidad, mediante la realizacion de actividades para la formacion profesional, la practica docente,
atencion en ventanilla, servicios estudiantiles que faciliten el desarrollo académico y personal de los
alumnos, asi como servicios complementarios, que en su totalidad se orienten a la satisfaccion de sus

alumnos, con una infraestructura adecuada y completa.

El ITSLAM, dispone de los siguientes servicios educativos: formaciéon profesional y practica
docente, practicas pre-profesionales, convenios, seguimiento a graduados, centro de computo, aulas,
salones audiovisuales, oficinas administrativas, instalaciones culturales y deportivas, acceso a
discapacitados, cafeteria, medios de comunicacién y sistemas automaticos de la malla curricular
(software), estos son la base para elaborar las encuestas que permitan obtener la informacién de la

calidad y de la satisfaccion de los servicios que reciben los alumnos.
Otro elemento de la institucion educativa es el que se detalla en el siguiente epigrafe.

3.1.5. Calidad del servicio educativo

La calidad del servicio educativo se puede comprender de la siguiente manera.

Tabla 5: Calidad del servicio educativo

Autor Definicion (cémo se consigue calidad de servicio)

Carbajal (2007) Al comparar la satisfaccion del cliente con la expectativa que tiene
del servicio.

Cuando se preocupa y ocupa de la atencion al cliente. Si se buscan
soluciones creativas.

Jiménez (2009)

Cuando se han satisfecho y superado las expectativas del cliente y
se considera: la responsabilidad para la formacién de las personas,
ensefiar el aprender a aprender, buscar la coherencia entre los
dichos con los hechos y aceptar los propios limites y errores.

Con la utilizaciéon de las Tecnologias de la Informacién y la
De la Mota (2015) Comunicacion (TIC) que proporcionan informacion valiosa de los
clientes, detalle importante para mejorar la calidad del servicio.
Cuando se escucha con atencién lo que los clientes necesitan.

Al realizar cambios para satisfacer las demandas de los clientes.
Cuando se comunica y practica principios y valores (honestidad,
respeto, empatia, compromiso, disponibilidad para atender al
Azamar (2016) cliente en situaciones especiales, responsabilidad, credibilidad,
amabilidad) .

Si se desarrolla una atenciéon personalizada y creativa para el
cliente.

Al establecer una relacion interactiva interrumpida.
Fuente: elaboracion propia

Pizzo (2012)
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Al tomar como referencia la tabla 5, se deduce, que la calidad del servicio educativo se obtiene: 1.
Allograr que la institucién educativa busque la satisfaccion de los clientes del servicio que recibe, para
que estos se sientan escuchados, reciban una atencién personalizada y cumplan sus expectativas, 2.
Con la excelencia formativa que reciban de instructores capacitados y los preparen como profesionales
para desenvolverse sin problemas en el mundo laboral y 3. Al disponer como lo exige la actualidad de
TIC (tecnologias de la informacién y comunicacién) para agilizar la gestién administrativa, la atencién
de los servicios educativos a los clientes y mantener con ellos una relacion interactiva interrumpida.

Estos puntos son analizados e implementados con detalle en el capitulo 5.

Para avanzar en la conceptualizacion se explican a continuacién, dos elementos adicionales de una
institucion educativa como son el control y la evaluacién de la calidad de los servicios educativos, que

se detallan en los dos siguientes epigrafes y su aplicacién en el ITSLAM se concreta en el capitulo 5.

3.1.6. Control de la calidad del servicio educativo

Para el control de calidad se asume lo manifestado por (Vega, 2008), quien recomienda los
siguientes puntos a seguir. Definir estdndares para los servicios, para el proyecto servicios educativos,
comparar lo que se ofrece con los estandares, eliminar problemas y sus causas que afecten a la

satisfaccion del cliente (alumnos), elaborar planes de mejoramiento.

En esta investigacion, para el control de los servicios educativos se proponen los siguientes
estandares en la tabla 6, y se realiza una evaluaciéon del cumplimiento del servicio ofrecido por el

ITSLAM, segun esta guia, en el capitulo 5.

Tabla 6: Estandares para el control de servicios educativos

No

Estandar Cumplido cumplido

Colocar al alumno en primero lugar.

Tomar en cuenta las opiniones de los alumnos.

Rapidez en la atencidn.

Establecer una comunicacién interactiva entre los
clientes de la institucion educativa.

Disponer de una buena infraestructura.

Atender con paciencia y amabilidad.

Contar con personal docente completo.

Agilizar los pedidos y oficios entregados.

Investigar las necesidades de los alumnos.

Mostrar interés por resolver los problemas de los
alumnos.
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No

Estandar Cumplido cumplido

Dar seguridad al alumno en la atencién correcta al
realizar un tramite.

Disponer de adecuados medios de informacion y
comunicacion.

Buscar la satisfacciéon de los alumnos del servicio que
recibe.

Recibir una atencién personalizada.

Fuente: adaptado segtin Asociacién Espafiola de Marketing Relacional (AEMR. 2002, p. 9); Azamar (2016), Carbajal (2007); Eglar (2013);
Flores (2013); Jiménez (2009); PAC (2014); Ugalde (2014)

3.1.7. Evaluacion de la calidad del servicio educativo

Uno de los métodos segin (Thompson, 2010) para obtener amplia informacién de fuentes primarias
es la encuesta, y en su articulo muestra algunas definiciones, luego concluye que la encuesta como

instrumento de investigacion obtiene informacion de los encuestados con el uso de cuestionarios.

Para cimentar las bases de una buena evaluacién, se detallan los conceptos de: escala de Likert,
indice Alfa de Cronbach y modelos que serdn utilizados para la evaluacién del servicio en una
institucién educativa y cuya aplicacion practica en el ITSLAM, se encuentra en el capitulo 5. Estos {tems

son expuestos a continuacion.

Escala de Likert.

El método de escala de Likert afirman Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) que fue desarrollado
por Rensis Likert en 1932, y coinciden con (Llaurado, 2014), que con este método se mide las actitudes
y se conoce el nivel de conformidad de la persona encuestada, al expresar su opinién por medio de una
escala de valoracion. Llaurad6 (2014), indica que una pregunta es un item Likert, y al sumar las

valoraciones de todos los items del encuestado, se obtiene una escala de Likert.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) una actitud es una predisposicion, que responde con
coherencia de forma favorable o desfavorable ante un acontecimiento, objeto o persona. Para medir
diferentes actitudes se utilizan opciones en las escalas de Likert y se respetan las jerarquias (de
izquierda a derecha), asi: totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni en acuerdo ni en desacuerdo, en
desacuerdo, totalmente en desacuerdo, otro ejemplo es cambiar “ni en acuerdo ni en desacuerdo” por
“ ”n = 0 0 . e z

neutral”. Otros ejemplos de escalas son los siguientes. siempre; la mayoria de las veces si; Algunas
veces si, algunas veces no; la mayoria de las veces no; nunca; completamente verdadero; verdadero; ni

falso, ni verdadero; falso; completamente falso.
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Se debe considerar que cuando la afirmacién sea favorable o positiva, se coloca la valoracién de
mayor a menor. Ejemplo de item Likert: ;Los servicios que presta el departamento de bienestar
estudiantil son muy buenos? (5) Totalmente de acuerdo, (4) de acuerdo, (3) neutral, (2) en desacuerdo,
(1) totalmente en desacuerdo. La base del analisis es: si estamos totalmente de acuerdo implica una

actitud mas favorable, por eso tiene mayor valoracion.

Cuando la afirmacién sea desfavorable o negativa, se coloca la valoracién de menor a mayor.
Ejemplo de item Likert: ;El personal de Secretaria es grosero al atender al publico?, coloque la
valoracién de menor a mayor, asi. (1) Totalmente de acuerdo, (2) de acuerdo, (3) neutral, (4) en
desacuerdo, (5) totalmente en desacuerdo. La base del analisis es. si se esta totalmente en desacuerdo
implica una actitud mas favorable, por tanto, tiene mayor valoracién en sentido contrario al anterior

parrafo.
Indice Alfa de Cronbach.

En (Bioestadistico, 2014), se indica que, para medir la consistencia y fiabilidad del instrumento de
evaluacidén (encuesta) se lo hace con el indice Alfa de Cronbach, cuyo valor varia entre 0 y 1. Valores
mas altos indican mayor consistencia, valores superiores a 0,8 indica fiabilidad y si el instrumento de
medicion no llega a un valor de 0,8 se habla de inconsistencia y posible inestabilidad, como se observa

en la figura 5.

Figura 5: Valores del indice Alfa de Cronbach

Muy baja Baja Moderada Buena Alta

Fuente: adaptado segun (Bioestadistico, 2014)

Un punto importante a analizar en la utilizacién del indice del Alfa de Cronbach consiste en que: si
no se ha llegado al nivel de fiabilidad de la primera encuesta prototipo, se debe analizar cada item de
Likert para su correccion, entre los casos erréneos tenemos segin (Bioestadistico, 2011) los

siguientes: Alfa de Cronbach al ser un indice discriminante (tener valores diferentes) indica que por
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ejemplo en un examen no todos pueden obtener la nota de 20, ni cero, deben demostrar quienes
estudiaron y quienes no estudiaron, al tener el mismo valor los items Likert, de todos los alumnos, se
debe eliminar del cuestionario esa pregunta o reformularla. Segundo, al ordenar las escalas de Likert
obtenidas de todos los alumnos (ordenar la columna SUMA) de menor a mayor, comparar si todas las
columnas mantienen ese orden con respecto a la suma, en el caso de que se observe un orden inverso,
se debe cambiar la valoracion en los items Likert (tomar en cuenta la consideracién de una afirmacion
favorable o desfavorable explicada anteriormente). Una vez que se ha detectado el caso erréneo, para
la segunda encuesta, que se realiza a toda la muestra de la poblacién, es necesario para realizar el
calculo del Alfa de Cronbach, cambiar el valor obtenido en orden inverso y eliminar los {tems que no

sean discriminantes (den el mismo valor).
Existen modelos que permiten evaluar la calidad del servicio y se detallan en el siguiente epigrafe

3.1.8. Modelos de evaluacion de la calidad del servicio

Una vez realizado el estudio de cémo establecer la escala y la validacién del instrumento de
evaluacidn, el siguiente paso es elaborar la encuesta al formular preguntas que midan la calidad del
servicio. Se explica entonces el modelo que sirve para este propésito. EUCIM_business_school (2014);
Fedoroff (2017); Garzén (2011), coinciden que Zeithaml, Parasuraman, y Berry son los autores del
analisis de la calidad del servicio, propuesto en 1985; los cuales lo renombran a SERVQUAL en el afio
1988; explican que el modelo compara las expectativas y percepciones de los clientes (Ejemplo, si la
percepcion es mayor a la expectativa se tiene un alto nivel de calidad y a lo contrario es un bajo nivel
de calidad). Ademas. EUCIM_business_school (2014); Garzén (2011); Fedorof (2017), estan de acuerdo
que el servicio posee caracteristicas propias que pueden ser evaluadas y que los datos se recogen en
encuestas, con 22 preguntas distribuidas de acuerdo a 5 dimensiones dominantes de la calidad, como

se muestra en la tabla 7, donde se han colocado el significado y las preguntas de ejemplo por cada

dimension.
Tabla 7: Dimensiones de calidad del modelo SERVQUAL
Dimensiones Significado Preguntas
Elementos tangibles | Aspecto de. personal, equipo, | ;La apariencia de los equipos muestra
materiales fisicos de | modernidad?
comunicacion, facilidades | ;Las instalaciones son visualmente
fisicas atractivas?
(La presentacion de los empleados es
buena?

(Los materiales? ;folletos, catalogos son
visualmente atractivos?
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Dimensiones Significado Preguntas

¢;Los horarios son convenientes?

Fiabilidad Capacidad de cumplir el | ;Si se promete hacer algo en un tiempo
servicio prometido, de forma | determinado se cumple?
cuidadosa, exacta y confiable | ;Se cumple lo que se promete en un tiempo
y sin errores. determinado?

Capacidad de | Capacidad de ayuda y | ;Se brinda los servicios con prontitud a los

respuesta proporcionar un servicio | clientes?
rapido y eficaz. (Nunca estdn tan ocupados como para

atender a los clientes?

Seguridad Conocimiento y cortesia de | ;Cuando un alumno tiene problemas la
los empleados, capacidad | institucién educativa muestra interés por
para inspirar confianza. resolverlo?

¢;La institucién proporciona sus servicios de
manera correcta a la primera vez?

¢Da informacién oportuna el momento de
realizar un servicio?

(El comportamiento del empleado inspira
confianza?

(El cliente se siente seguro al realizar un
tramite?

(Los  empleados cuentan con el
conocimiento en su area para responder las
preguntas de los clientes?

;Los empleados tratan a los clientes siempre
con cortesia?

Empatia Atencién individualizada y | ;Se brinda atencién individual?
esmerada a los clientes. (Los empleados le brindan atencién

personal?

¢;La institucion cuida los intereses de sus
clientes?

;Los empleados administrativos entienden
las necesidades de sus clientes?

Fuente: adaptado de (Castillo, 2005); (Garzoén, 2011) (EUCIM_business_school, 2014); (Fedoroff, 2017)

Las preguntas de la tabla anterior (si se toman como afirmaciones, son un ejemplo para una
institucion de excelencia) estan distribuidas en las 5 dimensiones de calidad, son de caracter general y

fueron adaptadas de (Castillo, 2005), las mismas sirven de referencia para la elaboracién de encuestas.

Otros autores han propuesto nuevas dimensiones como Fedoroff (2017); Jiménez (2009) como se

muestra en la tabla 8.
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Tabla 8: Nuevas dimensiones propuestas para el modelo SERVQUAL

Dimensiones Significado

Disponibilidad Administrativos y personal facil de contactar.

Capacidad Habilidad y conocimiento para realizar el servicio.

Credibilidad Veracidad y honestidad.

Cortesia Cortesia, respeto, amabilidad, consideraciéon y amistad del personal de
contacto.

Comunicacion Escuchar, reconocer los comentarios de los clientes y mantenerlos
informados.

Profesionalidad Destrezas y conocimientos para ejecutar el servicio.

Fuente: adaptado de (Jiménez, 2009); (Fedoroff, 2017)

El autor est4 de acuerdo en considerar algunas dimensiones adicionales enunciadas, pero no todas
como ejemplo profesionalidad que puede estar dentro de la dimensién seguridad, credibilidad esta
incluida en fiabilidad. Ademads, falta incluir otras, como accesibilidad (que exista acceso a
discapacitados), orientacién o bienestar estudiantil (para disponer de orientaciones como la
vocacional, profesional), y algunas otras relacionadas para los servicios educativos descrito en el
epigrafe 3.1.3, ademads con 22 preguntas posiblemente no se abarque todo el andlisis de la calidad del
servicio. Es importante tener en cuenta lo propuesto por Cronin y Taylor (1992), sobre eliminar la
medicion de las expectativas y considerar solamente la medicion de las percepciones (por la confusion

que provocan juntas) y presentan de esta manera el modelo SERVPERF.

Hasta el momento, el autor concuerda, que la calidad del servicio educativo es evaluada por los
clientes (Ej. cliente-alumno) al responder a las preguntas del cuestionario, y como se utiliza el método
de Likert, las actitudes medidas reflejan el nivel de conformidad, es decir de la satisfaccién o
insatisfaccion del servicio que recibe. Ademas, el total de cada dimension utilizada en el método
SERVQUAL (SERVPERF), es el que determina el indicador de satisfaccién o insatisfaccion. Por otro lado,
los modelos expuestos no cubren todas las caracteristicas propias a evaluar de cada servicio educativo,
por lo que debe complementarse con otros modelos que los incluyan, para realizar una evaluacion
completa de la calidad del servicio, como es el caso del modelo 5Qs desarrollado por Zineldin (2012) y
presentado en (Vega L., 2014), este modelo también mide s6lo percepciones. Los aportes de las 5Q
para esta investigacion se consideran en Q1. calidad del objeto se mide ;Qué se entrega? (en la
educacion-ensefianza, la calidad del programa académico, programas de estudio), Q2. calidad del
proceso se mide en ;Como se entrega el proceso? (conferencias, seminarios, formularios de examenes,
actitudes de los alumnos, grado de cortesia en los servicios de educacion, eficacia de actividades

educativas), Q3. calidad de la infraestructura mide los recursos para realizar el servicio (recursos
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financieros-humanos-técnicos, experiencia, conocimiento, competencia, evaluaciéon de cursos,
relaciones internas y tecnologia), Q4. calidad de interaccién y comunicacion (intercomunicacién entre
el Instituto, alumnos, administrativos, autoridades, reuniones, tutoria, supervisién, exdmenes,
actividades de investigacion, conducta del personal, resolver requerimientos de alumnos), Q5. mide la
calidad en el ambiente (responsabilidades, confianza, participacién del personal en toma de decisiones,

horarios, carga de trabajo, evaluar rendimiento).

Una vez que se ha conocido los métodos de evaluacidn, el siguiente paso es definir las caracteristicas
propias de cada servicio educativo, para elaborar las preguntas y determinar a qué dimensién
pertenece (ya sea en el modelo SERVPERF o 5Qs), segun la pregunta elaborada (ejemplo: en biblioteca,
se atiende pedidos, por tanto la dimension es la empatia, que consiste en la atencién esmerada a los
clientes, segin el modelo SERVPERF; otro ejemplo la formacién profesional, que le permite adquirir
conocimientos y habilidades para conseguir un trabajo como parte de la ensefianza, segin 5Qs). Lo
expuesto se muestra en la tabla 9. Cabe aclarar que como se mide solo las percepciones se utiliza el

modelo SERVPERF y la pregunta final incluye una evaluacién de satisfaccion general.

Tabla 9: Preguntas por servicio, dimensién y modelo

Servicios educativos Preguntas Dimensién Modelo
(El n.lvel de apr.endlza]e E.iquII'ldO le Ensefianza 50s
permite conseguir un trabajo?

(El horario de clases es el adecuado? Ensefianza 50Qs

(El nivel de exigencia académica es Ensefianza 50s
adecuado?

LFO? .docen.tes realizan sus clases SERVPERF
dindmicas e interesantes?

(Los docentes cumplen con su horario Fiabilidad SERVPERF
de clases?

Formacién (Los docentes toman en cuenta las N

. . . Ensefianza 5Q0s
profesional y practica | opiniones del alumno?

docente , g
(Los docentes muestran amabilidad y Empatia SERVPERF
respeto?

;Los d t lifi bjetividad

¢Los docentes califican con objetivida Fiabilidad SERVPERF
las evaluaciones?

(La pres?ntaaon personal de docentes Elem§ntos SERVPERF
es apropiado? tangibles

(La institucion muestra interés por Seguridad SERVPERF
resolver los problemas de los alumnos?

{;El (lzomportamiento de los empleados Seguridad SERVPERF
inspira confianza?
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Preguntas Dimension Modelo
(El alumno se siente seguro de ser
atendido correctamente al realizar un Seguridad SERVPERF
tramite?
(El personal administrativo atiende de
manera amable y cordial las Empatia SERVPERF
necesidades de los alumnos?
Atencién en|;La atencion en ventanilla ha sido ;
: - Empatia SERVPERF
ventanilla optima?
¢La institucién donde realiza la practica
Practicas re- | pre--profesional le permite adquirir -
. P p p. . p . .q Ensefianza 50s
profesionales conocimientos y nuevas habilidades
para su carrera?
Seguimiento a|¢El seguimiento a graduados es -
g ¢ g g Ensefianza 50s
graduados constante?
Orientacion ¢(La orientacién vocacional que recibe le Bienestar 50s
Vocacional confirma los gustos por su carrera? estudiantil
Orientacion ;La orientacion profesional que recibe Bienestar
. . . . 50Qs
Profesional le motivan a buscar trabajo? estudiantil
. Bienestar
Becas (El sistema de becas es adecuado? . 50Qs
estudiantil
_ ¢La ayuda econémica recibida sustenta Bienestar
Ayudas econémicas . o 5Q0s
sus necesidades? estudiantil
Servicios ¢Son 6ptimos los servicios del psicélogo Bienestar 50s
asistenciales y medicina? estudiantil
Prevencién uso de|;La institucion cumple con Ila Bienestar 50s
drogas prevencion del uso de drogas? estudiantil
'El personal de bienestar social es .
Personal ¢t P . Empatia SERVPERF
respetuoso y amable con los usuarios?
Residencia ;Son adecuadas las instalaciones de Elementos 50s
estudiantil residencia estudiantil? tangibles
'El servicio que le brindan en la ,
s q e Empatia SERVPERF
biblioteca es amable y servicial?
. ;Los libros de la biblioteca son N
Biblioteca ¢ i Fiabilidad SERVPERF
actualizados?
(Las  dltimas  adquisiciones  son N
. . . Fiabilidad SERVPERF
divulgadas por medios apropiados?
;Los talleres disponen de equipos Elementos
Talleres ¢ . p qauip ) 5Qs
actualizados? tangibles
. ¢Los instrumentos del laboratorio son Elementos
Laboratorios .. . . 50s
utiles y funcionan correctamente? tangibles
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Servicios educativos Preguntas Dimension Modelo

Centro de computo (Los equlpos del centro de computo del Elemc_antos 50s
laboratorio son modernos? tangibles
(El trato del sefior conductor es el que Empatia SERVPERF
se espera?

(El transporte en el que se viaja es Elementos
. . 5Qs

Transporte comodo? tangibles
;Los co9ductores respetan el horario Fiabilidad SERVPERF
establecido?

.éEl . profesionalismo del conductor Seguridad SERVPERF
inspira confianza?

;La atencion del médico es esmerada, Empatia SERVPERF
respetuosa y amble?

Servicios médicos ¢;La atencién médica es adecuada? Fiabilidad SERVPERF
(El tiempo de espera para ser atendido Fiabilidad SERVPERF
es adecuado?

Bilingiiismo (Bl aprendizaje  del  idioma| o000 SERVPERF
complementario es garantizado?

;Las aulas tienen el espacio vy Elementos
Aul ¢
uias distribucién adecuada? tangibles 50s

Oficinas ;Dispone de espacios adecuados y de Elementos 50s

administrativas mobiliario para atender a los alumnos? tangibles
(Los horarios de atencién en las
instalaciones deportivas son Fiabilidad SERVPERF

Instalaciones oportunos?

cultura.les y | ¢El est.ado de las instalaciones fisicas Elem'entos SERVPERF

deportivas deportivas es adecuado? tangibles
;Dispone de implementos deportivos Fiabilidad SERVPERF
adecuados?

Acceso ;Los accesos para personas con Elementos

discapacidades ¢ . p. b . 5Qs

i capacidades especiales son adecuados? tangibles
especiales
;Los auditorios cuentan con equipos de
o - . . . Elementos
Auditorios proyeccion de imagenes y video, asi . 5Q0s
. : tangibles
como equipos de sonido?
¢;Las instalaciones fisicas de la cafeteria Elementos
. 5Qs
son aseadas y ordenadas? tangibles
(La ate{ncmn ,al.publlco del pers.onal de Empatia SERVPERF
cafeteria es rapido y con amabilidad?

Cafeteria (Los horarios de atencién son Fiabilidad SERVPERF
adecuados?

(;Lc?s alimentos y bebidas tienen buena Fiabilidad SERVPERF
calidad y son frescos?
(Los precios de la cafeteria son Fiabilidad SERVPERF

convenientes?
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Servicios educativos Preguntas Dimension Modelo
Enfermeria (Elhorario de enfermeria es oportuno? Fiabilidad SERVPERF
(Es importante la informacién de la Elementos 50s
pagina web del Instituto? tangibles
Sistemas ;Los programas automaticos
s . Elementos
especializados especializados para la carrera son . 5Qs
. tangibles
(software) actualizados?
(El sistema automdtico de gestion Elementos 50s
académica es eficiente? tangibles
Hardware y equipo | ;ElInstituto posee adecuados mediosde | Interacciény 50s
de comunicacién informacién y comunicacion? Comunicacién
. : ;Se siente satisfecho y a gusto de s
Satisfaccién General | ¢ Fiabilidad SERVPERF
estudiar en el ITSLAM?

Fuente: elaboracién propia

Para la evaluacidn, se toma la informacién anterior y se relacionan las dimensiones de los dos

modelos, y como resultado se obtiene dimensiones hibridas, como lo muestra la tabla 10.

Tabla 10: Dimensiones hibridas para evaluaciéon

Dimensiones . .
_ Dimensiones de los modelos .
hibridas Modelo Definicion
(servqual, 5gs)
(resultantes)
Elementos tangibles SERVPERF | Aspecto de: personal, equipo,
Elementos & pect P . qauip
. materiales fisicos de
tangibles L . -
Recursos 50s comunicacion, facilidades fisicas.
Cumplir el servicio que se promete
Fiabilidad Fiabilidad SERVPERF | de forma cuidadosa, exacta y sin
errores.
Programa  Académico y Todo el proceso de ensefianza,
contenido de los cursos (5Qs) 5Qs técnicas que utiliza el docente para
. evaluar, la metodologia, el
Ensefianza . . -
contenido curricular, practicas
Metodologia del proceso 50s pre-profesionales, seguimiento a
enseflanza aprendizaje graduados, bilingtiismo.
Orientacién vocacional 50Qs
Orientacion profesional 5Qs
Bienestar P Apoyo al alumno en programas de
o Becas y ayudas econémicas 50s . . .
estudiantil asistencia y asesoramiento.
Servicios asistenciales 50Qs
Prevencion uso drogas 5Qs
, . . Atencién individualizada
Empatia Atencion al cliente SERVPERF . y
esmerada a los clientes.
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Dimensiones . .

. Dimensiones de los modelos S

hibridas Modelo Definicion

(servqual, 5gs)

(resultantes)
Conocimiento y cortesia de los

Seguridad Seguridad SERVPERF | empleados, capacidad para inspirar
confianza.

Interaccion ., L, Mide la interaccién y comunicacién

., y Interaccion y Comunicacion 508 . y
Comunicacion existente.

Fuente: elaboracion propia

Una vez realizada la encuesta, para el calculo se procede segln el ejemplo: se suman todos los

puntajes de cada dimension hibrida y se obtiene el promedio. Ej. Elementos tangibles (3,71), Fiabilidad

(4,81), Ensefianza (4,5), Bienestar estudiantil (3,5), Empatia (2,6), Seguridad (4,6), Interaccién y

Comunicacion (3,98). El promedio aproximado a dos decimales de las dimensiones es: 3,96. El

porcentaje del promedio en relacién al valor maximo que es 5 da como resultado: 3,96/5*100=79,2%,

que determina el porcentaje de satisfaccién. Ahora cada valor de la dimensién se resta de 5 y se observa

el valor que se aproxima mas a cero para determinar cudl es el menor problema de calidad y al

contrario cudl es el mayor problema de calidad, el calculo puede observarse a continuacion. El ejemplo

se encuentra en la tabla 11.

Tabla 11: Ejemplo de calculo de satisfaccion por dimension

Dimensiones Hibridas Promedio Problema de Calidad
Elementos tangibles 3,71 -1,29

Fiabilidad 4,81 -0,19

Ensefianza 45 -0,5

Bienestar estudiantil 3,5 -1,5

Empatia 2,6 -2,4 (Mayor)
Seguridad 4,6 -0,4 (Menor)
Interaccion y Comunicacion 3,98 -1,02

PROMEDIO. 3,96

Fuente: elaboracion propia

Para obtener el porcentaje de satisfaccion, se divide el promedio obtenido para el valor maximo

que es 5y se multiplica por 100, asi: 3,96/5*100 = 79,20% de satisfaccién. Ademas, si se toma cinco

opciones de la escala de Likert, el porcentaje queda dividido en 5 partes por tanto cada una es de 20%

y el porcentaje final que se obtenga de satisfaccion corresponde al nivel de satisfaccion del servicio que
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recibe los alumnos segtn la figura 6, para este ejemplo 79,20% corresponde a un nivel satisfecho, lo
ideal seria llegar a superar el 80% para obtener un nivel muy satisfecho, lo que garantiza que exista

calidad en los servicios educativos, como se observa en la figura 6.

Figura 6: Nivel de satisfaccion

| 0% | 20% 40% 60% 80% 100%
l Muy l . . | . | Muy 'l
insatisfecho indi satisfecho .
insatisfecho indiferente satisfecho
r _ | Buscar I Existe rl
No existe calidad en calidad en
calidad en educacién educacién

Fuente: elaboracién propia

Por otro lado, un valor mayor obtenido, indica mayor satisfacciéon del servicio educativo, y al
contrario indica menor satisfaccion. Segtn los resultados del ejemplo, la empatia es el mayor problema
de calidad, es decir, no estan satisfechos con la atencién del personal, mientras que la seguridad es el
menor problema de calidad, es decir hay capacidad para inspirar confianza, por tanto, hay mas
satisfaccion en esa dimensién. Con estos parametros se evalian los servicios educativos del ITSLAM y,

se muestra en detalle en el capitulo 5.

Para avanzar en el marco teorico y lograr de calidad de los servicios educativos en el ITSLAM, se

aplica una estrategia de relacion con los clientes que sera explicada en el siguiente epigrafe.

