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RESUMEN

El apoyo de la tecnologia en las nuevas estrategias de Atencidn a Clientes
permite a las organizaciones brindar un mejor servicio, mantener a sus clientes,

conseguir nuevos clientes y aumentar la rentabilidad de los negocios.

La presente tesis tiene como objetive crear un sistema de gestion de
clientes llamado CRM ATENTOS, que facilite la atencion a los clientes y la
reservacién de cupos para abrir una mayor cantidad de cursos de la academia

Microsoft

El andlisis y creacion del CRM ATENTOS busca, mediante |a
automatizacion de procesos, brindar un mejor senvicio a todos los clientes de la
Academia Microsoft y permitir que la planificacién de futuros cursos se realice

de acuerdo a las necesidades del mercado,
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1 INTRODUCCION

Las organizaciones de todo el mundo, Incluidas las instituciones educativas, cada
vez con mayor fuerza centran sus estrategias de negocios alrededor de |a atencién a
clientes. Pero en este nuevo mundo lleno de tecnologias e informacian digital, el uso
de una herramienta tecnoldgica se ha convertido en una estrategia imprescindible a la

hora de atender y servir mejor a los cliantas.

La ESPOL en su constanie bdsqueda de la excelencia y su afan de senvir a la
socledad ecuatoriana, ha dade pasos Importantes en cuanio a la capacitacitn y
actualizacidén de conocimiantos se refiere, consiguiendo convenias con imporantes
empresas tecnolégicas, Uno de estos convenios ha llevado a la ESPOL a pertenecer
al Microsoft IT Academy formando la Academia Microsofi-ESPOL en donde se

imparten cursos de certificacion de todas las tecnelogias Microsoft.

La gran acogida de los cursos que se imparten en la Academia Microsoft y la
diversidad de cursos, seminarios, talleres y demas eventos que se realizan han creado
la necesidad de desarollar un sistema de atencién a clientes gue ayude en la

coordinacion y planificacion de esta importante tarea,

ATENTOS sera un CRM (Customer Relationship Management) gue alendera a los
clientes de la Academia Microsoft v nos permitird manejar la historia de cada uno de

los curses cursados por el cliente, asl como brindara las facilidades de servir mejor.

“El verdadero negocio del CRM ATENTOS no s tanto hacer clientes, es coma
mentener los clientes v mavimizar su remfabilidad”



1 PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO

1.1 ANTECEDENTES

A nivel Mundial las universidades y escuelas politécnicas se han visto envueltas en
la necesidad de actualizar, mejorar y aumentar sus programas de estudios, maeastrias
y doctorados y, en los ditimos afios se encuentran involucradas en la capacitacion y
actualizacian de conocimientos de las sociedades y empresas que las rodean. Es asl
como la ESPOL, en su constante busqueda de la excelencia y su afan de servir a la
sociedad ecuatoriana, ha dado pasos importantes en cuanto a capacitacién y
actualizacién de conocimientos, consiguiendo convenios con empresas como CISCO,
Microsoft, Pearson VUE y Certiport. Esto le permite tener en la actualidad dos
academias y dos ceniros para tomar examenss de cedificaciones internacionales
respectivamente, que sirven tanto al sector productivo como a sus estudiantes y

plblico en general.

Estos convenios le han logrado que la ESPOL esté mas cerca de las emprasas y
la sociedad ecuatoriana, y por ende ha surgido la necesidad de atender a cientos de
personas que dia a dia llaman para obtener informacion de los cursos gue se

planifican para las academias.

Por ser la ESPOL una institucion en la que no se puede contar con lodos los
recursos necesarios para contratar el personal suficienle para una atencion
personalizada y considerando que una buena atencion al cliente es uno de los puntos
mas imporantes en la actualidad, es necesario que la Academia Microsoft-ESPOL

cuente con un sistema de informacidn que facilite esta labor

|3+



La gran aceplacidn gue tienen las diferentes camreras, maestrias, diplomados y
cursos de capacitacidn que imparte la ESPOL y en especial en los cursos dictados por
la Academia Microsoft, ha llevado a buscar nuevas formas de promocion de cursos y
atencion a clientes, pues el prestigio institucional nos compromete a brindar no solo
una excelente educacién y capacitacion en el aula de clases sino tambien un buen
servicio en todos los procesos de registros y logistica que estos cursos comprende,

con el fin de servir mejor a la sociedad y el pais conforme a la mision de la ESPOL.

Misién de la ESPOL

Formar profesionales de excelencia, lideres emprendedores, con solidos valores
morales v éicos, gue comtribuyen al desarrollo del pais. para mejorario en o

social, ecomamico v politico,

En la actualidad las Academia Microsoft vy CISCO trabajan en conjunto con el fin de
aumentar su productividad y rentabilidad. En la oficina de la Academia Microsoft
trabajan en manera conjunta una asistente de las dos academias, una ayudante de la
Academia Microsoft, una ayudante de la Academia CISCO, dos asistenies técnicos y
los respectivos Directores de |a Academias. Entre los diferentes cursos de

capacitacidn se encueniran los cursos de:
» Cursos de certificacién de Microsoft
« Cursos a la medida de Microsoft
+ Academia CISCO

» Seminarios varios
« Talleres, charlas y seminarios de las Celulas MNet de Microsoft
ATEMTOS zerd un CREM (Customer Relationship Management) que atendera a

estos clientes y nos permitird manejar las historias de cada unos de los cursos por el

chente tomado, asi como nos brindara las facilidades de servirlos mejor.



111 FORMULACION DEL PROBLEMA

En la actualidad la atencidn al cliente se resliza de manera persenalizada y existe
informacion de los cursos y cedificaciones de la Academia Microsoft en el portal web
hitp://academias espol edu.ec , pero el mismo no provee las facilidades necesarias de
atencion al cliente. Se cuenta con el Sistema de Administracion de Modulos y
Seminarios (SAMS) para el regisiro de cursos y alumnos pero este no tiene la
estruciura necesaria para realizar manejo de clientes: es decir no almacena histéncos
de descuentos, problemas, efc. de los clientes o de las empresas que envian a sus

trabajadores a tomar cursos de capacitacion.

Nuestro provecto busca, mediante el andlisis, disefio e implementacion de un
prototipe de una Aplicacion CRM llamada ATENTOS, ayudar en la planificacian,
coordinacion y atencién a los clientes de la Academia Microsofl. Eslo permitira tener
procesos de planificacion y atencion mas eficientes;, asi como plantear mejores

estrategias de apertura de cursos y servicio al cliente.

1.1.2 OBJETIVOS

General:

» Crear un sistema de gestion de clientes o CRM que facilite la atencidn a los
clientes y el proceso de reservacién de cupos para abrir los cursos de la

academia Microsoft

Especificos:

» Crear un sistema de informacion para la atencién a los clientes de la academia

Microsoft (CRM ATENTOS)



Facilitar los procesos de ventas: marketing, servicios de atencion al cliente,

gestion de los padidos de cursos a abrir, procesos de registros y logistica

Reducir @l indice de perdidas de tiempa en la atencion al cliente.

Favorecer la satisfaccion del cliente.

Promaover la optimizacion de las operaciones de registros y reservas de cupos.

Ayudar a la planificacion de cursos por medio de la informacién almacenada

(preferencias de cursos y horanos) gue nos provean los clientes via Internet.

Fortalecer la Imagen de la academia por medio de una mejor atencién,

Aumentar el nimero de cursos que se planifican y abren, conociendo las

verdadearas necesidades de los clientes.

Mantener una base de datos de clientes actualizada, que nos permita

manteneros informados sobre NLEVOS CUTSoS,

Aumentar el nivel de penetracion en el mercado local

Aumentar las ganancias de la FIEC por medio de una mayor aperfura de

CUMsOs ¥ SEMinanas,

Manejar la historia de los clientes de tal manera que la persona (asistente,
ayudante o coordinador) que lo atienda conozca en todo momento con Gquign
estan tratando, cual ha sido la historia de cursos tomados, de descuentos
realizados, de pagos, de problemas, efc., en si que se pueda manejar toda la

infarmacion del cliente en todo momento.



« Apalizar los comportamientos de compra de cursos por medio de: su Historial
de fransacciones, frecuencia de consumao (toma de cursos), media de cursos

tomados, cursos que habitualmente toma y forma de pago.

= Crear un sistema en linea o telefdnico que permita conccer las preferancias
manifestadas por el cliente. El chente deberd ingresar sus preferencias medio
del sisterna onling de atencidn al cliente o cuando lame por telefono la persona

guien lo atienda debera ingresara los datos al sistema.

= Crear un historial de reclamos y servicios gque permita atender mejor a los
clientes de la Academia Microsoft-ESPOL {envio periddico de informacién de fa

academia y sus productos).

» Obtener la “cuenta de resullados”™ de cada cliente.

1.1.3 JUSTIFICACION

Por |a poca cantidad de personal en la oficina de la Academia Microsoft, axiste una
gran cantidad de clientes que necesitan ser alendidos y no reciben respuesta de
manera rapida. Un sistema de respuestas nos permitirda mantener satisfechos a los
clientes y tener una retroalimentacion adecuada para las futuras planificaciones de los

Nuevos Cursos.

Existe gran cantidad de informacién disponible en todo momento en el sitio web de
la Academia Microsoft, a cual Ios chentes pueden acceder en cualquier momeanta, paro
para que esta informacion surta efecto en |a toma de decision a la hora de seleccionar
un curse, s necesario que existan las facihdades en este sitio web para que los

clientas puedan registrarse o pre-regisirarse a cualguiera de los cursos ofrecidos.



Para poder llegar a una mayor cantidad de clientes con propaganda yio
publicidades es necesario tener una buena base de clientes y sobre todo que se
encuentre actualizada, por lo cual un sistema en linea permitiria oblener dalos de
potenciales clientes para la academia Microsoft, y permitird manejar una sola base de
clientes entre las personas que trabajan en la academia y dejar de usar hojas de Excel

para &l manejo de los mismos,

1.2 ALCANCES DEL PROYECTO ATENTOS

Para poder cumplir con los objetivos propuestos es necesario definir el alcance que
tendrd nuestro proyecto. De esta forma enfocaremos de mejor manera el trabajo de

desarrolio, El sistema a implementarse debera:

s Permitir que los clientes se pre registren por Internet a los diferentes cursos

planificados.

« Facilitar a los clientes el pre-registro en cursos no planificados.

= Permitir a los clientes actualizar sus datos por medio del Internet.

« Ser capaz de almacenar datos referentes a preferencias de cursos y horanos.

s«  Pemitir al Coordinador la creacidn de cursos, paralelos v horarios de claseas,

de acuerdo a las necesidades de los clientes

= Permitir al Coordinador generar reportes de cursos y horarios prefenidos,

« Mantener infarmados a los clientes de los nuevos cursos y seminarios, de las
actualizaciones de la planificacion y de los cursos gue la academia Microsoft

esta en capacidad de dictar



Mantener un sistema de respuestas aulomalicas, por medio de comeos

electranicos, a los requerimientos de |os clientes.

Integrar el nuevo sistema al SAMS para permitir a los clientes consultar; cursos
disponibles, costos, fechas de inicio de clases, horanos y paralelos, notas
oblenidas en los cursos aprobados, deudas por concepto de cursos tfomados,

a través dal Web,

Come en el SAMS se manejan dos tipos de usuarios (el coordinador y un

ayudante), entonces se deben mantener los mismos perfiles.

Retraalimentacian de satisfaccitn de servicio web.

Realizar estadisticas que permitan confrolar la cantidad de clientes satisfechos
con &l senvicio de la Academnia Microsofti-ESPOL y el crecimiento en ventas de

CUMSO0S Y SEMINanos,



1.3 MARCO TEORICO

1.3.1 JQUE ES UN CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT)?

Cominmente llamado Sistema de Administracion de la Relacion con el Clente o

sistema de Gestidn del Cliente, el CRM es:

Ez una metodologla pava identiffcaciin, adquisicidn y relencidn de.- olignles,
parmitiendo & organizaciones adminislrar y coordinar interacciones de cliente a
fravés de canales multipes, deparfamentos, lineas de negocios y geografia,

{Siabel, 2003)

El Software de CRM proporciona una gran cantidad de beneficios a la organizacion
{Siebel, 2003) logrando con esto, mantener una relacion estable con la cadena de
relacibn de clientes, oforgando un mayor resultado, con menores  CoOSIOS,

entregandolos en &l tiempo acordade y con una alta calidad {Brenix, 2003},

En la relacidn con el cliente es necesano recordar que el 20% de los clientes
generan el 80% de los beneficios, por lo cual es necesario medir el valor o rentabilidad

gue ellos ofrecen a la empresa.

El grafico 1. Relacion con el Cliente se muestra tres puntos importantes por los que

s dabe meadir el valor / rentabilidad de los clentes
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al B0% de los banelclos

B Necesidad de medir el valor / rentabilidad de los clientes
[ identificacién de los clientes mas rentables
O asignacatn de recursos comespondientes
[] establecer estrategias orentadas a su relencidn (vs. conguista)

Grifico 1. Relacion con el Clienta’

El trato individuglizado es un factar clave en la fidelizacion de los clientes: es asi
como frente a la optimizacion del beneficio y la maximizacion de la cuola de mercado

se plantea la estrategia centrada en el cliente y su relacion con la empresa. 2

E= asi como en la actualidad se ha pasado del marketing tradicional centrado en &
producto al marketing relacional centrado en las relaciones con el cliente, el cual as
una estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y satisfacer las necesidades
y los desaos previsibles de los clientes,. La importancia del marketing relaciona se trala

mas adelante,

Otro Concepto:  CRM, es un proceso integrado de marketing, ventas y servicios
dentro de una organizacion crientado a gestionar el Principal ACTIVO de la Empresa:

“La Infarmacién de sus Clientes”: con el fin de Retenerlos y Rentabilizarlos.”

| |'_|,i_ip:mm1.= du |.:m.“||x Harreirn Alrmsn — Deraramento de Infonratica |:|.!nu.'|_'r-||||_'||': il "-'iwl.. :'.!ﬁkﬂill.ﬁ ¥ Hu‘ili.l:'lrl di:
clicnees en el comeron elodErimico,

2 |-.I'i.1r\-'.|s||1_1.1_l\. e l':||n|.||||_' Harreriin,

$ Dmapoitivad ded lag. Galo Valverde (ESPOL-FCHE, 2004}, on releddn o le maters Sstermz de Inforimaciim Ligseicizl
cuaridi tecciema el tema de Geston de relsen'm eon el clisare.
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La Tecnologia hace posible este Objetive, colaborando en mejorar los Procescs

Comerciales de Ventas y Servicios al Cliente.

CRM no es sdlo una herramienta de Software o el simple uso de Internet, el Call
Center o el e-mail para comunicarse con los Clientes.  Estos son medios tecnokigicos
y Canales de Contacto con los clientes, que hacen posible las relaciones duraderas

con los Clientes de la Emprasa.

Para Lopez y Shaw (2002). el concepto de CRM en si no esta relacionado
directamente con tecnologia. CRM es una filosofia corporativa en la que se busca
entender y anticipar las necesidades de los chentes existentes y también de los
potenciales, que actualmente se apoya en soluciones tecnologicas gue facilitan su
aplicacion, desarrollo y aprovechamiento. En pocas palabras, se trata de una

estrategia de negocios enfocada en el cliente y sus necesidades, no un software.

Lépez ¥ Shaw (2002) indican que una implementacibn efectiva de CRM permite
mejorar las relaciones con los clientes, conociéndolos mejor y permitiendo disminuir
los costos en la consecucion de nuevos prospectos y aumentar la fidelidad de los ya
existentes, lo cual, en ambos casos, significa mayores ventas y mas rentabilidad para

el negocio.

Por lo antes expuesto un CRM es un conjunto de estrategias - de marketing,
ventas y servicios - y metodologias tecnologicas integradas a través de una
herramienta de software con el fin de mejorar la relacion de la organizacion con sus

clientes y hacer que estas sean mas duraderas.
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1.3.2 OBJETIVOS DE UN CRM*

CRM: conjunto de soluciones tecnologicas que permiten integrar y gestionar los
contactos entre la empresa y el cliente de forma individualizada creando valor a traves
de la construccién de relaciones duraderas mediante la consecucion de tres grandes
objetivos:

o Mantener una visién completa del cliente a través de todos los puntos
de contacio con la organizacion
o Desarrollar una vision integrada a través de toda la organizacion

o Implantar procesos de negocio centrados en el chente

La empresa no es la misma con o sin CRM. Las desventajas de no tenerlo vs las

ventajas de tenerlo se resumen en el siguiente cuadro.

& Bapida v consistente respugsta a las
necesidades del clienbe

| cam "y ®Imagen y mensaje unificados al cliente

® Descoordinacion entre las dreas
de venta y el servicio &l cliente

® Mensaje fragmentado al diente

® Mejora los oportunidades de venta
® Oportunidades de venta perdidas cruzada
® Procesos de negocio ineficaces * Marco de negocio consistente para

gestionar relaclones con cientes

La importancia que la organizacion le da al cliente vs al producto define la forma
como se atiende a los clientes y esto a su vez refleja una imagen fragmentada o

integrada del cliente.

 Apumies momnaidos de s -;]m'l'ullihl\.'l- s ].lE’qul.' Harrearm



De una vision Fragmentada del cliente a una visidn Integrada:
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Grafico 2. Como trabaja de la Empresa con y sin CRM °

La forma como se gestionen los procesos de ventas, marketing, produccion,
servicios post-venta y logistica producen una imagen fragmentada o integrada de fa
empresa, Si esto procesos se realizan por separado la imagen de la empresa de vera
fraccionada, pero con la ayuda de un CRM los procesos de la empresa se integran y

su imagen refleja esta integracion.

t Giralen chibesado tomanein como base de las d_'lrmg-l!ll.uj ke F'.1'|ri|._'n.|:' Flaarrewa I l.[!“.cl.dl:l a |3 sirnacion de ln Mcadems
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De una imagen Fragmentada de la empresa & una imagen Integrada:

de la empresa de la empresa

‘ Imagen Fragmentads Imagen Integrada

Grafico 3. Imagen de la Empresa con y sin CRM *

En sintesis, la realizacién de un proyecto de CRM, totaimente integrado en al

ambito de empresa abarca actualmente las sigulentes areas de aplicacion:
1. Automatizacion de la fuerza de ventas,

2. Call centers y centros de interaccidn con el cliente, centros qua ofrecen una
integracion de los diversos tipos de canales para interactuar con el cliente.

como voz, fax, Email, Internet;
3. Data Warehousing /Data Mining;

4. Integracion con los procesos de back-office, y en particular con los sistemas

ERF;

5. Integracién con los servicios de asistencia al cliente tales como help desk,

gestibn de los pedidos y logistica, servicios de asistencia lécnica,




6. Knowledge Managemenl.

1.3.3 JQUE PLANTEA UNA ESTRATEGIA CRM?

Una estrategia CRM plantea el alnear y reinventar los procesos de negocios
relacionados con los Clientes, pero este proceso liene |as dos siguientes

caracteristicas imporianies.
« Requiere decisiones an [as politicas que afectan a la organizacion anlera

s Abre las puertas de la empresa al autoservicio y auto-venta del cliente

En la actualidad es conocido que quien posee la informacian tiene un gran trecho
del caminao recomrido, es asi come un CRM permite obtener y proporcionar informacion

complata de cada cliente con &l fin da:

» Conocer todo sobre los clientes de manera personalizada (De acuerdo a

estrategias de Marketing 1 to 1" que se explican mas adelante)

¢ “APRENDER todo Sobre los Clientes”

& (i chboeado tomando cmo base de be dispisineas de Eomique Basreiro

¥ Apintes 1omados ¢ modificados de las daposiivas del Ing, Galo Vaberde (ESPOLACHE, 2004
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1.3.4 MARKETING RELACIONAL

Es importante emplear los concepios de marketing relacional en los nuevos
procesns de adaptarse a las necesidades de los clientes. Estos conceptos” son los

siguientes;

+ Enfoque al cliente:"el cliente es el rey”. Este es al concepto sobre el que
gira al resto de la "filosofia” del marketing relacional. Se ha dejado de astar en
una aconomia en la que el centro era el producto para pasar a una economia

centrada en el cliente,

+ Inteligencia de clientes: Se necesila tener conocimiento sobre el cliente para
poder desarollar productos /servicios enfocados a sus expectativas. Para

convertir los datos en conocimiento se emplean bases de datos y reglas.

+ Interactividad: E| proceso de comunicacidn pasa de un mondlogo (de la
empresa &l cliente) a un didlogo (entre la empresa y el cliente). Ademas, es el

cliente el que dirige el didlogo y decide cuando empieza y cuando acaba.

» Fidelizacion de clientes: Es mucho mejor y mas rentable (del orden de seis
veces menor) fidelizar a los clientes gue adquinr clientes nuevos. La
fidelizacion de los clientes pasa a ser muy imporiante y por tanto la gestion del

ciclo de vida del cliente

= El eje de la comunicacion es el marketing directo enfocadc a chentes
individuales en lugar de medios "masivos® (TV, prensa, etc.). Se pasa a

desarrollar campafias basadas en perfiles con productos, ofertas y mensajes

1 I'_'|;||l_c|_l'|1|:n-_-: iormadkos gl articuln aql.u.: e CRMF de Eduardn Moo - |ﬂl|"'l'1l'\-'l'-l Consialiores.
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dirigidos especificamenie a ciertos tipos de clientes, en lugar de emplear

medios masivos con mensajes no diferenciados.

= Personalizacién: Cada cliente quiere comunicaciones vy  ofertas
personalizadas por ko que se necesitan grandes esfuerzos en infeligencia y
segmentacion de clientes. La personalizacion del mensaje, en fondo y en

forma, aumenta drasticamente la eficacia de |as acciones de comunicacion.

= Pensar en los clientes como un activo cuya rentabilidad muchas veces es en
medio y largo plazo y no siempre en los ingresos a corto plazo. El cliente se
convierte en referencia para desarrollar estrategias de marketing dirigidas a

capturar su valor a o largo del tiempe,

Objetivos de Marketing Relacional’

Los objetives del marketing relacional segdn Navarro son los siguientes:

= Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes actuales

como por ventas cruzadas
« Maximizar la informacién del cliente
+ |dentificar nuevas oportunidades de negocio
= Mejora del servicio al cliente
s Procesos optimizados y personalizados

= Mejora de ofertas y reduccion de costes

*Tamada del articalu J0ué e CRAMF de Hoduards Mavarno - Tnnprossn Coosufinnes




Identificar los clienles potenciales gque mayor beneficlo generen para la

empresa

Fidelizar al cliente., aumentando las tasas de retencidn de clientes

Aumentar la cuola de gasto de los clientes

Estrategias Internet al Marketing Relacional'”

En este contexto, es importante destacar que Internet, sin lugar a dudas, ha sido la

tecnologia que mas impacte ha tenido sobre el marketing relacional y las soluciones

de CRM. A continuacidn, se desarrolla la contribucion de Internet al marketing

redacional;

Importante disminucion de los costes de interaccion

Bidireccionalidad de la comunicackin

Mayor eficacia y eficiencia de las acclones de comunicacion.
o Inteligencia de clientas
o Pdblicos muy segmentados

o Personalizacion y marketing 110 1

Capacidad de comunicar con cualguler sitio desde cualguier lugar

Mejora de la atencidn al cliente. Funcionamiento 24 heras, 365 dias

Mejora de los procesos comerciales

Teormadk ke argicils _.l_lu._- g5 CRMP de Eduardo MNavartn - ||'||r\|'\l|'.'|.'|l Craisulinnes



1.3.5 MARKETING 1 A1

En el Marketing unc a uno es preciso averiguar cuales son esos clientes: se trata
de identificar clientes y tratarlos individualmente de manera diferente, intaraciuando
con elios, De esla manera se puade disefar un producto basado en lag necesidades
del cliente en lugar de tratar de conseguir clientes para los productos (Marketing

tradicional],

El uso de las computadoras ha permitido trabajar con herramientas que dan paso
al nacimiento del Marketing uno a uno gracias al uso de base de datos de chientes, |a

interachividad con o5 clientes v [a personalizacién masiva.

El Marketing 1 & 1 se basa en la Relacidn Directa con los Clientes y s& soparta en

laz Estrategias de un CEM!. Estas estrategias son las siguienies:

« E| Conocimiento de las Necesidades de los Clientes permite personalizar |a

Oferta Comercial
o Productos o Servicios personalizados segun Pedidos
o Canales de Atencion preferidos por el Cliente
o Precios reducidos al compartirsa con el cliente los ahorros en publicidad
masiva, ausencia de intermediarios, reduccidn de stocks, eic,

+ Facilita las Ventas Cruzadas (Otro producto al mismo Cliente)

« Midiendo la evolucidn del cicle de wvida del cliente, se& entablan relaciones

duraderas an el tiempo

U Digpositvas del Ingg. Gralo Valverde (TESFCHL-1CRLE, K4



Posibilidad de Aplicar Marketing 1 a1

El uso de internet y las herramientas tecnologicas permite la aplicacion del
Marketing uno a uno. En la web los clientes ingresan a las paginas de las empresas y
proporcienan informacion bésica como nombre, direccion, nimero de teléfono, tarjetas

de crédito y preferencias de compras, necasarios para aplicar el Marketing uno a uno.

Por lo tanbo "La Evolucidn de la Tecnologia faciita la aplicacion del Marketing 1 &

1" de acuerdo a lo siguients;

s El incremento exponencial del niomero de Clientes de una empresa requiera el

soporte de los sistemas de Informacidn para detectar necesidades e interactuar

con las Clientes.

« El| Internet, el Contact Cenler, los mddulos de auto servicio {(Canales de
Atencion) y las Bases de Datos Analiticas, permiten reunir la informacion del

Cliante &n cada contacio ¥y en Tiempo Real

£Por qué aplicar Marketing 1 a 17

A la hora de aplicar el Marketing uno a uno debemos tener en cuenta las

*Consideraciones Publicadas en HER, Aberdeen Group vy ofras Publicaciones™

» Las empresas pierden entre el 15% y 35% de sus Clientas al afio.

& 10 veces mas es [o gue cuesta adquirir un nuevo chente que conservar uno

actual,

s LUn Incremento del 5% en |a Eetencién de Clientes, puede incrementar la

rentabilidad del Negocio entre un 60% y 100%:
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« La Probabilidad de vender a un cliente nuevo es 15% mientras que la

probabilidad de vender a un cliente propio es del 35%

Debemos recordar que “en el Marketing Masivo hay esfuerzos no enfocados vy

accionas que se dejan de hacer tenends como Consecuancias qua:

» Las campafas de Mailing, pierden el 85% de [a inversién en impresos que se

desechan sin gque genere venias.

= La publicidad en Medios es muy costosa y se pierde si el Cliente al que va

dirigido, no la ve o escucha o no le presta atencian.

« Un Cliente no satisfecho hablara mal de la empresa a 20 personas enire

Clientes y Clientes Polenciales.

» Un Cliente leal es un buen referente para ofros nuevos clientes vy el costo de su

accin de referancia es muy bajo.

Por esto motivos las ventajas de usar marketing uno a uno son resaltantes:

+ Leallad de los clientes mas rentables,

« NMayores ventas a un mismo cliente (mayor rentabilidad)

» Menores costos de transacciones por canales mas rentables.

= Reduccidn del precio a clientes preferenciales al reducirse la cadena de valor.

« Integracion del clente en la configuracidn de nuevos producios y servicios a la

medida de sus necasidades.



138 COMPONENTES DE LA INFRAESTRUCTURA CRM

Una infragstruciura CRM estéd compuesta basicamente por tres grandes médulos
sue responden a los procesos comerciales incluidos en las mejores praclicas CEM
g2l mercado informatico. Estos son los madulos de ventas, servicios y marketing. los

cuzles se encueniran interrelacionados dando una visian de 3607 del cliente.

lnﬁjrt_n#.:iﬂlﬂ- de Interaccitn
las E:iI.IEI:IIH €n oom los

los Sistemas de i D

la Empresa

Grafico 4. Procesos Comerciales incluidos en un GEM '*

Este sisterna tiene como pilar importante Ia informacion de los clientes, la cual se
encuentra almacenada en las bases de dalos de [a organizacion e interactia con cada

uno de los modulos. A la vez esta informacion permite tenar una mejor interaccidn con

el cliente.

En las aplicaciones CRM también podria ser considerado un madulo de gestion del
conocimiento o de inteligencia de clientes, o podria incluirse estas areas de

conocimientc dentro de los tres modulos ya mencionados, especialmente dentro del

mddulo de marketing.
11 Cipafico de [os Procesre Comsercidkes incdaidos on las Mejores Prictoas CHM el Mercads lafoemdnon pomado de las
disproizas de | Ing, Vabverde [HSPOL-ICHE, 2004)
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137 ESTRUCTURA DE LOS APLICATIVOS CRM

En la actualidad las aplicaciones CRM son la plataforma que mmplementan los
srocesos del negocio y gue se integra con toda la infraestructura del negocio como:

call Canlars, ERPz y SCM.

“En cada canal de contacto con &l clienfe debe existir informacidn que permita una
rapida interaccion con el cliente para brindar un servicio o aprovechar a oportunidad

gz venta® (Enrique Reyes, CAME).

A pesar que existen una gran cantidad de aplicaciones en el mercado, todas ellas
comparten funcionalidades que permiten atender mejor a los clientes y aumentar el

poder de ventas.

1.3.8 CANALES CLAVES DE LAESTRUCTURA CRM

Deniro de las aplicaciones CRM existen canales claves usados como herramientas
para comunicar al cliente con la organizacion, Estos canales permitiran a la empresa
ofrecer sus productos a los clientes y la vez parmitiran obtener informacion impaortante

de éstos,

“Todos los canales de atencion deben ser un punto active de oferias comerciales y

recepcion de informacion” (Enrique Reyes, CAME).

Existen dos tipos de canales: el primero conformada por un grupo de personas que
s& comunican de manera personal con el clente través de diferentes metodos
implementados en las organizaciones y el sagundo que conformada por herramientas
tecnolbgicas con las cuales los chentes pueden realizar un autoservicio. Estos dos

canales se muestran a continuacion:
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« Canales de Contacio Personal
o Fuerza de Ventas (Accidn de Campo)
o Ejecutives y Ventanillas (Atencion en Oficinas)

o Contact Center

+« Canales de Auto Servicio

o Internet

[&]

haifing

[+

Cajeros Automaticos

o Kicskos de Informacion

1.3.9 INTEGRACION DE LA SOLUCION CRM

Los aplicativos CREM, solo son una parte de los sistemas de la organizacion, que
deben estar integrados con todas las demas aplicaciones que se usan dentro de la

empresa.

La Integracion no solo es con los Aplicativos ERF y 5CM, si que debe Integrarse

fambién a:
o Aplicativos Legacy (Core Transaccionales)

o Aplicativos de funcionalidades proplas de la empresa (calificacion de
productos, creacidn de productos, digitalizacion de imagenes,

datawarehousa, alc.)

En cuanto a este proyecto se refiere, se implementara un CRM al cual los autores

de esla tesis han llamado CRM ATENTOS.



El CRM ATENTOS permitird administrar v coordinar la relacion de la Academia
Wicrosoft con sus clientes a través de su portal web las 24 horas del dia los 365 dias
sel afo. Este sistema permitird atender mejor a los clientes actuales para conseguir su
Sdelizacion y satisfaccion a la hora de tomar cursos de capacitacion en la Academia

Microsoft,

Un aspecto importante en la creacidn del CRM ATENTOS es que los clientes gue
iomen cursos de capacitacidn en la Academia Microsoft se formen una imagen
miegrada de todos los servicios: registro a cursos planificados y no planificades,
consulta de notas, consulta de cursos registrados, impresion de formularios, entre

Oiros.

Coama la Academia Microsoft cuenta con el Sistemas de Administracion de
WMadulos y Seminarios (SAMS), el CRM ATENTOS debera integrarse éste sistema, lo
cual a la vez ayudard a fortalecer la creacion de esta imagen Integrada que se

pretender dar al cliente.