3.2. Customer relationship management

Existe una estrategia de relacién con los clientes cuyo nombre en inglés es customer relationship
management (CRM). En esta investigacion se explica las definiciones, evolucion, beneficios, software

CRM y la aplicacidn en el ITSLAM. Se inicia con su definicion en el siguiente epigrafe.

3.2.1.  Definicion de customer relationship management

Garrido y Padilla (2010), muestran en la tabla 12 definiciones de customer relationship management

(CRM) y en base a las mismas definen la suya.
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Tabla 12: Definiciones de customer relationship management

Autor

Definicién

Parvatiyar 'y Sheth
(2001, p.5)

El CRM engloba tanto la estrategia como los procesos que comprenden la
adquisicion, retenciéon y asociaciéon con determinados clientes con objeto de
crear un valor superior tanto para la compafiia como para el propio cliente.

Asociacion Espafola
de Marketing
Relacional

(AEMR. 2002, p. 9)

Conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicaciéon e
infraestructuras tecnolégicas disefiadas con cl objeto de construir una
relacion duradera con los clientes, que identifica, comprende y satisface sus
necesidades.

Chen 'y  Popovich
(2003, p.673)

EI CRM no es s6lo una aplicacion tecnolégica, es una estrategia de negocio que
aglutina las funciones de marketing, ventas, servicio al cliente, operaciones,
recursos humanos, 1+D, finanzas y TI con el objeto de maximizar la
rentabilidad de las interacciones con clientes.

Choy, Fany Lo (2003,
p. 263)

Supone una integracién en toda la empresa de tecnologias que trabaja
conjuntamente como son almacenamiento de datos, sitio web, intranet-
extranet, sistema de apoyo telefénico, contabilidad, marketing, ventas y
produccidén, para permitir la comunicacion entre las distintas partes de la
organizacion y asi servir mejor a la clientela.

Pan y Lee (2003, p.
96)

Constituye una estrategia dc negocio que permite la integracién consistente
de todas las areas de negocio que se relacionan con clientes, marketing,
ventas, servicio al cliente, mediante una gestiéon integrada de personas,
procesos y tecnologia.

Sigala (2005. p. 393)

Conjunto de estrategias que tienen la intencién de buscar, recopilar y
almacenar la informacién adecuada, validarla y compartirla a través de toda
la organizacién, con objeto de que después sea utilizada por todos los niveles
organizativos para crear experiencias unicas y personalizadas a sus clientes.

Finnegan y Currie
(2010)

El CRM no es sdlo un paquete de software, sino un enfoque estratégico integral
para gestionar la evolucion de las relaciones con los clientes que requiere una
adaptacion continua en respuesta a las necesidades cambiantes del mercado.

Fuente: (Garrido & Padilla, 2010)

Tabla 13: Otras definiciones de CRM

Autor

Definicién

Garrido y Padilla

(2010, p.103)

Estrategia de negocio que persigue el establecimiento y desarrollo de
relaciones de valor con clientes basadas en el conocimiento, utiliza las TI
como soporte, el CRM implica un redisefo de la organizacion y de sus
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Autor Definicién

procesos para orientarlos al cliente, de forma que, por medio de la
personalizacién de su oferta, la empresa pueda satisfacer 6ptimamente las
necesidades de esos clientes, generandose relaciones de lealtad a largo
plazo y mutuamente beneficiosas”.

Estrategia orientada a la satisfaccion y fidelizacién del cliente, y busca

RM, 201 . ) . .
(sugar¢ 015) conocer sus necesidades. Se incluye dentro del marketing relacional.

Solucién de la gestién de las relaciones con los clientes, en tres areas.

ElegirCRM (2017
egirCRM (2017) gestidn comercial, marketing y servicio de atencidn, centrada en el cliente.

Fuente: elaboracion propia

Luego de un andlisis de las definiciones expuestas, y con la necesidad de relacionarlas con el
proyecto, se define un CRM para una institucién educativa como una estrategia de relacién alumnos -
institucién educativa, centrada en el cliente-alumno; que agrupa funciones de comunicacidn, atencion,
[+D (investigacion y desarrollo), recursos humanos para la atencién al cliente, orientada a la
personalizacién y control de servicios educativos, asf como la satisfaccion y fidelizacién de alumnos y

que utiliza como soporte un software CRM educativo.

Para completar esta informacién, en el siguiente epigrafe, se analiza la evoluciéon del CRM y de esta

manera se disponga de un referente bibliografico para las instituciones educativas.

3.2.2. Evolucion del customer relationship management por época

La tabla 14 muestra el desarrollo que ha tenido el CRM por épocas y una proyeccién al futuro.

Tabla 14: Evolucion del customer relationship management por época

Epoca Caracteristicas Autor

Tom Siebel en 1993 acuiid el término customer relationship
management (CRM), y de esta manera se convierte en el
pionero de CRM.

El término esta relacionado con los procesos de contacto con
clientes para incrementar la efectividad de ventas, mejorar
la calidad de servicio al cliente y emplear estrategias para
conseguir fidelidad de sus clientes (estrategias de
marketing).

ANOS Siebel Systems naci6 en 1993 (debe cargarse e instalarse).

Ribera (2013); Antonio
(2015); sumaCRM (2015);

Referenceforbusiness
(2017)

90’
Los primeros CRM implantados por su complejidad

] . s . . Ribera (2013)
requerian de alta inversién en tiempo y dinero.

1996-1998 se posicionan en el mercado soluciones
corporativas de Siebel y Epiphany, de rango medio pivotal,
saleslogix, y rightnow y de pequena empresa ACT (automate
contact tracking - automatizar el seguimiento de contactos).

VisualSale (2017)

En 1999, Marc Benioff funda Salesforce. SumaCRM (2015)
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Caracteristicas

Autor

ANOS
00’

En la década de los 2000 nace el concepto de software CRM.
Tom Siebel controla el 70% del mercado del software CRM
en los Estados Unidos y en el 2001 reporta un ingreso neto
de $254 mil millones de ddlares.

Antonio (2015);
Referenceforbusiness (2017)

En esta década proliferaron los CRM pequefios y econdmicos
para medianas empresas ejemplo Surge Sage CRM y
Salesforce.

Los CRM de esta época se hicieron populares, pero se
ganaron mala fama por las implantaciones deficientes.

Ribera (2013); Antonio
(2015); sumaCRM (2015)

En el ano 2002 se entiende de mejor manera que CRM no es
solo una implementaciéon de software sino también una
estrategia de relacién con los clientes para incrementar los
ingresos.

VisualSale (2017)

Siebel Systems fue adquirido por Oracle en el 2005 (por
$5.850 millones de délares), y se cambia el nombre a Siebel
Oracle.

sumaCRM (2015); Gutiérrez
(2015)

En 2008 Jon Ferrara crea Nimble (su costo es de $15 ddlares
por usuario por mes) ayuda en el seguimiento de las
comunicaciones y consolida la informacion del contacto.
Las empresas comprendieron que directamente los clientes
no expresaban sus opiniones acerca de los productos o
servicios, pero si lo hacen al utilizar la web, de ahi surge el
concepto de CRM social que utiliza las redes sociales como
twitter, facebook, youtube para interactuar con el cliente y
logra que comparta contenidos de la marca por las redes
sociales.

Visualsale (2017);
(2016)

Kovac

ANOS
10’

La filosofia era software como servicio.

En el 2011 se maneja el concepto de alquiler al mundo del
software y se acuii6 el concepto de Nube (Cloud), que indica
un lugar remoto de los datos y donde las empresas pagaban
por cada suscripcion.

En el 2013 se permite el acceso desde dispositivos méviles.
Surgen competidores mas econdmicos que Salesforce como
Sugar CRM o MyCRM web con servicios en la nube.

Ribera (2013); Antonio
(2015); sumaCRM (2015)

En 2015 nace SumaCRM, (100% espafiol), es un CRM gestor
de clientes totalmente online (instalado en la nube) para
pequenas empresas, de acceso universal desde cualquier
dispositivo. smartphone, tablet, PC, etc.

Siebel CRM On-demand (estadounidense) se vende a $79
ddlares por usuario y por mes, mientras que sumaCRM $9
dolares por mes, con un plan free de hasta dos usuarios.

sumaCRM (2015)
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Epoca Caracteristicas Autor

Para el futuro: acceso al historial completo de los clientes
desde el teléfono moévil, reloj inteligente (i-watch),
dispositivo de visualizacion de tipo gafas de realidad
aumentada (google-glass). En redes sociales los CRM
actuaran como extractores de informacion de redes Ribera (2013)
sociales entre estas Facebook, Linkedin o Google+ al crear
perfiles super-completos de las personas, con sus gustos y
tendencias. Los CRM al ser mas inteligentes facilitaran el
trabajo comercial y el contacto con clientes seleccionados.

ANOS
20’

Fuente: elaboracion propia

Luego de revisar la evolucién del CRM, se constata que ningun autor detalla estrategias CRM o
software CRM dedicado especificamente para entidades educativas, lo que esta investigacion intenta
lograr. Ademas, de esta informacién se corrobora que: un CRM no es solo una implementacion, sino
que puede convertirse en una estrategia de relaciéon con los clientes-alumnos, que incremente el

numero de alumnos, mejore la calidad del servicio y consiga fidelidad de los mismos.
A continuacion, se analiza el software CRM y sus beneficios.

3.2.3. Software customer relationship management

En (Cérdova, Julca, y Roman, 2005), el software CRM comprende la captura, procesamiento, analisis
y distribucion de datos, donde el cliente es el centro del modelo de datos; para (Antonio ., 2017) es un
software de gestion de relacién con los clientes, disefiado para todo tipo de empresas que ayuda a
gestionar, automatizar y facilitar los procesos internos, de esta manera se consigue clientes fieles y una
estrategia eficiente. En (sugarCRM, 2015), el software CRM permite administrar las relaciones con los
clientes. El autor coincide con estas definiciones por lo que el software CRM automatiza los procesos
internos, esta centrado en el cliente, es aplicable a todo tipo de empresas y ayuda a lograr fidelidad,
pero tiene un inconveniente el costo como lo confirma la tabla 15. Los valores indicados son por pago

anual, pero, si se cancela mes a mes, el costo aumenta en un 15% aproximadamente.
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Tabla 15: Costo de software CRM comercial

# estudiantes: 190
Estandar Profesional Enterprise Fur_lc_l onal-ldad y
servicio asistencia
softw. CRM | Usuario Usuario Usuario/ Usuario/
/mes Por afio /mes Por afo mes Por afio mes Por afio
1-5 6-20 21-50 51...
SumaCRM $9 $20.520
Pipedrive $10 $22.800 $24 $54.720
Nimble $15 $34.200
Zoho $12 $27.360 $20 $45.600 $ 35 $79.800
SugarCRM $ 40 $91.200 $ 65 $148.200 $150 $342.000
Vtiger $16 $36.480 $44 1$100.320 $91 $207.480
Mycrosoft $55 |$124.898| $169 |$384.476
Dynamics
SalesforcelQ| $25 [$57.000,001 $75 |$171.000 $300 [$684.000
Siebel CRM $79 [$180.120

Fuente: elaboracién propia

Cabe indicar que existen versiones libres del software indicado, pero so6lo para 1 o 2 usuarios, lo

que dificulta su uso en el ITSLAM que cuenta con 190 alumnos (usuarios). Para solventar la dificultad

expresada y contar con una solucion tecnoldgica se ha realizado el estudio de un software que se adapte

para el proyecto en el capitulo 5.

3.2.4. Beneficios de disponer de un software customer relationship management

La tabla 16 resume los aspectos mas relevantes de disponer de este tipo de sistemas de informacién.

Tabla 16: Beneficios de disponer de un software customer relationship management

Autor

Definicién

Rubio (2013)

El CRM ofrece una gestion personalizada en dos aspectos:

e Disponer de una base de datos inica y centralizada de
la informacién del alumno (Historial; actividades
extraescolares; actividades desde el centro con el
alumno, sus padres y reuniones; herramientas para
analisis de informacion).

e Disponer de herramientas para envio de comunicados
por medios electrénicos (email, whatsapp, mensajes);
informes de seguimiento del alumno; envio de
calificaciones; invitaciones a eventos como encuestas

de satisfaccion.

Antonio (2016)

Los CRM en empresas pequefias gestionan direcciones, notas,
correos electronicos, reuniones, tareas y otras actividades, que
mejora la gestion con los clientes y optimiza la gestion del

tiempo.
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Autor Definicion

Antonio (2017) No es necesario repetir la informacion o afiadir datos pasados
cada vez que se entra en contacto con el cliente

Toda la informacién queda almacenada en el software CRM
Solo se requiere afiadir novedades en las fichas de cada cliente
La informacién se sube a la nube y se puede clasificar para que
tenga facil acceso.

Con un clic se visualiza el contenido del CRM online.

Favorece equipos de trabajo organizados donde se puede
observar el trabajo de los compafieros en la nube, con el
incentivo de colaboracién entre ellos, sus trabajos estan en
sintonia, no se repiten las tareas y se mejora el rendimiento.
El CRM online Aumenta la venta al mejorar el trato con los
clientes que se sienten comodos y satisfechos.

Se ofrece una atencion totalmente personalizada, ajustada a
las necesidades de cada cliente con mayores aciertos en las
ventas.

Garantiza buenos resultados, porque la centralizacién de la
informacién dentro del CRM detecta si la estrategia comercial

esta bien encaminada y con los parametros necesarios.
Fuente: elaboracién propia

En resumen, si se aplica la informacién de la tabla 15 a una institucién educativa con este software
CRM online se permite: 1. Disponer de informacion actualizada y centralizada de la informacion de los
clientes-alumnos, 2. Establecer una comunicacién directa con los alumnos, con el uso de correos
electrénicos y otros medios de intercomunicacién, 3. Trabajar en la Nube para ahorro de costos en
servidores, software y mantenimiento especializado para el ITSLAM (siempre y cuando se disponga de
recursos econdmicos), 4. Ofrecer una atencién personalizada y 5. Disponer de herramientas que
faciliten la comunicacién interna. El aspecto practico de estos elementos se vera en el capitulo 5. El

siguiente epigrafe presenta la estrategia general de un CRM.

3.2.5.  Estrategia de un customer relationship management para una institucion educativa

Con la informacién presentada en el marco teérico de Garrido y Padilla (2010, p.103) de las
definiciones de CRM; y de los aportes de sugarCRM (2015); ElegirCRM (2017); Antonio (2016), se
resume a continuacidn, el contenido global de una estrategia de CRM para una instituciéon educativa en

la tabla 17.
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Tabla 17: Estrategia de un customer relationship management para una institucion educativa

Meta 1. Captar alumnos.

Estrategias CRM

Requisitos del software CRM

Optimizar la pagina web de la instituciéon
(por un grupo multidisciplinario de la
institucion)

Elaborar un plan de publicidad y
marketing.

Utilizar marketing tradicional, relacional
y digital.

Promocionar la imagen institucional.
Promocionar la oferta educativa.
Promocionar la calidad de las carreras.
Disefiar perfiles de personal o equipos de
trabajo para las promociones.

Software que coloque los datos del
cliente-alumno como centro del modelo
de datos y permita la configuracién de
acceso a los diferentes modulos del
software.

Intercambio de informacién entre las
unidades  administrativas de la
institucion.

Pagina web corporativa, dindmica con
conexion a bases de datos.

Sitio web corporativo, dindmico (con
conexion a bases de datos).

Crear grupos de redes sociales para
promocionar el centro.

Captura de informacion de posible
cliente-alumno por: pagina web,
consultas de llamadas telefénicas, visitas
a la institucion.

Estrategias CRM

Requisitos del software CRM

Registros del seguimiento automatizado
de los posibles clientes para la
institucion (fechas de futuras reuniones,
personas contactadas, seguimiento de
documentacién).

Envio de emails masivos con el sello de la
institucion.

Campafias de marketing promocional.
Reportes especificos para esta meta.

Meta 2. Intercomunicar activa y constantemente, durante y después de la estadia a los alumnos en la
institucidn.

Estrategias CRM

Requisitos del software CRM

Promover el uso de tecnologias de
informacién y comunicacion en el
Instituto.

Fomentar la investigaciéon y el uso de
tecnologias actualizadas.

Enviar comunicados por medios
electréonicos masivos (email, whatsapp,
redes sociales).

Gestionar, automatizar y facilitar los
procesos internos y externos de
comunicacion.

Elaborar comunicados de vencimiento
de pagos de pensiones (para
instituciones privadas).

Realizar un seguimiento de graduados.

Enviar calificaciones, comunicados,
invitaciones a eventos de la institucion.
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Estrategias CRM

Requisitos del software CRM

Establecer la intercomunicacion
docente-alumnos para el seguimiento de
las actividades de formacién personal y
profesional.

Distribucion de datos entre los
departamentos de la institucion.

Meta 3. Fidelizar a los alumnos (retencion).

Estrategias CRM

Requisitos del software CRM

Colocar al cliente-alumno como el centro
de la gestién educativa.

Personalizar el proceso formativo por
alumno.

Impulsar programas de mejoramiento
continuo de la calidad educativa.
Promocionar la investigacién en los
alumnos.

Promocionar la gestion de calidad
educativa en la administracion.
Aprovechar las nuevas tecnologias de
comunicaciéon (redes sociales, foros,
chats, blogs, aulas virtuales, mensajerias)
Crear blogs, paginas de fans.

Elaborar planes para mejoramiento
continuo.

Disponer de una base de datos Unica,

centralizada, actualizada de la
informacién del alumno (Historial;
actividades extracurriculares;

actividades desde el centro con el
alumno, reuniones con padres, logros
alcanzados, premios obtenidos).
Software que permita realizar una
atencién personalizada (como envio de
mensajes por nombres, con frases de
motivacion y  alguna  estrategia
novedosa).

Revisiéon automadtica de calificaciones
por el alumno, padres o representantes.
Incorporar en el sitio web. blogs de
investigacion y acordes a la carrera,
paginas de fans o seguidores, aulas
virtuales, mensajerias.
Herramientas para
informacién.
Herramientas de reportes de
seguimiento de cada cliente-alumno.
Seguimiento de tramites y
comunicaciones.

analisis de

Meta 4. Atender con servicios educativos de calidad a los alumnos.

Estrategias CRM

Requisitos del software CRM

Elaborar estrategias de atencidn rapida,
efectiva y cordial a los clientes, como
ejemplo: saludar con el nombre en lo
posible; informar avances de soluciones
maximo en una semana; no contradecir a
un cliente disgustado; buscar soluciones
el momento que surja un pedido;
mostrar empatia en respuestas que dé al
cliente. claro que si, con gusto, por
supuesto, es un placer atenderlo,
enseguida, con rostro amable y atento;
escuchar con atencidn y tratar de

Registro de pedidos (tramites, reclamos,
quejas).

Seguimiento y registro de avances y
soluciones.

Herramientas que programen
comunicados de avances y soluciones de
un pedido.

Herramientas con calendario para

registros con fechas de capacitacion
programadas para empleados.
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Estrategias CRM Requisitos del software CRM

entender lo que el cliente solicita; no e (Calificacion de atencion prestada de los
comer en horas de oficina, no masticar empleados con equipo apropiado para
chicle. el efecto.

e Entrenar al personal en la atenci6on al e Publicacién de politicas de atencidn al
cliente. cliente.

e Fomentar un ambiente agradable para el
trabajo.

e Crear politicas de atencién al cliente.

e Fomentar una buena presencia y
aspecto.

e C(Crear una cultura de atencion propia de
la institucion.

Meta 5. Controlar los servicios educativos.

Estrategias CRM Requisitos del software CRM
e Definir estdndares de los servicios e Registro de estandares de servicios
educativos. educativos.
e  Evaluar el cumplimiento al comparar el e Herramientas de reportes propias del
servicio ofrecido y los estandares. software para evaluar el cumplimiento
e Corregir problemas y sus causas que de estandares.

influyan en la satisfaccion del servicio
recibido por el cliente.

e Hacer planes para el mejoramiento de la
calidad del servicio.

Fuente: elaboracién propia

Se aclara que las metas de la tabla 17, no implican un orden secuencial para ser cumplidas, y que el
software CRM, debe contener todos los requisitos indicados, para ser implementado en una institucién
educativa, pero por los altos costos indicados en la tabla 15, se comprueba que no se puede utilizar el
software CRM comercial y adaptarlo al sector educativo. Ademas, el software libre (comercial) existente
en el mercado solo permite el uso de uno a dos usuarios, que para el Instituto no tiene aplicacién por

tener 190 alumnos (usuarios).

Como se observa en la tabla 17, el CRM persigue 5 metas principales, consta de algunas estrategias
y requiere de software para apoyar esas estrategias. Esta informacién sera muy util para construir el

procedimiento metodolégico de esta investigacion en el capitulo 4.

Para concluir con el marco tedrico, el epigrafe siguiente resume las investigaciones relacionadas

por otros autores y su relacion con el presente proyecto.
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3.3. Estado del arte

La siguiente informacién muestra el uso de CRM en instituciones educativas en otros paises. del
informe especial de (Pirani & Leah, 2014), en Estados Unidos, los datos obtenidos de encuestas
realizadas a 525 centros de ensefianza superior en dicho pafs, y de las relaciones que estos centros
tienen con sus clientes (alumnos), presenta estos datos: en el afo fiscal 2010/11, sélo el 37% de las
instituciones tenian un sistema de CRM, en el afio 2012/13 el 56% de las instituciones ya tenia algtin
tipo de sistema de CRM y en los préximos tres afios, un 17% adicional de las instituciones pretenden
implementar un sistema CRM; en (Bustos, 2014), la agencia Qualitun de marketing educativo en
convenio con marketing educacional, desarrollan proyectos para instituciones educativas en México y
Latinoamérica; segin GrupoTICRevolution (2016), en Espaia, las academias y los centros formativos
en Espaiia son los que mas solicitan desarrollos de CRM y gestionan una gran cantidad de datos como
son la base de datos de alumnos (clientes) de profesores, temas, citas, examenes. Con esta informacion
demuestra la importancia que, en Estados Unidos, Espafia, México y Latinoamérica, se da del uso de
CRM para instituciones educativas, y por el constante incremento estd demostrado nuevamente que un
CRM a nivel educativo funciona y se propaga su uso por los beneficios que este aporta a una institucion,

ejemplo que deberia ser seguido en Ecuador.

El trabajo de investigacion de Vasquez (2011) concluye que: 1. Los alumnos consultados
resolvieron ser tratados como clientes para buscar caminos de mejora en la relacién y lograr una mayor
satisfaccion del servicio que reciben, en el caso de esta investigacion se utiliza el término cliente-
alumno y 2. Que se desarrolle e implemente un marketing educativo que permita planificar y ejecutar
acciones para la promocidn de servicios, el conocimiento y satisfacciéon de las necesidades de los
alumnos y las estrategias para lograr su captaciéon y retencidn. Investigaciones como ésta se
encuentran desarrolladas, pero falta el enfoque tecnolégico que apoye estas iniciativas. Como aporte a
lo ya investigado, el proyecto concentra esta investigacion en desarrollar un procedimiento
metodolégico que oriente el disefio de las etapas, pasos y actividades para implementar una estrategia
CRM en el control de servicios de una instituciéon educativa. Si se realiza esta implementacion y se logra
controlar los servicios educativos, se motivaria a las empresas desarrolladoras de software a

preocuparse en la creacion de software especializado para instituciones educativas.

Numerosas investigaciones de marketing relacional del CRM se han realizado, pero muy pocos han
implementado una herramienta informatica como lo hicieron en Perti Cordova y Julca (2005). En esta

investigacion se concluye que el apoyo del CRM como solucién informatica estd muy poco expandida,
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debido fundamentalmente a los altos costos (esto corrobora lo expuesto en el epigrafe 3.2.3), por
ejemplo la herramienta especifica de CRM para institucién educativa, llamada Alumni (Ponce, 2016)
tiene un costo que oscila entre 30 y 60 mil euros como lo indica la jefe de administracién Ana Rafael
Ponce a través de una consulta realizada por email. Los investigadores Coérdova, Julca (2005) también
indican que las organizaciones cada vez estdn mas dirigidas hacia el cliente (alumnos), lo que motiva a
buscar soluciones mas econémicas para su implementacién. Esto abre una alternativa para que se

investigue software CRM libre que se adapte para ser implementado en una institucién educativa.

Los autores Conde, Reyes, Ruiz (2010), indican que es factible aprovechar las oportunidades de
la gestién de la relacién con los clientes en el sector educativo ecuatoriano de nivel superior,
por lo que proponen la creacién de una empresa con el nombre CRM educativo S.A. para implementar
estrategias apoyadas en un CRM, la inversion inicial para este proyecto es de ciento sesenta mil
ochocientos doélares americanos, con una utilidad al quinto afio de ochenta mil délares y con una
recuperacion de la inversion inicial al cuarto aflo. Realmente es una buena iniciativa, pero no existe un
RUC creado para dicha empresa lo que da a entender que no se concreté su creacion, lo que dificulta
disponer de un software especializado en CRM para instituciones educativas en el pais, puesto que la
mayoria de empresas que desarrollan software lo hacen para empresas comerciales, pero no para
instituciones educativas. Este proyecto de investigacién no es aplicable para desarrollar software (por
el corto tiempo que se dispone), pero se puede adaptar software existente en el mercado, para aplicarlo

al ambiente educativo con el analisis de su funcionalidad.

En el trabajo de investigaciéon (Molina, 2008) se define la siguiente conclusion principal. con la
implementacién de herramientas de apoyo, tales como: buzones, pagina web, periddico institucional,
programa de TV, horarios de entrevistas, mailing, la institucion mejorard su comunicacién y
organizacion puesto que los integrantes estaran informados de todas las actividades realizadas. En esta
investigacion se abarca la estrategia de CRM como marketing relacional, pero no se cubre el apoyo
tecnoldgico de la estrategia para realizar sus operaciones, lo que la investigacion propuesta anhela
conseguir, ademas de aplicar la estrategia mencionada para realizar el control del servicio educativo

del ITSLAM.
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Capitulo 4

Metodologia

Se revisaron articulos cientificos, libros, revistas, y sitios web para poder crear la conceptualizacién
requerida y para entender el campo de accion de la investigacion, resultado de esto se determiné que
segun la naturaleza de la informacion, la investigacién de este proyecto, es cuantitativa, por examinar
datos de forma numérica, con herramientas estadisticas de encuestas realizadas, y es cualitativa de
investigacion-accién por explorar relaciones sociales y donde se encuentren soluciones de ser el caso,
a insatisfacciones de alumnos del ITSLAM. Segun lo expresado en (Leyton & Mendoza, 2012). El alcance
de esta investigacion es exploratorio por no existir estudios concretos sobre procedimientos
metodolégicos utilizados en una implementaciéon de CRM para una institucién educativa, como se
explica en el epigrafe 2.2, y es descriptivo por utilizar métodos de analisis; el primero de estos métodos
se lo hace para determinar la factibilidad de aplicar el proyecto en el ITSLAM, y se utiliza la técnica
FODA (debilidades, amenazas, fortalezas, oportunidades), que fue introducida por Weihrich (1982),
como se indica también en (De Pablos, Gonzalez, y Jiménez, 2007), para el diagndstico de la situacion

actual de la institucion y la construccion de estrategias, que se detallan a continuacidn.

4.1. Diagndstico

Para determinar si es aplicable el proyecto en el ITSLAM, se realiza el analisis FODA, y se construyen

las estrategias a aplicarse en la institucion.

4.1.1. FODA

Para completar las estrategias requeridas para este proyecto se procede a elaborar el primer paso

del analisis FODA con la informacién de la tabla 18 recopilada del ITSLAM.