2 DESCRIPCION DEL PROYECTO ATENTOS

21 METODOLOGIA DE DESARROLLO

Para solucionar el problema de la Academia Microsoft en la atencidn a los clientes
s2 elaborard un Sistema de Atencion a Clhentes y reservacion de Cursos lamado CRM

ATEMTOS, Este sistema consta de dos pares principales, las cuales son;
o El Servidor de Base de Datos y Portal Web del sisterna.

o El Programa de Administracién,

La metodologia utilizada en el desarrollo se basa en &l Modelo Espiral (Grafico 5)
propuesto por Boehm, el cual desarrolla el software en una sere de versiones

Incramentales.

o Evaluar alternativas,
Determinar objetivos, identificar y resolver
alternabivas, restricciones resgos

Acuerdo

REVISION

Plandficar las proximas

fasas Desarmollar, werficar

Grafico 4. Modelo Espiral de la Evolucién de Construccion de Software'™

U Mndeln de Espirad de la Evoluaon de la Crmetrucodn del Solfmease peopacsn poe Boehm, sacachs de loe apunses ded
Inp. Lamin Freiee en b Mareria Adnonistmoon de Proyecies de Softwrns



Esta modelo de desarrollo de software ha sido tomado considerando o siguients:

o La Academia Microsoft es un deparamento relativamente joven™ gue

se esta abriendo paso en el mercado de |la capacitacion, por lo cual adn

no 5& puede fener un Sistema CRM totalmente desarrollado.

o Para el desarrollo de un Sistema CREM se debe desarrollar sistemas
Incremeantales, qgue permita mejorar la atencién al clierte conforme a los

nuevos requermientos del mercado,

o Los reguerimientos del mercado cambian dia a dia, asi como las
esfrategias que las organizaciones deben implantar para mantenerse en

al marcado,

Es importante anotar que antes del desarrollo del CRM ATENTOS se habia
d=sarrollade el Sistema de Administracién de Modulos y Seminarios (SAMS), en el
cual se regliza el registro de los alumnos a los diferentes cursos, seminarios y talleres
de la Academia Microsoft, asi como el mangjo de nofas y reportes de asistencia, al
cual funciona desde el afio 2002, ATENTOS debe integrarse totalmenie a este sistema
y debe mangjar la misma base de datos que contiene toda la informacion de los

cursos, registros y alumnos de la Academia Microsoft

21.1 PLAN DE ACTIVIDADES

El plan de actividades del proyecto se divide en varias etapas. Las etapas en las

cuales se elaborara el proyecto se describen en el siguiente Cronograma General:

18 | g Academia Meorosnfd s que acirvededes en Junio del afio 2003,

|
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21.2 ETAPAI: INICIO
En esta alapa ze realizara las siguientes actividades:
o Revisidn de la metodologia
o - Definicidén del Grupo de Usuanos
o Elaboracion del Plan Inicial del Provecto
o Seleccitn del Equipo de Desarmollo

o Preparacion del Ambienta de Trabajo

Los aniregables de esta etapa son;
o Propuesia de Tesis al Consejo directivo de la FIEG
o Cronograma General

o Cronograma detallado de Analisis



o Informe Semanal de Avance'™®

213 ETAPAIl: ANALISIS DETALLADO
En esla elapa se realizara las siguientes actividades:
o Recopilacion de Informacion
o Andlisis de Requerimienios
o Estudio detallado de Interfaces

o Revisidn del ambiente de Produccion

Loz eniregables de esta elapa son:

o Informe de Requerimientos y procescs

21.4 ETAPA IIl: REDISENO Y MIGRACION DE LA BASE DE DATOS
En esta etapa se realizara las siguientes actividades;
o Analisis de la base de datos del SAMS
o Rediseflo de |a Base de detos para que se integre con ATENTOS

o Migracién de Base de Datos SAMS a Bases de Datos Academias
integrada con el CRM ATENTOS.

Los entregables de esta etapa son:

o Modelos E-R

D acwerdo al modedo |_l|1l|1:|_l‘!,.qd|:- o o I"F-’ | et Feeire e o ascheva 1€ ]H,_]"-\'F\d:
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21.5 ETAPAIV: DESAROLLO

En esta etapa se realizara las siguientes actividades:
o Elaboracion del Disefio del Sistema
o Disefo y Desarrollo de Interfaces
o Desarroflo de la Aplicacion del Cliente
o Desarrollo de la Aplicacién del Adminisirador
o Ajusta y Desamolio de Interfaces

o Ajustes en Produccion

Los entregables de asta etapa son:

o Manual de Disefio

216 ETAPAV: INSTALACION Y PRUEBAS
En esta etapa se realizara las siguientes actividades:
o Instalacidn del Servidor y demas servicio gue necesita el sistema.
o Instalacidn de la Base de Dalos
o Instalacidn del CRM ATENTOS
o Pruebas con usuarios

o Aceptacion de la Aplicagion

Esta etapa no tiene entregables.

21.7 ETAPA VI: CAPACITACION Y SOPORTE

En esla elapa se realizara las siguientas actividades:
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o Capacitacidn de manera puntual a Avudantes y Asistenies

o Soporte

Ezta etapa no tiene entregables.

218 ETAPAVI: ENTREGA Y ACEPTACION
En esta etapa se realizara |as siguientes actividades:
o Entrega de Programas y manuales versién final

= Enirega del Provecio

Loz entregables de esta etapa son:
o Manual de Usuarios
o Manual de Disefio final

o Programas fuentes

21.9 PRODUCCION Y MANTENIMIENTO

En vista que el modelo ulilizado es el Espiral en esta etapa se realizard las

siguientes actividades:

o Andlisis de nuevos requerimientos de acuerdo a las nuevas estrategias

de la Academia Microsoft
o Seguir los pasos del Modelo Espiral
= Determinar objetivos, alternativas, restricciones
= Evaluar alternativas, identificar y resolver riesgos

= Desarrollar, verficar

il



s  Planificar las proximas fases

o Actualizaciones de Versidn

22 REQUERIMIENTOS DEL PROYECTO
Los requerimientos del sisterna han sido agrupados en:
o Requerimientos de disponibilidad
o Requerimientos de rendimiento

o Requenmientos de confiabilidad

El servidor de paginas web gue va a atender de manera directa al cliente debe
estar funcionando las veinte y cuatro horas del dia los 365 dias del afo, Esto
garantizara que el cliente pueda realizar consultas de curses y seminarios disponibles,

=vision de cupos, horarios, registros y pre-registros a la hora gue el lo necasite.

221 REQUERIMIENTOS DE RENDIMIENTO

El Servidor de ATENTOS debera correr en un computador que tenga instalado el
sistema operative RED HAT LINUX (9 o supenor), con los siguientes requenmigntos.
procesador Pentium |1 de 1000 Mhz., 512 Mb de memaoria RAM y 50 Mb de espacio en

disco durg,

Los PCs y las computadoras portdtiles donde se instale la aplicackin de
Administracion debera tener instalade un sistema operative Windows 2000 o superior,
un procesador que minimeo sea Pentium || de 800 Mhz_, 256 Mb de memoria RAM y 30

Mb de espacio en disco duro.
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Las computadoras de donde los clientes se conecten al sistema deben tener la
zapacidad suficiente para conectarse al Internet sin problemas y en la cual se pueda
mstalar un Browser gue le permita ver de manera correcta las paginas creada para el
stin Web del ATENTOS, Se recomienda que el Browser sea Internel Explorer 5.0, 6.0

= superior, FireFox 1.0 o superior, Mozilla 5.0 o superior.

La base de datos se hospedard en el mismo computador donde se guarda la
aplicacitn servidora del ATENTOS y podra ser administrada desde el mismo servidor

o desde una estacion con Windows 95/98MEMNT/2000/XP y PGAdmInI.

2.2.2 REQUERIMIENTOS DE CONFIABILIDAD Y SEGURIDAD

Para el servidor se debera contar con un UPS para garantizar que el sislema este
siempre en linea, ademas se deberd contar con un CD-RW o un Tape BackUp para

realiza los respaldos de la base de datos que seran diarios para mayor seguridad.

La base de datos debera configurarse para permitir el acceso de los datos sdlo a
la= estaciones autorizadas. El acceso a la base de datos se realiza por medio de una
cadena de conexion basada en un archivo de configuracién gue se encuentra en la
estacion de administracidn. Para poder generar los repories del sistema es necesario
tener el ODBC de PostgreSQL para Windows instalado y configurado para acceder a
la base de datos del sistema. Si no se define correctamente la conexion, la informacion

de los reportes no sera mosirada.

El ingreso al Programa de Administracion se realizara venficando un usuano y clave
de acceso, en la base de datos, caso contrario no se podra utilizar el sistema, con lo
cual se garantiza que la informacion es utiizada por los usuarios Coordinadores

esiablecidas,
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13 ESQUEMA GENERAL

El sistemna ATENTOS estd conformado por dos partes operativas gque en conjunto
sermiten atender mejor & los clientes actuales y potenciales de la Academia Microsoft,

==ias dos partes son;
= Portal Web Disponible para el cliente

o Aplicacion del Administrador

Para que ATENTOS trabaje de manera comecta se deben colocar tanto la estacion
d= Administracion como el servidor, en la misma red LAN. La aplicacion del

scministredor podra funcionar en cuakquier PCs y portatiles que se conecten a la red.

Los clientes se conectaran a ATENTOS por medio de |a red Internet, lo que hace
necesario que la red LAN en la cual se instale este sistema debe estar conectada a la
r=d Internet. La forma como interactian el servidor, el administrador y los clientes se

muesira en el grafico 5.

Esquema Funcional de ATENTOS

Servidor Wab
y Basa da
cliersag
Bppast de
Cheeriers
Estacion de
Trahapa yio
Adminisbracicn

Eslacicn de

Trabajn yia
AdminEimacicn

Grafico 5. Esquema funcional del CRM ATENTOS
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Par las caracleristicas que presenta este esquema, el sistema ATENTOS solo
' su=de funcionar en una Institucién que tenga una conexion permanente al Internet ¥
e tenga una red LAN bien implementada que no se caiga y pueda atender en fodo

momento al clients.

2311 PORTAL WEB DISPONIBLE PARA EL CLIENTE

ATENTOS tendra un Programa de Administracidn el cual va a ser utilizado por los
Sentes de la Academia Microsofi, sean estos personas naturales (estudianies,
sumnos de otras universidades vy particulares) o personas juridicas (emprasas a
Taves de su representante legal o jefe de personal o capacitacion), y podra ser
secutado en una estacion conectada al Internet, en la cual debe estar inslalado una
version de Microsoft Windows igual o superior a la version 2000, pues es el sistema

operalivo mas usado en PC personales o computadoras portatiles.

El Portal Web del Cliente tendra herramientas para realizar las siguientes

funciones:

o Consultar la informacidn de los Horarics ¥ cursos disponibles ¥ no

planificados
o Actualizar su informacion de usuano
o Pre-ragistrase en cursos planificados

o Solicitar nuevos cursos para abrirse (Cursos no planificados)

o]

Registro y pre-registro de clientes a los cursos planificados
o Consulta de notas de semmanos

o Consulta de deudas & impresion de papaletas de pago

(]
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212 PROGRAMA DEL ADMINISTRADOR

ATENTOS tendra un Programa de Administracion el cual va a ser utilizado por el
~ersonal de la Academia Microsoft (Coordinador, asistentes y ayudantes), vy podra ser
==cutado en una estacidn que s encuentre en la red LAMN de la Academia o gque este
ssnectada al Internet, en la cual debe estar instalado una versién de Microsoft
Windows igual o superior a la version 2000, pues es el sistema operativo méas usado

an PC personales o computadoras portatiles.

El Programa de Administracion tendrd herramientas para realizar las sigulentes

fncionas:

o Obtener informacion de preferencias de los clientes en los siguientes

Cas08:
*  Horarios
» ursos

= Tipos de cursos (propios de Microsoft o a la medida)
o Mantener informacian actualizada de clientes
o Definir nuevos cursos a abrirse
o Crear Usuarios Coordinadores
o Crear nuevos clientes (usuarno) via Internet,
o Definir Tipos de Cursos {disponibles o planificados)
o Registro y pre-registro de clientes a los cursos planificados
o Pre-registro de clientes a cursos disponibles

= Reservaciones (agendar) fechas y horas de examenes de certificacion

internacianal

n



Control y respuestas de cormeos recibidos

4]

Lienados automaticos de Formularios de Registro

G

o Impresién Online de Formulanos

o Generar Reportes de cupos de registrados y pre-registrados {listas)

Todas estas tareas son importantes para vender los cursos de la academia

Microsoft y se relacionen porque permiten dar un major servicio e imagen al clignbea.

2.4 ORGANIZACION DEL EQUIFO DEL PROYECTO

En la organizacién del equipo de trabajo para la elaboracion del CRM ATENTOS
s= ha considerado un grupo de actores que invelucra a quienes elaboramos esta tesis,

un programador contratado, los asistentes y ayudantes de la Academia Microsoft,

Licler de Proyecto
{Coord. Academia Lider de Analisis y
Microsoft) Disefio

Licher de Desarrolioa
Implementacitn

Representante de
usuaria
{Asistente Acad. Micros.)

Clientes Internos
iAyudantes de la
Usuario final Academia Microsaft)
{prusbas)

Programador

Grafico 8. Aclores del CRM ATENTOS
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25 ESTANDARES DE PROGRAMACION UTILIZADOS
« Uso de palabras concatenadas

o Ejemplo: Codusuario o Cod_estudiante
+ Mombre de variables con lefra mindscula

+ Mombres de los archives de las paginas web concatenagos

2.6 ESTANDAR DE DESARROLLO DE SOFTWARE

+ Nombre de las Tablas

o Los nombre de las tablas son claros y entendibles

o  Los nombres significan acerca de los registro que contienen

- Las lablas también contienen abreviaturas y sindnimos y esto forma

parte de la definicidn de la tabla

« Nombre de Atributos

= Son claros y entendibles

o Las tres primeras letras son una abreviatura del nombre de |a tabla y de

ahi se escribe el significado que esta representa

o Seencuentran escrito en singular

« Ejemplo: usu_nombre, que significa el nombre del usuario en la tabia

Usuario

X¥X_NOMBRE

Nombre del campo que va de

acuerdo con lo gue va a almacenar

« Claves Primarias y Fordneas generadas por el sistema
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o Cuando el atributo corresponde a8 una secuencia generada por el
sisterna o un codigo, se lo identificara con la abreviatura del nombre de

la tabla y se le adiciona el prefijo ID

Por Ejemplo: usu_id

+« MNombre de Constraints de Llave Primaria (PK)

XX_PK_Campo

—‘V e Mombre o Abreviacidn del campa

Indicador de restriccion da Llave Primaria

L J

Abreviatura del nombre de la labla
Por ejemple:  USU_PK_ID
+ Comentarios

o El programa al comenzar una funcidn se da una breve descripcion de lo

que hace y los parametros que recibe.
o Comentarios de implementacion

o Los comentarios de implementacion son aquellos usados en PHP los
cuales son delimitadas por /* . . . */ y /. Son utiizados para documentar

el codigo o asuntos particulares acerca de [a implementacion.

fe
& PFsta g un comentarcic de blogue

ol

~ Los comentarics de blogues pueden empezar con -, el cual es
reconocido como el inicio de un comentario de bloque que no seria

reformataado.
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« Comentarios de fin de linea
o En al desarolio del sistema al cerrar una lave se comento, cual esla
sentencia gue e ciarra,
+ Declaraciones de variables

s Las variables fueron declaradas con un nombre relacional a la
informacion que contiene, el nombre debe ser completo y gi este

contiene 2 palabras este debe se concatenado el nombre. Eiemplo
Coadnombreusuario & cod_nombreestudiante
o Se uso el tabulador para ordenar el codigo para al analizar se 1o pueda
hacer de una forma clara.
« Inicializacion
o Todas las variables se iniciglizan antes de ser usadas. Esto mejora la
legibilidad del cadige, dividiéndolo en secciones logicas.
+ Ordenacion

s Un espacio deberia aparecer después de las comas en una lista de

argumentos

o La expresion en una sentencia for esta separada por espacios en

blance. EJ.

for(expresioni; expresion2; expresion3)
+ HERRAMIENTAS A UTILIZAR

~ Las herramientas que van a ser utilizedas para la ejecucion del Sistema

CRM-ATENTOS son las siguientes:
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* Poral.
»  HTML (Hipertext Markup Language)

- PHP

o Portal- Un portal es un Web Site o servicio que ofrece un ampho
arreglo de recursos y servicios tales como informacién detallada de

cursos e infermacion de la Academia Micrasoft.

o HTML.- Es un lenguaje utilizado para publicar hyperexto en el World
Wide Web. Es un formato no propietario basado sobre SGML, y puede
ser creado y procesado por un amplic range de herramientas, desde un
simple editor de texto plano hasta heramientas sofisticadas de autoria
WYSIWYG (“What You See Is What You Get”). HTML usa tags tales
como <h1> y </h1> para estructurar texto en cabeceras, parrafos, listas,

enlacas hipertext, efc.

s PHP.- Es un lenguaje de programacion interpretado de alto nivel. PHP
permite ejecutar consultas a |a base de datos y ademas hace que las

paginas sean dinamicas con informacion de acuerdo a su blsqueda.

2.7 ESTANDAR DE PANTALLAS
o Disefio de interfaces hombre-maguina: manejado por la comunicacicn

entre hombres y maguinas

= Se ha trabajado con un solo tipo de fuente Verdana de tamafio 12px

para el texto y 14px para los encabezados

o Las paginas son esguematizadas de la misma manera, es decir se
utilizo plantillas, para que siempre lengan la misma forma. Se ulilizo los

siguientas plantillas de disefio:



Plantilla 1

Especificacionas de Disefo

Consta de 4 frames: Cabacera, Submenu, Cuerpo ¥ publicidad.

o Cabecera.- Aqui se encuentra ublcado el logo de la Academia Microsoft
ESPOL. Ademas de ha colocada submenl con las opciones mas

generales del sistema,
o Submend.- Nos presenta los vinculos de acceso rapide al sistema.
o Cuerpo.-Toda la informacion gue contiene la pagina.

& Publicidad.-Se ha colocado banner de noficias de la Academia

Microsaft

Cabecera

Submend Cuerpo Publicidad
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Plantilla 2

Especificaciones de Disefio

Consta de 3 frames: Cabecera, Submenu y Cuerpo.

o Cabecera.-Colocacion de submenl con las opciones mas generales del

sistema.

- Subment.-Nos presenta los vinculos de acceso rapido al sistema.

o Cuerpo.-Toda la informacién que contiene la pagina.

Cabecera

Submeni Cuerpo

2.8 ESTANDAR DE REPORTES

Se utilizd reportes de tipo pdf con un mismo formato.

2.9 ESTANDAR DE ICONOS

Estos iconos representan acciones generales gue se pueden realizar en todo &l

sistema,
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El objetivo de este ictno &4 poder
inclicarle al usuano que puede onpomis
un reporte,

permite 17 3 pagna antenor

poguedo

pequedio

Esm opcion permite al wswario enviae
corren a los estudiantes selecoionados

iil:mu: LA ACCIOn

El objeuve de este icono o5 ]:l::rmml:l: al
usuArio crear un feposte en formato
P,

e g

prqu:ﬁ;

El abjetivi de este icono €5 PENETAT 11
reporie con toda la informacion de
farma cstadismea

Il abjetives de este icono es brindarke al
usuaro la opoion de Seleccionar un
CHrED,

{ E=ror en |a gjpecucion de

El objetives de eite ivono es de
informarke al usuario que se produgo un
error Al ejecutar unn accion,

C==cpcton de la Accion
amerecTa

El objetive de este curso e mformarle
que la sccion que epecuto se realizo de
forma Correcta

]:lnqu:;ﬁ?

pesuetic

Grande

Peguete

%o realizo la evaluacion

Elobjetve de este icono es permiticle al
usnario nformar gque no ha realizade la

evaluacion de almin curso

Latn para evaluar

S

?ﬂElimma.r

"Cancchar proceso activo

Datos Cortectos

El abjetives die este jeono es permitie al
psuaric informar que el curso esea s

| para evaluar

Ieono que representa la eliminacion de
alpuna informacion o registro.

p:qm:ﬁn-_

']:'-tqutﬁn:-

]'_l::q:m':n-

El objetive de este icono e5 infommar
que no s¢ puede climinar un regstro,

peguEio

Este iconn nos informa s sirve para

Este iconn nos informa qu |:|_1.||: ol clienite i
tiene ningin problema en el curso

Dhatos [ncorectos

Eate icono nos informa que o cliente
tiene n.]Eu.n problema en el cursa

Diesgiose hacia abajo

Nlas deralles

qum: E[ﬁqmadu

Eate iconos nos ayoda a ocultar v
| presentar informacion

peguets

Peguers

pequefio

Pequen

MNos aynda a ver 1 informacion con mis
_:_[-EI:.I-lI-E

pequetic

Moz midica gue el cupo del curso esta

completado
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1 PLANTEAMIENTO DEL NEGOCIO DE LA ACADEMIA MICROSOFT

31 NEGOCIO DE LA ACADEMIA MICROSOFT

21.1 DEFINICION DE LA ACADEMIA MICROSOFT

La Academia Microscft, de la ESPOL, es un programa académico que permitira
srindar a los profesionales y alumnos de la ESPOL, alumnos de otras universidades, y
srofesionales una capacitacion especializada en las tecnologias Microsoft. Esta
apacitacién le permitira prepararse para rendir los examenes de las distintas
Cerificaciones Internacionales que Microsoft ofrece. Las cerificaciones de Microsoft
son una credencial lider que valida la experiencia y habilidades de los participantes

sarz mantenerios competitivos en el entomo cambiante de negocios de hoy en dia.

Vizion:

Ser lider en el sector de la capacitacion tecnologica cientifica para satisfacer las
s=cesidades del mercado nacional, con la difusion de tecnologias de punta,
cumpliendo con estandares de calidad y con excelencia de nuestros SEMICIDES, para
azi. consolidar un mejor Ecuader lleno de oportunidades de trabajo para los alumnos

de 3 institucion.

Mizion:
Desarrollar habilidades e incrementar los conocimientos cientificos y tecnologicos

en pro del desarmolio y bienestar de la sociedad ecuatoriana, brindando servicios de

capacitacidn con calidad a precios competitivos.



Seéetivos de la Academia Microsoft:

* [Fromover la tecnologia Microsoft entre [a comunidad politécnica y empresarial,
para preparar @ los futuros profesicnales en el desarmollo de soluciones

informaticas.

* Preparar a los estudiantes en el uso de productos Microsoft a ko largo de su
vida universitaria, para que cuente con una ventaja competitiva en el campao

laboral, una vez que culmine sus estudios.

» Otorgar capacitacion sobre I8 ftecnologia Microsoft a estudiantes vy
colaboradores de las empresas, prepardndolos de esta manera para la

certificacion profesional de las tecnologias Microsoft.

Es necesario definir |a cadena de valor existente en la Academia Microsoft para
gue a partir de ella sa haga una radefinicidn de la misma, que incluya de manera
=stemalizada los diferentes procesos que se ejecutan dentro del negocio. La cadena
2a valor la podemnos realizar por medio del siguiente modelo basado en |a Cadena de

Valor de Michael Porter;

g o
: > >>EADE>E \\'ALD>> > g

Lna vez analizada la cadena de valor existente, esta se puede representar por

medio del siguiente grafico:
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112 DESCRIPCION DEL NEGOCIO

La Academia Microsoft funciona desde Junio del 2003 en las instalaciones de la
=scuftad de Ingenieria en Electricidad y Computacién en al Campus Prosperina, En la
~iama trabajan su coordinadora, una ayudante y una asistente que realizan todas las
=reas referentes a la misma. La Academia ze ha mantenido durante estos afos por
medio de la autogestion a fraves de |las capacilaciones imparlidas para un porceniaje
muy bajo de alumnos politécnicos v un gran porcentaje de personas externas a la
£5P0L y de empresas del mercado. Por el momento es la Gnica Academia local que

fene permiso de Microsoft para funcionar.

Fara gque una institucion educativa tenga el permiso de ser Microsoft IT Academy
Frogram, |a institucidn debe ser seleccionada por Microsoft del Ecuadaor. Una vez gue
esio pourre la institucion realiza el regisiro a fraves del Intermet v un pago & Microsoft
Corporation. Este programa debe ser renovado, cada afio por medio de un nuevo

reqistro y un pago anual.

En la academia microsoft se imparten curso de cerificacion de Microsoft y cursos a

& medida con tecnolaglas Microsoft.

Los cursos de Cerificacion de Microsoft tienen un programa y una estruciura cuyos

ineaminetos estan establecidos por Microsoft Corporation. Para el dictado de estos



=reos cada uno de os parlicipantes debe tener un materal llamado MOC {Microsoft
Fcal Curriculum) 1 mismao que debe ser comprado a la empresa Cargraphics 5.4, la
== @5 un socio de negocio de Microsoft. La compra de este material debe realizarse
s vez que se conozca el nimens de personas gue van a parlicipar en el curso, puas
&0 caso confrario se comre el resgo de comprar mas material del que es necesario y
| Setido a su alto costo esto debe ser bien planificado, El instructor del curso debe ser
| ==& persona certificada en una empresa de cerificacidn internacional coma Vue

=earson o Thonson Prometic. Al finalizar este curso se entregan a los participantes un

seficado de asistencia con 2l aval de Microsof,

Los cursos a la medida son preparados por el personal o los profescres de la
Scademia Microsft. Estos fienen un contenido creado de acuerdo a las necesidades de
&% alumnos o de la empresas que los contratan. En los mismos se entrega a los
sarticipantes un material preparado por el profesor. Al final del curso sa hard la
enirega de un certificado de aprobacion con el aval de la ESPOL, para las personas

=ue aprueben el curso de acuerdo a las normas establecidas para el mismio.

Los senvicios que brinda la academia Microsoft son;
o Capacitacion en aulas v laboratorios de ESPOL.
o Capacitacion en sitio,
o Disefio y dictado de cursos a la medida que responden a los
requenmienios de los clientes,

o Aszasoria en certificaciones Microsoft,

o Dictado de programas de estudic superior como Cerificaciones

Superiores gque incluyen tecnologias Microsof,

o Examenes de cerificacion Internacional
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Todos estos servicios se ofrecen sobre los distintes preductos de Microsoft v
=cnologias del area Informatica. Los producios que se ofrecen en los cursos de

capacitacitn son;
o Cerificaciones Internacionales de Microsoft:
= MCSE, MCSA, MCSD, MCAD, MCDEBA, MCP
o Especialista de Microsoft (Master, Experio v Especialista)
*  Word, Excel, FowerFoint, Outlook, Access, Project, Access,
o Cursos técnicos
*  Microsoft
= Cienclas Informaticas

o Cedificaciones Supeariores

En la actualidad la Academia Microsoft piensa extenderse y pondra una oficina en
&l Campus Penas de la ESPOL para iniciar el dictado de cursos. Esto se raliza en vista
g2 gque para las personas de las empresas es mas comodo desplazarse al Campus

Fefias que al Campus Prosperina.

Loz precios compelitivos de los cursos gue sa imparten en la Academia Microsost
y la calidad de los mismos hace que estos sean muy solicitados por las personas gue
necesitan capacitecidn y actualizacion en las tecnologias Microsoft, pero problemas
como |a distancia del campus prospering, &l na tener un sistema de atencion a clientes

y |2 falta de recursos limitan el desarrallo de la misma

Fara ayvudar al desamolic de la Academia Microsoft es necesano hacer una analizsis
de los procesos que se siguen y luego preceder con la creacion de la nueva cadena de

valor que debe tener [a cadena. Una vez que estos puntos estén bien claros se puede
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paso a al analisis, disefo e implamentacibn de un sistema de atencion al cliente

} el cual hemos denominado ATENTOS,

La nueva cadena de valor que se desea tener luego de |a implementacion del CRM
ATENTOS es:

313 AMBIENTE
Mercado

En el Ecuador sdlo existen 3 universidades que forman parfe del Microsaoft It
Academy Program, dos de ellas quedan el Quito y una en Guayaqull, Por este
motive la Academia Microsoft no tiene un competidor dentro de la ciudad e incluso

dentro de todo el litoral ecuatoriano.

Una de las Universidades que estan por el momento 8n conversacionas con
Microsoft del Ecuador para ser parte del |T Academy Program es la Universidad de

Especialidades Espiritu Santo (UESS).

Dentro de Guayaquil, exisie una sdla empresa que liene la autorizacidn de
Microsoft para el dictado de cursos de capacitacidn. A este tipo de empresa se las
llama CTECs, Pero ellos se dedican exclusivemente al sector empresanal y los

precios gue manejan son 35% mas alto gue los de la Academia Microsoft.
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Existen ademas ofros organismos, empresas y universidades que dictan
seminarios y cursos con tecnologia Micresoft, pero no tienen el permiso para dictar

curses autorizados.

Pero an &l mercado el mercado no necesariamente persiguen fomar cursos de
cerfificacidn aulorizados, sino mas bien persiguen el aprender las nuevas

tecnologias, por lo cual estos organismos se consideran potentes competidores.

De esta manera oz posibles competidores de la Academia Microsoft son;
& Maint
o Comunidad Microsoft de Guayaquil.
o Empresas varias de Capacitacidn

o Universidades: Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil,

Universidad de Ezpecialidades Ezpintu Santo

31.4 ANALISIS COMPETITIVO

La academia Microsoft, al ser un centre de capacitacion que abarca varias lineas
22 productos como cursos, certificaciones y ofros, liene como su principal competencia
&5 demas universidades que forman parte del Microsoft IT Academy Program, las que
g2 encuentran en Quito y Ricbamba, asi como aguelias otras universidades que se
ancuentran dando cursos de Microsoft, aunque estos cursos no sean de certificacion ni

autorizados por Microsoft,

FODA de la Academia Microsoft

Fara entender mejor la situacion de la Academia Microsoft v poder definir las

estrategias de mercado a implementar, es necesario realzar un FODA.
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Fortalezas

]

u]

Prestigio institucional - ESPOL.
Posee una experiencia de ser la primera v Onica Academia Microsoft,

reconocida por sus clientes.

o Vanedad de cursos tanto Oficiales como a ta Medida

o - Precios compelitivos,

o Opcign de pedidos personalizados a los clientes.

o Buen nivel académico.

o Personal altamente capacitado en la direccion y coordinacion de la
Academia.

o Trato cordial v educado con el cliente.

o Infraestructura

o La Academia Microsoft provee servicios adicionales como tomar
examenes de cerlificacion pues ez Centro Vue Pearson v Cenfro
Ceriport autorizado.

Oportunidades

o Amplio mercado de profesionales, en Ecuador, con necesidades de
conocimientos tecnologicos

o La Tecnologia cambia con el tiempo, por lo cual es necesaro la
actualizacion constante de los profesionales de la Informatica.

o El nivel de desarrollo tecnoldgico del pais hace que e requiera
personal capacitado en tecnologias.

o El crecimiento de los Cibernautas permite que & través de sistemas

CRM se pueda obtener mayor informacién de las preferencias de los
chentes.

Realizar la extensidn de la Academia Microsoft en el Campus Pefas.



Debilidades
o Competencia por los recursos instifucionales.
o Gran porcentaj@ de personal altamente técnico, gque carece de
conocimentos de mercadeo, ventas v atencidn al clianie.

o Instalaciones Administrativas,

Amenaras
o Creacion de nuevas academias en el mercado fanto local como
nacional,
o Falta de alianzas estratégicas enire academias.

o Incrementos en los costos del material (MOC) que se requiere para el

dictado de los cursos,



Zstrategias de Mercado

La Academia Microsoft debe implementar una serle de estralegias que e permitan

mantener y desarrollar su iderazgo en el dictado de cursos.

Algunas de las estrategias planteadas son:

o Crear un CRM gue permita manejar, alender, retener a los clientes y

aumantar [os chentes ya existentes.
o Hacer un analisis @ implementacidn de los procesos de la Academia.
o Atencion personalizada de los clientes a través del CRM ATENTOS.
o Conocimiento de las necesidades y preferencias de los clianies,

o istema de respuestas automaticas a los registros de los alumnos, las

SIMpresas iy personas FJEIr'titlJlal'Es.
o Actualizacidn autamatizada de la base de clientes.

o Manejo de Historia del Clientes.

315 PLAN DE DISENO Y DESARROLLO

Niveles y Estructura Administrativa Actual

En la Academia Microsoft en la aclualidad frabajan la Coordinadora de [a
Academia, un Asziztente Técnico que se encarga de administrar log servidores, una
Asistente de Venlas y dos ayudantes que atienden al publico v realizan los registros a

E CUMS0s.
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El organigrama de la Academia Microsoft es el gue se muestra a continuacion:

Coordinador I

Asistente Técnica I__ Asistente de Vientas I

L r-‘ﬁ
! Asudante 1 Ayudante 2

Egquipo y perfil del equipo para el proyecto
Fara llevar acabo el desarrollo & implementacion del CRM ATENTOS se confara

con un grupo de profesionales ajenos a la Academia, pero que trabajarén de manera

srecta con los colaboradores de la ésta, los mismos que se describen a continuacion:

Lider o Coordinador del Proyecto.- persona responsable de coordinar todas las
areas y actividades, ademas de controlar su perfeclo funcionamiento en pos de

lograr los objetivos del proyecto,

Titlule:  Profesional: Ingenierc en Computacion o Sistemas, con
conocimientos y experiencia minima de 3 afos en el manejo de

organizacionas de cursos de capacitacidn y atencidn al cliente.

Lider de Analisis y Disefio.- Manejar las aplicaciones, los servidores y las bases
de datos. Se encargara del disefio de las aplficaciones y la eficiencia de los

zistemas.

Titulo: Ingeniero en Computacitn o Sistemas.
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Lider de Desarrollo e Implementacidn.- Manejar las aplicaciones, oz servidores

¢y las bases de datos. Se encargara del desarrcllo y la implementacion del

proyecto.

Titulo: Ingenierc en Computacidn o Sistemas.

Disefador Grafico.- Personal encargado de diseriar el Sitio Web de la Academia

Microsoft,

Titulo: Licenciados en Marketing, publicidad, Disefadores Web,

Programador.- Persona encargada de |a programacion.

Titule: Licenciado o tecndlogo en Computacidn.

Tempos y Alcances

La finalizacion del proyecto y puesta en marcha sera de 6 meses

Se  iniclara la aclividad ceolocando en produccion @ pagina

hitpfacademias.espol.edu.ec/microsofl para todo el pais.

Ezperamos que el CEM ATENTOS ze situe en el mercado v sea ampliamente

aceplado, despues de & meses de operacioneas,

La informacién de la pagina serd actualizada mensualmente o cuando la

siiuacian lo amerite.