Tabla 18: FODA

Fortalezas Debilidades
e Modelo educativo en base a la matriz e Carencia de un plan de publicidad y
productiva. marketing institucional.
e Reglamento en base a la normativa de la e Escasos recursos econdmicos para
SENESCYT. atender las necesidades de
e Liderazgo en la gestion académica y equipamiento.
administrativa. e No existen licencias de software
para todos los equipos.
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Fortalezas Debilidades
e Formulacién de politicas. e Evaluacion fuertemente
e C(Certificacion y titulo profesional condicionada.
tecnolégico reconocido por la e Escasa innovacién tecnolégica o de
SENESCYT. investigacion.

e Convenios inter-institucionales con
empresas publicas, privadas y de nivel
superior vigentes.

e Excelente gestion institucional.

e Organizacién de direcciéon y control.

e Actividad econémica para el desarrollo y
diversificacién de la provincia.

e Ubicacioén estratégica de la institucion.

e Laboratorio de informatica con
equipamiento para cada alumno.

e (Conexion a Internet.

e Aulas apropiadas para la carrera.

e (Capacitacién docente permanente.

e Evaluacion de desempefio académico
para el mejoramiento de la calidad
educativa.

e Trabajo en equipo coordinado.

e Escaso mantenimiento preventivoy
correctivo del laboratorio.

e Bajo rendimiento académico de los
alumnos.

e Poca articulacién con el sistema.

e Exceso de docentes contratados a
medio tiempo.

e No cuenta con una politica de
incentivos para el personal de la
institucién.

e Inestabilidad econdmica del nicleo
familiar, situacién que provoca
temprana desercion.

e (Cambio del personal docente y
administrativo por la ley laboral.

e Falta de un sistema de informacién
con bases de datos.

e Docentes con capacidad proactiva. e Pagina web estatica y
e Docentes con experiencia profesional en desactualizada.
su especialidad. e No cuenta con equipos de computo
e Docentes con mistica institucional. servidores.
e Docentes con grados y titulos
académicos en sus respectivas
especialidades.
e Incremento en la matricula de alumnos.
e Selecciéon de alumnos a través del
examen de admision.
e La actitud positiva de todos los alumnos
por el apoyo institucional.
e Alumnos inmersos en un campo de
accion en el mercado laboral.
Oportunidades Amenazas

e Mercado laboral especifico.

e Posibilidades de insercién laboral en el
mercado productivo.

e Normas legales modernas de redes en
telecomunicaciones.

e C(Crecimiento de empresas en base a la
agenda de transformaciéon productiva
territorial.

e Institucion insertada en los objetivos del
plan nacional del buen vivir.

e Dificultad para llevar a cabo una
politica de posicionamiento del
Instituto.

e Bajo nivel de investigacion vy
desarrollo tecnolégico aplicado a
actividades: productivas actuales y
potenciales por el apoyo econdmico
de del Estado.

e No estar considerado en el
presupuesto participativo de la
municipalidad.
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Oportunidades Amenazas

Creciente  intensidad de la
competencia interinstitucional.

e Aplicacién de la matriz productiva en el
desarrollo tecnolégico.

e Normativa de educacién superior acorde
al redisefio de carrera.

e Factor migratorio de otros institutos y
cantones.

e Ubicacién geografica estratégica.

e Gran potencial de desarrollo y
diversificacion productiva.

e Reconocimiento por ser una institucién
tradicional con renombre provincial.

e Reconocimiento de  universidades
extranjeras por maestros doctores.

e Convenios con universidades
relacionadas al drea académica

e Institucién identificada como potencial
de marketing.

e Apoyo en capacitaciones y actualizacién
pedagdgica de los docentes.

e Ofertas de trabajo presentes de acuerdo
a la carrera redisefnada.

e Capacitacion en investigacion, pedagogia
y metodologia de acuerdo a convenios
suscritos.

e Aporte al desarrollo educativo y social de
la provincia.

e (Convenios de practicas pre-
profesionales y de vinculacién con la
sociedad.

e Excelente ambiente de trabajo
interinstitucional.

e Mejoramiento de nuestra imagen
institucional mediante manual de
imagen corporativa.

e Ventajas comparativas y competitivas
con otros institutos de la zona.

e Reconocimiento por publicaciones de
articulos y libros.

e Relaciones cooperativas con autoridades
zonales y distritales del MINEDUC.

e Asignacion de los alumnos por parte de

SNNA.

e Posibilitar que los alumnos realicen sus
practicas pre-profesionales via
convenio.

Normatividad que no se ajusta a la
realidad de la institucién en los
proyectos productivos.

Institutos tecnolégicos ofertan la
misma carrera.

Falta de presupuesto para acceder a
paquetes tecnolégicos innovadores
y de alto rendimiento.
Vulnerabilidad ante el reciclaje
tecnoldgico.

Cambios de autoridades
seccionales que desconocen
acuerdos interinstitucionales.
Situacién econémica en
desequilibrio.

Irrespeto a  los  convenios
interinstitucionales entre el
MINEDUC y SENESCYT.

Término de contratos del personal
administrativo y académico de la
institucién.

Cambios de politicas de gobierno.
Oferta académica no formal con
poco tiempo de estudio.

Fuente: elaboracion propia
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En este paso del analisis FODA segun (Ariza, 2016), es agrupar los factores internos (fortalezas y
debilidades) que suceden verdaderamente en la organizacion, con la obtencion de un valor resultante
de multiplicar un valor ponderado (segln el grado de importancia del factor en este proyecto de
investigacion) y el valor de impacto (en la organizacién), en una matriz EFI (evaluacion del factor
interno), como se muestra en la tabla siguiente. La préxima actividad, una vez terminados los calculos,
para el proyecto, es tomar los factores con valor mayor al promedio de fortalezas y de debilidades
respectivamente, para el establecimiento de estrategias, y se codifica el factor (Ej. F1), como se muestra
en la tabla siguiente. Considerar en la tabla 19, que la suma de todas las ponderaciones debe resultar
1, y tomar la fortaleza mayor con 4, fortaleza menor con 3, debilidad menor con 2 (esta tiende mas a lo

positivo por eso es mayor), debilidad mayor con valor 1 (tiende mas a lo negativo por eso es menor)

Tabla 19: Matriz EFI (Evaluacién factores internos ITSLAM)

Ponderacién ‘Impacto‘ Valor

Cod. | Fortalezas

F1 | Modelo educativo en base a la matriz productiva. 0,04 4 0,16
Reconocimiento por ser una institucién tradicional

F2 | conrenombre provincial. 0,04 4 0,16
Liderazgo en la gestion académica vy

F3 | administrativa. 0,04 4 0,16
Formulacién de politicas. 0,02 3 0,06
Certificaciéon y titulo profesional Tecnolégico

F4 | reconocido por SENESCYT. 0,03 4 0,12
Convenios Inter-Institucionales con empresas
publicas, privadas y de nivel superior vigentes. 0,02 3 0,06
Excelente gestion institucional. 0,02 3 0,06

F5 | Organizacion de direccién y control. 0,04 4 0,16
Actividad econdémica para el desarrollo y
diversificacién de la provincia. 0,01 3 0,03

F6 | Ubicacién estratégica de la institucion. 0,03 4 0,12

F7 | Conexion a Internet. 0,04 4 0,16
Laboratorio de informatica con equipamiento para

F8 | cada alumno. 0,04 4 0,16

F9 | Aulas apropiadas para la carrera. 0,04 4 0,16

F10 | Capacitacion docente permanente. 0,04 4 0,16
Evaluacion de desempeiio académico para el

F11 | mejoramiento de la calidad educativa. 0,04 4 0,16

F12 | Trabajo en equipo coordinado. 0,04 4 0,16
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Fuente: elaboracion propia

Cod. | Fortalezas
Docentes con capacidad proactiva. 0,02 4 0,08
Docentes con experiencia profesional en su
especialidad. 0,02 4 0,08
Docentes con mistica institucional. 0,02 0,06
Docentes con grados y titulos académicos en sus
respectivas especialidades. 0,02 0,08
F13 | Incremento en la matricula de alumnos. 0,03 0,12
Seleccion de alumnos a través del examen de admision. 0,03 0,09
La actitud positiva de todos los alumnos por el apoyo
F14 |institucional. 0,03 4 0,12
Alumnos inmersos en un campo de accién en el mercado
F15 |laboral. 0,03 4 0,12
Cod. | Debilidades.
Carencia de un plan de publicidad y marketing
D1 |institucional. 0,03 1 0,03
Escasos recursos econdémicos para atender las
D2 | necesidades de equipamiento. 0,03 1 0,03
No existen licencias de software para todos los equipos. 0,01 1 0,01
Evaluacion fuertemente condicionada. 0,02 1 0,02
D3 | Escasa innovacidn tecnolégica o de investigacion. 0,03 1 0,03
Mantenimiento preventivo y correctivo de laboratorio. 0,01 1 0,01
Bajo rendimiento académico de los alumnos. 0,01 2 0,02
Poca articulacion con el sistema. 0,01 2 0,02
Exceso de docentes contratados a medio tiempo. 0,01 2 0,02
No cuenta con una politica de incentivos para el
personal de la institucién. 0,01 2 0,02
Inestabilidad econémica del nudcleo familiar, situacion
que provoca temprana desercion. 0,01 1 0,01
Cambio del personal docente y administrativo por la ley
laboral. 0,01 2 0,02
Falta de un sistema automatizado con conexién a base
D4 | de datos. 0,03 1 0,03
D5 | Pagina web estatica y desactualizada. 0,03 1 0,03
D6 | No cuenta con equipos de computo servidores. 0,02 2 0,04
Total ponderado | 3,14

En (Cérdova & Julca, 2005), si el valor total ponderado, supera los 2,5 la organizacion tiene una

posicion interna fuerte (Es el caso del ITSLAM con 3,14), caso contrario es débil en lo interno.
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Con la informacién obtenida hasta el momento se determina que es factible realizar el proyecto de
investigacion y desarrollo en el ITSLAM en cuanto a sus fortalezas porque: dispone de un laboratorio
equipado por alumno; tiene acceso a Internet; las aulas son apropiadas para realizar alguna
capacitacién que requiera el proyecto; consta de organizacién de direccién y control; la ubicacién de la
institucion es estratégica, y muy cerca del centro de la ciudad; se busca mejoramiento en la calidad
educativa; el trabajo se realiza coordinadamente y en equipo, existe un incremento en la matricula de
alumnos, lo que permite realizar encuestas de satisfaccién del servicio. En lo que tiene que ver con sus
debilidades. el proyecto ayuda para solventar la escasa innovacién tecnoldgica y de investigacion, y
propone software CRM, que apoye la gestiéon académica para la atencién de calidad a los alumnos y
herramientas propias del software para elaboracién de reportes. Aunque no se cuenta con equipos
servidores, existen sistemas de informacion que trabajan en la nube para cubrir esta falencia. Ademas,
la realizacion del proyecto en la institucién tiene mayor garantia, por tener una posicién interna fuerte

(segun el calculo anterior).

El siguiente paso del andlisis FODA segin (Ariza, 2016), es agrupar los factores externos
(oportunidades y amenazas) que probablemente ocurran en la organizacién, con la obtencién de un
valor resultante de multiplicar un valor de probabilidad (de ocurrencia) y el valor de impacto (en la
organizacién) en una matriz EFE (evaluacion del factor externo) como se indica en la tabla 20. Una vez
terminado los cdlculos, para el proyecto, se toman los factores con valor mayor al promedio de
oportunidades y de amenazas respectivamente, para el planteamiento de estrategias y se codifica el
factor (Ej. O1). En la tabla 20 se considera que la suma de todas las probabilidades debe resultar 1, y
tomar la oportunidad mayor con 4, oportunidad menor con 3, amenaza menor con 2 (tiende mas a lo

positivo por eso es mayor), amenaza mayor con valor 1 (tiende mas a lo negativo por eso es menor)

Tabla 20: Matriz EFE (Evaluacion factores externos ITSLAM)
l Probabilidad ‘ Impacto ‘ Valor

Cod. | Oportunidades

01 Mercado laboral especifico. 0,08 3 0,24
02 Posibilidades de insercion laboral en el mercado

Productivo. 0,08 4 0,32
03 Normas legales modernas de redes en

telecomunicaciones. 0,03 3 0,09

Crecimiento de empresas en base a la agenda de 0,03 3 0,09

transformacion productiva territorial.

05 Institucion insertada en los objetivos (12) del Plan

Nacional del Buen Vivir 2013-2017. 0,03 4 0,12
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Probabilidad Impacto Valor
Cod. | Oportunidades
06 Aplicaciéon de la Matriz Productiva en el desarrollo
tecnolégico. 0,03 3 0,09
07 Normativa de Educacion superior acorde al redisefio
de carrera. 0,03 0,12
Factor Migratorio de otros institutos y cantones. 0,02 3 0,06
Ubicacién geografica estratégica. 0,02 4 0,08
Gran potencial de desarrollo y diversificacion
productiva. 0,01 3 0,03
Reconocimiento de universidades extranjeras por
maestros doctores. 0,02 3 0,06
Convenios con universidades relacionadas al area
académica. 0,02 0,06
Institucién identificada como potencial de marketing. 0,02 0,06
Apoyo en Capacitaciones y Actualizacion Pedagogica
de los docentes. 0,02 4 0,08
Ofertas de trabajo presentes de acuerdo a la carrera
redisefiada. 0,02 4 0,08
Capacitacién en investigacién, pedagogia y
. . i 0,02 3 0,06
metodologia de acuerdo a convenios suscritos.
Aporte al desarrollo educativo y social de la provincia 0,02 3 0,06
Convenios de practicas Pre-profesionales y de
vinculacion con la sociedad. 0,02 4 0,08
Excelente ambiente de trabajo interinstitucional. 0,02 4 0,08
Mejoramiento de nuestra Imagen Institucional
mediante Manual de imagen corporativa. 0,02 4 0,08
Ventajas comparativas y competitivas con otros
institutos de la zona. 0,01 3 0,03
Reconocimiento por publicaciones de articulos y
libros. 0,01 3 0,03
Relaciones cooperativas con autoridades zonal y
distritales del MINEDUC. 0,01 3 0,03
Asignacion de los alumnos por parte de SNNA. 0,02 0,08
08 Posibilitar que los alumnos realicen sus practicas 016
pre-profesionales via Convenio. 0,04 4
Cod. | Amenazas
Al Dificultad para llevar a cabo una politica de
posicionamiento del Instituto. 0,04 1 0,04
A2 o . o .-
Bajo nivel de investigacion y desarrollo tecnolégico
aplicado a actividades productivas actuales y 0,04 1 0,04
potenciales por el apoyo econdmico del Estado.
No estar considerado en el presupuesto participativo
de la municipalidad. 0,02 1 0,02
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Cod. | Amenazas

A3 Creciente  intensidad de la  competencia
interinstitucional. 0,04 1 0,04
Normatividad que no se ajusta a la realidad de la

g . 0,01 2 0,02
Institucién en los Proyectos Productivos.

A4 Institutos Tecnoldgicos ofertan la misma carrera. 0,04 1 0,04

AS Falta de presupuesto para acceder a paquetes 0.04 1 0.04
tecnolégicos innovadores y de alto rendimiento.

Vulnerabilidad ante el reciclaje tecnoldgico. 0,01 1 0,01
Cambios de autoridades seccionales que desconocen 0.01 2 0.02
acuerdos interinstitucionales.

A6 Situacion econémica en desequilibrio. 0,03 2 0,06
Irrespeto a los convenios interinstitucionales entre el 0,01 ) 0,02
MINEDUC y SENESCYT.

Termlln(.) de cont.rat(?s dfe} personal administrativo y 0,01 2 0,02
académico de la institucion.

A7 Cambios de politicas de gobierno. 0,04 1 0,04
Oferte? académica no formal con poco tiempo de 0,01 2 0,02
estudio.

Total probabilidad | 2,70

Fuente: elaboracién propia

En (Cérdova & Julca, 2005), si el valor total de probabilidad supera los 2,5 las organizaciones
enfrentan un contexto favorable (Es el caso del ITSLAM con 2,7), caso contrario enfrentan entornos

dificiles.

La matriz del analisis FODA toma los factores filtrados de mayor importancia para la institucion
segun la indicacién de Ariza (2016); De Pablos, Gonzalez, Jiménez (2007); Cérdova, Julca (2005), y se

construye estrategias, como se muestra en la tabla 21.

Tabla 21: Matriz de Analisis FODA

ANALISIS FODA OPORTUNIDADES (0) AMENAZAS (A)

Oportunidad 1 Amenaza 1
FORTALEZAS (F) Oportunidad 2 Amenaza 2

Oportunidad 3 Amenaza 3
Fortaleza 1 Estrategias proyectivas. FO Estrategias Reactivas. FA
Fortaleza 2 Utilizar fortalezas para aprovechar | Utilizar  fortalezas para evitar
Fortaleza 3 oportunidades. amenazas.
DEB_IFIDADES (D) Estrategias adaptativas. DO Estrategias de supervivencia. DA
Deb¥l¥dad 1 Minimizar debilidades para | Minimizar debilidades para evitar
Deb¥l¥dad 2 aprovechar las oportunidades. amenazas.
Debilidad 3

Fuente: (Ariza, 2016); (De Pablos et al., 2007); (Cérdova & Julca, 2005).
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En la tabla 22 se muestran las estrategias construidas para el ITSLAM segun la técnica FODA.

Tabla 22: Andlisis de estrategias FODA

Analisis FODA

Oportunidades (o)

Amenazas (a)

Fortalezas (F)

0)

(A)

(F)

FO1. Realizar convenios con
universidades y empresas de la
ciudad de Ambato, para realizar
practicas pre-profesionales (F3,
F4,F12,F14; 08).

FO2. Promocionar la calidad de
las carreras del ITSLAM, para
facilitar la insercién laboral en
empresas publicas o privadas
(F2, F3, F4, F6, F9, F10; 01, 02,
07).

FA1l. Promocionar la imagen
institucional para mantener su
reconocimiento provincial (F2, F3,
F5,F8, F13, F15; A1, A3).

FA2. Impulsar programas de
mejoramiento continuo de la
calidad educativa con el fin de
colocar al ITSLAM en un mejor
nivel de competencia (F11, F12,
F13; A3, A4).

FA3. Fomentar la investigacion y el
uso de la innovacién tecnolégica a
costos muy bajos, en las carreras
del ITSLAM (F7, F8, F9, F10, F14;
A2, A5).

Debilidades (D)

DO1. Elaborar un plan de

(D)

publicidad y marketing del
ITSLAM y de la oferta educativa.
(D1, D5; 01, 07).

DO2. Promover el uso de
tecnologias de informacién y
comunicacién en el Instituto
(D1, D4, D5; 01, 07).

DA1. Promocionar la investigacion
en los alumnos y la gestion de
calidad educativa en la
administracion (D1, D3, D4; A1, A2,
A3).

Fuente: elaboracion propia

Casi todas las estrategias definidas estan alineadas con las estrategias del CRM del epigrafe 3.5,

excepto FO1 (convenios), que corresponde realizar a las autoridades del Instituto. Se seleccionan las

que mas se ajustan al alcance de esta investigacién: promocionar la gestion de calidad educativa en la

administracidn, promover el uso de tecnologias de informacién y comunicacién en el Instituto, y

fomentar el uso de innovacién tecnoldgica.

4.1.2.  Estrategias, lineas de accion y requisitos

Una vez realizadas las reuniones iniciales y elaborado el analisis FODA, se han definido tres

estrategias principales de la institucidn, alineadas con estrategias de CRM y las lineas de accion para

ser desarrollados en cada estrategia como se observa en la tabla 23.
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Tabla 23: Estrategia principal, estrategias CRM y lineas de accion

Estrategia principal 1.
DA1. Promocionar la gestion de calidad educativa en la administracion.

Estrategia 1 Definir estandares de los servicios educativos.

Linea de accién 1. Registro de estdndares de servicios educativos.

Estrategia 2 Evaluar el cumplimiento al comparar el servicio ofrecido y los estandares.
Linea de accién 1. Elaborar una tabla comparativa de servicio ofrecido vs estdndar

Linea de accién 2. Elaboracidn de reporte de resultados

Corregir problemas y sus causas que influyan en la satisfaccién del servicio
recibido por el cliente.

Linea de accién 1. Realizar encuestas para medir el grado de satisfaccién del servicio

Linea de accién 2. Elaborar estadisticas y conclusiones de las mismas

Linea de accién 3. Establecer los correctivos necesarios

Estrategia 4 Hacer planes para el mejoramiento de la calidad del servicio.

Linea de accién 1. Diseflo para mejoramiento de la calidad de servicio

Estrategia 3

Estrategia principal 2.
DO02. Promover el uso de tecnologias de informacién y de comunicacién en el Instituto.

Fomentar la investigacion y el uso de tecnologias actualizadas para
comunicacion

Linea de accién 1. Gestionar, automatizar y facilitar los procesos internos de comunicacion entre los
diferentes clientes de la institucion educativa.

Linea de accién 2. Registro de seguimiento a graduados.

Linea de accion 3. Establecer la intercomunicaciéon docente-alumnos para el seguimiento de las
actividades de formacidn personal y profesional

Linea de accion 4. Definir que unidades se comunican entre si para la distribucién de informacién
entre ellos.

Linea de accién 5. Establecer permisos, nombres de usuario y contrasefias para acceso a sistemas de
informacién que se implementen.

Estrategia 2 Enviar calificaciones, comunicados, invitaciones a eventos de la institucion.
Linea de accién 1. Establecer saludo de inicio y de fin de comunicados

Estrategia principal 3.

FA3. Fomentar la investigacidn y el uso de la innovacién tecnoldgica sin costos, o a costos muy bajos.

Estrategia 1

Estrategia 1 Investigar software libre de comunicacion.

Linea de accién 1. Estudio y seleccién de un sistema de informacion para la comunicacién interna, sin
costo

Investigar y configurar una Intranet para establecer la comunicacién en la
institucidn.

Linea de accién 1. Estudio, seleccion de un sistema operativo y servicios para la intranet

Estrategia 2

Fuente: elaboracion propia

Para apoyar la justificacion del desarrollo de este proyecto se realiza en detalle un nuevo

diagnéstico en el siguiente epigrafe.
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4.1.3. Diagnéstico del uso de CRM en Institutos Superiores Tecnologicos

Con el propdsito de determinar el uso de sistemas de informacidn, con respecto a la atencién de
solicitudes, tramites y satisfaccidn de servicios educativos de los alumnos, en los Institutos superiores
de la ciudad de Ambato, se ha realizado la encuesta del Apéndice B a: Edupraxis, Cambridge S.A,
Tecnoldgico Manuel Lezaeta, Instituto Tecnolégico Superior “Luis A. Martinez”, Instituto Superior
Culinario “El Condor”, Instituto Tecnolégico Superior Espafia, Fundel, es importante aclarar que por

motivos de confidencialidad, la lista mencionada, no conserva el mismo orden que la tabla 24.

Tabla 24: Diagnostico del uso de sistemas de informacién para atenciéon de alumnos

PREGUNTA INSTITUCIONES EDUCATIVAS TOTAL

1| 2 3 4 5 6 7 Si No

1. ;Dispone de un sistema de informacién
para el seguimiento de la satisfaccién de los
alumnos, en cuanto a los servicios
educativos?

2. ¢Tiene categorizados los tipos de
tramites que realiza el alumno?

3. ;Tiene cuantificadas las solicitudes de los
alumnos y estructuradas por alguna| Si | Si | No | No | No | Si | Si 57% |43%
variable demografica (como edad, sex0)?

4. ;Ha desarrollado programas para la
mejora continua en la calidad delaatenciéon| Si | No | Si | No | Si | No | No 43% 57%
al alumno?

5. ¢(Dispone de los siguientes sistemas
automatizados para beneficio del alumno?

Si| Si | No| No | No | No | No 29% 71%

Si| Si |No|No| Si | Si]| Si 71% 29%

- Seguimiento de tramites Si| Si | No|No| Si | No | No 43% 57%
- Control de solicitudes Si| Si | No|No|No| Si | No 43% 57%
- Quejas y reclamos Si | Si | No| No | No | No | No 29% | 71%
6. ;Dispone de algin otro sistema?, por | Gbrte, contable Fenix, plataforma virtual, contabilidad,
favor escribalo asistencia, biblioteca virtual, matriculas y notas

7. ¢(Le gustaria contar con un sistema silsilsilsilsilsilosi 100% 0%

automatizado de atencién a alumnos?

8. ;Qué temas le gustaria que controle un | Personalizacién de informacién, atencién a alumnos,
sistema automatizado para el beneficio de | notas, asistencias, pagos, matriculas, procesamiento de
los alumnos? solicitudes, registro de incidencias, asistencias,
facturacion, seguimiento de alumnos desde el principio

hasta el fin de sus carreras, evaluaciones,
Fuente: elaboracion propia

50



De los resultados obtenidos se determina que:

e Elporcentaje alto del 71% indica que, en los Institutos, no se da mucha importancia al seguimiento
de la satisfaccién de los alumnos en cuanto a los servicios educativos, lo que no permite alcanzar
la calidad educativa, analizado en el epigrafe 3.1.4, por lo tanto, debe buscarse instrumentos de
medicién y sistemas automatizados, que ayuden en la evaluacién y el desarrollo en paralelo de
programas de mejora continua de la calidad de atencién al alumno, detalle también descuidado,
porque solo el 43% de los institutos los desarrollan. Esta informacion es tratada en este proyecto

de investigacién de forma practica en el ITSLAM en los capitulos siguientes.

e El1100% de la encuesta, muestra que existe interés en disponer de un sistema automatizado para
la atencion a los alumnos, se indica que este sistema debe cubrir todos los puntos mencionados en
el epigrafe 3.2.5 tanto de las estrategias mencionadas del CRM como del software CRM, pero los
sistemas tienen un alto costo, por tal motivo, esta investigacién estudia una alternativa sin costo

en el capitulo 5.

e Los institutos disponen de sistemas automatizados contables y relacionados con matriculas,
facturacion y registros de notas, pero en un promedio de 62% no poseen sistemas de atencién de
alumnos: como seguimiento de tramites, control de solicitudes, quejas y reclamos; ademas en la
pregunta 8 se observa que beneficiaria a los alumnos un sistema de personalizaciéon de
informacién y atencidn a alumnos, asi como el registro de incidencias, lo que cubre un sistema

CRM.

Por lo expuesto se demuestra la necesidad de realizar este tipo de investigacién. Una vez terminado
el diagnéstico de la situacion actual en el ITSLAM y de los sistemas de atencion en los Institutos

Superiores, se indica a continuacidn, los métodos aplicados en esta investigacion.

4.2. Métodos aplicados

Para el diagnostico de la situacion actual de los servicios educativos se ha utilizado el método l4gico
inductivo como sugiere Ramos (2008), que a partir de la informacion de la herramienta de encuestas
se llegue a determinar cual es la calidad del servicio, y también indica que como el objeto de estudio es
pequeno, serecurre a la inducciéon completa (sin calculo de muestra). Se ha utilizado también el método
historico para descubrir los avances por épocas, y los aportes que los autores brindan para el uso del

CRM y determinar cual de ellos se aplica para una institucién educativa.
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El siguiente paso en esta investigacion es determinar y aplicar la metodologia de implementacion,

que en detalle se explica en el siguiente epigrafe.

4.3. Metodologia para la implementacion de software para customer
relationship management

Las empresas aplican metodologias propias para la implementacién de software como (Riegner,
2010); (Del Alcazar Ponce, 2014) y (Admin, 2012); al tomar y combinar esta informacién, junto con las
estrategias de la instituciéon (FODA) y del CRM, se construye las fases de la metodologia para la
implementacién de CRM en el ITSLAM y que seran desarrolladas en detalle en el procedimiento

metodolégico del capitulo 5.
Fase 1. Creacién de grupos, contraseiias.
Paso 1. Definicién de grupos de trabajo, usuarios, contrasefias

Actividad 1: Definir grupos de trabajo (definir grupos de trabajo - codificacién, definicién usuarios

por grupos de trabajo)

Actividad 2: Definicién de usuarios y contrasefias (definir contrasefias de acceso por usuario,

definir nombres de correo electrénico, y contrasefias por tipo de usuario)

Actividad 3: Definir contrasefias de acceso (definir contrasefias de acceso por usuario, definir

nombres de correo electrdnico, y contrasefias por tipo de usuario)

Actividad 4: Cierre de etapa (elaboracion de tabla de usuarios y contrasefias, entrega de nombres y

contrasefias para accesos al sistema por usuario)
Paso 2. Elaborar flujos de comunicacidn para ser probado en la capacitaciéon

Actividad 1: Ingreso de solicitud (Un usuario ingresa una solicitud a un departamento especifico,

esta solicitud es asignada y guardada en el sistema para ser atendido por un especialista del area)

Actividad 2: Atencidn de solicitud por departamento (la solicitud es revisada y se da tramite, y se
coloca en estado de iniciado, si la solicitud es atendida, se comunica al usuario y se asigna como
terminada la solicitud, caso contrario se elabora un aviso de en tramite y se indica el tiempo en que

serd atendida la solicitud)

Actividad 3: Usuario finiquita solicitud (El usuario da por atendida la solicitud)
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Fase 2. Requerimientos funcionales, instalacién y configuracion.
Paso 1. Requerimientos funcionales de hardware y software

Actividad 1: Andlisis de Hardware -hw (levantamiento de informacién; disponibilidad de equipos
para el proyecto: equipo servidor y computadores personales, monitores, tarjeta de red, cables de
comunicacion, capacidad de memoria del equipo, tamafio de disco duro, unidades 6pticas, unidades

usb, ventilacién, ubicacién del equipo; prueba de funcionamiento de equipos, adecuaciones eléctricas)

Actividad 2: Andlisis de Software- sw (levantamiento de informacién. que software de sistema

operativo gratuito dispone, base de datos que utiliza, algiin sistema de comunicacién)
Actividad 3: Cierre de etapa (informes)
Paso 2. Seleccidn e instalaciéon de hw y sw basico

Actividad 1: Prueba de funcionamiento de equipos (prueba de encendido de equipos y

funcionamiento de dispositivo)

Actividad 2: Seleccidn e instalacion de sistema operativo (instalacién y configuracién del sistema
operativo. instalacién y configuraciéon de red, creacion y configuraciéon de usuarios del sistema,

nombres y claves

Actividad 3: Instalacion y configuracién de red (configuracién del nombre del equipo, instalar y

configurar IP de red, configurar parametros de red)
Actividad 4: Seleccion e instalacion de servicio web (seleccion e instalaciéon de sw para servicio web
Configuracion del servicio)

Actividad 5: Seleccion e instalacion de base de datos (seleccion, instalacion y configuracion de base

de datos, configuracion de usuarios de la base)

Actividad 6: Seleccion e instalacion de servicio de nombres de dominio -DNS (seleccion e instalacion

de sw para DNS, configuracion de nombre de dominio, configuracién de zonas)

Actividad 7: Seleccidn e instalacion de servicio de correo electréonico (seleccion e instalacion de sw

para email, instalacidn y configuraciéon de nombres de usuarios para correos-contrasefias)

Actividad 8: Cierre de etapa (informes)
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Paso 3. Seleccién e instalacion de sw CRM

Actividad 1: Seleccion del sw (seleccion del sw que mas se adapte a los requisitos del ITSLAM en la

Fase 1)

Actividad 2: Instalaciéon y configuracion del sistema (instalacién del sistema seleccionado,
configuracién de usuarios, configuraciones especiales que requiera el sistema, configuracién de

permisos de usuarios del sistema)

Actividad 3: Cierre de etapa (informes)

Paso 4. Crear grupos de trabajo, usuarios, contrasefias

Actividad 1: Crear grupos de trabajo (crear grupos de trabajo, asignar usuarios a grupos de trabajo)

Actividad 2: Creacion de usuarios y contrasefias (crear usuarios y contrasefias de acceso por

usuario, crear usuarios de correo electrénico, y contrasefias)

Actividad 3: Cierre de etapa (Informes de asignaciones)

Fase 3. Capacitacion.