3116 PLANES DE OPERACION Y ADMINISTRACION

I=fraestructura Fisica

El hosting se realizara en un. servidor de la Academia Microsoft La oficing

principal se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil, en la Facultad de Ingenieria

#n Electricidad y Computacidon (Campus Prosperina), en &l Edificio de Computacidn y



| & aproximandamente 4 meses de abrird una nuava oficina en el Campus Pefias de la

=5P0L, la cual nos permitira brindar un mejor servicio, por encontrarse mas cerca de

2 ciudad,

Debido a que las oficinas de la Academia Microsoft se encuentran en el Campus
Srosperina el desarrolio del CRM ATENTOS se llevara cabo en las instalaciones de la

ST

Srveles v Estructura del Proyecto CEM ATENTOS

La implementacidn del CEM ATENTOS no producird una modificacidn en |a
estructura adminisirativa de la Academia Microsoft, mas duranie el tiempo que dure

asie proyecto el mismo tendra su propia Estructura, 1a cual sera:

Coardinadorm
de Provecto

|  Lider de™
| desarrollo e

RAElgs L]

" Program " Disefiador ) ' | Disefiadot
grifico ; prifico




| 217 STAFF DE TRABAJO EN EL DESARROLLO DEL PROYECTO

Para el desarrollo de este proyects es necesario gue las personas del equipo de

T=bajo dezempefen los dizsguientes roles:

o Arguitecto WEB

o Disefiador grafico

o Disenador de DB

o Programador

o Experto en seguridad de redes

o Técnico experio en Computadoras

218 FACTORES FINAMCIEROS

Para propercionar una selucion inlegral que pueda ser accedida de manera facil se
ceard el CREM ATENTOS de la Academia Microsoft, por lo que se necesita utilizar
oerios bienes y servicios necesarios para la implementacidn del mismo, Estos bines v
servicios se detallan en el siguiente analisis del costo total. En caso de no contar con

= nfraestructura, se necesitaria invertir an;

Software:

Los recursos de software que se requieren para el desarrollo del proyecio son;

Software UPF:-IFF-::'?E | Precio Total
Sistema Operativo cliente: Microsoft XP (4 licancias) prainstalada . preinstalada
Siglema Operativo Servidor; Linux Read Hed Free Fraa
Uilitarios: Microsoft Office XP esténdar (3 licencias) Erac.00 % B58.00
Herrarmentes de desarmollo: Java Free Fres
Herrarmentas de desarollo web: Macromadia Studic 575900 sreR.00
Basa de datos: My Sgl Free Frea
Total 51,657.00
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Hardware:

Los recursos de hardware que se reqguieren para el desarrollo del provecto son;

Equipo Cart. Precio Pracio
unitario fotal

Servidor IBM 1

wanas 220, INTEL PENTIUM 4 2.5 GHz, 1024 KB L2 cache, 258

WS swp 4GB, Hot Swap, fuenie de poder {stdimax) 141, On board $3.21200 $3212.00

shemet 10100, od rom 482 -20x , bays (tofaldisp) 75, slots
sotalidisp) S04, con monitor de 15 puigades. garantia 3 afios y
Seco duro lbm 120 GB 10000 RFM WIDE ULTRA 160
Computadores (desarrollo) 2
imtal Panburn 4 1800MHz de ceje (garantia 1 afioj memoria
Eingafon 126 MB (garaniia 1 afio] disco duro 3068 | mambaoard

seostar (garaniia un afa) ¢on fax / red / video! sonido od rom 5 3300.00  31,600.00
Esamsunghacer’aopen paranies headse monitor 147 [ganantia

an afia)

Fed Interna de la oficina aun

fcluye e cableado de la oficing y la adquisicidn de un Swih il 0003
impresora laser 1

P — Jaser Jat 1000 10ppm negro , B00x1200 puerta ust | $27500  $275.00
Sandeje de entrada 2580 hojas

Conexitn ADSBL (permanente & internst) 240000 400,00
Total §5,887.00

Nota: El cosfo de la conexion adsl serd menzsual p no esfa inclindo en ef valor anterior

Costos de personal:

Los gastos mensuales por concepto de sueldos que se requieren para el desarrolio

del provecto son:
Tiempo
Personas Sueldo Mensual (Me 5;}5 ) Total .
Coordinador del Proyecto 5 800.00 ] § 360000
Lidar g andlisie y deaio F 400,00 3 5 1,200.00
Lider de degarrollo & implemeantacion 340000 3 5 1,200.00
Programador 3 300.00 B 5 1,B00.00
Disefadar grifics 3 250.00 3 $ 780.00
Total § 8,550.00

El Costo total del proyecto seria de $16.094.00,




Debido a que el presanle proyecto se realizara como tesis para la obtencion del
Sl de Masters en Sistemas de Informacion Gerencial y que la Academia Microsoft
arestara sus instalaciones la mayoria de los costos aqui inciuidos no se deben realizar,
| 2= tal manera que los verdaderos costos del proyecto bajan notablemente. con se

Semuastra aconinuacisn:

Software:

La ESPOL cuesta con el programa de Licenciamiento Campus Agreement de

Meorpsoft por o cual no s necesano invertir en software.

Sardware:
La academia Microsoft esta conectada a la red de la ESPOL vy cuenta con toda la
rireestructura y equipamiento necesano para el desarrollo de este proyacto por lo cual

=0 85 necasanc invertir an hardwarea.

Costos de personal:

En vista que el desarrollo de ATENTOS es un proyecto de lesis y se cuenta con
#2353 alumnos de la maestria de Sistemas de Informacién Gerencia, el pago de

serzonal se reduce de la siguients maneara;

Personas Sueldo Mensual 1?;:;:5 :‘} Total

Caordinador del Proyecho §600.00 & 50.00
Lder dir andlsis y disaio £ 400,00 3 5 0.00
Lider de desarrallo & implamentacian 540000 3 50,00
Srogramadaor £ 300.00 [+ £1,800.00
Dezafiador gréafice 525000 3 50,00
Total $ 1,800.00

De esta manera el Costo folal del proyecto para la Academia Microsoft es de

#1,800.00.

00




Para medir esle proyecto se ha realizado una proveccion de las ventas de curso en

= 2o considerando o siguiente:

Cantidad de
Cursos

Ingreso LHilidad
Aproximados Aproximada

Tipos de Curs os

B0.000,00 5 15.000 00
A000,00 5 400000
1275000 & 258000
2400000 § 4 B00.00
000 § 150, OO
137 500,00 & 27 500,00

Debido a la situacidn acondmica de la Academia Micrasolt una inversion en este

= de plataforma es viable considerando que;

# Las utiidades del afio son supenores al monto de la inversidn ($1,800.00).

« El crecimiento de la Academia Microsoft ha sido de un ingreso de 97 043,45
ddélares para el periodo 2005 a un ingreso esperado, calculado a partir de 2
planificacidn, de 137,500.00 délares al 2006.

# La gran cantidad y vanedad de cursos que 52 ofrecen en la actualidad crea la
necesidad de contratar mas personal para trabajar en la Academia Microsoft 1o
cual el CRM ATENTOS avuda a cubrir. En promedio se necesita 640.00
dolares mensuales para coniratar al nuevo persomal (1 Asistente; 320.00
dolares, 2 ayudantes: 160.00 dolares cada una)

« 5| hacemos una proyeccidn de gastos considerando los sueldos para 1
Azistente v 2 Ayudantes la inversidn del provecto (51,800.00) se recupera en 3

meses como 32 demuesira en la siguiente tabla:

Periodo Sueldos 1 Asist.  Sueldos 2 Ayud.
3

Mes 2 E 320,00 | 5 320,00

Mes 3 [ S 32000 |5 320,00

otal 5 1.920,00
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219 IMPACTO DEL CRM ATENTOS EN LA ACADEMIA MICROSOFT

El desarrollo del CRM ATENTOS, ha sido de mucha utilidad v ayuda en las tareas

= e desarmolla en la Academia Microsofl. El impacio ze puntualiza a continuacion:

« La creacién del CRM ATENTOS ha permitido mejorar los procesos de atencion
a los clientes.

= El desarrollo del CRM ATENTOS cred en la Academia Microsoft la necesidad
de replantear las estrategias de venta de cursos y de que estas estrategias se
basen en las necesidades de oz clientes a la hora de planificar los cursos,

+ Ha cambiado la forma de pensar de las personas que lrabajan en la Academia
Microsoft en cuanto a la atencidn al cliente ze refiere v al uso de la tecnologia
como hemramienta para trabajar de manera mas eficiente y ordenada. Ahora el
personal de I3 Academia Microsoft esta mas centrado en el cliente y sus
necesidades,

s Cuando ze inicid el redisedc de la Base de Datos del SAMS para que se
integre &l CRM ATENTOS, vimos la necesidad de gue se cree una nueva
version del SAMS en la nueva version del Microsoft Visual Studio 2005, pues
esto permitia una mejor integracidn de los sislemas.,

# Graciazs a ATEMTOS hemos recibido muchos correos electrdnicos de personas
gue preguntan por los cursos que eslaban en el portal. Esto ha significade un
aumento de la base de datos de clientes de la Academia Microsofl,

+ ATENTOS ha permitide que el personal de la academia Microsoft tenga a su
disposicion una herramienta que los libere de una buena parte de la carga de
trabajo que tienen y que s puedan dedicar a planificar una mayor cantidad de
cursos, sin necesidad de contratar nuevo personal,

« Cuando el sistema esté trabajando al 100% se espera gue los clientes de la

Academia Microsoft aumenten en un 20% el primer afio, esto significa que si
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ios ingresos aumentan porcentualmente de forma constante, la utilidad neta
adicional seria de 5500,00 délares en &l primer ano.

# La creacion de esle sistema ha pemmitido que el personal de kB Academia
Microsoft genere nuevas ideas para ser implementadas en el sistema,
pensando siempre en mejorar |a atencion a los clientes

« Esperamos que a futuro el impacto de ATENTOS se vea reflejado en mayores

ingresos y utilidades para la Academia Microsoft,

3.1.10 FACTORES CRITICOS DE EXITO

La ereacién y posterior puesta en marcha del CRM ATENTOS depende de ciertos
factores criticos gque se deben tener en cuenta para asagurar el dxito de este proyecto.

E=ztos factores se describen a2 confinuaciaon:

o Incremento del uso de Internet con fines de promocidn de cursos por
parte de alguna universidad de prestigio dentra de la ciudad y el pais.

o Mantener una adecuada comunicacion y organizacidbn con los
asistentes y ayudantes de la Academia Microsoft.

o Mantener la informacidn siempre actualizada en el portal.

o Que personal de la Academia Microsoft ingrese al sistema de manera
oportuna los eventos, cursos, cambios de planificaciones y reclamaos de
los clientes.

o Establecer un contrate entre el cliente y nuestra academia en el cual se
puntualicen nuestras obligaciones al brindar el servicio y la de los
contratantes de capacitacidn (pagos, cumplimientos de asistencias,
impresian de formulanos, entre otros)

o Brindar al chente la confianza necesaria para gue realice sus
transacciones (pre-registro, evaluacién de cursos, consultas, etc.) por

Internat,
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3.1.11 RIESGOS DE FRACASO:

La implementacidn de todo proyecto siempre esld expuesta a situaciones gque
implican riesgos que llevan al fracaso del proyecto. En el caso del CRM ATENTOS son

a5 siguentes:

o Que los factores criticos de éxitos descritos anteriormente citados no se
cumplan a cabalidad.

o Que la inestabilidad politica que afecta al pais perjudique el poder del
mercado de invertir en capacitacion.

o La competencia responde antes de lo planeado ofreciends un mejor
Servicio.

o Las proyecciones financieras estan equivocadas.

o Lainversion en el proyecto sea mayor que la estimada.

o Planeacitn de Utilidades y Costos sea muy optimista,

o Que las expectalivas de masificacién del uso del portal de |la Academia

Microsoft no se cumplan.

Se espera que estas situaciones no se den para que el proyecto sea Gtil para la

Academia Microsoft y brinde el servicio esperado a sus clientes.
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CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES

SONCLUSIONES

La implementacidn de un CRM &8s mas que obtener o crear un software para
las organizaciones, sino que wvieng acompatada de vVaras acciones que
plantean la necesidad de analizar si |a organizacion esta preparada para
realizar un cambio de estrategia orientado hacia el cliente, En caso contrario,
solamente con el software, no se podra garantizar el eéxito de dicha

implementacion,

La implementacion de un CRM conlleva a realizar una reingenieria de procesos
y cambios de estrategias, tanto asi que en el caso de la Academia Microsoft
provocd que el sistema SAMS que venia funcionando desde el afo 2002 sea

actualizado,

Con la implementacion y & uso del CRM ATENTOS la Academia Microsoft
podra conservar y atender mejor a sus clientes, asi como aumentar por lo
menos en un 20% su ndmero clientes, y de esa manera permanecer durante

mucho mas tiempo en el mercado competitivo que estamos viviendo.

La implementacion del CRM debe hacerse y planearse de forma pausada. para
disminuir bos riesgos v obtener los resultados poco 8 poco (esta
implementacion y puesta en produccion es un procesa). La Academia Microsoft
debe preocuparse que el CRM ATENTOS siga teniendo un desarmrolio

constante que le permita servir mejor a los chentes,

Gracias al CRM ATENTOS la administracion de los cursos podra ser elaborada
no 8o desde la oficing de la Academia Microsoft, s no gue existe la

posibilidad de hacerla via |ntranat desde cualquier oficina de los dos campus
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de la ESPOL, en caso que los asistentes o ayudantes se encuentren fuera de

la oficina de la Acedemia Microsoft,

Se ha cumplido a cabalidad el objetiva de la presente tesis el cual era facilitar
la atencidn a los clientes vy el proceso de reservacion de cupos para abor los
cursos de la academia Microsofi. Esto se ha comprobado por los correos
electronicos recibidos por el administrador del sistema v las diversas llamadas
telefdnicas recibidas por el personal de la Academia Microsoft preguntando

sobre el uso del portal,

Tanto las ayudantes como asistentes de la Academia Microsoft han
manifestado su conformidad vy han -aceplado de manera gusiosa la
implementacion del CRM ATENTOS pues les ayuda en sus tareas de atencidn
al clienfe, en vista que el mismo ks facilita los procesos de ventas, marketing,
sarvicios de atencidn al clente, gestidon de los pedidos de cursos a abrir,
procesos de registros y logistica, reduciendo el indice de perdidas de tiempo en

la atencidn al cliente y favoreciendo la salisfaccion del cliente.

El CEM ATENTOS ha ayudado en las operaciones de pre-registros v resamnvas
de cupos, con lo cual se podra hacer planificaciones mas acertadas una vez
gque se conozca mas de |as preferencias de los clientes, por medio de la
informacion almacenada (preferencias de cursos y horanos) gue Nos provean

ios clientes via Internet

El CRM ATENTOS permite analizar los Compaortamientos de compra de cursos
por medio de: su Historial de transacciones, frecuencia de consumo (toma de
cursos), media de cursos lomados, curses gue habitualmente toma y forma de

pago, pues desde él se puede manejar el historial de los clientes, con el fin de
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implementar estrategias de mercado mas competitivas para la Academia

Microsoft

« De manera general el CRM ATENTOS ha ayudado a mejorar el servicio de la

Academia Microsoft y dar una mejor atencion a los clientas,

FECOMENDACIONES
S bien es ciero que la implementacion del CRM ATENTOS a ayudado en las
sctvidades de la Academia Microsoft, es importante que el mismo siga evolucionado

sor o cual se recomienda o siguiente para futuras versiones:

«  Parmitir gue los clientes no sdlo se pre registren por Internet a los diferentes
cursos planificados, si no que puedan realizar los pagos y el registro definitivo a

los cursos,

« No sdlo almacenar datos referentes a preferencias de cursos y horarios de
cada cliente, si no que ellos puedan hacer sus planificaciones de cursos a

futuro,

» Implementar un contrato via Internet con firma digital que garantice la sernedad

del cliente v que no solo permita actualizar sus datos por medio del Internet,

» Aumentar la canlidad de reportes a ser manejados segun la necesidad de las

personas que trabajan en la Academia Microsoft,

« |mplementar la opcion seguimiento de curso el cual se realiza de manera
manual por el momento pues al inicio de esta tesis esta tarea no era realizada

por el personal de la Academia Microsoft,



Es necesario probar por ko menos & meses el CRM ATENTOS para medir en

que grado ha sido satisfactorio para la Academia Microsoft.

Mantener el CRM ATENTOS en constante actualizacidn v mantenimienio,

teniendo como principal objetiva brindar un mejor servicio al cliente.
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ANEXO 1:
DESCRIPCION DEL SISTEMA ATENTOS,

1. DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA

El sistema de Atencién al Cliente y reservacion de Cursos de la Academia

Microzoft (ATENTOS) gue se implementara consta de dos pares principales, las

cuales son;
o El Servidor de Base de Datos v del sitio Web del sisterna.

o El Programa de Administraciin,

2. EL SERVIDOR

El sistema requiere gue en el servidor se instalen res tipos de recursos basicos:

el Sistema Operativo, |la Base de Datos y el Servicio Web.

3.2 EL SISTEMA OPERATIVO

El Servidor, an el caso especifico del ATENTOS a instalarse en la FIEC, es un
equipo ubicado en la Sala de Administracion el cual debera tener instalado el
sistemna operativo (5.0.) Red Hat Linux 7.3 o superior (funcionando actualmente en
Iz version 9), Se decidid utilizar Red Hat Linux debido a que éste es un sistema
multitarea, multivsuario v es facil de mantener y actualizar, lo que garantiza la
establlidad del sistema y la seguridad de los datos, ademas de que es gratuito y que

es el 5.0, que mas se utiliza en la Facultad.

3.3 LA BASE DE DATOS

En el servidor se ejecutara el servicio de la base de datos PosigreSCiL, que

viene incorporado como parte del 5.0. y es una tecnologia tipo Open Source. Esta
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sase de datos permitira el almacenamiento de toda la informacion de los registros,
ora-registre s y clientes de la Academia Microsoft y permitiea integrar el nuevos
sistemna al SAMS. PosigreSQL cuenta con una gran cantidad de funciones, permite
trabajar en el servidor en modo de consola y desde una estacion Windows
PGAdmIn) v sobre todo brinda [a posibilidad de restringir los accesos a los datos
desde el archive de configuracidn en el servidor, con la que garantizamos [a

seguridad de los dalos,

3.4 EL SERVIDOR WEB

El servidor web debe ser implementado en el lenguaje de programacion PHP, el
cual es soportado por Apache Web Server en Linux ¥ nos permite interactuar de
manera comecta con los datos almacenados en la Base de Clientes. EI PHP

garantiza un rendimiento dptimo del Sitio Web con buenos tiempos de respuesta.

La maquina servidora que hospedara el Servidor Web debera ejecutar el servicio

nttp server utilizando Apache Web Server que viene incluido con Linw.

3. EL PROGRAMA DE ADMINISTRACION

ATENTOS tendra un Programa de Administracion el cual va a ser utilizado por el
Coordinador, ¥ podra ser ejecutado en una estacion en la cual debe astar instalado
una version de Microgoft Windows igual o superior a la versién 2000, pues es el

sistema operativo mas usada en PC personales o computadoras portatiles.

El Programa de Administracion tendra herramientas para realizar las siguientes

funcionas.;

o Obtener informacion de preferencias de los clientes en los siguientes

CaE03;




= Horarios
*  Cursos
»  Tipos de cursas (propios de Microsoft o a la medida)
o Mantener informacién actualizada de clientes
o Definir nuevos cursos a abrirse
o Grear Usuarios Coordinadores
o Crear nuevos clientes (usuano) via Internat.
o Definir Tipos de Curzos (disponibles o planificados)
o Registro y pre-registro de clientes a los curses planificados
o Pre-registro de clientes a cursos disponibles

o FReservaciones (agendar) fechas vy horas de examenes de

cerificacién internacional
o Control y respuesias de correos recibidos
o Llenados avtomaticos de Formularios de Registro
o Llenados automaticos de Formularios de CNCF
o Impresion Online de Formularios

o Generar Reportes de cupos de registrados y pre-registrados (listas)

Todas estas tareas son importantes para vender los cursos de |a academia

Microsoft v se relacionen porque permiten dar un mejor servicio @ imagen al cliente.
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ANEXOD 2:
'NFORME DE REQUERIMIENTOS ¥ PROCES0S PROPORCIONADOS
I POR PERSONAL DE LA ACADEMIA MICROSOFT.

Cliente: Academias de la ESPOL
Proyecto: CRM Atento

Aplicackdn: En Php vy PostgreSQL
Madulo: Completo

Pricridad: ALTA

Tipe Muevo
Fecha: 15/Mebreraf2006
Lugar: Academias de la ESPOL Campus “"Gustavo Galindo V.°

Elaborado por: - Miguel Guircz Martinez
Solicitante: Ing. Soldiamar Matamoras

Tama: Levantamientos de Procesos v Requenmientos

1. DESCRIPCION DE LOS REQUERIMIENTOS.

# Sistema CEM ATENTO gue permita que el cliente vwo Empresa pueda

hacer su inscripcion a cursos desde la Web.

# |mpresidn del Formularic de Inscripcion con los dalos del Chente.

# El estudiante podrd evaluar los cursos que ha recibido al finalzar el

MRS,

« Ayudar a la planificacibn de cursos por medio de la informacion
almacenada (preferencias de curgos y horarios) que nos provean los

clientas via Intemat = encuesia.
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Ser capaz de almacenar datos referentes a preferencias de cursos y

hararios,

Permitir al Coordinador la creacidn de cursos, paralelos v horarics de

clases, de acuerdo a las necesidades de los clientes

Como en el SAMS se manejan dos tipos de usuarios (el coordinadar y un

ayudante), entonces se deben mantener los mismos perfiles,

Permitir que los clientes se pre-registren por Internet a los diferentes

cursos planificados.

Facilitar a los clientes el pre-registro en cursos no planificados.

Permitir a los clientes actualizar sus datos por madio del Internet.

Ser capaz de almacenar datos referentes a preferencias de cursos ¥

horarios,

Permitir al Coordinador la creacidon de cursos, paralelos y horarios de

clases, de acuerdo a las necesidades de los clientes.

Permitir al Coordinador generar reportes de cursos y horarios preferidos,

Mantener informados a los clientes de los nuevos cursos y seminaras, de
las actualizaciones de la planificacion y de los cursos que la academia

Microsoft esta en capacidad de dictar,

Mantener un sistema de respuestas automaticas, por medi de corraos

electrénicos, a los requerimientos de los clientes,



s« Integrar el nuevo sistema al SAMS para permitir a los clientes consultar:
curzos disponibles, costos, fechas de imicio de clases, horaros y
paralelos, notas obtenidas en los cursos aprobados, deudas por

concepto de cursos tomados, a fravés del Web

+  Comoean el SAMS e mangjan dos tipos de usuanios (el coordinador v un

ayudante), entonces se deben mantener los mismos perfiles.

= Retroalimentacidn de satisfaccidn de servicio web.

.1. Reportes a Presentar de Lado del Administrador

Historial de Empresa: Que cursos ha seleccionado, cuales han sido kos
descuanios, quienes v cuantos empleados se han inscrito, detalle total de la

Empresa como tal

Historial de Cliente: Cuales y cuantos curso ha realizado, un detalle total del

cliente,

Reporte por Empresa: Cuales es la empresa donde mas curse se han

realizado, cuales han sido los empleados de los cursos por Fecha de curso.

Curso que deberian abrirse; Aguellos curso que han completado &l cupo de

inscripcidn para abrir algun curse,

Cursos tomados por el cliente: Aguellos Curso tomados por el cliente cual

es el cliente que mas cursd ioma,

Ver perfil del cliente: "Desarroliador” - "Redes™: El perfil que mas le gusta el

cliente

Reporte por Universidad: Ver lislados de los esfudiantes que vienen a

tomar cursos que pertenecen a esa universidad.
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Reporte de Clientes Inscritos por Fecha: El Usuario del sistema podra ver

Ios clientes inscritos por fecha

1.2. Consultas del Lado del Administrador

Consulta de los datos del cliente.

Consultas los datos histdricos de empresas

L

Consultas los datos histéricos de Clientes particulares

Consulta de deudores

1.3. Procedimientos Aumaticos del Lado del Administrador
# Envid automatico de email de a los Clientes yvwo Empresa sobre cursos

segun el Perfil (Desarrollador - Redes).

Envid automatico de email al usuano de los clientes inscrifos nuevos,

L]

«  Envid automatico de email al Chente de curso inserito para confirmeacion

2. ACTUAL PROCESO DE INSCRIPCION EN LA ACADEMIA
MICROSOFT

El actual proceso de inscripcidn en la academia Microsoft se realiza de manera
smanual por parte de los clientes v luego por medio el sistema SAMS por parte de las
personas que atienden al pdblico (ayudantes o asistentes). Los pasos para &l mismo

=0

« Elcliente llena el formulario de inscripcion

o Mota; Sioes alumne de otra universidad debe traer un cerificado de

que esta estudiando.

# Lo envia escaneado vy Firmado por email o fax



= Se verifican los datos.

« Segenera un recibo de pago.

» Cancela el 50% del valor del curso en Tesoreria
= Lleva copia del recibo de pago & la academia.

« Espera la confirmacion de inicio del curse via email (no automatico)

Datos necesarios para la inscripcion del cliente
+« #cedula.

Momibre (2)

Apellidos (2).

Email,

Teléfono [2).

MNombre de ia Empresa o Universidad.

Datos necesarios para la inscripcion de la Empresa
« HRELC

«  Mombre.

«  [hreccion.

« Email

« Teléfona (2).

L1

Mombre del Responsable de inscripeian.
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ANEXO 3:
MANUAL DE DISENO (DIS)

1. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO.

Mombre del Documento: Manual de Disefio
Mombre del Sistema: CRM Atento
Version del Sistema: 1.0

Mombre de la Aplicacidn: Atento

Yerzidn de la Aplicacidn: ALTA

Mombre de la Empresa:; Academias ESPOL
Mombre del Provecto: CEM Atento
Archiva: manual de disefio.doc
Fecha de Elaboracion: 16/febraro/2006
Facha de Modificacidn: 23 Agostol2006
Fecha de Entrega: 2XAgosto 2006
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4. DETALLE DE PROCEDIMIENTOS PRINCIPALES.

Sroceso registro Estudiantes

Ingresar al sitio de registro de nuevo estudante

# ingresar los datos

= ‘alidar que se ingrese todo los datos

= Validar que la cedula ya no ha sido ingresada

» Enviar un email al correo del nuavo estudiante

= Elastudiante confirma el email

o 'Ya es nuevo estudiante de CRM ATENTOS

= Seenvia un email al estudiante de Bienvenidos a CRM ATENTOS

o registro de Empresa

Ingresar al sitio de registro de nueva Empresa.
Ingrasar los datos
« Validar que se ingrese todo los datos

« Enviar todo los datos de la Empresa al emall del administrador de CRM

ATENTOS
« El administrador via telefénica confirma los datos y el registro de la empresa

* Ingresar la nueva empresa por medio del SAMS

» El gistema SAMS envia un email de Bienvenida al correo de 13 nueva Empreasa

Froceso de PRE-registro de Estudiante a Curse

« [ngresar al sitio de curso
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« Reservar desde sitio de curso o ver Detalles del Curso
= Validar que se ingrese todo los datos

« Enviar todo los datos de la Empresa en un email del administrador de CRM

ATENTOS
+ El administrador via telefénica confirma los datos y el registro de la empresa
= Ingresa la nueva empresa por medio del SAMS

« Elsisterna SAMS envia un email de Blenvenida al correo de la nueva Empresa

DISENO ARQUITECTONICO DE CONEXION.

3

Serador de Academian

Agminisitador de Avslos
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ANEXO 4:
MANUALES DE USUARIOS (USR]

MNombre del Documento: Manual de usuario
bre del Sistema: CRM ATENTOS
del Sistema: 1.0

de la Aplicacion: Atento

\ersitn de la Aplicacion: ALTA

de la Empresa: Academias ESPOL
del Proyecto: CRM ATENTOS
Fecha de Elaboracion: 16/febrera/2006
Fecha de Madificacion: 23/Agostor2006
Facha de Entrega; 25/Agosto/2006

og




1. OBJETIVOS DEL MANUAL DE USUARIO.

24 INTRODUCCION

El objetivo principal del manual de usuario del sistema CRM-ATENTOS es dar la
Sseilidad a nuestros clientes para que puedan aprender a usar el sistema de manera
wpida, sencilla y eficaz. Es una guia practica y didactica que le explicara con un

‘srguaje coman y sencillo el uso de todas las partes y componentes del sistema,

Este manual esta dingido a todas las personas que tengan que utilizar de
m=nera minima o completa el sistema ya que abarca la totalidad funcionalidad del
m=mo, se presenta de tal manera que tenga un efecto facil de aprender para con el
w=uario por la estructuracion paso a paso gque tiene y lo enlazado y muy bien

#spiicada que se encuantra la informacion

Otros objetivos de este manual es dar posibles scluciones que se puedan
sresentar a nivel del uso de la aplicacidn, detalles de la operatibilidad del sistema,

Surciones avanzadas y la informacitn de los desamolladores del mismo.

2.2 BENEFICIOS QUE TENDRA EL USUARIO DEL SISTEMA.

Los usuarios que en este caso seran el estudiante y otro el administrador, se
seneficiaran de la rapidez, seguridad, facilidad de comunicacion y solicitud de los
servicios que preste la academias ESPOL, el mismo tendra la informacion disponible
s=ra aprovechar la oporiunidad de negocio con el cliente final (usuario que visita el

0|

Este sistema de tecnologia se basa en los principios basicos de comunicacion
sara generar la oportunidad de negocio que en primera instancia beneficiara a los

Setudiantes gue entren al sitio Web y formen parte de del mismo ya que podran
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S=cer Uso de vanos servicios tales como pre-registrar, ver sus notas entre otros, los

ssyicios se mostraran al mundo por medio de |a pagina virtual en el Internet.

Pues los beneficios seran obviamente econdmicos y también aplicaran para
==car an el mercado obteniendo mas chentes que soliciten sus servicios,
“smecuraran el marketing de su empresa a través de la red para todo el mundo en

et

Los usuarios finales quienes son los que buscan nuevos cursos y estar

rormado de los cursos de las ecademias, que les permifira buscar o5 cursos y

Sodran pre-registrarse.

2.3 REQUISITOS DE SOFTWARE PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA
ATENTOS

Para el Servidor

+ Sistema Operativo {Linux — Fedora Core 4)
+ Base de Datos PosigreSaL.

* Lenguaje de Programacion PHP.

®  3envidor Apache

Internet Banda Ancha disponible las 24 horas del dia.

Para el Administrador, Asistentes y Ayudantes
« Sistema Operative Windows 98 o superior.

« Navegador Web Internet Explorer 5.0 o supenor,

« Conexidn a Internet mediante protocolos Standard



Para el Usuario que Visita el Sitio (Cliente final)

L]

Sistema Operativo Windows 88 o superior.
Navegador Web Internet Explorer 5.0 0 SUpEerior

Conexidn a Internet mediante protacclos Standard.

2.4 REQUISITOS DE HARDWARE PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA.

Para el Servidor

Procesador Pentium |V Servidor con 2 Procesadores de 2.5 Ghz
Memoria Ram 1Ghz.

Disco Duro Capacidad 180GB y velocidad T200RPM.

Monitor de 15 pulgadas,

Tarjeta de Video 64MB 1024X768 pixeles.

Unidades de CD-ROM, CO-RW.

Firewall de Hardware y Proxy.

Tarjeta de red.

Para el Administrador, Asistentes y Ayudantes

Procesador Pentium [ en adelante.
Procesador 500 Mhz en adelante.

Memoria Ram 84MB en adelante.

Disco Dura desde 5 GB 5200RPM en adelante.
Modems o tarjeta de red dependiendo el caso.
Monitor desde 14 pulgadas a color.

Tarjeta de Video 16MB BOOxG00 pixeles 256 colores én adelante.




Para el Usuario que Visita el Sitio (Cliente final)

Magquina Pertium [l en adelanis

« Procesadaor 500 Mhz en adelante.

« Memoria Ram 84MBE en adelante.

« Disco Duro desde 5 GB 5200RPM en adelante.
+ Modems o tarjeta de red dependiendo el caso.
« Monitor desde 14 pulgadas a color.

» Tarjeta de Video 16ME 800x500 pixeles 256 colores en adelante,

25 PASOS REQUERIDOS PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA.

Para el Servidor
1 Instalacidn de la Base de Datos Postgre3GL Server.

2 Instalacién de la Base de Datos del Sistema (ATENTOS),
3 Instalacion del Apache Server.

4 Instalacion del lenguaje PHP.

5§ Configuracion del Apache Server en relacion con PHP.

& Creacidn del dominio del sitio Web.

7 Se copia el sistema (CRM-ATENTOS) en e Servidor

Para el Administrador, Asistentes y Ayudantes
1 Instalar un Sisterma Operativo desde Windows 98 en adelante,

2 Instalar un Mavegador Web (Internet Explorer version 5.0 o superior, Firefox
a Mestcape).
3. Instalar una conexion a Internat.