Paso 1. Establecer calendario de capacitaciones por grupos

Actividad 1: Accesos al sistema (ingresar usuario y contrasefia asignado por usuario)

Actividad 2: Capacitacién por grupos, y usuarios (capacitacién a los alumnos del uso del sistema,

capacitacidn a las personas encargadas por areas)

Actividad 3: Cierre de etapa (Informe de aceptacién y uso del sistema)

Fase 4. Pruebas.

Paso 1. Pruebas del funcionamiento del sistema

Actividad 1: Prueba de acceso al servidor

Actividad 2: Prueba de acceso a servidor web y base de datos de OTRS (ingresar nombre de dominio

en navegador de internet, ingresar usuario y contrasea al sistema de OTRS)

Actividad 3: Prueba de correo electronico (prueba de clientes (alumnos) de correo con envio de

solicitudes y recepcion de respuestas)
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Fase 5. Puesta en marcha.

Paso 1. Utilizar la informacién del sistema

Actividad 1: Elaborar estadisticas de atencion a los usuarios (elaborar reportes)

Fase 6. Elaboracion de métricas del sistema

Las métricas seran desarrolladas segun el formato de la tabla 25.

Tabla 25: Formato para métricas

Medicién Métrica Porcentaje Estrategia
(No. de solicitudes
atendidas - No. .
- . . Ofrecer una atencion
Atencidn Personalizada | solicitudes no ersonalizada
atendidas) /No. de p

solicitudes atendidas

Satisfaccion de alumnos

No. de solicitudes
atendidas/No.
solicitudes presentadas

Medir el grado de satisfaccién
de alumnos

Insatisfaccion de
alumnos

No. de solicitudes no
atendidas/No.
solicitudes presentadas

Medir el grado de
insatisfaccion de alumnos

Uso de tecnologia

No. de alumnos que han
usado el sistema/Total
de alumnos

Promover el uso de
tecnologias e innovacién

Fuente: elaboracién propia

4.4. Procedimiento metodoldgico

Es importante aclarar por qué se utiliza un procedimiento y no un proceso metodolégico en esta

indagacidén. Segin Taccone (2013); los términos procesos y procedimientos se confunden y se utilizan

de forma errénea, para diferenciarlos propone analizar la aplicaciéon de cada uno de ellos. A

continuacion, se muestra en la tabla 26 una comparacion de los elementos caracteristicos.

Tabla 26. Procedimientos vs Procesos

Procedimientos

Procesos

Secuencia etapas y pasos para ejecutar una
tarea (no obtiene un resultado).

Acciones o actividades
interrelacionadas
especifico).

organizadas e
(obtiene un resultado

Su objetivo es finalizar una tarea.

Su objetivo es obtener un resultado.

En los pasos secuenciales, se detallan y
especifican el proceder de los responsables
(recursos humanos y/o tecnoldgicos) y se

Las acciones o actividades se operan y se
gestionan.
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Procedimientos Procesos
establecen politicas, normas, y flujo de
documentacion.

Se implementan y no experimentan cambios | Transforman entradas en salidas con la
durante su uso. Al alcanzar obsolescencia son | utilizacién de recursos.

reemplazados por nuevos procedimientos.
Cada departamento de la organizacién tiene sus | Todos los departamentos comparten objetivos
propios objetivos. comunes.

Cada proceso tiene una métrica que cuantifica la

eficiencia del proceso.
Fuente: adaptado de TACCONE (2013)

Al tomar como base la informacion de (Taccone, 2013), se concluye que la esencia del proceso es la
transformacién para obtener un resultado especifico (experimenta cambio) y el procedimiento es el
detalle de una secuencia de etapas y pasos para realizar una tarea (no experimenta cambio), donde

intervienen responsables y tiene un flujo de documentacion.

Por otro lado, el término metodolégico segin la Real Academia Espafiola (RAE), pertenece o es
relativo a la metodologia; la metodologia se considera como un conjunto de métodos para una
investigacion cientifica; y el método estd caracterizado por un modo de hacer y un orden. Con esta
informacién y para obtener una concepcion metodolégica de procedimiento, se define al
procedimiento metodoldgico como: el detalle de una secuencia coherente de etapas, pasos, y
actividades involucradas, que muestran el modo de hacer y el orden a seguir para realizar una tarea
(micro, meso o macro) especifica, donde intervienen responsables y tiene un flujo de documentacién.
Para realizar la tarea se parte del fundamento teérico y de los objetivos que se persiguen, con el

establecimiento de reglas y operaciones.

Una vez que se dispone de la informacién del CRM, y la conceptualizaciéon de procedimiento
metodolégico, se describe al procedimiento metodolégico para la implementaciéon de un CRM en
instituciones educativa como el conjunto detallado de etapas, y pasos que contienen actividades
detallas con sus responsables y las instrucciones del modo de implementar una estrategia que permita
colocar al cliente como el centro de una institucion educativa, con el fin de conseguir atencion y calidad

en el servicio que le presta la institucidon.

Para elaborar un procedimiento metodolégico, no basta con conocer su definicion, sino, descubrir
los elementos que lo conforman, para esto se cuenta con informacién de proyectos realizados por otros

investigadores como se puede apreciar en la tabla 27.
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Tabla 27: Elementos de un procedimiento metodolégico

Autor

Descripcion

Afnazco y Yaguana
(2011)

Presentacion, para qué se realiza el procedimiento metodolégico.
Objetivo general.

Flujograma de las etapas generales.

Determinacion y clasificacion de actividades en primarias o secundarias.
Pasos (Ej. Estado de pérdidas y ganancia, establecimiento de centros), con
sus actividades (Ej. producir, comercializar), calculos.

Conclusiones de lo alcanzado en el procedimiento metodolégico.

Monagas (2012)

Etapa 1. Diagnéstico

Elaboracion de herramienta utilizada (cuestionario) y su aplicacidn,
realizacion de entrevistas individuales y grupales.

Etapa Il y III. Instrumentacién y ejecucién

Identificacion y calculo de indicadores adaptable a las necesidades y
condiciones de la empresa (grupos. cliente, proceso, renovacién y
desarrollo, recursos humanos). Como ejemplos, nombra el tiempo de
contacto y lo calcula con el promedio de tiempo al inicio del contacto y el
tiempo de satisfecha la necesidad; y el tiempo de satisfaccién de clientes.
No. clientes satisfechos/total clientes.

Se identifica los pasos a seguir segtn los indicadores obtenidos.
Resultados (Se muestra los resultados por etapas, por indicador y las
propuestas de accidn para tres aflos consecutivos).

Conclusiones del procedimiento.

Paz, Acosta vy
Leyva (2015)

® O OO ¢ OO O O ® O O

® O O

O

Caracterizacién general de la entidad
Etapa L. Revision inicial

Paso 1. Diagnéstico ambiental

Paso 2. Caracterizacidn de las variables
Etapa II. Planificaciéon

Paso 1. Aspectos e impactos ambientales
Paso 2. Normativa vigente

Paso 3. Politica ambiental

Paso 4. Objetivos y metas

Etapa III. Implementacion

Paso 1. Responsabilidad y documentacion
Paso 2. Capacitacién y concientizacion
Paso 3. Comunicacion

Etapa IV. Desempefio econémico y medioambiental
Paso 1. Sistema de informacién ambiental
Paso 2. Indicadores Ambientales

Etapa V. Revision final

Paso 1. Revision por la direccion
Conclusiones parciales

Fuente: elaboracion propia
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Al analizar la tabla 27 se deducen los siguientes elementos del procedimiento metodolégico que se

indican en la figura 7.

Figura 7: Elementos del procedimiento metodoldgico

Presentacion del
procedimiento

Flujograma de etapas

principales
S R Actividades: numero,
| | Etapas: nume_ro_y_n_ombre Pasos: nimero y nombre descripcion, responsable
(verbo en infinitivo) (no usar verbo) (verbo en infinitivo)

Definicion y calculo de
métricas

Procedimiento metodolégico

Etapas: ndmero, nombre,
—  Resultados por etapas resultado

Conclusién del
procedimiento

Fuente: elaboracién propia

Uno de los elementos que forman parte del procedimiento metodolégico, como se observa en la
figura 7 son las etapas, que son necesarias definirlas en esta investigacidn. Para esto, en el capitulo del
marco tedrico se mencioné que el CRM, persigue alcanzar cinco metas: captar alumnos;
intercomunicar activa y constantemente, durante y después de la estadia a los alumnos en la
institucidn; fidelizar a los alumnos; atender con servicios educativos de calidad a los alumnos y
controlar los servicios educativos. El presente proyecto, no cubrira todas estas metas del CRM; se
enfoca en investigar la atenciéon y control de los servicios educativos, y la intercomunicacién de los
alumnos con el ITSLAM, ademas, para cumplir con estas metas se lo hara en etapas secuenciales, que

se las detalla a continuacion.

4.4.1. Etapas del procedimiento metodolégico

La primera meta, la atencion de la calidad del servicio educativo se mide con la satisfaccion del
cliente (Carbajal, 2007), esto implica analizar como se encuentra esa satisfaccion, para esto se estudi6
en el marco tedrico como evaluar la calidad, segiin Paz, Acosta y Leyva (2015) lo hace en dos etapas,
(para esta investigacion sera: etapal, realizar la evaluacion inicial de la calidad del servicio educativo

con una encuesta prototipo y etapa 2, realizar el primer diagnoéstico de la calidad del servicio a todo el
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alumnado con la encuesta de diagndstico que ha sido arreglada), cada una de estas etapas debera
contar con los pasos y actividades correspondientes, que deben ser desarrolladas en detalle en el

procedimiento metodolégico.

Siguiente meta, el control del servicio educativo, como se estudi6 en el marco teérico (Vega, 2008),
indica crear estandares de atencién, que permitan determinar el cumplimiento al comparar los
estandares de calidad versus lo cumplido en la institucién educativa. Esta seria la etapa 3: realizar el

control de la calidad del servicio educativo.

Siguiente meta, intercomunicar los alumnos con la institucién educativa, segin lo estudiado en el
marco teérico (De la Mota, 2015), el uso de tecnologias ayuda en la intercomunicacién, esta seria la
etapa 4: implementar software CRM para el control de servicios educativos, esta etapa también lo

consideran Paz, Acosta y Leyva (2015) para la comunicacion.

Establecidas las estrategias CRM e implementado el software CRM, se puede determinar los avances
de la institucién educativa en calidad de los servicios educativos, para esto la etapa 5 final: evaluar los
avances alcanzados (Comparar los resultados del antes y después de la implementacién del CRM, para

realizar el control de la calidad del servicio educativo).

Una vez concluida la conceptualizacion, el diagndstico de la situacion actual, la metodologia de
implementacién de software CRM, y con los elementos del procedimiento metodolégico de la figura 7,

incluidas las etapas, se construye el esquema general, en el siguiente epigrafe.
4.4.2. Esquema

Nombre del procedimiento metodoldgico.

Presentacion.

Describir para qué se realiza el procedimiento metodolégico.

Flujograma de etapas.

Se construye el flujograma

Etapa 1. Realizar la evaluacion inicial de la calidad del servicio educativo - Encuesta
prototipo.

Paso 1. Consulta de servicios educativos de la institucién educativa.
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Actividad 1. Dialogar con una autoridad de la instituciéon educativa para determinar cuales de los

servicios educativos de la figura 4 dispone la Institucion.
Paso 2. Encuesta prototipo segtin los servicios educativos de la institucién (se toma del paso1l).

Actividad 1. Elaborar el formulario de la encuesta con el formato del Apéndice C, segiin las
preguntas por servicio educativo que dispone la instituciéon, seguin la tabla 9, colocar la valoracién

segun la escala de Likert y el tipo de pregunta (afirmativa o negativa). R. Investigador.
Actividad 2. Determinar fecha y hora para toma de la encuesta.

Actividad 3. Realizar la primera encuesta prototipo a 35 estudiantes, que es una muestra

representativa como lo indica (isikawa, 1985, citado en Garzén & Fischer, 2010).
Actividad 4. Realizar la medicién de fiabilidad de la encuesta (indice Alfa de Cronbach).

Actividad 5. Arreglar las preguntas, cambiar la valoracién o eliminar las preguntas cuyas

respuestas sean discriminantes (todos los valores iguales) o cambiar la pregunta, segtin el caso.

Actividad 6. Elaborar el nuevo formulario de la encuesta de diagndstico con las correcciones

respectivas.

Etapa 2. Realizar el primer diagnéstico de la calidad del servicio educativo - Encuesta de
diagnéstico.

Paso 1. Realizacién de la encuesta de diagndstico.
Actividad 1. Determinar fecha y hora para la toma de la encuesta de diagndstico.

Actividad 2. Realizar la encuesta a todos los alumnos con el calculo de la muestra de la poblacion

(siaplica).
Actividad 3. Probar si los resultados de la encuesta son fiables.
Paso 2. Andlisis e interpretacion de resultados.
Actividad 1. Realizar los calculos correspondientes.

Se elabora en una hoja de calculo una tabla con todos los alumnos versus las preguntas, se coloca el
numero de valoracién que se obtuvo por pregunta y en la parte superior se coloca el codigo para la

dimension correspondiente (Ej. letra e para empatia, a atencion, i ensefianza y s seguridad, para
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evaluar la dimension), se obtiene en la parte inferior el promedio por cada pregunta. Para obtener el
porcentaje de satisfaccion se divide el promedio para la valoraciéon mayor (Ej. 3,47/5) y se coloca

formato de porcentaje, los resultados se muestran en la tabla 28.

Tabla 28: Resultados obtenidos de la encuesta

e E E a a e e S a
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
1 4 4 4 5 5 5 5 5 5
2 2 4 3 2 4 4 5 2 4
3 4 4 4 4 4 4 3 3 4
4 4 3 4 4 4 4 4 5 4
35 3 3 2 1 3 3 3 2 3
Promedio 3,47 3,62 3,55 3,53 4,01 3,76 4,15 3,34 3,48
%Satisfaccion | 69,40% 72,40% | 71,00% | 70,60% | 80,20% | 75,20% | 83,00% | 66,80% |69,60%

Fuente: elaboracién propia

Actividad 2. Definir rangos de analisis

Las opciones de la escala de Likert utilizadas en las encuestas tienen su relacion con el grado de
satisfaccion asi. totalmente en desacuerdo = muy insatisfecho, en desacuerdo = insatisfecho, neutral =
indiferente, de acuerdo = satisfecho, totalmente de acuerdo = muy satisfecho. Los rangos de
porcentajes de las cinco opciones quedan asi: muy insatisfecho (0% a <20%), insatisfecho (20%
incluido a <40%), indiferente (40% incluido a <60%), satisfecho (60% incluido a <80%) y muy
satisfecho (80% incluido a 100%). Estos rangos permiten determinar el grado de satisfaccién de cada
elemento del servicio. Ej. 83 % indica que los alumnos se encuentran muy satisfechos que la

presentacion del personal docente sea apropiada, lo que da una muy buena imagen del docente.

Por otro lado, el indice Alfa de Cronbach, define un valor del 80% en adelante para definir que el
instrumento de medicion es fiable, de la misma manera, en esta investigacion se asume ese porcentaje
para determinar si existe verdaderamente calidad en el servicio educativo, este valor de porcentaje se
utiliza para aplicar un formato condicional en la hoja de calculo y se determina que preguntas son
mayores o iguales al 80%, de todos los porcentajes solamente las preguntas 5y 7 cumple calidad en el
servicio (los docentes muestran amabilidad y respeto y la presentacion personal de los docentes es

apropiada). Esto se refleja en la figura 8.
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Figura 8: Rangos de Alfa de Cronbach

0% | 20% 40% 60% 80% 100%
Mu l . | . Muy
insatisf)e/cho insatisfecho indiferente satisfecho satisfecho
Buscar Existe
No existe calidad calidad en calidad en
en educacion educacién educacion

Fuente: elaboracion propia

Actividad 3. Obtener el grado de satisfaccion e insatisfaccién general alcanzado y si existe calidad

del servicio educativo.

Se obtiene el promedio general y se revisa el nivel de satisfaccién y si se ha alcanzado calidad en la

educacion, segun la figura 8.
Si los porcentajes estan bajo el 60% se indica los servicios que requieren mayor atencién.

Para el nivel de insatisfaccion, se resta el promedio obtenido de 100%, y se obtiene el nivel de

insatisfaccion (este porcentaje debe estar cerca del cero).

Actividad 4. Obtener el grado de satisfaccidn e insatisfaccion general por dimensiones hibridas y

las recomendaciones generales de los alumnos.

Por cada dimensidn se obtiene el promedio segun el cédigo de dimensién colocado en la actividad
1. Posteriormente el promedio obtenido se resta de cinco, se ordena esta columna y se determina los
problemas de calidad de prioridad mayor a menor (ordenar de menor a mayor, por ser nimeros

negativos), los nimeros que se acerquen a cero son los de menor problema de calidad.

Actividad 5. Elaborar el informe de resultados segin formato del Apéndice D, para entregar a las

autoridades correspondientes.

Etapa 3. Realizar el control de la calidad del servicio educativo.

Paso 1. Comparacion de los estandares de calidad versus lo cumplido en la institucion educativa.
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Actividad 1. Determinar el cumplimiento o no de los estindares en la institucion, previo a la

implementacién del CRM, con la utilizacién del formato de la tabla 29.

Tabla 29: Estandares de calidad de los servicios educativos

No

Estandar Cumplido cumplido

Colocar al alumno en primero lugar

Tomar en cuenta las opiniones de los alumnos.

Rapidez en la atencién

Establecer una comunicacidon interactiva entre los
clientes de la instituciéon educativa

Disponer de una buena infraestructura

Atender con paciencia y amabilidad

Contar con personal docente completo

Agilizar los pedidos y oficios entregados.

Investigar las necesidades de los alumnos

Lainstitucién muestra interés por resolver los problemas
de los alumnos

El alumno se siente seguro de ser atendido correctamente
al realizar un tramite

Disponer de adecuados medios de informacién y
comunicaciéon

Se busca la satisfaccion de los alumnos del servicio que
recibe

Recibir una atencién personalizada

Fuente: elaboracién propia

Etapa 4. Implementar software CRM para el control de servicios educativos

Fase 1. Creacidn de grupos, contraseias

Paso 1. Definicion de grupos de trabajo, usuarios, contrasefias

Actividad 1. Definir grupos de trabajo (codificacion, definicién usuarios por grupos de trabajo)

Actividad 2. Definicidn de usuarios y contrasefias (definir contrasefias de acceso por usuario, definir

nombres de correo electrdnico, y contrasefias por tipo de usuario)

Actividad 3. Definir contrasenas de acceso (definir contrasefas de acceso por usuario, definir

nombres de correo electrdnico, y contrasefias por tipo de usuario)

Actividad 4. Cierre de etapa (elaboracion de tabla de usuarios, grupos, contrasefia, correos

electrénicos, entrega de nombres y contrasefas para accesos al sistema por usuario)
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Fase 2. Requerimientos funcionales, instalacién y configuracion

Paso 1. Requerimientos funcionales de hardware y software

Actividad 1. Andlisis y seleccion de software- sw (levantamiento de informacién (recopilar
informacién de software existente: de servidores, de base de datos, sistemas automatizados de

comunicacion)

Actividad 2. Anadlisis de hardware -hw (levantamiento de informacion (recopilar informacién de

hardware existente)

Actividad 3. Cierre de etapa (informes)

Paso 2. Seleccidn e instalaciéon de hw y sw basico

Actividad 1. Instalar y probar funcionamiento de equipos (comprobar que exista comunicacion

entre cpu y monitor; teclados y mouse funcionan)

Actividad 2. Seleccionar e instalar todos los sistemas automatizados requeridos para el proyecto

Fase 3y 4. Capacitacion y Pruebas

Fase 5. Puesta en marcha

Paso 1. Utilizar la informacién del sistema

Actividad 1. Elaborar estadisticas de atencion a los usuarios (elaborar reportes)

Fase 6. Elaboracion de métricas del sistema

Etapa 5.

Evaluacion de los avances alcanzados

Paso 1. Evaluar el nivel de satisfaccion de los servicios educativos

Actividad 1. Comprar los porcentajes de satisfaccion alcanzados, antes y después de la

implementacion del CRM.
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Capitulo 5

Resultados

En este capitulo se detalla la aplicacién del procedimiento metodoldgico y los resultados finales

obtenidos al aplicar la estrategia de CRM vinculada con su respectivo software.

5.1. Procedimiento metodologico
5.1.1. Nombre del procedimiento metodolégico

Procedimiento metodoldgico para implementar un CRM en el control de servicios educativos del

ITSLAM.
5.1.2.  Presentacion

Esta guia orienta la implementacién de una estrategia y software CRM en el ITSLAM.
5.1.3. Flujograma de etapas

En el diagrama 1 se presentan las etapas del procedimiento metodolégico que guia la

implementacién de un CRM en una institucion educativa.

Diagrama 1: Etapas del procedimiento metodolégico

Inicio
(Procedimiento metodolégico paraimplementar CRM>
L2

Etapa 1
Realizar la pruebainicial de la calidad del servicio
educativo
(Encuesta prototipo)

Etapa 2
Realizar el primer diagnéstico de la calidad del servicio
educativo
(Encuesta de diagndstico)

Etapa 3
Realizar el control de la calidad del servicio educativo
(Comparar estandaresy servicio ofrecido)
v
Etapa 4
Implementar software CRM para el control de servicios
educativos

'

Etapa 5
Evaluar los avances alcanzados

v

Fin
<Procedimiento metodolégico paraimplementar CRM>

Fuente: elaboracion propia
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5.14. Etapa 1. Realizar la evaluacidn inicial de la calidad del servicio educativo

Paso 1. Consulta de servicios educativos de la institucién educativa

Actividad 1. de la primera reuniéon con el rector del Instituto se determind estos servicios
educativos del ITSLAM: formacién profesional y practica docente, practicas pre-profesionales,
seguimiento a graduados, centro de computo, aulas, salones audiovisuales, oficinas administrativas,
instalaciones culturales y deportivas, acceso a discapacitados, cafeteria, medios de comunicacién y

sistemas automaticos de la malla curricular (software).

Paso 2. Encuesta prototipo segun los servicios educativos de la institucién (se toma del paso1)

Actividad 1. Se elabord la encuesta prototipo de los servicios educativos, que se encuentra en el

Apéndice C

Actividad 2. Se fij6 fecha y hora para la toma de la encuesta.

Actividad 3. Se realiz6 la encuesta prototipo de 23 preguntas a 35 alumnos, se colocé a los alumnos
en las filas y los valores respectivos obtenidos de la encuesta por cada pregunta, en columnas. Los datos
sirvieron para determinar si el instrumento de evaluacion (encuesta) es fiable y es la misma del

Apéndice C.

Actividad 4. Se midio la fiabilidad de la encuesta con el indice Alfa de Cronbach, y se obtuvo como
como resultado un indice de 0,89 que se encuentra dentro del rango de la consistencia segtn la figura
5 y mucho mejor de fiabilidad, esto garantiza que la encuesta se realice a todos o la mayoria de los

alumnos.

Actividad 5. al disponer de una encuesta con alta fiabilidad, no se hizo necesario, realizar
correcciones a las preguntas o a la valoracién (solo se afiadié niimero a las preguntas y se arreglo la
pregunta. ;La institucion (o el Instituto), donde realiza la practica pre-profesional, le permite adquirir

conocimientos y nuevas habilidades para su carrera?

Actividad 6. el formulario sin cambios de la encuesta de diagndstico se encuentra en el Apéndice C.

5.1.5.  Etapa 2. Realizar el primer diagndstico de la calidad del servicio educativo.

Paso 1. realizacion de la encuesta de diagnéstico

Actividad 1. se fij6 fechas y hora para la toma de la encuesta.
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Actividad 2. se aplica la encuesta del Apéndice C a 172 alumnos del ITSLAM (los que asistieron los
dias fijados para la toma de la encuesta), para determinar el grado de satisfaccion de los alumnos de la
calidad de los servicios educativos. Por otro lado, puesto que la poblacién de diagndstico es pequena

no requiere calcular el tamafo de la muestra.

Actividad 3. Los resultados de fiabilidad de 0.93 (que es alta), determinan que los datos de la

encuesta son fiables.
Paso 2. Andlisis e interpretacion de resultado.
Actividad 1. Realizar los calculos correspondientes.

Elaborar en una hoja de calculo una tabla de todos los alumnos versus preguntas, colocar el nimero
de valoracién que dieron por pregunta y en la parte superior colocar el cédigo para la dimension
correspondiente (Ej. letra e para empatia, a atencidn, fi ensefianza y s seguridad, para evaluar la
dimensidn), se obtiene en la parte inferior el promedio por cada pregunta. Para obtener el porcentaje
de satisfaccion se divide el promedio para la valoracién mayor (Ej. 3,47/5) y se coloca formato de

porcentaje.

Se presenta la informacion obtenida de la encuesta con los promedios y el porcentaje de satisfaccién

en la tabla 30.

Tabla 30: Promedios y porcentajes de satisfaccion

Dimensiéon | Preguntas | Promedio Porcentaje

e P1 3,47 69,40%
e P2 3,62 72,40%
e P3 3,55 71,00%
A P4 3,53 70,60%
a P5 4,01 80,20%
e P6 3,76 75,20%
e P7 4,15 83,00%
s P8 3,34 66,80%
a P9 3,48 69,60%
a P10 3,97 79,40%
e P11 3,56 71,20%
t P12 3,07 61,40%
t P13 3,43 68,60%
t P14 3,12 62,40%
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Dimensién | Preguntas | Promedio Porcentaje

t P15 3,59 71,80%
t P16 3,29 65,80%
T P17 2,8 56,00%
T P18 3,03 60,60%
T P19 3,7 74,00%
A P20 3,59 71,80%
A P21 3,18 63,60%
S P22 3,3 66,00%
A P23 3,5 70,00%

Fuente: elaboracion propia

Actividad 2.

Los rangos de andlisis son: muy insatisfecho (0% a <20%), insatisfecho (20% incluido a <40%),
indiferente (40% incluido a <60%), satisfecho (60% incluido a <80%) y muy satisfecho (80% incluido

a100%)

Se determina que las preguntas 5 y 7, son las Unicas que superan o igualan el 80%, cumplen por
tanto con la calidad en el servicio (los docentes muestran amabilidad y respeto y la presentacién

personal de los docentes es apropiada).
Actividad 3.
Los resultados obtenidos de satisfaccion y de la calidad se presentan en la tabla 31.

Tabla 31: Satisfaccion y calidad de servicio ITSLAM

Pregunta Promedio Porc_entaj _e/de Llegbala c_al_idad
satisfaccion del servicio

1. ;El nivel de aprendizaje adquirido le 347 69% No

permite conseguir un trabajo? ’

2. ;El nivel de exigencia académica es 3,62 72% No

adecuado?

3. ;Los docentes realizan sus clases 355 71% No

dindmicas e interesantes? ’

4. ;Los docentes toman en cuenta las 353 71% No

opiniones del alumno? ’

5. (Los docentes muestran amabilidad y 401 80% Si

respeto?

6. ;Los docentes califican con objetividad las 376 75% No

evaluaciones? ’
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Porcentaje de

Llego a la calidad

Pregunta Promedio satisfaccion del servicio
7.¢:La .presentac1on personal de docentes es 4,15 83% si
apropiado?
8. ;La institucién muestra interés por 334 67% No
resolver los problemas de los alumnos? '
9. (El alumno se siente seguro de ser
atendido correctamente al realizar un 3,48 70% No
tramite?
10 ;El personal administrativo atiende de
manera amable y cordial las necesidades de 3,97 79% No
los alumnos?
11. ;La institucién (o el instituto) donde
realiza la practica pre-profesional le permite o
adquirir conocimientos y nuevas habilidades 3,56 71% No
para su carrera?
12. ;Los equipos del centro de computo 307 61% No
funcionan adecuadamente? ’
13. ;Las aulas tienen el espacio y o
distribucion adecuada? 3,43 69% No
14. ;Los equipos audiovisuales funcionan o
adecuadamente? 312 62% No
15. ;Dispone de espacios adecuados y de 359 72% No
mobiliario para atender a los alumnos? ’
16. ,;El.estado de las instalaciones fisicas 3,29 66% No
deportivas es adecuado?
17. ;Dispone de implementos deportivos 28 56% No
adecuados? ’ 0
18. ;Los accesos para personas con 303 61% No
capacidades especiales son adecuados? ’
19. ;Las instalaciones fisicas de la cafeteria 37 74% No
son aseadas y ordenadas? ’
20. ;La atencion al publico del personal de 359 72% No
cafeteria es rapido y con amabilidad? ’
21. ;El instituto posee adecuados medios de 318 64% No
informacién y comunicacion? ’
22. ;Los sistemas automaticos
especializados para su carrera son 3,3 66% No
actualizados?
23. ;Se siente satisfecho de la atencidon de los 35 70% No
servicios educativos? ’

Promedio 69,61% No

general.

Fuente: elaboracion propia

69




El promedio general de 69,61% determina que los alumnos estan solamente satisfechos con el
servicio, pero no se ha alcanzado un nivel de calidad en el servicio educativo por no haber llegado al
80%, y al contrario (100% - 69,61%), se obtiene un nivel de insatisfaccion del 30,39% que es alto, pues

debe estar cerca del cero.
Actividad 4.

Se obtiene el promedio (del rango de promedios), si el rango de cédigos cumple con la dimensién

para el ejemplo t, que es elementos tangibles.
=redondear(promedios.si(rango_de_cé6digos; “t”; rango_promedios)
=redondear(promedios.si($C$2.$Y$2;"t";$C$178.$Y$178);2)
Se procede de la misma manera para cada dimension.

Posteriormente el promedio obtenido se resta de cinco, se ordena esta columna (de menor a mayor)
y se determina los problemas de calidad con prioridad mayor a menor, los niimeros que se acerquen a

cero son los de menor problema de calidad.
Los resultados obtenidos para determinar los problemas por dimensiones de calidad son.

Tabla 32: Problemas de calidad del servicio ITSLAM

Dimension de calidad Promedio alcanzado Calidad por Problema de calidad
(de un total de 5ptos.) alcanzar

Elementos tangibles 3,25 -1,75 Mayor

Seguridad 3,32 -1,68

Atenciéon 3,61 -1,39

Ensefianza 3,69 -1,31 Menor

Fuente: elaboracion propia

Lo que indica que debe tomarse en consideracion lo siguiente.

Elementos tangibles: funcionamiento de equipos, bafios, medios de comunicacion, accesos a

personas con discapacidades especiales.

Seguridad: capacidad para inspirar confianza
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Empatia: atenciéon individualizada y esmerada a los alumnos

Ensefianza: metodologias, técnicas y evaluacién impartidas por el personal docente

Se ha recogido las peticiones mas relevantes de los alumnos y entre estas.

® Tomar en cuenta las opiniones de los alumnos.

e Atender con prontitud las solicitudes.

® Quelos docentes mejoren la calidad de comunicacién con los alumnos.

e Ser tratados como estudiantes de nivel superior y no estudiantes de escuela.

® Abriry arreglar los bafios, especialmente el de mujeres.

® Arreglar la infraestructura.

e (Crear una biblioteca virtual.

® Programar mejor los horarios para tutorias.

® Mejorar la comunicacién.

e Atender rapido, con paciencia y amabilidad.

e Contar con personal docente completo por cada materia.

e Agilizar los pedidos y oficios entregados.

® Mejorar la coordinacion con las aulas

Actividad 5.

El informe con el formato del Apéndice D, es el que se present6 a las autoridades del ITSLAM.

5.1.6. Etapa 3. Realizar el control de la calidad del servicio educativo.

Paso 1. Comparacion de los estandares de calidad versus lo cumplido en la institucién educativa

Actividad 1.
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Determinar el cumplimiento o no de los estandares en la institucion, previo a la implementacion

del CRM, con la utilizacion de la siguiente tabla.

Tabla 33: Cumplimiento de estandares de calidad (ITSLAM)

No

Estandar Cumplido cumplido

Colocar al alumno en primero lugar. X

Tomar en cuenta las opiniones de los alumnos.

Rapidez en la atencién.

Establecer una comunicacidon interactiva entre los
clientes de la institucion educativa.

IR R e

Disponer de una buena infraestructura.

Atender con paciencia y amabilidad. X

Contar con personal docente completo.

Agilizar los pedidos y oficios entregados.

Investigar las necesidades de los alumnos.

Mostrar interés por resolver los problemas de los
alumnos.

XMoo R <

Dar seguridad al alumno en la atencién correcta al
realizar un tramite.

Disponer de adecuados medios de informacién y
comunicacion.

Buscar la satisfaccion de los alumnos del servicio que
recibe.

Recibir una atencién personalizada. X

Fuente: elaboracién propia

5.1.7. Etapa 4. Implementar software CRM para el control de servicios educativos.

Fase 1. Creacién de agentes, clientes, grupos, correos electrénicos

Una vez que se ha definido los usuarios, agentes, clientes (alumnos) que va a atender el agente
responsable (docente), cédigos de usuario, correos electrdnicos por cada alumno y agente, se tiene la
tabla 34 como ejemplo de la creacion de clientes del sistema (no se ha ingresado todos los clientes,

porque la tabla es extensa) y tabla 35 correspondiente a los agentes del sistema.

72



Tabla 34: Clientes del sistema OTRS

Agente. primeroadmin

Clientes de primeroadmin

Responsable. Mayra Belén

Apellidos . P . Permisos
P y Usuario | Clave Correo electronico Grupo Fila .
nombres (tickets)
. . . . . . .| lectura,
SHIRLEY ANABEL . shiana@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
SHIANA | shiana crear, nota
. . . . . . .| lectura,
DIANA ALEXANDRA . diaale@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
DIAALE | diaale crear, nota
. . . . . . . | lectura,
KAREN JAMILEXI . karjam@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
KARJAM | karjam crear, nota
" . . . . . .| lectura,
ERIKA JANETH . erijan@itslamsuperior.edu.ec PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
ERIJAN erijan crear, nota
. . . . . .| lectura,
NARCIZA FABIOLA narfab@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
NARFAB | narfab crear, nota
R . . . . .| lectura,
EVELYN LIZBETH . eveliz@itslamsuperior.edu.ec PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
EVELIZ eveliz crear, nota
. . . . . .| lectura,
VERONICA SUSANA versus@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
VERSUS | versus crear, nota
Lo . . . . . .| lectura,
JOSELYN JOMIRA L. josjom@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
]OS]OM josjom crear, nota
. . . . . .| lectura,
DAYSI MARIBEL daymar@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
DAYMAR | daymar crear, nota
ELIZABETH . . . . . . .| lectura,
GABRIELA ELIGAB | eligab eligab@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin crear, nota
. . . . . . .| lectura,
SAMUEL ISAAC . samisa@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
SAMISA | samisa crear, nota
. . . . . . .| lectura,
NORMA ISABEL . norisa@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
NORISA | norisa crear, nota
CHRISTIAN . . . . . . .| lectura,
LEONARDO CHRISL | chrisi chrisl@itslamsuperior.edu.ec PrimeroAdmin | PrimeroAdmin crear, nota
. . . . . . .| lectura,
JUAN CARLOS . juacarl@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
JUACAR1 | juacarl crear, nota
ADRIANA . . . . . .| lectura,
CATHERINE ADRCAT | adreat adrcat@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin crear, nota
JOSELYN . . . . . . .| lectura,
ESTEFANIA JOSEST josest josest@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin crear, nota
CRISTIAN . . . . . . .| lectura,
ALEXANDER CRIALE | criale criale@itslamsuperior.edu.ec PrimeroAdmin | PrimeroAdmin crear, nota
S . . . . .| lectura,
EVELYN MICHELLE .| evemic@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
EVEMIC | evemic crear, nota
. . . . . . .| lectura,
MIRKA LEONELA . mirleo@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
MIRLEO | mirleo crear, nota
. . . . . .| lectura,
SEBASTIAN MATEO sebmat@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
SEBMAT | sebmat crear, nota
. . . . . . .| lectura,
YAIR DAMIAN . yaidam@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
YAIDAM | yaidam crear, nota
. . . . . .| lectura,
ALVARO ANDRES alvand@itslamsuperior.edu.ec | PrimeroAdmin | PrimeroAdmin
ALVAND | alvand crear, nota

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 35: Agentes del sistema en OTRS

Apellidos y

Usuario | Clave | Email Grupo Fila Permisos
nombres

s leer, crear

MAYRA BELEN . . ’ .
Maybel | maybel | maybel@itslamsuperior.edu.ec | maybel maybel | mover, nota

leer, crear

BYRON ALFREDO . . ’ .
Byralf | byralf | byralf@itslamsuperior.edu.ec | byralf byralf mover, nota

GRACE ELAINE ] . leer, crear,
Graela | graela | graela@itslamsuperior.edu.ec | graela graela mover, nota

TERESA leer, crear,
MARLENE Termar | termar | termar@itslamsuperior.edu.ec | termar termar | mover, nota

MIRIAN NOEMI . ) ) . . _ _ leer, crear,
Mirnoe | mirnoe | mirnoe@itslamsuperior.edu.ec | mirnoe mirnoe | mover, nota

NELSON leer, crear,
GIOVANNI Nelgio | nelgio | nelgio@itslamsuperior.edu.ec | nelgio nelgio mover, nota

PATRICIA leer, crear,
EUGENIA Pateug | pateug | pateug@itslamsuperior.edu.ec | pateug pateug mover, nota

VERONICA leer, crear,
ISABEL Verisa | verisa | verisa@itslamsuperior.edu.ec | verisa verisa mover, nota

SILVIA leer, crear,
GUADALUPE Silgua silgua | silgua@itslamsuperior.edu.ec | silgua silgua mover, nota

. leer, crear,
MARIA LUISA Marlui | marlui | marlui@itslamsuperior.edu.ec | marlui marlui mover, nota

Fuente: elaboracién propia

Fase 2. Requerimientos funcionales, instalacién y configuracién

Paso 1. Requerimientos funcionales de hardware y software

Actividad 1. Andlisis de software (sw)

Segun el segundo parrafo del articulo 32 de LOES (2010): “Las instituciones de educacion superior
obligatoriamente incorporaran el uso de programas informaticos con software libre” (LOES, 2010, Art.
32). Lo que implica buscar software sin costo tanto a nivel de sistema operativo como del sistema CRM.
En esta actividad primero se realiza el levantamiento de informacién del ITSLAM y esta es la
informaciéon proporcionada por el coordinador de carreras. no dispone de software de sistemas
operativos gratuitos para servidor, pero si para clientes como es el caso de Ubuntu, no cuenta con un

sistema de base de datos, ni un sistema de comunicacién interno.

La tabla 36 muestra la comparacion entre 4 software CRM sin costo para seleccionar entre éstos el
que dé soporte a la gestion CRM requerida en esta investigacion, segun los criterios de: nimero de

usuarios, instalacion local, facilidades de instalacion, herramientas estadisticas, permisos de acceso

por grupos.
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Tabla 36: Comparacion software CRM

CRM Sin No. Maximo | Instalacion Facilidades Herramientas Permisos de
. de ‘o acceso por
costo de usuarios Local . . Estadisticas
instalacion grupo
SugarCRM 2 Si Dificultades Si Si
Zoho 3 No Conexion Si No
rapida

Vtiger 10 Si Facil Si Si
OTRS [limitado Si Facil Si Si

Fuente: elaboracion propia

De estos se selecciona OTRS, que es un sistema de atencidén de solicitudes denominado OTRS, de las
siglas en inglés Open Tickets Resource System, porque es el Ginico que da acceso a un ndmero ilimitado
de usuarios, se puede instalar facil y localmente, posee herramientas estadisticas que se pueden
personalizar, y es factible el uso de comunicaciones por medio de correos electronicos entre agentes

de atencion (docentes) y clientes (alumnos).

Otros elementos técnicos que permiten que OTRS sea elegido entre los demads software es la
posibilidad de ser instalado en un equipo con software de sistema operativo multiusuario como es el
actual centos 7, configuraciones de correos electrénicos individuales para los agentes (docentes) que
atienda las solicitudes de los clientes (alumnos), opciones de parametrizacién como son los accesos
especificos a diferentes secciones del sistema CRM, segun los usuarios, que pueden ser estos agentes,
clientes, administradores, superusuarios. Ademas, es un software libre y utiliza tecnologia web que
puede ser instalado en una intranet, y evita de esta manera comprar un dominio, un hosting, y una
direccion IP publica para la salida del sistema por Internet, que es lo adecuado para una institucién que
no cuenta con recursos propios para realizar este tipo de inversiones. Existe informacion técnica que
facilita la instalacion del sistema OTRS, desde el sistema operativo que permitira su uso, asi como
configuraciones de servicios utiles para su manejo como son: web, dns, email y telnet para realizar
pruebas de funcionamiento. Posee estadisticas propias de la herramienta para presentar informes y
un elemento adicional indicado en el parrafo anterior como es la personalizacién de informes, para
esto el software CRM, permite una seleccion y combinacién de atributos para la presentacion de
estadisticas segun las necesidades que se presenten, como puede ser conocer el total de solicitudes
atendidas por los agentes, o el nimero de solicitudes pendientes de atencion por cada agente, etc. Por

ultimo, OTRS al ser instalado localmente, evita incurrir en gastos como es el caso de software que
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trabaja en la nube como ejemplo Zoho, que tiene en sus instalaciones todo el software para manejo de
CRM y la empresa y sus clientes que utiliza los servicios no tienen que preocuparse por instalaciones y
configuraciones, ya que simplemente se paga por el servicio de la nube, pero con costos altos (tabla

15).

Actividad 1. Andlisis de Hardware (hw)

Levantamiento de informacion

Se dispone de:

Un computador intel core i5 para ser utilizado como servidor (lo importante, en el caso de tenerlo
encendido 24 horas es tener una buena ventilacién y que el procesador tenga una temperatura entre

35a 40 °C).

30 computadoras cliente.

Los equipos cuentan con tarjeta de red (y sus cables respectivos)

Cada equipo tiene su monitor, que funciona.

El computador principal tiene 10 GB de memoria, 600 GB de disco duro

Una unidad 6ptica

3 unidades usb

Ventilador

Un sitio para colocar el equipo servidor

Adecuaciones eléctricas (dispone de tomacorrientes adecuados)

Dispone de conexion a tierra

Dispone un switch para la conexién de red

Dispone de una red de computadoras (IPV4)

Los equipos para conectarse con el servidor deben encontrarse en la direccién de red. 192.168.1.0,

con mascara de red /24, DNS primario. 192.168.1.7, DNS secundario. 192.168.1.1.
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Actividad 3. Cierre de etapa (informes)

El sistema OTRS se instalara en el equipo servidor mencionado y se da paso a la instalacion del
Paso 2. Seleccidn e instalacién de hw y sw basico

Actividad 1. Instalacién y prueba de funcionamiento de equipos

Conectados los equipos a los tomacorrientes y una vez encendidos los equipos, se observa que

existe comunicacién entre cpu y monitor; teclados y mouse funcionan.
Actividad 2. Seleccién e instalacidn de sistema operativo

Se ha seleccionado el sistema operativo Centos 7 (Community ENTerprise Operating System) con las
siguientes caracteristicas: kernel linux actualizado a la versién 13.10.0, Open/DK-7 (java), XFS es el
sistema de archivos predefinido, soporte para tarjetas ethernet de 40G, soporte parra instalacién en

modo de arranque seguro, y rendimiento para servidores.

Se presenta a continuacioén, los diagramas secuenciales, con las actividades de instalacién del
software requerido para este proyecto. Se indica también que las consideraciones previas de
instalacién de cada uno y resultados del uso del software se muestran en el Apéndice E. La primera

instalacion en el equipo servidor es el sistema operativo Centos 7.

A continuacidn, se presentan los titulos y los diagramas correspondientes en orden secuencial para

todas las instalaciones del proyecto, y algunas aclaraciones adicionales, de ser el caso.
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Instalacion del sistema operativo Centos 7 (ambiente consola - texto).

Diagrama 2: Instalacién Centos 7

Inicio Instalacion

Ingresar el CD de

imagen

InstallcenTOS 7
(inicia la carga)

Seleccionar

idioma espafiol (dos

Seleccionar el

lados)

(botén continuar)
T

Fecha y hora

(Detecta el DVD)

(Colombia) ext4 (10,24 GB) Cambio a manual
I I Afiadir IP y mascara
Boton mas (+)
Fuente de Punto montaje: /
instalacion Pestafia General/

Seleccién de

Punto de montaje
(particion estandar)

Boton mas (+)
Punto montaje: /
boot
Agregar montaje,
ext4 (500MB)

Boton mas (+)
Punto montaje: /
swap
Agregar montaje,

Agregar montaje,
(capacidad blanco)

Boton
Listo (Muestra el

Configurar laRed y
el nombre de host

Seleccionar
Centos Linux
(3.10.0-327 e17
.X86_64 7 core)

Clic para activar el
switch paralared
(IPV4 0 IPV6)

Apagar equipo
Init O (cero)

Ajuste de IP4:

Activar conectar
automdticamente a
red

Fin Instalacién

software resumen de
cambios) Botén Guardar
I I
- l l Botén
Servidor de Entorno Base Aceptar Cambios Ingresar nombre
Infraestructura (No instalar — de host
(Servicios Escritorio (botdn listo)
Iniciales) GNOME)

—

Selecccionar destino
delainstalacion

Seleccionar
Harddisk
(botdn listo)

Repetir carga

Instalacién

l—|—|

Configurar DNS
para Internet
(Cambiar
parametros)

Boton Listo
Botén Comenzar
instalacion

Iniciar contrasefia de
root
sistemas2017
(Todo mindsculas)

Crear usuario y
contrasefia de usuario

Dos vecesen
botdn listo, para

Automatico confirmar contrasefia
/boot Punto de (esperar queinstale)
/root montaje |
/swap

Botdn reiniciar

Fuente: elaboracion propia
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Comandos badsicos del sistema operativo Centos 7.

Terminada la instalacién se puede utilizar el sistema operativo Centos 7, en modo consola, es
fundamental conocer los comandos utilizados para la versiéon 7, para continuar con las siguientes
instalaciones, estos varian un poco de las versiones anteriores. Los mismos se encuentran en el
Apéndice E; se presenta a continuacidn, segin el orden de instalacion los diagramas de actividades

para el software de esta investigacion.
Preparar Centos.

Diagrama 3: Preparar Centos 7

Inicio Preparacion

Ingresar al sistema
(usuario root
Contrasefia: sistemas2017)
I
Ejecutar comando:

# yum update && yum autoremove && yum install yum-plugin-priorities

yum install epel-release

I
Descargar paquetes rpm e instalar
#http://li.nux.ro/download/nux/dextop/el 7/x86_64/nux-dextop-release-0-
1.el7.nux.noarch.rpm
#http://linuxdownload.adobe.com/adobe-release/adobe-release-x86_64-
1.0-1.noarch.rpm

I

Editar archivo: yum.repos.d
Cambiar de directorio:
#cd /etc/yum.repos.d
Editar archivo:
#nano yum.repos.d
Adfiadir en cada repositorio segin el nombre la prioridad 1 o 10
priority=1 para CentOS-Base.repo, epel.repo
(priority = 1 al final de cada CentOS-Base.repo o epel.rep)
priority=10 para nux-dextop.repo, adobe-linux-x86_64.repo
(priority = 10 al final de cada nux-dextop.repo o adobe...)
Para terminar:
Ctrl + O (letra 0), enter, Ctrl + x

Instalar
#yum install java-1.7.0-openjdk icedtea-web thunderbird firefox
libreoffice libreoffice-langpack-es filezilla p7zip unzip zip gimp kermnel-
devel dkms telnet mc wget htop ntfs-3g
#yum install gstreamer-plugins-good gstreamer-plugins-bad gstreamer-
plugins-ugly
#yum groupinstall "Development Tools" "Development Libraries"
#yum install vic Im_sensors unrar foomatic sensors-detect

Fin Preparacion

Fuente: elaboracion propia
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Instalacion del sistema operativo (ambiente figura - gnome).

Diagrama 4: Instalar gnome

Inicio
Instalacion gnom

Abrir Terminal
(usuario root)
Contrasefia: sistemas2017

Instalar gnome
# yum -y groups install "GNOME Desktop™

Esperar que termine la instalacion y aparezca el prompt #

Abrir gnome
Desde consola ejecutar:
#startx + enter

Fin Instalacién

Fuente: elaboracién propia

Cambiar nombre del servidor.

Diagrama 5: Cambiar el nombre del equipo

Inicio
Cambiar nombre del equipo

Editar archivo
- Ejecutar comando:
#nano /etc/sysconfig/network

Configurar pardmetro
hostname = itslam.itslamsuperior.com.ec

Grabar archivo

1.Ctrl +o
2. Enter
3. Ctrl +x

Fin
Cambiar nombre del equipg

Fuente: elaboracion propia
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Configuracion Red (IP fija) en centos7, version. 7.0.1503.

Diagrama 6: Configuracion de red ([P fija)

Inicio

<Configuracic’>n red centos 7>

Observar si existe IP en el servidor
- Ejecutar comando:
# ifconfig

Identificar Interfaces de red
- Ejecutar comando:
#ip add
- Observar la interfaz que aparece (enp0s2, enp0s3,
etc).
- Archivo localizado: enp0s2 (0 es cero)

Identificar archivo de configuracién
- Cambio de ruta:
# cd /etc/sysconfig/network-scripts/
- Buscar archivo (enp0s2) con comando : Il o ls -
- El archivo de configuracion es (el nombre
encontrado mas ifenfg), asi: ifcnfg-enp0s2

Obtener respaldo del archivo de configuracion
- Cambiarse de directorio:
# cd /etc/sysconfig/network-scripts
- observar los nombres de los primeros archivos:
#11 +enter ols -1 + enter
- Respaldar el archivo (fuera del directorio)
#cp /etc/sysconfig/network-scripts/ifcfg-enp2s0 /
etc/sysconfig/network-scripts/ifcfg-enp2s0.resp
- Respaldar el archivo (en el directorio)
# cp ifcfg-enp2s0 ifcfg-enp2s0.resp

Observar contenido de archivo
# more /etc/sysconfig/network-scripts/ifcfg-enp2s0

Editar archivo
# nano ifcfg-enp2s0

Configurar pardmetros
(Para Intranet)
Grabar archivo
1.Ctrl +o
2. Enter
3. Ctrl +x

Reiniciar servicio de red
Para actualizar cambios en la red:
# service network restart

Comprobar conexion
Utilizar comandos:
# ping 192.168.1.7
# ping 192.168.1.1

Fin
Q)nfiguracién red centos)

EDITAR PARAMETROS

- Cambiar boot protocolo (bootproto) a none
BOOTPROTO="none"

- Desactivar IPV6
IPV6INIT="no"

-Desactivar IPV6
IPV6_AUTOCONF="no"

- Aiadir la direccidn fija
IPADDR=192.168.1.7

- Aiadir prefijo dered
PREFIX=24

- Aiadir puerta de enlace o gateway
GATEWAY=192.168.1.1

- Aiadir DNS secundario
DNS1=192.168.1.1

Fuente: elaboracion propia
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Asociar nombre del equipo a la IP fija.

Diagrama 7: Asociar nombre de equipo a IP fija

Inicio
Asociar nombre del equipo a la IP fija
|

Revisar el nombre del equipo
# hostnamectl

Editar archivo hosts
- editar el archivo desde fuera del directorio:
#nano /etc/hosts

Otra forma

ingresar al directorio
#cd /etc

Editar el archivo hosts
# nano hosts

Configurar pardmetro
127.0.0.1  localhost.localdomain localhost
192.168.1.7 itslam.itslamsuperior.edu.ec itslam

Probar la asociacion
# ping itslam.itslamsuperior.edu.ec

Fin
( Asociar nombre del equipo a la IP fija >

Fuente: elaboracion propia

Instalacién Base de datos.

Se ha seleccionado la base de datos mysql, porque consume pocos recursos de CPU, y de memoria,
posee también buenas herramientas para administraciéon como backups, y recuperacion de errores, no
tiene costo. Ademas, esta base trabaja bien con el sistema de comunicaciéon que sera utilizado en este

proyecto, a continuacidn, el diagrama 8 contiene las actividades para la instalacion.
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Diagrama 8: Instalacion mysql

Inicio
Instalacion mysq|

Abrir Terminal
(usuario root)
Contrasefia: sistemas2017

Actualizar el sistema

# yum update

Descargar, afiadir y actualizar el repositorio
#wget http://repo.mysql.com/mysql-community-release-el7-5.noarch.rpm
#rpm -ivh mysgl-community-release-el7-5.noarch.rpm
# yum update |

Instalar mysql

#yum install mysql-server

Levantar el servicio Para detener el servicio
# systemctl start mysqld # systemctl start mysqld

Para reiniciar el servicio
# systemctl restart mysqld

—

Ejecutar script
(Para resolver problemas de seguridad)
# mysql_secure_installation
(A la primera pregunta presionar ENTER)
Ingresar password y confirmacion
El password es: sistemas2017 (todo minusculas)
Responder afirmativamente las preguntas.

Iniciar sesién en mysgl con usuario root
# mysql -u root -p
Contrasefia: sistemas2017, enter y aparece el promt de mysql:
mysql>
(En este punto se puede utilizar mysql)

Salir de la base

mysql>exit

Fin
Instalacion mysq|,

Fuente: elaboracion propia

Instalacion Servidor web (Apache).

El software CRM se maneja en ambiente web, por tal motivo debe ser instalado el servicio web y el
mismo quede levantado permanentemente, por tanto, debe utilizarse la sentencia enable, como se
indica en las consideraciones que se encuentran en el Apéndice E, el diagrama 9 corresponde a esta

instalacion.
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Diagrama 9: Instalacién servidor web - Apache

Inicio
Instalar servidor web (Apache)

I

Instalar httpd
# yum install httpd

[

Levantar el servicio
# systemctl start httpd.service

[

Probar el servidor web en el navegador
- Abrir un navegador (mozilla, internet explorer,
google chrome, safari, etc.)
- Buscar la direccion ip
# ifconfig
- Escribir la direccion en la barra de direcciones
del navegador, presionar ENTER.

Fin
Asociar nombre del equipo a la IP fija

Fuente: elaboracién propia

Instalacién Servidor de nombres de dominio DNS.

Esta es la instalacién que mayores problemas da, al momento de instalar y configurar el servicio, es
sumamente importante sacar respaldos de los archivos de configuracién y al final no olvidar cambiar
los permisos de los ficheros (archivos), todas las actividades requeridas en esta instalaciéon se
muestran en el diagrama 10, a la derecha del diagrama se indican los ficheros de configuracién y las

consideraciones a tomar en cuenta se encuentran en el Apéndice E.
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Diagrama 10: Instalacién DNS

Inicio
Instalacion DNS

Comprobar o asociar nombre e IP asociado de
servidor (directorio /etc)
- listar archivos:
#11 host* (Is-I host*)
- Editar archivo hosts
# Nano hosts

Archivo hosts
127.0.0.1 localhost.localdomain localhost
192.168.1.7 itslam.itslamsuperior.edu.ec itslam

Nombre del dominio
- Agregar nombre de dominio:
# domainname itslamsuperior.edu.ec
- Observar el nombre ingresado
# dnsdomainname

Archivo resolv.conf
; generated by /usr/sbin/dhclient-script
nameserver 192.168.1.7
nameserver 192.168.1.1

Cambiar IP al nameserver
- Editar archivo
# nano /etc/resolv.conf
Grabar archivo
Ctrl + 0, enter, ctrl + x

Configurar archivo de red ifcfg-enp2s0

- editar archivo

#nano /etc/sysconfig/network-scripts/ifcfg-enp2s0
- Grabar archivo: Ctrl + 0, enter, ctrl + x
- Reiniciar servicio de red

#service network restart
- Comprobar funcionamiento (en terminal)

ping 192.168.1.7 (Ctrl + c, para detener)

ping itslam.itslamsuperior.edu.ec

EDITAR PARAMETROS
BOOTPROTO="none"
IPV6INIT="no"
IPV6_AUTOCONF="no"
IPADDR=192.168.1.7
PREFIX=24
GATEWAY=192.168.1.1
DNS1=192.168.1.1

Nota:
Deméds parametros iguales

Respaldar archivo named.conf
(Para Intranet)
#cp letc/named.conf /etc/named.conf.resp
Para restaurar el archivo original
#cp etc/named.conf.resp /etc/named.conf
Nota: No olvidar cambiar los permisos del archivo,

como se indica abajo.