4. Ingresar al sitio Web academias.espol.edu.ec
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Para el Usuario que Visita el Sitio (Cliente final)
1 Instalar un Sistema Operativo desde Windows 98 en adelante,

2 Instalar un Navegador Web (Internet Explorer versidn 5.0 o superior, Firefox
o Nestcape).
2 Instalar una conexon a Intermnet.

4 |ngresar al sitio Web academias.espol.edu.ec
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2. MANUAL DE USUARIO DEL CLIENTE

2.1 PANTALLA DE PRESENTACION DEL CLIENTE.

Para ingresar al sitio Web de la Academia Microsoft debera ingresar a [a
Sreccion hitp:facademias espol.edu.ecMicrosoft!. Una vez que ingrese la pantalia

Jue aparecs as la shuente:
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Figura 2.1. Pantalla de la pagina Web principal de la Academia Microsoft

Desde esla pagina Web se puede tener acceso a toda la informacion de los
Cursos, Seminarios, Certificaciones Microsoft y Certificaciones Superiores que se
dictan en la Academia Microsoft, asi como de los examenes de cerificacion
nternacional gue se toman an los centros VuePearson y Certiport, por medio de una

barra de menu principal y menu secundarnos.



#enl Principal:

El mend principal de esta pantalla es tiene |las siguienies opciones.

¥

.Y

Inicic =% Informacidn de la Misidn vy Visidn de la Academia

1 Certificaciones =% Certificaciones que tiene Microsoft que pusedan ser

dictadas por alguna IT Academy

Cursos Planif. < Listado de cursos planificados v que estan pronto ha

abrirge,

Cursos NO Planif. <& Listado de todo los cursos que tiene la academia
Microsoft donde podra el usuario ayudar & planificar algon curso gque este

interesado,

Prog. Certificacién Superior & Detalle de las certificaciones gue
actualmente se estan dictando dentro de la Academia con el aval de la

ESPOL

Examenes < Listado de todos los exdmenes que pueden ser fomado en

los centros VuePearson y Certiport de la Academia Microsoft.

Contactos = Detalle de Contactos para poderse comunicar con |3

academia.

o i Py Plamd o |- o Cerbilhosc oo Superioe [ mamerss

Figura 2.2. Menu Principal
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M=nis Secundarios.

“%  Instructores = Listado de los instructores de la Academia Microsoft.
‘% Mapa del Sitio @ Indica un mapa de todo el Sitio.

“% Cambiar de Academia < Link directo para cambiar a otra academia.

Instructores
Mapa del Sitio

Cambiar de
Academia

Figura 2.3. Menl Secundario |zquierdo

“Y Iniciar Sesién < Link para poder iniciar sesion dentro de academias.
“% Nuevo estudiante 9 Link para que se pueda registrar un estudiante.

“% Nueva Empresa < Link para que se pueda registrar una nueva

empresa.

Iniciar Sesion
Muevo Estudiante

MNuevo Empresa

Figura 2.4. Meni Secundario Dereche

Entre las opciones a las que se puede tener acceso desde este poral esta el
m=aoistro a cursos  planificados y la seleccion de cursos no planificados para que
szins sean dictados en caso de reunir el nimero neceszario de parficipanies. Para
poder tener acceso a estas dos opclones debe ser un usuario registrado en la
2cademia Microsoft y hacer clic en el enlace Iniciar sesidn (Figura 1). Los usuarios
puaden ser personas naturales (particulares, alumnos de ESPOL, alumnos de tras
wiversidades) o personas juridicas (empresas que deseen confratar cursos de

capacitacitn para sus empleados),




2.2 NUEVO ESTUDIANTE

En caso que usted no sea un estudiante de la academia Microseft {usuario

=gistrado) puede hacer uso del enlace Nuevo estudiante para tener acceso a los

wodas las opciones del portal, Una vez que aparezcan reglamento de inscripcion y

ssted las acepte, aparecera la venia de registro que se muestra en la Figura 2.5,
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Figura 2.5. Pantalla Registro de Nuevo Estudiante

Una vez que ingrese lodos los datos solicitados, haga clic en el boton Ingresar.

Unos minutos mas tarde recibird un correo electronico de suscripcion exilosa, como

s& muestra a continuacion:
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Figura 2.8. Pantalla Correo Electronico de Suscripeitn Exitosa

2.3 NUEVA EMPRESA

Las empresas, que deseen contratar cursos de capacitecidon para sus

119

ores, pueden registrarse en la Academia Microsoft haciendo chc en el enlace
Musva Empresa desde |a pantalla principal. Una vez que se acepte el reglamento

2= inscripcibn aparecera la venta de registro que se muestra en la Figura 2.7.
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Figura 2.7. Fantalla Registro de Mueva Empresa

2.4 INICIAR SESION

Fara tener acceso & fodas las opciones de la Academia Microsoft, tanto las
personas naturales como las personas juridicas deben hacer clic en el enlace Iniciar
=esion que se encuentra en la pantalla principal. La pantalla que se muestra para el

ngreso del usuario ¥ la clave es |a siguiente:
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Figura 2.8. Pantalla Iniciar Sesion

Loz datos que debe ingresar son |0s siguientes:

& Correc = Correo que esla regisirado en la base de datos de las

acadamias.

= Clave <= Conirasefia de ingreso al sistema

Una vez que inicie la sesion usted podrad tener acceso a todas las opciones del

S=t= La pantalla que se muestra es [a siguiente:
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Figura 2.9. Pantalla de Inicio de Usuario Conectada

Desde esta pantalla se tiene acceso a las siguientes opciones;

“* Mis Cursos = defalie de los cursos del estudiante donde se ha

registrado v pre-registrado.

los curzos del estudiantes e indica si aprobd o no el curso.

- Mis Deudas < indica los cursos que el estudiante tiene deuda dentro de

las academias.

‘I Imprimir Formularic = Listados de cursos pre-registrados para la

impresion de formularios de Pre-Registros.

‘1 Evaluacion < Listado de cursos tomados donde se presentaran los

paralelos activos para le realizacion de las evaluaciones.

L=

-

“0 Mis Calificacionas = Presenta el historial de foda las calificaciones da



“% Ver Perfil  Presenta un detalle de los datos del estudiants.

- Modificar Perfil ¥ Se podrd modificar los datos del estudiantes.

™ Cambiar Password < presenta un enlace donde podrd cambiar su

clave de accesa al sislema,

l Mis Cursos
Mis Calificaciones
Mis Deudas
Imprimir Formulario
Evaluacion
Ver Perfil
Modificar Perfil
Cambiar Password
Instructores
Mapa del Sitio

Cambiar de
Academia

Figura 2.10. Mend Secundario lzquierdo de Usuario Conectado

5i necesita tener informacion acerca de este web o comunicarse con &l parsonal

= la Academia Microsoft usted debe hacer clic en los enlaces de la figura 2.11.

Derechos Reservados £ 2006 Academia Micosoft-ESPOL
Teléfono: (593) 4 2269-266 | (593) 4 2269-265
| acerca del web | sugerendias |

Figura 2.11. Enlaces Acerca del \Web y Enlaces de sugerencias



2.5 MENSAJES DE ERROR.

Los diferentezs Menzajes de Ermor que pueden aparecer cuando existe algin emor

&n gl manejo del poral s2 listan a continuacion:;

# Cuando un paralelo, en el cual se esta registrando no tiene cupo disponible

aparece el siguiente mensaje de error;

Lo Sentimos yva No existen Cupos Para este Curso

# 3i fratar de hacer uso de una de las opciones que reguienan estar conectado
al sisterna vy usted no ha iniciado sesidn se le presentara el sigulente mensaje

de error,;

Error de SeSidn

Lo Sentimas, Mo existe ninguna SeSidn Iniciada

Fl-i:ll.ll'l cormantano contdctese con &l Administrador del
Sisbema.
E-rmail; admin-academiasdfiece BdiLee

| Continuar |

« Cuando al registrase como Alumno Nuevo no ingresa su numero de cédula o

mafricula el menzaje de error gque le aparece es el siguiente:;

Windows Internet Explorer

fceptar
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2.6 ICONOS A UTILIZARSE EN EL SISTEMA.

lcono : Significado h
@ Existe un error
‘ Retroceder Retrocader a la ventana anterior
Al pasar el Mouse por encima presenta un detalie
ﬁ completo de la ventana donde se encuentre situada
4 Significa que su estado es bueno es decir, que no tenga
ningdn problema como deuda o ha reprobado el curso
% Indica que el estudiante tiene deuda o ha reprobado af
curso dependiendo de la pantalla
=3 Imprasion de formularios de FRE-registros

2.7 ACTUALIZACION DE PERFIL Y DATOS DEL ESTUDIANTE

Fara que en todo momento los estudiantes y registrados en los cursos de la
Academia Microsoft se encuentren informados de cualguier cambio en las
sianificaciones de los mismos o puedan recibir oferfas de nuevos cursos es
mporfante que los dalos del estudiante y de las empresas eslén siempre
actualizados. Para modificar todo los datos del estudiante se deben prnimero
sonsultar el perfil haciendo clic en el enlace Ver Perfil y luego debe hacer clic en el
enlace Modificar Perfil v se vera la pantalla Actualizar datos de Estudiante que se

muestra en la figura 2.12.
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Figura 2.12. Pantalla Actualizar Datos del Estudiante

18 PROCE3SO DE PRE-REGISTRO

1. Para realizar un pre-registro debe ingresar siguiendo el boton (enlace)
Cursos Planif. Vera un listado de todo los cursos gue tiene la Academia

Microsoft planificados como se muestra en la figura 2.13
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Figura 2.13. Pantalla Cursos Flanificados
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2. Haga clic en Ver Mas, (Figura 2.13) para ve todos los detalles del curso

como duracion, horanas ¥y precios de [os cursos,
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Figura 2.14. Pantalla Detalies de Curso Planificado

3. Para saber ks horarios planificados del curso haga clic en el boton
Horarios. Se presenta una ventana con todos los horarios del curso,

como 58 muastra en la figura 2.15
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Figura 2.15. Pantalla Horarios



4, Al pasar el Mouse sobre @ me muastra un detalle de los valores del

Curso.

Academnas Microsoft ESPO

Costas CURSD 2278 PLANNING

Estudinntes de Espal  |132 |
Estudiantes de otra |

Universidad - 165
Trabajadorss de Espal  [163
Particulares ]

5. Pre-Registro; puede ser para Estudiante o Empresas.

Pre-Registro de Estudiantes

a. Para registrar un estudianta haga clic en el botén Pre-Registro para
Estudiante (figura 2.14), aparecera una pantalla que le indica si se pudo
guardar el pre-registro. Luego usted debera imprimir el formulano desde

&l enlace que s presenta el mensaje de pre-regisiro guardado,
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Figura 2.16. Pantalla Mensaje de Pre-Registro de Curso Estudiante




Otra manera de imprimir @ formulario es haciendo clic en el boton

Imprimir Formulario ubicada an el Mend Secundario [zquierdo,

SRS, ESCUELA SUPERIOR POLITECHICA DEL LITORAL
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Figura 2.17. Formularic PDF Listo para Imprimir

Pre-Registro de Empresas

a. Para que una empresa pueda Pre-Reaistrar a uno o mas participantes el
encargado debe hacer clic en el botén Pre-Regisiro para Empresa
(figura 2.14), Se presentara una ventana con los datos de la empresa,
donde puede agregar estudiantes seleccionandolos desde la lista y

haciendo clic en el boldn Agregar Estudiante. Si desea eliminar un

estudiante debe hacer clic en # del registro (fila) del estudiante. Para
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terminar el proceso de pre-registro dé un clic en el botén Guardar

Registros.
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Figura 2.18. Pantalla Pre-Registro de Curso Empresas
En caso de no querar terminar el proceso de pre-registro haga clic en el
boton Cancelar Registros, con esto se cancelan todos los estudiantes

agregados para el pre-registro en el curso.

b. Una ver Guardado los Estudiantes para el pre-regisiro, aparecera una

ventana gue me indica qua se pudo guardar el pre-registros.
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Figura 2.19. Panialla Mensaje de Pre-Registro de Curso Empresa

2.9 PROCESO PRE-REGISTRO CURS0S NO PLANIFICADOS

En caso de que el curso que usted necesita fomar no se encuentra planificada,

puede ingresar y solicitarlo por medio de los siguientes pasos:

1. Haga clic en el enlace Cursos NO Planif., se presentara una pantalia
con lodos los cursos gue existen en la academia donde s& puede Duscar

por nombre de curso (figura 2.20).

Si su cursc no se encuentra entre los que se presenta usted puede dar
Clic en el botén Otro Curso donde se podrd enviar su reguenmiento

sobre el nuevs curso
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Figura 2.20. Pantalla Planificar Mis Cursos

Una vez seleccionado el curso puede elegir ¢l o los horarios que mas le

convenga seleccionandolos del listado mostrado. Para enviar el

requerimianta haga clic en el botdn Guardar.
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Figura 2.21. Pantalla Seleccionar un Horario para Planificar Mi Curso

Debe fomarse en cuenia gue al crear un cursg en ese horano oS

estudiantes quedan automabcamente pre-regisirados,
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3. Siel horario que usted necesita no se encuentra en ef listado haga chc en

el botén Otro Horario. Se mostrard la siguiente pantalla, donde debe

ingresar &l nuavo horana
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Figura 2.22. Pantalla Crear un Nugvo Horano

Nota: Por cada pre-registro a un curso del estudiante, o registro de nuevo
sstudiante se le envia un mensaje por parte del administrador del sistema. El
administrador o ayudante de la Academia Microsoft debera aceptar su registro una
a7 que se comprueben los datos y reciba el formulario de inscripcidn impreso

firmadao.
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Figura 2.23. Pantalla E-mail Pre-registro

2.10 CONSULTAS DE CURSOS, CALIFICACIONES Y DEUDAS

Miz cursos

Fara ver gl listado de fodo los cursos que usted se a registrado vy pre-regisirados
naga clic en el enlace Mis cursos gue se encuentra en el Mend Secundario

rquierdo. Verd la siguiente panialla;

B [ e ey, T . el

Figura 2.24. Fantalla Mis Cursos
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2| usted adn no ha impreso | o los formularios (figura 2.17) de curso en |os gue
#=ts pre-regisirados, puede hacer clic en el enlace Imprimir formulario. Aparecerd
o Istado de los cursos PRE-registrados como muestra la figura 2.25, donde debe
s clic en la impresora comespondiente a curso del cual guiers Imprimic el
Srmulario. Esta (ltima accién muestra un PDF con los datos llenos en el farmulario
2= Registro, sblo debe imprimirlo, firmario y enviarlos a las oficinas de Academia

Mcrosofi
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e

Figura 2.25. Pantalla Impresion de Formularios

Mi= calificacionas

Desde este porial usted también tiene acceso a consultar sus calificaciones
sbtenidas en log cursos que ha tomado. La pantalla quea vera al hacer clic en el

sotén Mis calificaciones es |a siguiente,
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Figura 2.26. Pantalla Historial Académico

Mis deudas

En el caso que usted alin no haya terminado de cancelar los cursos que ha
tomado en la Academia Microsoft usted puede consultar los valores aun adeudados

haciendo clic en el boton Mis deudas. La pantalla que se muestra es la siguiente;
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Figura 2.27. Pantalla Historial Financiero
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2.11PROCESO EVALUACION

Una vez que usted haya terminado el curso debe ingresar al portal de la
- Academia Microsoft para hacer la evaluacién de curso. El proceso que debe sequir

- 25 gl siguiente:

1. Haga clic en el botén Evaluacidén gque se encuenfra en el mend

secundario izquierdo, aparecera la pantalla que se muestra en |a figura

2.28.
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Figura 2.28. Pantalla Evaluacion Docente,

2. Selecclone el curso a evaluar haciendo clic en el boton =& seleccidn
correspondiente. En la apantalla de la figura 2.29 llene toda las
alternativas de acuerdo su percepcion del mismo. No deje preguntas sin

corntesiar.
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Figura 2.28. Pantalla Evaluacion de Curso = parte imicial

=i desea enviar algiun comentario esta es la oportunidad para hacerlo
Haga clic sobre el cuadro de textoc correspondiente de acuerdo al
comentario gue wva a ingresar (figura 2.30). Recuerde que sus
comentarios nos permitiran mejora nuestros cursos de capacitacion vy

servirlo mejor,
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Figura 2.30. Pantalla Evaluacion de Curso — parie final



3. Una vez que halla terminado de llenar la evaluacion haga clic en el botdn
Enviar de | ventana mostrada en la figura 2.30. Si desea cancelar el

envio de la evaluacion haga clic en el boton Cancelar,
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I MANUAL DE USUARIO DEL ADMINISTRADOR

3.1 INICIO DE SESION DEL ADMINISTRADOR

Fara ingrezar al sitioc Web de Administracién de Academia Microsoft deberd

wgresar a la direccion hitp/facademias espol edu.ec. Una vaz ingresadao la pantalia

mos prasants as la siguiente:

v fidn Ve Pewis  teeweaE Eeils L
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LU L R

Cadiwerlln .

i -l.m-n

Figura 3.1. Pantalla de inicio de 3esidn del Administrador de Academia

Microsoft

Desde esta pagina Web el usuang del sistema debe ingresar su usuarioy clave

=2 acceso del sistema que se encuentra almacenada en la base de daio.