Editar archivo named.conf
(Para Intranet)
- Editar archivo
#nano cp etc/named.conf
- Grabar archivo
1. Ctrl + 0, 2. Enter, 3. Ctrl +x

Comprobar sin errores
-Revisar si no existe errores
# named-checkconf -z /etc/named.conf
- Observar los errores
# journalctl -xe
o
# tail -f /var/log/messages

EDITAR PARAMETROS
(se indica solo los cambios)
#listen-on port 53 { 127.0.0.1; 192.168.1.7; };
#listen-on-v6 port 53 {::1; };
// Se conserva hay espacios despuésy antes de la llave
allow-query  {localhost;192.168.1.0/24; };
//se conservalazonaiinicial (y los tabuladores correspondientes
zone "." IN{
type hint;
file "named.ca";

b
// Se crea la zona para el nombre del dominio: itslamsuperior.edu.ec, espacios entre
zone e IN
//se conserva espacios para type, file, y allow y antesy después de las llaves
zone "itslamsuperior.edu.ec” IN {

type master;

// €l archivo debe ser creado como directa.itslam en /var/named

file "directa.itslam";

allow-update { none; };
b
//NOTA: debe estar lainversa delaIP desde 1 del servidor)
zone "1.168.192.in-addr.arpa" IN {

type master;

// debe crearse el archivo inversa.itslam en /var/named, conservar espacios

file "inversa.itslam";

allow-update { none; };
k
//conservar los includes
include "/etc/named.rfc1912.zones";
include "/etc/named.root.key";
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Diagrama 10: Instalacién DNS (Continuacion)

Crear archivo directa.itslam
# nano /var/named/directa.itslam
- Observar los errores
# journalctl -xe
o]
# tail -f /var/log/messages

EDITAR directa.itslam
// $TTL sin espacio, luego espacio y el nimero
STTL 86400
/* @, espacio, IN, espacio, SOA nombre_equipo, punto, tabulador,
nombre_supervisor igual que el equipo, termina con punto, espacio, paréntesis
*
/
@ INSOA itslam.itslamsuperior.edu.ec. supervisor.itslamsuperior.edu.ec. (
/*numero donde se cargara el archivo, punto y coma, Nombre del serial (la primera
letra con mayusculas. Para cada serial.
*
/

2016042112; Serial

3600; Refresh

1800; Retry

604800; Expire

43200; Minimum TTL
//cerrar parentesis, punto y coma seguido
);
//colocar tabuladores de separacidn. Averiguar para que es esto

IN NS itslam.itslamsuperior.edu.ec.

IN MX 10 itslam.itslamsuperior.edu.ec.
//nombre del servidor sin dominio, tabuladoresy alfinal el IP fija o IP publica.
itslam IN~ A 192.168.1.7
//el nombre del servicio www sin dominio se coloca al final, conservar tabuladores
www IN  CNAME itslam

Crear archivo inversa.itslam
# nano /var/named/inversa.itslam
- Observar los errores
# journalctl -xe
]
# tail -f /var/log/messages

Cambiar permisos de ficheros

Cambiar los permisos

chmod 644 directa.itslam

chmod 644 inversa.itslam
Cambiar los roles

chown root:named named.conf

chown root:named directa.itslam

chown root:named inversa.itslam

STTL 86400

/* @ espacio IN espacio SOA nombre_equipo, punto, tabulador, nombre_supervisor
igual que el equipo, termina con punto, espacio, paréntesis

*

@ INSOA itslam.itslamsuperior.edu.ec. supervisor.itslamsuperior.edu.ec. (
/*numero donde se cargara el archivo, punto y coma, Nombre del serial (la primera
letra con mayusculas. Para cada serial.
*
/
// Cambia el nimero serial
2014112511; Serial
// los siguientes seriales no cambian
3600; Refresh
1800; Retry
604800; Expire
// Cambia el nimero serial
86400; Minimum TTL
//cerrar parentesis
)
//puntoy coma, seguido de las palabras las primeras con maydsculas
; Name Server Information
/* NS mayusculas es el nombre del servidor (es decir del equipo que se observar con
hostnamectl)
Nota. El nombre del servidor termina con punto
*
/
IN NS itslam.itslamsuperior.edu.ec.
// PTR mayusculas, es el nomre del servidor para reverse lookup
;Reverse lookup for Name Server
// el 7 es el Ultimo nimero de la IP colocada en el servidor. Terminar con punto
7 IN PTR itslam.itslamsuperior.edu.ec.

Fin
Instalacion DNS

Fuente: elaboracion propia
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Instalacion servidor de correo electronico.

Antes de instalar el servidor de correo electrénico, debe encontrarse instalado el servidor DNS. El

diagrama 11 muestra la instalacién del servicio email.

Diagrama 11: Instalacion de servidor de correo electrénico

Inicio
< Instalacion servidor de correo electronico Archivo /etc/postfix/main.cf
| Cambiar (quitar o colocar el comentario # como se indica):
myhostname = itslam.itslamsuperior.edu.ec

Instalar paquetes mydomain = itslamsuperior.edu.ec
- Instalar ) #myorigin = $myhostname
#yum -y install postfix* dovecot telnet myorigin = $mydomain
- Verificar si pa_quete estd instalado: inet_interfaces = all
#rpm -q postfix #inet_interfaces = $myhostname

T #inet_interfaces = $myhostname, localhost
inet_interfaces = localhost

. configurar servicio postfix - Solo la segunda linea habilitar
Editar elarchivo mydestination = $myhostname, localhost.$mydomain, localhost, $mydomain
#nano fetc/postfix/main.cf - Cambiar la IP (colocar solo lared, no la IP del servidor)
mynetworks = 192.168.1.0/24, 127.0.0.0/8
Grabar - Activar directorio Maildir donde se archivaran los correos segdn cada usuario
Ctrl + o, enter, ctrl + x creado

#home_mailbox = Mailbox
home_mailbox = Maildir/

Reiniciar el servicio postfix
#service postfix restart

i USUARIOS CREADOS
Crear usuarios
(Para correo electrénico) Usuario: soporte
# adduser soporte Contrasefia: soporte
# passwd soporte  ( mismo nombre usuario)
- Ingresar contrasefia y confirmar Usuario: docente_ingles
Contrasefia: docenteingles

Prueba de correo

- Enviar correo electrénico

(con echo)
- Ingresar en el usuario

#su - soporte Mensaje a enviar
- Revisar el correo creado asi:
1. Escribir cat Maildir/new/ echo "Este es el mensaje” | mail -s “es el asunto" soporte@itslamsuperior.edu.ec
2. Después del slash, presionar tecla tabulador y MENSAJE ASUNTO usuario@dominio
aparece el nimero de correo
3. Observar lo que contiene el correo
- Salir del usuario soporte
$exit (se regresa al usuario root)

Configurar dovecot
- Cambiar de directorio
# cd Jetc/dovecot Archivo dovecot.conf
- Observar los archivos
#11
- Editar el archivo dovecot.conf
# nano dovecto.conf
- Grabar archivo
- Sequir en directorio /etc/dovecot

Descomentar la linea
protocols = imap pop3 Imtp

Configurar archivos

- Ingresar a la carpeta conf.d Archivo 10-mail.conf

#cd conf.d . - Descomentar lalinea
- Ver todos los archivos mail_location = maildir:~/Maildir
#ls - Descomentar las lineas y escribir vmail
- Editar los archivos y grabar: mail_uid = vmail
# nano 10-mail.conf mail_gid = vmail

# nano20-pop3.conf
Archivo 20-pop3.conf

- Descomentar linea
pop3_uidl_format = %08Xu%08Xv

Reiniciar servicio de dovecot
#service dovecot restart
nota: No hay mensajes, no hay errores

Fuente: elaboracion propia
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Prueba de telnet.

Diagrama 12: Prueba de telnet

Prueba de Telnet
(Observar correos fuera del usuario)

- Ubicado en directorio dovecot, 0 en otro que no
sea de configuracién como conf.d
NOTAS:
Con la direccién 127.0.0.1 (que es loopback)
ingreso a pop3, y todo en minusculas
- Escribir user seguido del nombre del usuario
(soporte)
- Escribir pass, seguido del password (password
que es el mismo nombre del usuario)
- Escribir list para ver los correos existentes (el
namero del mensaje es el primerol)
- Para mirar el mensaje con:

retr 1 (retr y nimero de mensaje)

#telnet 127.0.0.1 pop3
user soporte

pass soporte

list

retr1

Fin
( Instalacion servidor de correo electrénico )

Fuente: elaboracién propia

Antes de instalar el sistema OTRS, asegurarse de tener levantados todos los servicios: servicio web,

base de datos, servicios para envio y recepcidn de correo (Ej. dovecot)

Instalacién sistema OTRS.

Se procede a la instalacién del software OTRS, que es utilizado para atencién a clientes, con un

manejo de colas de atencion (diagrama 13).
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Diagrama 13: Instalaciéon OTRS

Inicio
Instalacion OTRS

Cambiar configuracion predeterminada de mysql
- Editar archivo:
# nano /etc/my.cnf
Grabar archivo
Ctrl + 0, enter, ctrl + x

Levantar el servicio mysql
# systemctl start mysql
Otra forma (Restaurar)
# service mysqld restart

Paquete OTRS
- Conseguir paquete preconstruido para centos
# wget http://ftp.otrs.org/pub/otrs/RPMS/rhel/7/
otrs-5.0.7-01.noarch.rpm
- Instalar el paquete (segln directorio)
# yum install otrs-5.0.7-01.noarch.rpm
- Comprobar si faltan médulos perl

Configurar OTRS
- Reiniciar apache
#systemctl restart httpd.service

Configurar la base de datos, ingresar en el
navegador ingresar:
- Revisar la IP del servidor (#ifconfig)
- Ingresar en la barra de direccion del navegador
http://192.168.1.7/otrs/installer.pl (enter)

I

Continuar con la instalacion
- Botdn siguiente y crear base (mysql)
- Ingresar user: root, password: sistemas2017
- Botdn check database settitngs
NOTA. No olvidar restaurar el servico mysql, para
que funcione, y configurar los parametros de
my.cnf.
- Si todo esté bien aparece un password en verde,
no es importante.
Nombre de base: otrs
Password: sistemas2017
- Botdn siguiente (Ver resultado exitoso)

- Bot6n siguiente (esperar un buen tiempo)
T

Ingresar Parametros
-Revisar si no existe errores

Archivo my.cnf
max_allowed_packet = 20M
query_cache_size = 32M
innodb_log_file_size = 256M
datadir=/var/lib/mysql

Comprobar médulos perl
Ejecutar script:
#lopt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl
Observados los archivos, se puede instalar con el
comando yum paquete. Mejor utilizar perl de base
de datos asi:
#yum install "perl(Apache2::Reload)"
"perl(Crypt::Eksblowfish::Bcrypt)"
"perl(Encode::HanExtra)" "perl(JSON::XS)"
"perl(Mail::IMAPClient)" "perl(ModPerl:: Util)"
"perl(Text::CSV_XS)" "perl(YAML::XS)"
- Ejecutar script para comprobar paquetes listos
(completar con yum)
- Puede utilizar los comandos:
#yum install perl-libwww-perl
#yum install perl-DBI
#yum install perl-DBD-MySQL
#yum install perl-GD

Ingresar al navegador
-ingresar en la barra de direccion
http://192.168.1.7/otrs/index.pl
usuario : root@localhost
password: 4aqg6Ad5HgIvrI8R
(Ingresar con mayusculas y minGsculas, como
aparecio en el paso anterior)

Parémetros
FQDN: 192.168.1.7
AdminEmail: colocar el correo interno (para que
todos los errores de OTRS, vayan all4)
Organizacion: Instituto Tecnoldgico Superior “Luis
A. Martinez”
Logmodule: syslog
CheckMXRecord: no (para hacer pruebas)
Botdn siguiente (en este paso guardar el password
que aparece con verde, para la primera instalacién)
NOTA: no olvide guardar usuario y root cuando
indique cargar el script: index.pl
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Diagrama 13: Instalaciéon OTRS (Continuacion)

Crear un nuevo agente
Clic en botdn rojo: Don’t use the Superuser
Clic en boton flecha tomate y botén Add agent
Nota: crear por lo menos dos superusuarios.
Username: adminl —,_
Password: adminl
Username: vic
Password: suvi02032013

Fin
Instalacion OTRS

Fuente: elaboracion propia

Crear superusuarios

Una vez finalizadas las instalaciones se procede a trabajar con el sistema OTRS, primero se crea los
super-usuarios, es decir, los usuarios que tendran control sobre todo el sistema. Es importante crear
por lo menos dos super-usuarios para tener la seguridad de ingresar sin problemas en el sistema

(diagrama 14).
Creacion super-usuarios en OTRS.

Diagrama 14: Crear super-usuarios

Inicio
Crear primeros superusuarios de OTR!

Ingresar al navegador
-ingresar en la barra de direccion
http://192.168.1.7/otrs/index.pl
usuario : root@localhost
password: 4aqg6Ad5HgIvrI8R
(Ingresar con mayusculas y mindsculas, como
aparecid en el paso anterior)

Crear nuevo agente (superusuario)

-Seleccionar uno a uno los siguientes botones: Datos parael agente
Botén: Men( , botén create and manage agent (Luego SEP:e‘.jeli““a"za')
(crear y administrar agente) , botén creacion: Username: admini

ol Password: vic
(flecha tomate) , boton afiadir agente (add agent). Clic en Ia casilla de todos los

- Ingrfesar la |r_1formaC|on que SO!ICIta. B permisos como: ticket create,
- Botén submit (para guardar la informacion, caso ticket folow up, etc.
contrario no se almacena).

Asignar todos los permisos
- Clicen casilla RW.
- Botén submit

Fin
(Crear superusuarios de OTRS>

Fuente: elaboracion propia
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Una vez terminadas las instalaciones y con el fin de utilizar el software CRM, en el Apéndice F, se
encuentran los procedimientos de creacion de agentes (docentes), clientes (alumnos), grupos, colas,
direcciones de correo, asignaciones de agentes a grupos, creacién de clientes. Una vez que el sistema
estd listo y se tienen creados los nombres de usuarios y contrasefias, se procede a la capacitacion y

pruebas del sistema.
Fases 3y 4. Capacitacion y pruebas
Paso 1. Capacitacién y prueba Administrador
Actividad 1. Nombrar administrador del sistema e indicar acciones a seguir

Se nombra al administrador del sistema. Mg. N. Alulema y se indica el proceso a seguir. Ingreso al

equipo servidor, carga del ambiente grafico, apertura de un navegador, ingreso al sistema OTRS (figura

9).

Figura 9: Pantallas capturadas de capacitacién administrador

® Ingreso al sistema (usuario: root, clave: sistemas2017) y carga de ambiente grafico

[CentOS Linux 7 (Core)
Kernel 3.10.90-514.21.2 .17 .

itslam login: root
Password :

Last login: Pri Jul 21 15:489
iroot@itslam “I8 startx_

e Ingreso al sistema OTRS

El administrador carga el sistema con el nombre del dominio y también con la IP del servidor,
en la barra de direcciones.

€ | & |itslam itslamsupenor, edu.ec i [

€ | @K |192.168.1.7/otrs/index.pl

e Administrador ingresa al sistema con usuario: admin1, y contrasefia: admin1

* Usarname:

admin

¥ Password

Login

e Ingresa al panel de trabajo
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Panal principal Clientes Tickets Reportes

~ jActualizar ahora a OTRS Business Solution™|

Gestionar las relaciones agente-grupo

Acciones Resumen

(=] A feclir agenie AGENTES GRUFPOS

Fuente: sistema OTRS

El diagrama 15 presenta la forma del envio y recepcién de solicitudes y su aplicacidn se lo lleva a

cabo en la capacitacion y pruebas a clientes (alumnos) y agentes (docentes).

Diagrama 15: Envio y Recepcién de solicitud

CLIENTE (ALUMNO) SISTEMA BASE DE DATOS DESTINATARIO
(AGENTE)
Se crea unasolicitud La solicitud es aceptada Registro de Revisa las solidtudes
dirigida al — P - Genera codigo transacciones correspondientes a su grUDoO
destinatario - Estado: Resolucion del sistema P grup
A
Asigna Estado
Estado:
Actualizado A
Sirequiere
v informacion
Gestiona una auna las
Revisa Solicitudesy Nota solicitudes Registra Nota, solicita archivos
- Asigna estado: actualizado - Estado: espera
- o cierre de solicitud - Estado cierre de solicitud

Fuente: elaboracion propia

Paso 2. Capacitacion y prueba clientes (alumnos)

Actividad 1. Distribuir nombres de usuario y contrasefias. Las acciones seguidas para el envio y
revision de contestaciones de solicitudes (tickets), se muestran en el Apéndice G, y se toma como
ejemplo el envio de comunicacién entre Sh. Acosta y M. Burbano, el procedimiento se encuentra en el

Apéndice G.
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Paso 3. Capacitacién y prueba agentes (docentes)

Actividad 1. Distribuir nombres de usuario y contrasefias a los docentes y tesorera, indicar acciones
a seguir, para la contestacion del ticket (solicitud), se muestra en el Apéndice H el procedimiento

seguido por M. Burbano.

Actividad 3. Cierre de etapa (Informacién ingresada en el sistema)

Fase 5. Puesta en marcha

Paso 1. Utilizar la informacion del sistema

Actividad 1. Elaborar estadisticas de atencidén a los usuarios (elaborar reportes)

El sistema OTRS, tiene herramientas propias para la presentacién de reportes, una de éstas es la
ofrecida por el total de tickets (solicitudes de alumnos) recibidas por los agentes (docente). La figura

10 muestra la informacién obtenida hasta la fecha en que se terminé de escribir este documento.

Figura 10: Estadisticas de total de tickets recibidos

byralf graela Junk marlumaybel mirnoe Misc nelgio pateug silgua soporte temar verisa Sum

ola 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
unk 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
isc 0 0 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ostmaster 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
aw 35 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 35
artoadmin 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
raela 0 29 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 0 0 29
arlui 0 0 0 19 0 0 0 0 0 0 0 0 0 19
aybel 0 0 0 0 13 0 0 0 0 0 0 0 0 13
irnoe 0 0 0 0 0 14 0 0 0 0 0 0 0 14
elgio 0 0 0 0 ] 0 0 28 0 0 0 0 0 28
ateug 0 0 0 0 0 0 0 0 15 0 0 0 0 15
rimeroadmin 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
rimerosistema: 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
egundoadm[n 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1]
egundosistema 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ilgua 0 0 0 0 0 0 0 0 0 21 0 0 0 21
oporte 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 3
erceroadmin 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
armar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 25 0 25
erisa 0 0 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 0 19 19
35 29 0 19 13 14 0 28 15 21 3 25 19 222

Fuente: reportes del sistema OTRS
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Fase 6. Elaboracion de métricas del sistema

Los valores obtenidos de las métricas de atencién personalizada, satisfaccion de alumnos,

insatisfaccion de alumnos, y uso de tecnologia se encuentra en la tabla 37.

Tabla 37: Métricas del sistema

Medicion Métrica Porcentaje Estrategia

(No. de solicitudes
atendidas - No.
Atencion Personalizada | solicitudes no 67,44%
atendidas) /No. de
solicitudes atendidas

No. de solicitudes
atendidas/No.

Ofrecer una atencion
personalizada

Medir el grado de satisfaccion

. .z 0,
Satisfaccion de alumnos solicitudes presentadas 7511% de alumnos
. c No. de solicitudes no .
Insatisfaccion de atendidas/No. 24,45% Medlr el grado de
alumnos solicitudes presentadas insatisfaccion de alumnos
No. de alumnos que han Promover el  uso  de
Uso de tecnologia usado el sistema/Total 100%

tecnologias e innovacién

de alumnos

Fuente: elaboracién propia

5.1.8. Etapa 5. Evaluar los avances alcanzados

La tabla 38, resume lo alcanzado con la implementacién del CRM en el ITSLAM,, lo que evidencia el
avance en la satisfacciéon que reciben los alumnos al existir mejores medios de comunicacion, y al

atender las solicitudes de los mismos.

Tabla 38: Comparacion de niveles de satisfaccion e insatisfaccion

Medicién Porcentaje Porcentaje Diferencia
Diagnostico inicial Resultado estadisticas OTRS
Satisfaccion de 69,61% 7511% 5.50%
alumnos
Insatisfaccion 30,39% 24,89% -5.50%
de alumnos
100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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5.1.9. Conclusién del procedimiento

El procedimiento metodolégico se aplicd de la siguiente manera segtn la tabla 39.

Tabla 39: Cumplimiento del procedimiento metodolégico

Etapas Detalles de cumplimiento Cumplido/
No cumplido
Etapa 1 Elaboracion y realizacion de encuesta de evaluacion Si
prototipo de la satisfaccion
Etapa 2 Realizacién primera encuesta de diagndstico a los Si
alumnos del ITSLAM.
Resultado.
69,61% de satisfaccion y no calidad educativa
Etapa 3 Determinacion del grado de cumplimiento de los Si
estandares del servicio
Etapa 4 Implementacion del software CRM Si
Etapa 5 Evaluacién de avances Si

Fuente: elaboracién propia

5.2. Evaluacién preliminar

La siguiente informacion que se presenta es producto de la sistematizacion de la informacién del
sistema OTRS, cuya implementacion se realiz6 en el ITSLAM y corresponde a las tablas 40, 41, 42,43 y

44,

Tabla 40: Numero de estados de tickets abiertos y cerrados

Estado de tickets Total de tickets

Abierto 56
cerrado satisfactoriamente 172
pendiente de recordatorio 1
Total general 229

Fuente: sistema OTRS

Tabla 41: Numero de tickets recibidos por los agentes (docentes)

Estado de tickets Numero de clientes
Alumnos

byralf 35
Docentes 1
graela 29
marlui 19
maybel 13
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Estado de tickets Numero de clientes
Mirnoe 14
nelgio 28
pateug 15
silgua 21
Soporte

termar 25
Ventas

verisa 19
Total general 219

Fuente: sistema OTRS

Tabla 42: Numero de tickets enviados como ejemplo por algunos clientes (alumnos)

Numero de tickets
Etiquetas de fila enviados
originalmente

adralb

adrcat

adrjac

albsul

aledan

alesel

LG E

alevla

Fuente: sistema OTRS

Tabla 43: Colas y clientes que enviaron tickets (como ejemplo)
Cola byralf
Aledan
Andant

Andest

Caredu

Carefr
Chrisl

Erimon

Evemon

Geoaux

Ivoand

Fuente: sistema OTRS
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Tabla 44: Tipos de solicitud y nimero de solicitudes

Estado de tickets

Numero de tickets

Byralf

Prueba de comunicacion 35
Total byralf 35
Docentes

Fecha de examen 1
Total Docentes 1
Total general 36

Fuente: sistema OTRS
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

Se diagnostic6 la situacion actual del uso de un CRM en 7 institutos superiores de la ciudad de
Ambato y se determiné que el 71% de los Institutos, no da mucha importancia al seguimiento de la
satisfaccion de los alumnos en cuanto a los servicios educativos, 43% aplican programas de mejora
continua de la calidad de atencién al alumno y el 100% de encuestados muestra interés en disponer de
un sistema automatizado para la atencién a los alumnos y el 62% no poseen sistemas de atencién de
alumnos como: seguimiento de tramites, control de solicitudes, quejas y reclamos. En el ITSLAM se
implementd una gestién CRM y un software OTRS de apoyo, donde se registro solicitudes por parte de

los alumnos, que antes no se lo hacia.

Se contribuyd con nuevas definiciones que ayudan a comprender mejor el area de servicios
educativos, el control de los mismos y se propone una forma de evaluar la satisfaccién de los alumnos
como sinénimo de calidad del servicio brindado, con la combinacién de los modelos SERVQUAL,
SERVPERF Y 5QS, por medio de un cuestionario. En el caso del ITSLAM se determind al inicio un 69,61%
de satisfaccidn de los alumnos, y con la implementacién del sistema OTRS un incremento del 5,5%,
ademads se expone como determinar si el instrumento para recopilar datos como es la encuesta y la

informacién obtenida son validos, con el uso del indice Alfa de Cronbach.

Se logrd desarrollar un procedimiento metodolégico, con un gran nivel de detalle, que permite
implementar un CRM en una institucién educativa, con las etapas, estrategias y software CRM que puede
ser aplicado para otras investigaciones en instituciones educativas superiores a nivel técnico,

tecnoldgico y de artes. La aplicacidn del procedimiento se lo realiz6 en el ITSLAM.

Se instal6 en un equipo los servicios basicos: sistema operativo, web, base de datos, nombres de
dominio, correo electrénico, para poder instalar el software OTRS, que permite la comunicacion entre
clientes y agentes de atencion de servicio por medio del envio de correos electrénicos internos,
ademas, se creo6 en el sistema 200 cuentas de clientes (alumnos), 8 agentes (docentes), para el ingreso

y atencion de solicitudes, se personalizo la presentacion de estadisticas para la obtencion de datos del
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sistema y se determind por medio de métricas, que el sistema ofrece una atencién personalizada del
67,44%, una satisfaccidon de atencién del 75,11%, y se promueve el uso de nuevas tecnologias para

beneficio de los alumnos del ITSLAM, que antes no disponian.

6.2. Recomendaciones

Que las instituciones educativas, dispongan de un sistema de evaluacién de la calidad de los
servicios educativos, para evaluar continuamente los requerimientos de sus alumnos y el grado de
satisfaccion que alcanzan, corregir errores que puedan surgir y asi mejorar el proceso de educacion y

la calidad educativa.

Incentivar y promocionar el uso de CRM, en instituciones educativas de la ciudad de Ambato, y

porque no del pais, para buscar la satisfaccion de los servicios educativos que reciben los alumnos.

Profundizar en el desarrollo de software CRM especializado para instituciones educativas, que
involucre procesos para levantamiento y actualizacién de informacién de alumnos (del inicio al fin de
su carrera), intercomunicacion entre todos los integrantes de la comunidad educativa, procesos de
captacidn, comunicacion, fidelizacién de nuevos alumnos, promocidn de las carreras y de la imagen de

la institucion.

Tomar de base el procedimiento metodoldgico propuesto en esta investigaciéon para que sea
implementado en los institutos superiores, para que éste sea el primero de muchos pasos hacia la

excelencia educativa en Ecuador.
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Apéndice A

Métodos para calcular el indice Alfa de Cronbach

En el video de (Bioestadistico, 2014), se muestra dos métodos para obtener el Alfa de Cronbach y la
obtencion directa del indice de fiabilidad, que es el indice de consistencia interna para evaluar la
fiabilidad de las escalas (en una encuesta), cuyo valor varia entre 0 y 1. Valores mas altos indican mayor

consistencia, valores superiores a 0,8 indica fiabilidad y si el instrumento de medicién no llega al 0,8

se habla de inconsistencia y posible inestabilidad.

Métodos para obtener el Alfa de Cronbach

Célculo del Alfa de Cronbach

a) Porlavarianza de los items b) Porla matriz de correlacion

K Vi o= np

=gt~ 1+P(n-1)
o = Alfa de Cronbach o, = Alfa de Cronbach
K = Nuimero de items n = Nimero de items
Vi = Varianza de cada item p = se obtiene con el promedio de cada item con
Vt = Varianza del total la correlacion lineal

Fuente: (Bioestadistico, 2014)

Ejemplo (método mediante varianza de los items)

Se ha desarrollado un cuestionario compuesto por 10 items (preguntas) y ha sido aplicado mediante

una prueba piloto a 30 personas

Se toman los datos de la encuesta segtn la escala de Likert (1 malo... 5 excelente) de las treinta

personas.

Id es el numero de la persona; item es la contestacion de la pregunta 1, item 2 es la es la contestacién

de la pregunta 2, etc.
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Se trabaja con el programa SPSS

Se abre el programa pasw statistics 18

Se abre el archivo con los resultados de la encuesta (extension .xlsx de excel)

Seleccionar Menu Transformar

Seleccionar Calcular Variable

Variable de destino: Suma

Marcar todas las preguntas, utilizar el signo mas, luego el botén aceptar y se obtiene una nueva

columna (Sumado por cada item)

Obtener la varianza por cada item y el de suma.

e Seleccionar Analizar

Seleccionar estadisticos descriptivos
Seleccionar descriptivos

Agregar todas las preguntas incluida la suma (se puede marcar con shift + clic)
Boton opciones y solo seleccionar la varianza, continuar y aceptar

Se obtiene la tabla de la varianza. Copiar esta tabla a la hoja de calculo (clic derecho copiar

y pegar en la hoja de Excel en una nueva hoja).

Insertar una celda para sumar todas las varianzas individuales asi.
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e Realizar el calculo segtin el método varianza de los items.

A B S D E F G H I

2 M Varianza
3 |Pregunta 1 30 1,195 k E Vl
4 |Pregunta 2 30 a07 = —— [ e
5 |Pregunta 3 30 1145 k—1 Vit
& Pregunta 4 30 1,471
7 |Pregunta 30 947
g |Pregunta g 30 047 o= 30 [1 _ 10’736
o |Pregunta? 30 1,206 30 —1 37,844
10 |Pregunta 8 30 1,316
11 |Pregunta 9 30 1,085
12 |Pregunta 10 30 516 k= 30
13 10,736
14 |suma 30 37,844 Sumatoria Vi= 10,736

N valido 30
15 |(seqgln lista) Vi= 37,344

N wélido 30
16 |{seqgln lista)
17 o= 0,74101693
18
19 La encuesta Mo. 4 es una encuesta consistente, pero no fiable

8. Seinserto la fila 13 y se pasoé los datos en Excel a la férmula: =(F12/(F12-1))*(1-F14/F15)).

Ejemplo (método mediante la matriz de correlaciéon)

Se ha desarrollado un cuestionario compuesto por 10 items (preguntas) y ha sido aplicado mediante

una prueba piloto a 30 personas

Se toman los datos de la encuesta segtn la escala de Likert (1 malo... 5 excelente) de las treinta

personas.

Id es el numero de la persona; item es la contestacion de la pregunta 1, item 2 es la es la contestacidon

de la pregunta 2, etc.
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Se trabaja con el programa SPSS

9. Seabre el programa pasw statistics 18

10. Se abre el archivo con los resultados de la encuesta (extension .xlsx de Excel)

11. Seleccionar Menu Transformar

12. Seleccionar Calcular Variable

13. Variable de destino: Suma

14. Marcar todas las preguntas, utilizar el signo mas, luego el bot6én aceptar y se obtiene una nueva

columna (Sumado por cada item)
15. Se obtiene la correlacién por cada ftem, pero no de la suma.

Seleccionar Analizar

e Seleccionar Correlaciones

e Seleccionar Bivariadas

e Agregar todas las preguntas sin la suma (se puede marcar con shift + clic)

e Desmarcar: “marcar las correlaciones significativas”, trasladar a la tabla de analisis y

aceptar.

e Seobtiene la tabla de las correlaciones. Copiar esta tabla a la hoja de calculo (clic derecho

copiar y pegar en la hoja de Excel en una nueva hoja).

e Sumar las correlaciones entre cada uno de los items (Nota: solo dejar las filas de las
preguntas y borrar el resto para simplificar. Marcar filas a borrar con Ctrl + clic, clic
derecho, eliminar, eliminar toda la fila). Luego sumamos cada item sin el primer Queda

asi:
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1 Correlaciones

2 Pregunta 1 Pregunta 2 | Pregunta3 | Pregunta4 | Pregunta5 | Pregunta6 | Pregunta?7 Pregunta 8 | Pregunta 9 | Pregunta 10 |Correlacign #Correlacién
Pregunia 1 Correlacion ] 298 118 355 184 302 393 257 192 7] "

3 de Pearson 2215 9
Pregunta2  Correlacion ,298 1 ,623] 146 476 476 538 426 410 -, 136 i

4 de Pearson 3,559 8
Prequnta 3 Correlacion 118 523 1 638 378 146 599 449 384 072 "

5 de Pearson 2,521 7
Pregunta4  Correlacion 355 746 ,638 1 ,399 302 961 306 309 -013]

6 de Pearson 1,864 6
Prequnta 5 Correlacion 184 476 78 399 1 296 080 226 107 - 174}

7 de Pearson 535 5
Pregunta &  Correlacion 302 476 146 302 296 1 ,295| ,144] -222 -,388|

8 de Pearson -1 4
Prequnta7  Correlacion 393 538 599 561 080 295 1 351 366 130)

g de Pearson 847 3
Pregunta 8  Correlacion 257 426 449 308 226 144 351 1 366 -,300

10 de Pearson 066 2
Prequnta @ Correlacion 192 410 384 300 107 ~222 366 366 1 237

11 de Pearson 231 1
Pregunta 10 Correlacién 17 - 136 -072 -013 174 -388 130 -300 237 1

12 de Pearson 11,671 45

13 Promedio  =11,671/45

14| Promedio ,259

16. Nota: todo lo que esta debajo de los sumandos es un espejo

.066
237

11,671
=11,671/45
,259

e Obtener la semisuma de las correlaciones: 11,671, contar el nimero de correlaciones
(cajas amarillas de las preguntas = 45)
e Obtener el promedio =11,671/45 = 0,259
e  (Calcular el Alfa de Cronbach con:
A B C D E F G H 1 J K L
Prequnta®  Correlacién 257 426 449 306 226 V144 351 1 366 —,RUU'
de Pearson
Pregunta9  Correlacidn 192 410 384 309 107 222 366 366 1 ,237]
de Pearson
Pregunta 10  Correlacidn A7 -136 -072 -013 -174 -388 130 -300 237
de Pearson
13 Promedio
14 Promedio
15
16 np
17 (= ——
s 1+pn—1)
19 1
20 10 # 0,259
21 =
2 140,259 + (10 — 1)
23
24
25 n= 10 preguntas
2 p= 0,259
27 o— =(127%128)/(1+1287(127-1))
28 o= 0,77786442

o= P
1 +pn—1)

10 = 0,4306
o=
1+ 0,4306 * (10 — 1)

n= 10 preguntas
p= 04306
o= =(127*128) /{1+)28*()27-1))
o= 0,8832

Este valor es consistente y fiable
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17. Difiere ligeramente del calculo anterior.

Ejemplo (Cdlculo directo del Alfa de Cronbach en SPSS)

1. Abrir software SPSS

2. Seleccionar Analizar

3. Seleccionar Escala

4. Seleccionar Analisis de fiabilidad

5. Agregarlas 10 preguntas de la herramienta

6. Modelo: Alfa

7. Botdn aceptar y se obtiene el Alfa de Cronbach.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,796

10

Al redondear 0,8

0,8 es casi fiable.
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Apéndice B

Encuesta 1

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE AMBATO

SEREIS MIS TESTIGOS

DIAGNOSTICO DE SISTEMAS DE INFORMACION DE ATENCION A ALUMNOS
Esta informacion es personal y confidencial, solo para uso del investigador.

Fecha.

Institucién educativa.

El objetivo de esta encuesta es determinar el uso de sistemas de informacidn, para la atencién a los
alumnos, en los Institutos Tecnoldgicos Superiores de la ciudad de Ambato.

Por favor conteste sinceramente las siguientes preguntas.

Marque con una X el casillero correspondiente (Si/No) y escriba su respuesta en el cuadro en blanco.

1. ;Dispone de un sistema de informacién para el seguimiento de la .
. - . . Si No

satisfaccion de los alumnos, en cuanto a los servicios educativos?

2. ¢Tiene categorizados los tipos de tramites que realiza el alumno? Si No

3. (Tiene cuantificadas las solicitudes de los alumnos y estructuradas por Si No
alguna variable demografica (como edad, sexo)?

4. ;Ha desarrollado programas para la mejora continua en la calidad de la Si No
atencion al alumno?

5. ¢Dispone de los siguientes sistemas automatizados para beneficio del alumno?

- Seguimiento de tramites Si No
- Control de solicitudes Si No
- Quejasyreclamos Si No

6. ¢Dispone de algtin otro sistema?, por favor escribalo
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7. ¢Le gustaria contar con un sistema automatizado de atencién a alumnos? Si No

8. ;/Qué temas le gustaria que controle un sistema automatizado para el beneficio de los alumnos?
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Fecha.
Facultad/Carrera.

Apéndice C

Encuesta 2

Nivel.

NOMBRE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
DIAGNOSTICO DE SERVICIOS EDUCATIVOS
Esta informacion es personal y confidencial, solo para uso del investigador.

El objetivo de esta encuesta es determinar el grado de satisfaccién de los servicios educativos que recibe del
Instituto. Por favor colabore en la mejora del servicio, contestando sinceramente las preguntas.
Por favor marque con una X el nivel correspondiente a la pregunta (Ej. Si esta de acuerdo, marque el 4)

Totalmente De En Totalmente
Neutral en
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
desacuerdo
Formacién profesional y practica docente
1. (El nivel de aprendizaje adquirido le
: . - 5 4 3 2 1
permite conseguir un trabajo?
2. ¢(El nivel de exigencia académica es 5 4 3 2 1
adecuado?
3. (Los docentes realizan sus clases dindmicas
: 5 4 3 2 1
e interesantes?
4. ;Los docentes toman en cuenta las
L 5 4 3 2 1
opiniones del alumno?
5. ¢(Los docentes muestran amabilidad y 5 4 3 2 1
respeto?
6. ¢Los docentes califican con objetividad las
. 5 4 3 2 1
evaluaciones?
7. ¢la pr.esentaaon personal de docentes es 5 4 3 2 1
apropiado?
8. ;Lainstitucién muestra interés por resolver
5 4 3 2 1
los problemas de los alumnos?
9. (Elalumno se siente seguro de ser atendido
. o 5 4 3 2 1
correctamente al realizar un tramite?
10. (El personal administrativo atiende de
manera amable y cordial las necesidades de 5 4 3 2 1
los alumnos?
Practicas pre-profesionales
11. ;Lainstitucion (o el instituto), donde realiza
la practica pre-profesional, le permite
. . 5 4 3 2 1
adquirir ~ conocimientos y  nuevas
habilidades para su carrera?
Centro de computo
12. ;Los equipos del centro de computo
. 5 4 3 2 1
funcionan adecuadamente?
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INFRAESTRUCTURA

Aulas

13. ;Las aulas tienen el espacio y distribuciéon 5
adecuada?

Salones audiovisuales

14. ;Los equipos audiovisuales funcionan

adecuadamente? 5 4 3 2 1

NOMBRE DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
DIAGNOSTICO DE SERVICIOS EDUCATIVOS
Esta informacion es personal y confidencial, solo para uso del investigador.

Por favor marque con una X el nivel correspondiente a la pregunta (Ej. Si esta de acuerdo, marque el 4)

Totalmente
Totalmente De En desa-
Neutral en
de acuerdo | acuerdo cuerdo

desacuerdo

Oficinas administrativas

15. ;Dispone de espacios adecuados y de
mobiliario para atender a los alumnos?

Instalaciones culturales y deportivas

16. (El estado de las instalaciones fisicas
deportivas es adecuado?

17. ;Dispone de implementos deportivos
adecuados?

Acceso a personas con capacidades especiales

18. ;Los accesos para personas con 5
capacidades especiales son adecuados?

Cafeteria

19. ;Las instalaciones fisicas de la cafeteria son
aseadas y ordenadas?

20. ;La atencién al publico del personal de
cafeteria es rapido y con amabilidad?

Equipo de comunicacién

21. ¢El instituto posee adecuados medios de
informacién y comunicacion?

Sistemas especializados

22. ;Los sistemas automaticos especializados
para su carrera son actualizados?

PREGUNTAS GENERALES

Satisfaccion General

23. ;Se siente satisfecho de la atencién de los

servicios educativos? 5 4 3 2 1

Si no esta satisfecho con los servicios. Explique el por qué.

;Qué tiempo se demora en realizar un tramite?

:Qué recomendacion daria para mejorar la atencion en los servicios educativos?
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Apéndice D

Presentacion de informes diagnoéstico calidad de servicio

Sefores
Autoridades
INSTITUCION
Presente.

De mi consideracion.

Por medio de la presente me permito indicar que luego de realizada la encuesta a los alumnos de la
institucion para determinar la percepcién de la satisfaccion de los servicios educativos recibidos, el
nivel de calidad alcanzado, y terminado los calculos respectivos, se ha obtenido los siguientes
resultados.

Tabla

Interpretaciéon

Peticiones relevantes

Atentamente,

Ing. Nombres y Apellidos
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Apéndice E

Consideraciones y resultados del software para el proyecto

Se presenta en la siguiente informacion, las consideraciones que deben ser tomadas en cuenta en
las diferentes instalaciones relacionadas con el software del proyecto, los nuevos comandos utilizados

en Centos 7, y en algunos casos los resultados que permiten visualizar el éxito del proceso.

Instalacion Centos 7.

Instalacion Centos 7, Version: 7.0.1503
Tamafio aprox: 4,72 GB
Utilidad: Sistema Operativo

Consideraciones:
e Descargar el archivo de imagen. CentOS-7-x86_64-DVD.iso (para 64 bits) y prepararla en un
CD.
e Tener listo un password que gestionara todo el sistema operativo, desde la carga de Centos
7.

e Tener en cuenta que en Centos 7 existe diferencias entre mayusculas y mintsculas,

e  Swap tamafio igual a la RAM, la particion boot (kernell y archivos del sistema), 500 MB esta
bien, particién raiz o root se deja la capacidad en blanco para que tome todo el espacio
disponible. La particién home contiene informacién del usuario, no se monta en este
proceso.

e Sepuede configurar la red en la instalacién o posterior a la misma.

e Instalar primero modo comando y luego el ambiente figura (GNOME), para no tener errores
al momento de cargar el sistema operativo. Para produccidn es mejor trabajar solo con
consola, pero por las pruebas se usa modo figura.

Comandos Centos 7

Estos comandos fueron tomados de Evidaliahosting (2015); Silva (2011) y agrupados por utilidad

como manejo de archivos, trabajo con directorios, red, comandos yum, rpm.

Comandos basicos Centos 7, Version. 7.0.1503
Utilidad: Realizar algunas actividades en Centos 7
Consideraciones:

e Seha dividido los comandos segtin su utilidad

e Estos comandos han sido escritos en modo usuario root (#)
Copiar, mover, renombrar, borrar archivos. Listado de archivos.
# cp ejemplo.txt /home/tux #ls

111




Copiar el archivo “ejemplo.txt” dentro del
directorio “/home/tux”.

# mv ejemplo: .txt /home/tux

Mover el archivo “ejemplo.txt” dentro del

directorio “/home/tux”.

# mv ejemplo.txt ejemplo2.txt

Para renombrar el archivo “ejemplo.txt” a
“ejemplo2.txt”.

# rm ejemplo.txt

Borra el archivo con nombre “ejemplo.txt”.

#rm -R /ejemplo

Borra el directorio “ejemplo” con todos los
archivos que tiene dentro.

# rm -Rf /ejemplo

Borra el directorio “ejemplo” con todo su
contenido y sin preguntar (tener cuidado)

Muestra nombres de directorios y archivos por
columnas.

#ls-1

Muestra contenido con permisos, usuarios,
tamafio, fecha, hora, y nombres de archivos y
directorios.

#1

Es similar a Is -1 pero no funciona en debian.

# Isn*

Muestra todos los nombres de archivos y
directorios que inician con la letra n en
columnas.

Editar un archivo

#nano ejemplo.txt

Abre el archivo ejemplo.txt para editar

(Ctrl O. grabar, enter al archivo, Ctlr x. salir.
Otros editores vi, emacs, vim, etc.)

Cambios de permisos.

# chmod 755 /home/tux/ejemplo.txt

Da permisos 755 al archivo “ejemplo.txt” situado
en el directorio “/home/tux”.

Disco duro
#df-h
Tamafio del disco (libre y usado)

Version de Centos
#cat /etc/redhat-release

Basicos de red.

# ifconfig

Obtener IP del equipo y detalles de red.

# ifconfig | more

Obtener IP del equipo con informaciéon por
pantalla y por lineas.

# hostnamectl

Muestra nombre de
caracteristicas.

# DNSdomainname
Muestra el nombre del dominio DNS.

equipo 'y otras

Comandos yum.

#yum install paquete

Instala la tltima versién del paquete indicado. Pide
por confirmacioén.

#yum -y install paquete

Instala la tltima versién del paquete indicado. Instala
sin pedir confirmacién.

#yum -y install paquetel paquete2

Instala la tltima versién de los paquetes indicados, no
hay limite de cuantos paquetes se pueden indicar.
Instala sin pedir confirmacion.

#yum -y update

Actualiza todos los paquetes en el sistema.

#yum -y update httpd

Actualiza solo el paquete indicado, en este caso el
servidor Web Apache.

#yum list

Lista de todos los paquetes disponibles para
instalacion, actualizacién o ya instalados.

#yum remove telnet

Remueve el paquete indicado.

Paquetes rpm.

#rpm -i paquete.rpm

Instalar paquete.

#rpm -e paquete.rpm

Desinstalar paquete.

#rpm -q paquete.rpm

Confirmar que estd instalado el paquete.

Entorno figura

#startx

Inicia el entorno figura.

#Init 0 (cero)

Apaga el equipo

# shutdown -h now

Apaga el sistema y sin reiniciar.
# shutdown -r now

Apaga el sistema y reinicia

Firefox
# yum update Firefox
Actualizar Firefox
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Preparar Centos 7, Versiéon. 7.0.1503.

Utilidad: Preparar el sistema operativo para su uso

Consideraciones:
e Descargar archivos y configurar Centos 7

Instalar gnome de Centos 7, version. 7.0.1503.

Utilidad: Utilizar ambiente figura en Centos

Consideraciones:
e Se utiliza gnome porque ofrece mas rendimiento que vistosidad y trabaja mejor la
exploracién de archivos.
Resultado

root@itslam:~ x

Archivo Editar Ver Buscar Terminal Ayuda
[root@itslam ~1# []

Cambiar el nombre del equipo

Cambiar el nombre del equipo

Consideraciones:

e Paracambiar el nombre del archivo se puede utilizar el comando
# hostnamectl set-hostname itslam.itslamsuperior.com.ec,
0 editar el archivo network

Configuracion Red (IP fija)en centos?7, version. 7.0.1503.

Consideraciones:
e (entos 7 utiliza systemd, por eso los comandos se cambian Ej. de hostname a hostnamectl

Probar hostnamectl y hostnamectl - f
e El hostname (nombre del servidor) sera: itslam.itslamsuperior.edu.ec
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PING 192.168.1.7 (192.1
54 bytes from 192.1688.1.
54 bytes from 192.168.1
54 bytes from 192.168.1

La IP fija que se utilizara para el host (servidor) es: 192.168.1.7

El gateway (puerta de enlace) en el servidor sera: 192.168.1.1

En el caso de tener una [P de Internet dinamica para hacer pruebas y conectarse via
Teamviewer para configuraciones o asistencia via remota, colocar temporalmente, la misma
IP dindmica como fija en el servidor (ver diagrama)

Para grabar un archivo que se edite con nano, realizar estos 3 pasos:

(Ctrl + o, enter, Ctrl + x)

Si el equipo tiene IP dinamica, el protocolo de boot es dhcp, esto es importante cuando se
conecta con el proveedor de Internet para que se cargue todas las paginas web, caso
contrario no se cargan todas, solo las principales como google, youtube (En esta red se
coloca none)

Para detener corrida de comprobacién de ping, utilizar Ctrl + c.

Todo esto funciona correctamente en el servidor de Intranet (interno a la institucién), pero
no aparece en otro equipo, porque no se utiliza IP publica.

Resultados.
Archivo de configuracion.

-rwxrwxrwx . 1 root root 410 jun 26 21:36 ifcfg-enpZsl
-rw-r--r--. 1 root root 254 sep 12 2016 ifcfg-lo

Prueba de IP fija

.1.7) B6(8B4) bytes of data.

icmp_seg=1 ttl=64 time=0.025 ms
icmp_seg=Z ttl=64 time=0.034 ms
icmp_seg=3 ttl=64 time=0.030 ms

Asociar nombre del equipo a la IP fija.

Consideraciones:

El archivo hosts, se encuentra en el directorio /etc (el archivo hostname para configurar el
nombre del servidor también se encuentra en este directorio)

Resultado.

FING itslam.itslamsupericr.edu.ec (122.168.1.7) 5&(84) bytes of data.
B4 bytes from itslam.itslamsuperior.edu.sec (122.168.1.7): icmp_seq=1 ttl=54 time=0.0]
B4 bytes from itslam.itslamsuperior.edu.ec (192.168.1.7): icmp_seq=2 ttl=64 time=0.0]

B4 bytes from itslam.itslamsuperior.edu.ec (192.168.1.7): icmp_seq=3 ttl=64 time=0.0]

Instalar base de datos mysql.

Utilidad: Base para el sistema de comunicacion.

Consideraciones:

El usuario principal sera: root y la contrasefia: sistema2017 (todo con minusculas).

Luego del ingreso de la contrasefia, se la puede cambiar, eliminar cuentas de usuario
(an6nimas), etc., responder afirmativamente a las opciones.

El cliente mysql se instala en el paquete: mysql-server, e interactiia con la base MYSQL.
Para ver los comandos en mysql, con backslash h = mysql>\h, exit para salir.
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Instalar servidor web (Apache).

Consideraciones:
e Esimportante tener levantado el servicio httpd.service (# systemctl start httpd.service), para
poder utilizar el servidor web.
Resultado
El funcionamiento del servidor web se hara una vez instalado el nombre del dominio, configurada la
red e instalado el sistema OTRS.

Instalacion de servidor de nombres de dominio (Domain Name Server, DNS)

Consideraciones:
e Eneldirectorio /etc, se encuentra los archivos: hostsy hostname, resolv.cnf
e /**/seutiliza para comentarios de mas de una linea
e //para comentarios de una linea
e Sienlosroles aparece root root (dos veces seguido es incorrecto), debe ser root named.
e Esimportante detener el servicio y volverlo a levantar con los comandos, para saber si todo
esta bien, caso contrario puede indicar que no existe problemas.
Abilitar el servicio named
#systemctl enabled named
Detener el servicio
#systemctl stop named
Iniciar el servicio
#systemctl start named
Resultados.
Archivos hots*

[roct@itslam etc]# 1s -1 ho¥*

-rw-r--r--. 1 root root 9 jun 7 20132 host.conf
-rw-r--r--. 1 root root 28 jun Z6 Z21:432 hostname
-rw-r--r--. 1 root root 92 jun 26 21:42 hosts
-rw-r--r--. 1 root root 270 jun 7 2013 hosts.allow
-rw-r--r--. 1 root root 460 jun 7 2013 hosts.deny

Comprobar funcionamiento de red (/P y dominio)

PING 192.168.1.7 (192.168.1.7) 56(84) bytes of data.

54 bytes from 192.168.1.7: icmp_seq=1l ttl=64 time=0.025 ms
54 bytes from 192.168.1.7: icmp_seqg=2 ttl=64 time=0.034 ms
64 bytes from 192.168.1.7: icmp_seq=32 ttl=564 time=0.030 ms

PING itslam.itslamsuperior.edu.ec (192.168.1.7) 56(84) bytes of data.

64 bytes from itslam.itslamsuperior.edu.ec (192.168.1.7): icmp_seq=1 tt1=64 time=0.018 ms
64 bytes from itslam.itslamsuperior.edu.ec (192.168.1.7): icmp seq=2 ttl=64 time=0.033 ms
64 bytes from itslam.itslamsuperior.edu.ec (192.168.1.7): lcmp_seq=3 tt1=64 time=0.033 ms

~a Bl FrAm 1 /,m 1 A ,a A oAmA
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Ejemplo de errores

[root@itslam ~]# tail -f /var/log/messages

Jun 26 22:47:37 itslam bash: _default/1.168.192.in-addr.arpa/IN: no owner

Jun 26 22:47:37 itslam bash: zone localhost.localdomain/IN: loaded serial O

Jun 26 22:47:37 itslam bash: zone localhost/IN: loaded serial 0

Jun 26 22:47:37 itslam bash: zone 1.0.6.0.0.0.0.0.0.0.0.60.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0
.ip6.arpa/IN: loaded serial @

Jun 26 22:47:37 itslam bash: zone 1.0.0.127.in-addr.arpa/IN: Tloaded serial 0

Jun 26 22:47:37 itslam bash: zone 0.in-addr.arpa/IN: loaded serial 0

Jun 26 22:47:37 itslam systemd: named.service: control process exited, code=axited status=l
Jun 26 22:47:37 itslam systemd: Failed to start Berkeley Internet Name Domain [DNS) .

Jun 26 22:47:37 itslam systemd: Unit named.service entered failed state.

Jun 26 22:47:37 itslam systemd: named.service failed.
A

Esto es lo correcto

-rw-r--r--. 1 root named 301 jun 26 22:59 directa.itslam
-rw-r--r--. 1 root named 336 jun 26 22:55 inversa.itslam
Fw-r--r--. 1 reoot named 1956 jun 26 23:04 named.conf

Si todo esta correcto.

# named-checkconf -z /etc/named.conf _

[root@itslam network-scripts]# named-checkconf -z /etc/named.conf

zone itslamsuperior.edu.ec/IN: loaded serial 2016042112

zone 1.168.192.in-addr.arpa/IN: loaded serial 2014112511

zone localhost.localdomain/IN: loaded serial ©

zone localhost/IN: loaded serial @

zone 1.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.0.1ip6.arpa/IN: loaded serial 0
zone 1.0.0.127.in-addr.arpa/IN: loaded serial @

zone 0.in-addr.arpa/IN: loaded serial @

Instalacién servidor de correo electronico

Consideraciones:

e Los paquetes pueden instalar varios en una sola linea de comando
#yum -y install postfix* dovecot telnet (-y para que no pida confirmacion)

e No preocuparse si al inicio aparece FAILED, lo importante es que al final se instale todas las
dependencias.

e Probar los paquetes instalados.

e Nota: Ctrl + w, escribir lo que se busca y enter (en el editor nano)

e Paracrear el password de usuario, utilizar el comando passwd (no olvidar la d) y escribir el
mismo nombre del usuario. Se crean los usuarios soporte y docente_ingles

e Parala prueba de correo, escribir el mensaje y el asunto entre comillas

e Paraenviar correo electrdnico, escribir el nombre del usuario (donde se creara el directorio
Maildir) seguido de arroba y seguido del nombre del dominio Ej.
soporte@itslamsuperior.edu.ec

e Utilizar el caracter pipe (|) seguido de la palabra mail en mintsculas.

e Tener activo el servicio dovecot
#systemctl start dovecot
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mailto:soporte@itslamsuperior.edu.ec

Resultados.
Instalaciéon de paquetes

Instalado:
postfix-perl-scripts.x86 64 2:2.10.1-6.el7
postfix-sysvinit .noarch 2:2.10.1-6.e17

Dependencia(s) instalada(s):
perl-Bit-Vector.x86 64 0:7.3-3.el7 perl-Carp-Clan.noarch 0:6.04-10.el7
perl-Date-Calc.noarch 0:6.3-14.e17

iListo!
[root@itslam ~1# JJ

Si  aparece
la version del paquete estd instalado

[root@itslam itslaml# rpm -q postfix
postfix-2.10.1-6.e17 .x8B6_&4
[root@itslam itslam]# rpm -q dowvecot
dovecot-2.2.10-7.217 .x8B6_64
[root@itslam itslaml]l# rpm - telnet
telnet—G.l?—6®.el?.x86_64

Observar el correo electronico

ec
Return-Path: <root@itslamsuperior.edu.ec>
K-Original-To: soporte@itslamsuperior.edu.ec
Delivered-To: soporte@itslamsuperior.edu.ec
Received: by itslam.itslamsuperior.edu.ec (Postfix, from userid 6)
id 4B978605696C; Fri, 14 Jul 2017 01:36:16 -B500 (-05
Date: Fri, 14 Jul 2017 61:36:16 -6500
To: soporte@itslamsuperior.edu.ec
Subject: es el asunto
User-Agent: Helrloom mailx 12.5 7/5/10
MIME-Version: 1.0
Content-Type: text/plain; charset=us-ascii
Content-Transfer-Encoding: 7bit
Message-1d: <20170714663616,4B978605690CA1tslam. 1tslansuperior. edu.ec>
From: root@itslamsuperior.edu.ec (root

Este es el mensaje _

dovecot sin errores

[roct@itslam conf.d]# service dovecot restart
Redirecting to /bin/systemctl restart dovecot.service
[root@itslam conf.d]# I

Ingreso a telnet
P S U U
[root@itslam conf.d]# telnet 127.0.0.1 pop3
Trying 127.0.0.1...
Connected to 127.0.0.1.
Escape character is '™]'.
+0K Dowvecot ready.
user soporte
+0K
pass soporte
+0K Logged in.
Tist
+0K 1 messages:
1 827
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Instalacion sistema CRM (OTRS)

Consideraciones:
e Tenerinstalado los paquetes de la base de datos para dbd-mysql para la conexién con OTRS
e OTRS esta escrito en perl, por tanto, cargar sus paquetes.
e La instalacién y configuraciéon del correo electrénico se puede realizar, luego de la
instalacién de OTRS.
e Sise cambia el nimero de IP del servidor, este debera ser ingresado en el navegador para
que funcione OTRS (https://192.168.1.7/0OTRS/index.pl).
e No olvidar guardar el ultimo usuario y password cuando indique la informacién.
Start page
https://192.168.1.7 /OTRS /index.pl
LG
root@localhost
Fassword
dagqgaAdSHgdvriaR
Resultados.

Paquete rpm descargado (OTRS-5.0.7-01.noarch.rpm)

|2

{} Carpeta personal | Documentos

Recientes

4r Carpeta parsonal

“ Descargas

o]
d4d
HEl

instalar otrs en
centos 7.odt

Imagenes
Misica

Videos

El

Papelera Manual de Writer.
odt

Equipo

(3]

Examinar red

Conectar al servidor

a9

QUE ES LAMP.adt

INSTALAR MBS TRI...

Q| = b4 =
s
INSTALAR INTALAR LAMP INTALAR LAMP
SERVIDOR APACHE. PASO A PASO. odt PASO A PASO CON
odt COMENTARIOS odt
[ <@ |

otrs-5.0.7-01.

noarch.rpm

mysgl-community-
release-el7-5.

mysqgltuner.pl

noarch.rpm
TODO DE CRM TODO DE
APACHE MYSQL SUGARCRM.odt
ETC.odt

Ingresado en el navegador 192.168.1.7 /0TRS/installer.pl (se corre el script .pl) y aparece los pasos

Step 1 Step 2

Welcome to OTRS 5

UsA

OTRS Inc.