3.2 PANTALLA PRINCIPAL DEL ADMINISTRADOR

Al ingresar el usuario y la clave correcta se cargara la siguiente ventana donde

=2 presentan los vinculos y mends para el administrador,

144



ﬂ""" i I = P wawin & ia
SRl [T —— e — - i e v i B Ly, =
o pawr - ipr Qres - Boee « o« Bee Bl - glbn -~ 5 e = i - [ e T
[y e
Meni Principal

fe——te Meni Consultas

Figura 3.2. Pantalla de Bienvenida al Admimisirador,

Mota: El usuario no podra cargar ninguna pagina si no se ha autentificado & si no

bene los peMMISOs NECASEN0S.

Es imporiante anotar gue desde el CRM ATENTOS usted puede tener acceso a
los cursos v seminarios, asl como lodas las Academias que tiene la FIEC. Basta con

hacer clic en el enlace correspondients en el mend principal.

3.3 CONSULTA DE DATOS DEL CLIENTE

Los clientes de la Academia Microsoft son alumnos o empresas, por lo cual la

consulta de los dos se realiza desde dos enlaces diferentes.

Consulta de Historial de Estudiantes

Para consultar todos los datos referentes a los estudiantes haga clic en enlace
Estudiante de Historial Chente del mend consultas desde mis favoritos, Aparacera la

pantalla de la figura 3.3 desde donde debe realizar la busqueda del alumno,
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ssleccionando Cédula/matricula o Apellido, & ingresando el respectivo dato en el

suadro de texto.
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Figura 3.3 Panialla de Conzsulta de Historial del Estudiante.

lUna vez que haga clic en e boton Busca, aparecera la ventana de Seleccion
del Estudiante, con el nombre del estudiante especifico en caso de haber ingresado
a Cédula'Matricula o con un listado de nombres en caso de haber ingresado sdlo el

apellido.
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Figura 3.4 Pantalla de Seleccidn del Estudiante.

En la ventana presentada seleccione al estudiante por medio de un clic en &l

2otdn de opcidn, de manera automaticamente se cierra la ventana emergente
zarga |la ventana principal (figura 3.3) con los datos del cliente como lo muastra |
Rgura 3.5:
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Figura 3.5 Pantalla de Historial de Estudiante con Dalos del Cliente Cargados.
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Desde esta ventana usted tiene acceso a los cursos registrados, pre-registrado,
tursos no planificados o cursos disponibles de acuerdo al perfil del estudiante. Para
sesglosar la Informacidn del cliente dar un clic en el icono¥, el cual sirve para
wizualizar o ocultar informacién del cliente de historial de cursos © cursos

csponibles

Consulta de Historial de Empresa

Para consultar todos los datos referentes a las empresas que han conbratado
capacitacion para sus empleados haga clic en enlace Empresa de Histonal Cliente
2el mend consultas desde mis favorifos, Aparecera |a pantalla de |a figura 3.6 desde

donde debe realzar la busqueda de la empresa e ingresando el nombre de i3

Emprasa,
W o ke e -
R W W S ————)
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R i BT | [y ﬂ.‘:F-!::n' .-

e I [ gereeen

Figura 3.6 Fantalla de Consulta de Historial del Empresa.
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Una vez que haga clic en el botén Busca, aparecera la ventana de Seleccion
dal Empresa, con un listado de los nombras de las empresas que coincidan con el

dato ingresado,

-
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Figura 3.T Pantalla de Seleccidn del Empresa.

En la ventana presentada selecciona [a emprasa por medio de un clic en &l boton
de opcion, de manera automaticamente se clerra la ventana emergente y carga la

ventana principal (figura 3.3) con los datos del cliente como lo muestra la figura 3.5.

W — T wrw s sim R = _I T —— :ﬂ
B 4w Ba o H
Qe = D (o] G e v 00 L A
[P iy, — =1 -

L T T T N o i

R e . T d

Figura 3.8 Fantalla de Historial da Empresa con Datos del Cliente Cargados.
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3.4 ELIMINACION DE REGISTRO

Para eliminar el registros o pre-registro de estudiantes o empresas debe dar un

i,

clic en el icono ﬂt:., gue sa ancuentra en la pantalla de consulta Historial de
Estudiante/Empresa con datos del Cliente Cargado (figuras 35 y 3.8
respectivamenta), aparacera una ventana an la cual debera confirmar la eliminacidn

de registro.

] red i g g Gl IO Wb T |
Eliminacion da Registro
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il el e Se i artveas Aigeal Angal { JERETRAIGES ]
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Figura 3.9. Pantalla Eliminacion de Registro,

En esta pantalla se indica el éxito o fracaso de la eliminacion del curso, Para

cerrar la ventana haga clic en el boton cerrar,

3.5 REGIESTRO EN CURSOS
LUna vez que un alumno o empresa ha realizado un pre-registro el mismo puede

ser registrado al dar un clic en el icono B gque se encuentra en la pantalla de
consulta Historial de Estudiante/Empresa con datos del Cliente Cargado (figuras 3.5
y 3.8 respectivamente). Esa opcion esta activa para los cursos pre-registrado, cursos

no planificedos o cursos disponibles (de acuerda al parfil).
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Figura 3.10 Pantalla Registro en Curso.

En la pantalla me indica el curso que &l cliente se va a ragistrar, el precio gue &l
estudiante va a cancelar del curso se ingresa en el cajon de texto, por defecto
aparace &l precio dependiendo el tipo de estudiante, para completar el registro haga
clic en el botén Registrar el cual me responde con un mensaje de éxito o fracaso
sobre el registro del curso, automaticamente el sistema internamente envia un email

a estudiante y administrador para informar sobre el registro.

3.6 DETALLE DE CURS0OS REGISTRADOS DEL ESTUDIANTE

Desde la pantalla de consulta Historial de Estudiante/Empresa con datos del

Cliente Cargado (figuras 3.5 y 3.8 respectivamente) usted puede al dar clic en el

icono €2 cargar bos detalle del curso en el cual el Estudiante/Empresa estan

registrados.
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Figura 3.11 Pantalla Detalle del Curso.

En la pantalla me indica un detalle complefo del curso que se encuentra

registrado el estudiante, también me informa de los comentarios hechos por &l

estudiante referanta al curso.

3.7 MODIFICACION DE DATOS DEL ESTUDIANTE/EMPRESA

Para modificar los dalos del estudiante’empresa usted debera dar un clic en &l
boton modificar de la pantalla de consulta Historial de Estudiante/Empresa con
datos del Cliente Cargado (figuras 3.5 y 3.8 respectivamente), luego de lo cual

cargara la siguiente ventana:
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Figura 3.12 Pantalla de Modificacion de Datos del Estudiante.

En la pantalla de modificacion de datos se podra cambiar todo los datos
arincipales del estudiante, excepto y nimero de Cadula/Matricula, para asi tenerkos
siempre actualizado, al dar clic en el boton guardar se actualiza los dalos y
automaticamente se envia un email al cliente informando de Ia actualizacién de sus
datos y presentando los mismos, también la wventana emergenta se cierra

automaticamente y se refresca la ventana de histonial del cliente.

3.8 AGREGAR COMENTARIO SOBRE EL CLIENTE

Para agregar un comentario sobre el clente usted tendrd que dar un clic en la
franja celeste ubicada en |a ventana Historial de Estudiante/Empresa con datos del
Cliente Cargado (figuras 3.5 y 3.8 respectivamente), que se encuentra debajo de la
infarmacién del cliente. Esta se expande y convierte en un cajon de texto para que

poder escribir el comentario, una vez escrito haga clic en el boton Guardar
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Figura 3.13 Agregar comentario sobre el clienta.

Una vez agregado el comentario debe hacer clic en Historial de Comentarios
para ve todos los comentarios que se han ingresado para ese cliente. Esta opcidn

también mostrara quien lo ingreseo, fecha y hora de ingreso del mismo.

3.9 LISTADO DE ESTUDIANTE

Para poder ver el listado de los alumnos que estan registrados en los cursos
usted puede hacer clic en el enlace Listado de Estudiantes del mend Consultas
Desde agui podra seleccionar el periodo. el curso y el paralelo para generar el

listado de estudiante registrados como muestra la siguiente figura:
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Figura 3.14. Pantalla Listado de Estudiantes

El Administrador podra ver todo los estudiantes registrados en el curso
seleccionado asl como enviar un correo a fodos los estudiantes; en la parte superior
de la pantalla me indica el cupo del curso y alumnos registrados. Tambien me
presenta un detalle completo del cursa con instructor, paralelo, periodo, fecha de

inicio y fin, nombre del curso y horario planificado. Para ver los horarios del curso se

posa &l Mouse sobre el lcono [T el cual presenta una ventana con los horarios

respechivos.

Otra manera de ingresar a este listado en haciends clic en la opcion

Estudiantes de Cursos Planificados del mend Consultas.
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3.10IMPRESION DE RECIBO DE PAGOD

El la parte izquierda de Mis Favorito Haga clic en e enlace Recib. Pago y se

presenta la ventana siguiente.
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Figura 3.15 Pantalla de impresion de recibo de pago

Usted debe buscar al estudiante y el sistema mostrara un listado de toda los
cursos que éste tiene deuda. Desde esta ventana padra generar el recibo de pago
de cada uno de los cursos: el valor a pagar se ingresa en el cajon de texto en caso
de querer hacer s6lo u abono, donde por defecto me presenta el valor total de la

deuda del curso. Para imprimir el recibo de page haga clic en el icono de |a

impresora & ¥ s& cargara la sigulente ventana:
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Figura 3.16 Pantalla de recibo de pago en PDF

El reporte de recibo de pago se puede imprimir o guardar como pdf o enviario

pOT COMEn.

3.11CREACION DE PREGUNTAS DE EVALUACION

Por medio de este sislema usted podra tomar las evaluaciones da |os cursos en
linea. Estas evaluaciones pueden ser modificadas por lo cual usted tiene acceso a
crear nuevas preguntas usando del mend principal la opeion Administrador -

Preguntas — Nueva, al dar clic y se carga la ventana siguiente:
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Figura 3.17 Pantalla Crear Nueva Pregunta de Evaluacion.

En esta pantalia se presentan cajones de texto para ingresar las preguntas para
el periodo actual. Por defecto se ingresan las ultimas preguntas del periodo anterior,
las cuales se podran modificar, en el cajon de texto superior ingresar alguna
descripcion de la pregunta ejemplo: primera evaluacion 2008 este significado sirve

para identificar cual es la pregunta al activarla.




3.12ASIGNACION DE EVALUACION

En & menl superior Administrador — Evaluacion — Asignar se da un clic y me

carga la ventana siguignte.
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Figura 3.18 Pantalla de Asignacion de Evaluacion

En la pantalla me presenta un listado de todos los paralelos de cursos que

existen el periodo actual y cuya evaluacion no esta activada, para activar el curso se

tiene gque dar un clic en O y automaticameante me carga un ventana mostrando un
mensaje de activacion de la evaluacion que al dar clic en aceptar se me cierra, por o
cual la ventana de activacidn de evaluacion se refresca, al activar la evaluacion se
envia un email a todo los estudiantes perfeneciente a ese paralelo informando de la
activacion de la evaluacion y recordandole el usuario y contrasefa; para activar una
evaluacidn deben haber ingresada preguntas y también las preguntas deben estar

activas,



3.13CERRAR EVALUACION

Para cerrar el periodo de una evaluacion debe ir al menu Administrador -

Evaluaciin — Cerrar,
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Figura 3.19 Pantalla Cerrar Evaluacion.

En la pantalla me presenta un listado de todas las evaluaciones activas en el

cual para terminar la evaluacion deber dar chc en el icono ¥ Este carga un
ventana mostrando un mensaje de terminacion de la evaluacion que al dar clic en &l
bolén Aceptar se cierra, por lo cual la ventana de terminacion de evaluacidn se
refresca quitando la evaluacion del listado. Cuando se clerra la evaluacion el sistema
anvia un correa electrénico, a todos los estudiantes pertenecientes a ese paralelo y
gue aun no ha evaluado, informando de la terminacidn del perodo de avaluacion y

recordandole que no podra retirar el certificado.




3.14RESULTADO DE EVALUACION

En el meni superior Reportes — Resultado de Evaluacion se da un clic y me

carga la ventana siguiente,
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Resulinca de Fvndumaciones del Perioda 2006-0
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Figura 3.20 Pantalla de Resultado de Evaluacidn

En esta pantalla nos presenta un listado de todos los paralelos evaluados el cual

al dar cc en el icono '&—I carga un reporie en PDF con los resultados de cada una
de las preguntas y los comentarios como se muestra en la figura 3.21. Ademas se

presentan estadisticas que se pueden imprimir o guardar, haciendo clic en el icono

B {figura 2.22).
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Figura 3.21 Resultado de evaluacion en FDF.

Se muestra de forma porcentual cada pregunta y también presenta todos los

comentarios que los estudiantes han realizado al paralelo.
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Figura 3.22 Reporte Estadisticas de Evaluacian del Curso.

158




Se muestra con graficas estadisticas los resuftados de evaluacion. Los colores

de las graficas son abeatorias por lo cual no siempre tendran el mismo color,

3.45 MODIFICACION DE CLAVE

En el ment Administrador seleccione la opcidn Cambiar Clave aparecera la

ventana siguienta:
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Figura 3.23 Pantalla Modificacidn de Clave

Para poder modificar la clave usted debe ingresar su clave actual de usuario y Ia
nueva clave; no se puede modificar la clave del usuano gue actualmente no tenga

Iniciada la sesion.

3.16 PRESENTACION DE CURSOS POR ABRIRSE

En el menu Reportes haga clic en Cursos por Abrirse, se cargara la ventana de
la figura 3.23. Esta muestra un listado de los cursos planificedos cuyo cupo es mayor

o igual a quince. Desde este listado usted puede enviar un correo electronico a todos

los alumnos registrados al dar clic en &l icono Q ;
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Figura 3.23 Pantalla Cursos par Abrirse.

3.17 CURSO0S POR PLANIFICARSE

En al meni Reportes haga clic en Cursos por Planificarse, se cargara la
ventana de la figura 3.24. Esta muestra un listado de los cursos no planificados cuyo
cupo sea mayor o igual a8 uno, con el objelive de que estos cursos sean

considerados para abrirse.

K=

Figura 3.24 Pantalla Cursos por Planificarse.
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E| enordinader de la Academia Microsoft debera evaluar la posibilidad de abrir
los cursos solicitados en caso de ser necesario, Esta opcion facilita la toma de

decisian en cuanto a la planificacion de cursos y horarios.

3.18 LISTADOS DE ESTUDIANTES DE CURSOS NO PLANIFICADOS

En el menu Consultas elija Estudiantes de Cursos NO Planificados, se carga la

venlana siguiente:
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Figura 3.25. Pantalla Inicial Estudiantes de cursos No Planificados.

Dasde esta ventana hags clic en el boton Listar Cursos y de la venlana
presenta una ventana emergente seleccione el curso no planificado, Esto carga todo

los horarios PRE establecido con un listado de estudiantes pre-registrado en cada

horario
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Figura 3.26, Pantalla Listado de Estudiantes de cursos No Planificados

3.19 LISTADOS DE ESTUDIANTES CON DEUDAS

En el mend Consultas haga clic en la opcidn Deudas del Cursos, se carga la

siguienta ventana:

Figura 3.27. Pantalla de listado de estudiantes con deuda en el curso

Se presentar un informe de todos los estudiantes que tienen deuda en el curso y

paralelo selecclonado. La busqueda se puede hacer por curso, periodo y paraleio; &l
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listado indica la identificacion del estudiante, nombra, correo, ¥ la deuda gque liene,
También se puede enviar un correo elecirénico a todos los estudiantes que tienen

deuda en el curso

3.20 ESTUDIANTES REGISTRADOS POR RANGOS DE FECHAS

En &l mend Consultas haga clic en el boton Estudiante Registrado por Fecha,

se mosfrara la siguiente ventana:
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Figura 3.28. Pantalla Estudiantes Registrados por Fecha.

Para listar los estudiantes debe elegir el curso, la fecha de Inicio y la fecha de fin,
luego de hacer clic en el boton Consultar, se muestra lodo los estudiantas
registrados por el rango de fecha seleccionado como muestra fa figura 2.29. para

cambiar de curso se busca el curso en la lista despegable.
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Figura 3.29. Pantalla Lista de Estudiantes Registrados por Fecha.
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