19925 Stevens Creek Blvd,
Cupertino, GA 95014-2358
Phone:

Mexico

OTRSSA.de GV,

Av. Insurgentes Sur 863, Gol. Napoles
03810 Mexico, D.F.

Phone:

Malaysia
OTRS Solution Shd Bdn

No 17-1B, Jalan Puteri 2/7, Bandar Puteri, 47100 Puchong
Sslangor

Phone:

Web site
Email

Step 3 Step 4

Germany
OTRS AG
Norsk-Data-Str. 1
61352 Bad Homburg
Phone:

The Netherlands
OTRSBW.
Schipholweg 103
2316 XC Leiden
Phone:

Hong Kong

OTRS Ltd

Rm 408, 4/F, Boss Commercial Centre
28 Femy Strest, Jordon

Phone:
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https://192.168.1.7/OTRS/index.pl

Botoén siguiente (crear base de datos para OTRS)

Conexion a base de datos.
Configure MySOL (24)

User,

Password

Host

User

Password

Repeat Password

Database name:

Si todo funciona bien.

Préximo ingreso con estos datos

Start page

Ty -
]

PostgreSOL =

il Type:  # Create 3 new database kor OTRS

ool
sesncsssnene

If you have set o oot password for your database, it must be entered here, H not, leave this field empty

127.0.0.1

Result of dutabase check
+ Database check ful

Database User (New)

otrs

A new database user with limited permissions will be created for this OTRS system.
esassesserasnes ]

SENESNSNNSNINIGS

Gararated password: JxoubMAjDCYoUZSY

Database

olrs

+ CREATE DATABASE “atrs’
' GRANT ALL PRIVILEGES
' FLUSH PRIVILEGES

¥ Proces sing ofrs-schema

v Processing ofrs-initial_insert
¥ Processing post statements

Database setup successfull

https:.//192.168.1.7/0TRS/index.pl

Ingresar usuario y contrasefia:

root@localhost

Llser
root@localhost

Fasswoard

dagqgaAdSHgdvriaR

* Username:

* Password:
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en la parte superior

Dashboard
Product News

OTRS 5.0.19 is avadlable! Please update now. {
OTRS 5.0.18 is avadable! Please update now. (
OTRS 5.0.17 is avadable! Please update now. (
OTRS 65.0.16 is available! Please update now. (
OTRS 5.0.15 is avallable! Please update now. (
OTRS 5.0.14 is available! Please update now. (
OTRS 5.0.13 is available! Please update now. {
OTRS 5.0.12 is available! Please update now. (
OTRS 5.0.11 is available! Please update now. (
OTRS 5.0.10 is available! Please update now. (
OTRS 5.0.9 is availlable! Please update now. { )
OTRS 5.0.8 is available! Please update now. ( ! )

-t Tt Nt Sttt

Reminder Tickets

My locked tickets (0)

y mas abajo se encuentra ya el dashboard (tablero de trabajo) para OTRS

. locked tickets (0) | Tickets in My Queues (0) | All tickets (0 .

TICKET# AGE TITLE
none

Escalated Tickets

My locked tickets (0) | Ticksts in My Queues (0) | All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

New Tickets

My locked tickets (0) | Tickets in My Queues (0) | All tickets (1)

TICKET# AGE TITLE
. 2015071510123456 692d0h Welcome to OTRS!

Open Tickets / Need to be answered

My locked tickets (0) | Ticksts in My Queues (0) | All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

o Y e P

Se debe crear un nuevo agente y no usar el root (root@Ilocalhost, dando un clic en el botén

Clic en el botén rojo (Don't use superuser-....) y luego en el botdn flecha tomate
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mailto:root@localhost

s voron

Este es el agente administrador (usuario administrador)

Agent Management

List {1 total)

USERNAME NAME EMAIL LAST LOG IN VALIDITY
Admin OTRS root@localhost 08/01/2017 02:00 valid

CHANG ED
06/01/2017 01:12

CREATED
06/01/201]

Crear superusuarios en OTRS.

Consideraciones:

e En OTRS, los usuarios se llaman agentes.

o Esimportante conocer los botones para trabajar con la tltima version de OTRS.

e Por defecto se tienen los grupos admin (administradores), stats (soporte), y users

(usuarios)

e Agentes (superusuarios) creados: (username. vic; password. suvi02032013; otro username:

adminl; password: admin1). Todo con mindscula.

e Para agregar todos los permisos solo clic en la casilla RW, no hace falta clic en todas las

casillas (no olvidar el botén submit, para actualizar los cambios).

o Este mismo proceso se realiza para crear a todos los usuarios del sistema, pero para los
usuarios normales deben crearse primero los grupos especificos en el ITSLAM (como
docentes, administrativos, etc., segin quienes vayan a utilizar el sistema), y seleccionar los

permisos para cada grupo.
Resultados.
Botones que se muestran

Create and manage agents.

Boton. Menu , botdn. , botdén creacion.

botén afiadir agente. _

Informacién ingresada (username: vic; password: suvi02032013; otro username: adminl;

password: admin1). Todo en mindscula.
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a G E

Title
administrador
* Firstname:
admin

* Lastname:

* Username:

Admint

Password:

LLLLILILILIL L]

Will be auto-generated if left empty.
* Emalil:
vsuarez2011@gmail.com
Mobile

0988301720

Validity
92.168.1.10/otrs/index pl?Action=AdminUser;Subaction=Add#

Para tener todas las opciones en todos los grupos principales. (clic en casilla RW, que significa todos
los permisos de Read = lectura, Write =escritura.

- - ¥

El'ge Group Relations far Agent

GRAOUP F WOVE_INTO CREATE MOTE OVINER Lb pRIORITY o awy
'\rf
o
W'
Submer  QF

Atencion de una solicitud en el sistema OTRS

Consideraciones:

e El alumno, docente, autoridades, administrativos tienen asignado previo al ingreso al
sistema un nombre de usuario y contrasefia, asi como un usuario y contrasefia de correo
electrénico

e Intervienen en este proceso el usuario (alumno, docente, o autoridad), el sistema de
comunicaciéon (OTRS), la base de datos (mysql), y el destinatario (docente, autoridad,
administrativo)
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Apéndice F

Procedimientos para el manejo del sistema OTRS.

A continuacién, se indica paso a paso como proceder para crear los elementos del OTRS, como son:

invalidar el grupo root@localhost, creacion y vinculacion de agentes, grupos, filas, asignacién de filas a

grupos, direcciones del sistema para que utilicen los agentes.

Creacion de agentes

Es el mismo procedimiento que la creacién de superusuarios, solo que no tienen permisos de

administrador.

Agentes creados en el sistema

MNOMBRE DE USUARIC

MNOMEBRE

admin admin

adminl admini
Agente Soporte
Alumnos Administracién
Eyron Carrera

Cuarto Administracién
Docente Inglés

Edgar Merino

Grace Ortega

Maria Luisa Rodriguez
Mayra Burbano

Mayra Ortega

Miriam Carranza
MNelson Alulema
Patricia Villacrés
Primero Administraciéon
Primero Sistemas

Segundo Administracion
Segundo Sistemas
Silvia Maranjo

Tercero Administracién
Teresa Barragan

CORREC
itslamsuperior@gmail.com
wvsuarez2011@gmail.com
vsuarez2011@gmail.com
alumnosadmin@itslamsupe...
byralf@itslamsuperior.e...
cuartoadmin@itslamsuper...
docente_i@itslamsuperio...
edgme_r@itslamsuperior....
graela@itslamsuperior.e...
marlui@itslamsuperior.e...
maybel@itslamsuperior.e...
mayraortega@itslamsuper...
mirnoce@itslamsuperior.e...
nelgio@itslamsuperior.e...
pateug@itslamsuperior.e...
primercadmin@itslamsupe...
primerosistemas@itslams...

segundoadmin@itslasuper...
segundosistemas@itslams...
silgua@itslamsuperior.e...
tercercadmin@itslamsupe...
termar@itslamsuperior.e...

Invalidar usuario root@localhost en OTRS

Es importante invalidar el usuario principal de instalacién de OTRS, para no ser victimas de ataques,

proceder de la siguiente manera

e Abrir administracion y agentes, y seleccionar el agente.

e Envalidez seleccionar invalido
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invalido

e Botdn enviar

Crear grupos (OTRS)
Botén:
Botén:
Acciones
+] Afiadir grupo

Escribir solo el nombre

Afadir Grupo

* MNombre:

Docentes|

Botoén enviar, para actualizar cambios.
Agregar permisos a los agentes segun el grupo al que esté asociado
Ej.

AGENTE RO MOVER_A CREAR MOTA PROPIETARIO PRICRIDAD Rw

Permisos asignados: leer, crear y escribir notas en los tickets

NOTA. Al seleccionar cualquier casilla de RW, se activa todos los permisos.
Permisos de grupos en OTRS

ro Solo lectura a tickets del grupo/fila
mover_a Mover tickets del grupo/fila

crear Crear tickets del grupo/fila

nota Anadir nota al grupo/fila
propietario Modificar el propietario grupo/fila
prioridad Cambiar la prioridad del grupo/fila

Boton enviar, para actualizar cambios.
Los siguientes son los grupos creados: byralf, graela, marlui, maybel, mirnoe, nelgio, pateug,
silgua, termar; verisa
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Vincular agentes con grupos.

Bot6én men.

Boton administracion

Botdn de vinculaciéon

Vincular agentes con grupos.

Seleccionar como ejemplo, grupo docentes y aparecen todos los permisos seleccionados,

asi:

Gestionar Relaciones Agente-Grupo

Modificar Relaciones de Agente para los Gr
AGEMTE RO
g
~
g
g
Enviar O

upos
moveR_A ™ crear ™ uoTa PROPIETARIC
v w w ~
' ~ ~ ~
~ it
v w ' v
~ ~

el
4

=4

PRIORIDAD

v
4

=4

RwW

Boton enviar

Creacion de agentes en OTRS.

Ingresar la informacién correspondiente con un correo electrénico valido:

¥ Nombre:

¥ Apellido:

* Nombre de Usuario:

Will be auto-generated if left empty.

¥ Correo:

Victor Manuel

Pérez

vicm_ad

vicm_ad@itslamsuperior.edu.ec
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. Seleccionar los permisos correspondientes del agente (usuario) segun el grupo al que puede
enviar tickets:
Gestionar Relaciones Agente-Grupo
Medificar Relaciones de Grupo para los Agentes
GRUPO RO MOVER_A CREAR NOTA PROFIETARIO PRIORIDAD AW
admin
v v v v v 4 v
Enviar O
. Botdn enviar, para actualizar cambios
. Grupos creados.
Crear direcciones de correo de los agentes.
e Botén menu
e Eneldreadirecciones de correo, seleccionar el botén: Direcciones de correo
e Anadir direcciones de correo validas para los agentes.
e Resultado.
Gestion de Direcciones de Correo del sistema
Lista
DIRECCION DE CORRED ELECTRONICO MOSTRAR NOMBRE COLA VALIDEZ
Byron Carrera byralf wvalido
Grace Ortega graela wvalide
Maria Luisa Rodriguez marlui wvalido
Mayra Burbano maybel wvalido
Mirian Carranza mirnoe wvalido
MNelson Alulema nelgio wvalido
Patricia Villacrés pateug wvalido
Silvia Naranjo silgua wvalido
Sistema ITSLAM Postmaster wvalido
Teresa Barragan termar wvalido
Verénica Toaza verisa valido

Vincular agentes con grupos en OTRS.

En ment, administracion, seleccionar vincular agentes con grupos.

Vincular agentes con grupos.

Seleccionar como ejemplo el grupo docentes, y activar los permisos correspondientes por

agente, asi:

Gestionar Relaciones Agente-Grupo
Modificar Relaciones de Agente para los Grupos

AGENTE RO MOVER_A ~ CREAR

~ ~
4 v

~

CHYNY

Y

Enviar O

S

PROPIETARIO
4
v

~

PRICRIDAD

~
4

v

RwW
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) Botdn enviar, para actualizar.

Crear filas en OTRS.

Son las colas de los tickets que se van a enviar a un grupo especifico segtiin lo vayan creando los agentes.
Se asocia una fila a un grupo.

Agregar fila.

. Boton Menu
. Boton administracién
. Botdn crear y gestionar filas:

Configuraciones de Fila

Crear y gestionar filas.

. Boton flecha tomate
. Boton

[+] Agragar fila
. Escribir nombre de la fila y nombre del grupo al que se asocia (puede ser el mismo nombre,

para diferenciar el primero tener la primera letra mayusculas. Ej. Nombre de fila: Docentes,
Grupo: docentes.

L En opcidn de seguimiento.

* Opcién de seguimiento:

rechazar

NOTA. Si un cliente quiere enviar correo a un ticket ya cerrado, hay tres opciones: posible (se
abre el ticket otra vez), rechazar (envia informacion, ticket que ya ha sido cerrado), se

abre un nuevo ticket. Mejor opcién: rechazar

. Bloquear ticket:

* Bloguear un ticket después del seguimiento:

Si

Nota: Para evitar que dos agentes tomen el mismo ticket y trabajen en éL

. Direccion del sistema, para esta fila, sera la direccion para esta fila (En este momento se
ingresa cualquier direccion valida, luego tendra que cambiarse por la direccion destinada
para este grupo (creada en direcciones del sistema), ingresando nuevamente a la fila. Ej.
seleccionar la siguiente direccion que aparece al dar clic en el casillero, seleccionar una de las
que aparecen:

127



* Direccién sistema:

alumnos@itslamsuperior.edu.ec
byralf@itslamsuperior.edu.ec
graela@itslamsuperior.edu.ec
maybel@itslamsuperior.edu.ec
sistemas@itslamsuperior.edu.ec
“termar@itslamsuperior.edu.ec

Ingresar el Saludo y firma se puede personalizar segtn el grupo, o se puede seleccionar la
estandar que aparece por defecto. (esto debe crearse en saludos y firmas):
* Saludo:

Saludos soporte

* Firma:

Firma soporte

Todo lo demés igual
Botén enviar

Direcciones de Sistema.

Boton Menu

Boton administracién

Enla zona

Ajustes del correo electrénico

Botén:

r email addre

s for this system.

Agregar direccion.

Seleccionar la fila creada anteriormente

Botén enviar.

En este punto se debe regresar a la fila correspondiente y cambiar la direccién del sistema.

Direcciones creadas:

Gestion de Direcciones de Correo del sistema
Lista
DIRECCION DE CORREC ELECTRONICO MOSTRAR NOMERE coLa VALIDEZ

Byron Carrera byralf valido
Grace Ortega graela valido
Maria Luisa Redriguez marlui vialido
Mayra Burbano maybel valido
Mirian Carranza mirnoe vialido
Nelson Alulema nelgio valido
Patricia Villacrés pateug valido
Silvia Naranjo silgua vilido
Sistema ITSLAM Postmaster vialido
Teresa Barragan termar vilido
Verénica Toaza verisa vialido
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Crear ticket telefénico nuevo.

Ingresar al sistema OTRS en un navegador

€ (g 192.168.1.7

€ OH itslamsupenor. edu. ec

Ingresar nombre de usuario y contrasefia

* Usasrname:

admini

* Password

Login

Menut, administracion, tickets, crear un nuevo ticket telefénico
Ingresar la direccién de correo electrénico del agente, que crear el ticket

* Cliente:

*! docents_i@itslamsuperioredu.sc

Seleccionar la fila donde enviar el ticket

* Para la fila:

Docentes

Escribir asunto y mensaje

* Asumlo

Apoyo Proyecio de Investigacion

BEI US =2 EF E==E = = - =
Formats = Fuente - Tam.. = A-@B- T [ fTiL £ % 93
Saludos cordiakss
Se pide de lavor, apoyar para el dasamolio del proyecio de investigaciin del Ing. Vicanie Sudrez,

Botén enviar

Observar los tickets por filas.

Menu, tickets

Seleccionar la fila que desee ver los tickets. Ej. docentes

Docentes (1)
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Seleccionar botdn. todos los tickets y observar el ticket deseado.

Ticket#: 2017071769000019 — Apoyo Proyecto de Investigacion

Antigliedad Fila

5m Docentes
Creado Estado
17/07/2017 - 03:46:24 abierto
Propietario Bloquear
Edgar Merino desbloquear

docente_i@itslamsuperior.edu. ec — Apoyo Proyecto de Investigacion

- Responder - ¥
Saludos cordiales,
Se pide de favor, apoyar para el desarrolle del proyecto de investigacidn del

Ing. Vicente Suarez, maestrante de la Universidad Catdélica del Ecuador sede
Ambato (PUCESA), de la siguiente manera:

Responder a las solicitudes enviadas por les estudiantes. a manera de tickets.
La modalidad es tipo correc electrdnico

Nota: La prioridad (Ej. alta) se indica con este color.

Crear identificador de cliente.

e Botén Menu
e Botdn clientes
e Botén

e Boton: Aiadir un cliente (botdn flecha tomate))
e  Escribir el identificador, y en Cliente. todo el correo valido completo

Afadir un cliente

* Ildentificador del cliente:
shiana
* Cliente:

shiana@itslamsuperior.edu.ec

e Identificadores creados.

Lista (220 Total)
IDENTIFICADOR DEL CLIENTE NOMBRE

adralb@itslemsuperior.edu.ec

adreat@itsbmsuperior.edu.ec

adrjpc@itsbmsuparior edu.ec

albsuk@itslamsu parior edu ec

akdan@ishmsuperior edu sc

Administracién de los usuarios de clientes

Botén

130



Ingresar los datos del cliente con un identificador valido por cliente

[ ]
e Botdn enviar
e (lientes creados

Lista (220 Total)

NOMBRE DE USUARIO

NOMERE
ADRIAN
BUESTAMN
ADRIANA GAIBOR
ADRIANA
RODRIGUEZ
ALBA GARCIA
ALEX GUERRERO
ALEXANDRA
AZANZA
ALEXAMNDER
MORETA

ALICIA PANATA
ALICIA
GUANUCHI
ALICIA WALLA

CORREO

ad ralb@ itslmsuperior.sdu.sc
ad reat@ itslmsuperior.edu.sc
ad rac@ itskamsu pe rior.edu.ec

albsuk@itsbmsuparior edu ec
akdan@itslmsuperior.edu.ec

akse @itsbmsupaerior.edu.ec

akva@itshmsupaerior.edu.ec
aliak@itshmsuparior.edu.ec
alipa@ tshmsuparior.edu.ec

alilec@ itshmsuperior.edu.ec

IDENTIFICADOR DEL CLIE
adralb
adrcat
adrjac

albsul
akdan

aksal
akvia
aliak

alipa

alieo

131




Apéndice G

Envio de solicitud alumnos

e Elalumno ingresa al nivel que le corresponde:

Administracion

Primero . primeroadmin
Segundo . segundoadmin
Primero . terceroadmin
Primero . cuartoadmin
Sistemas

Primero . segundosistemas
Segundo . segundosistemas

e Utilizar el mismo nombre para usuario y contrasefia
Ej. para Primero de administracion
Usuario: primeroadmin
Contrasefia:  primeroadmin (todo con minusculas)

Welcome 1o OTRS 5

* Llsarname: | primercadmin

* Password: esesssssssssss

Login

® Presionar enter o clic en botén Login.

® Seleccionar el botén men:

® Seleccionar el botén clientes

® Seleccionar el botén:

: informacion d
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Escribir las primeras cuatro letras del alumno. Ej. shia, seleccionar la informacién del alumno
que envia la solicitud: shiana@itslamsuperior.edu.ec

Buscar

Cliente:

[shi

b

shiana shiana@itslamsuperior.edu.ec

shia|

Aparece la informacién de esta manera.

USUARIO DEL CLIENTE INFORMACION DEL CLIENTE ABERTO  GERRADO  TICKET TELEFONICO TICKET FOR CORRED
"SHIRLEY ACOSTA' <shiana@itslam. .

Seleccionar la opciéon para crear ticket telefonico, como se indica:

TICKET TELEFOMICO

(cuando el puntero del mouse tenga esta forma de mano)

La primera parte no se ingresa, automaticamente se muestra quien envia el ticket

* Usuario del cliente:

*' shiana@itslamsuperioreduesc

shiana

Clic en el cuadro de texto de A la cola, y seleccionar la cola de atencién a quien se envia el ticket.
Ej. maybel

* A la cola:

maybel
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® Seescribe el asunto y mensaje

* Asunto:

Prueba de comunicacion

* Texto:
B I US ;== EEEEE =
Formato = Fuente = Tam.. -~ A-[@-

Saludos cordiales,

Paor favor confirme haber recibido esta comunicacian.

Graciasl
e Elestado del ticket queda abierto
Muevo estado del ticket:
abierto
® Seleccionar la prioridad de atencion.
Prioridad:
3 normal
[ ]

Al final de la pantalla, seleccionar el botén crear, el ticket se envia al agente, en su respectiva
cola de mensajes, y aparece el ticket creado asi:

v Vista General Articulo - 1 Articulo(s)
e TIRD = [E ASUNTO CREADD
| cliente - teléfono (& shiana@tslamsuperior edu ec Prueba de comunicacion 2100772017 - 2151
® (Con el uso de la rueda del mouse (scroll) hacia adelante, subir hasta que aparezca lo siguiente
e (lic en la parte negra, para que aparezca estos botones:

El boton de la derecha, es el botdn que permite salir.
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Revisar contestacion

e Elalumno ingresa al nivel que le corresponde:

Administracién

Primero . primeroadmin
Segundo . segundoadmin
Primero . terceroadmin
Primero . cuartoadmin
Sistemas

Primero . segundosistemas
Segundo . segundosistemas

e Utilizar el mismo nombre para usuario y contraseia

Ej. para Primero de administracion
usuario. primeroadmin
contrasefia.  primeroadmin (todo con minusculas)

Welcome to OTRS 5

* Usarname: | primercadmin

* Password, eessssssssss

Lagin

® Presionar enter o clic en botén Login.

® Seleccionar el botén men:

® Seleccionar el botén clientes

Clientes

® Seleccionar el botén.

Centro de informacién del cliente

® Escribir las primeras cuatro letras del alumno. Ej. shia, seleccionar la informacién del alumno
que envia la solicitud: shiana@itslamsuperior.edu.ec
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Buscar

Cliente:

tiaahl

Cliente:

shia|

‘ shiana shiana®@itslamsuperior.edu.ec

® Aparece la informacién de esta manera con tickets Abiertos o cerrados asi:

INFORMACION DEL CLIENTE ABNERTOC CERIRADD

"GABRIELA CRUZ® <gabmar@islam...

Clientes
E3 Adadir un clienta

USUARIO DEL CLIENTE INFORMACION DEL CLIENTE ABIERTO CERRADC TICKET TELEFONICD
"GABRIELA CRUZ" <gabmar@itslam...

® Seleccionar el botén tomate indicado por el nimero. Es este caso 1 es abierto, 0 cerrado. Si
existe numeros en abierto (con tomate) quiere decir, que existen solicitudes que no han sido
respondidas.
En el siguiente ejemplo, no existen tickets abiertos, pero si un cerrado se puede consultar ese

ticket, al dar clic en el 1 (color tomate) del Cerrado.

USUARIO DEL CLIENTE INFORMACION DEL CLIENTE ABIERTO CERRADO TICKET TELEFGNICO
"SHIRLEY ACOSTA" <shiana@itslam...

e Se muestra de quien ha llegado la contestacion asi:

w Vista General Articulo - 2 Articulo(s)

DE ASUNTD CREADO

he TIFO =
2 agente — correo-interno O Mayra Burbano Prueba de comunicacién 22/07/2017 -
1 cliente — teléfono [ shiana@itslamsuperior.edu.ec Prueba de comunizacién 21/07/2017 -

Seleccionar el ticket contestado y cerrado de color rosado.

e (Con el uso de la rueda del mouse (scroll) hacia adelante, subir hasta que aparezca lo siguiente:

e (lic en la parte negra, para que aparezca estos botones:

% O

L El botén de la derecha, es el botdn que permite salir.
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Apéndice H

Contestacion de una solicitud enviada por un alumno

El docente ingresa al sistema, con usuario (maybel) y contrasefia(maybel).

Logout successful. Thank you for using OTRS 5!

Welcome 1o OTRS &

+ Username:  maybel
* Password: m

Legin

Nota: Aparece el panel principal de trabajo

Seleccionar el botén menu:

Seleccionar boton Ticket:.

Tickets

Seleccionar botén Vista por colas:

Vista por co

Seleccionar la cola de tickets que tiene el nombre del docente. E;.

mayhbel (12)

En este punto puede seleccionar todos los tickets (cerrados o en tramite) o los tickets
disponibles (abiertos) que requieren atencion:

Todos kos tickets 12 Tickets disponibles 12

En la parte inferior aparecen todos los tickets y cada uno tiene dos botones. A la derecha el
botdn Mover (para enviar el ticket a otro docente que pueda dar respuesta a la solicitud) o el
botdén Contestar, para responder a la solicitud.

- Contestar - % I Meve wr

137




Aloquear
Ticket#: 2017072269000018 — Prueba de comunicacion

Ampliagion | Histarial | Prioridad | Nela = Cerrar

Antigledad Cola
MMh36m maybel
Creado Estado
220772017 - 104541 abiaro
Propistaria Elogquear
Primare Administracian desblogusado

ldentificador dal cliente

dinals@izlamsupsrior.adu a2 — Prusha de comunicacion 220T2MT -

- Loqibastar- ™

® Pararesponder a la solicitud, seleccionar el botén contestar:

- Contestar - %

e Seleccionar el boton empty answer

La primera parte no se ingresa, automaticamente se muestra la informacion del docente que
responde el ticket (solicitud), y para que alumno se dirige la respuesta del ticket (solicitud), Ej..

De:
Mayra Burbano <maybel@itslamsuperior.edu.ec>

* Para:

Fara shiana@itslamsuperioredusc

e Asunto del ticket. conservar el mismo ntimero de ticket Ej.

* Asunto:

Re: [Ticket#2017072269000018] Prueba de comunicacion

e Enel mensaje aparece el saludo y la firma, ya definidos previamente.

e Completar el mensaje.

NOTA: En la firma del mensaje, aparece el nombre de la persona que contesta la solicitud,
por lo tanto, cada docente debe encontrarse en su area de trabajo (haber seleccionado la cola
de tickets correspondiente).
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Ej. de firma.

Solicitud

Mayra Burbano
e

Su pedido sera atendido, lo méas pronto posible
11% "Luis A, I"."Iar‘t|'|'|ez'1

Email: itslamsuperioredu.sc--
i i

22/07/2017 - 10:45 - diaale@itslamsuperioredu.ec escribid:

Se puede anexar archivos de ser el caso.

Adjunto:

Examinar... Mo se ha seleccionado ningdn archivo.

Sila solicitud, se encuentra atendida, con este comunicado, se debe cambiar el estado del ticket
a cerrado con éxito (al dar clic en el cuadro de texto de Nuevo estado del ticket y seleccionar la
opcion respectiva)

MNuevo estado del ticket:

cerrado con éxito

e Eneltipo de articulo, seleccionar correo interno

Tipo de articulo:

corren-interno

e Botdn:

E4 Enviar correo

Cada vez que se responda un ticket, se disminuye el contador de mensajes en la cola. Ej.

maybel (10)

(tenia 12)

Con el uso de la rueda del mouse (scroll) hacia adelante, subir hasta que aparezca lo siguiente.

— @

Clic en la parte negra, para que aparezca estos botones:

El botén de la derecha, es el botdn que permite salir.
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El objetivo de esta investigacion es desarrollar un procedimiento metodoldgico para implementar una
gestion CRM (Customer Relationship Management) en el control de servicios educativos, y su aplicacién
en el Instituto Tecnolégico Superior “Luis A. Martinez” (ITSLAM). El problema se sustenta en la
deficiente gestion de atencion a alumnos, cuyas causas se deben a procesos de gestién no establecidos
de atencion a alumnos, por parte de la administracién y un inadecuado sistema de comunicacion. El
marco tedrico se centra en la atenciéon a estudiantes, estructuracion de un procedimiento
metodolégico, CRM, evaluacion de la calidad de atencidn con la combinacion de los modelos SERVQUAL,
SERVPEF y 5QS, y el uso de la técnica de la encuesta. La investigacion es cuantitativa, porque examina
datos de forma numérica, con herramientas estadisticas; y es cualitativa por explorar relaciones
sociales. Se evidencia que el 71% de siete Institutos Tecnologicos Superiores de la ciudad de Ambato,
no dan la importancia adecuada al seguimiento de la satisfacciéon de los alumnos en los servicios
educativos. Se desarrolla un procedimiento metodolégico que incluye las fases para la implementacién
de software CRM, se aplica en el ITSLAM, y se logra un incremento del 5,5% en relacién al 69,61% de
satisfaccion obtenida en la encuesta de medicion de calidad de los servicios, realizada a 172 alumnos.

Esta investigacidn propone las bases para futuras iniciativas que pueden ser implementadas en los
institutos educativos.



