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Resumen

Los Customer Relationship Management para el sector educativo permiten contar con un sistema
de gestion y herramientas tecnoldgicas de informacion para la toma de decisiones, pero su carencia
sobrelleva el problema de falta de vision global e interdepartamental integrada a las operaciones
diarias de una institucion con miras a lograr calidad. Asi, por medio de la investigacion de fuentes
académicas y de la industria se determinan metas y estrategias que deben aplicarse para lograr la
satisfaccion de los estudiantes como sinonimo de calidad. También, se compararon metodologias
de implementacién y se definieron las fases, pasos y actividades necesarias para la puesta en
marcha de un CRM, planteando un procedimiento metodoldgico que cubra este proceso en una
institucién educativa, para lograr la satisfaccién de los alumnos.

Palabras claves: Procedimiento metodolégico; CRM, institucion educativa; gestion; alumno.

Abstract

The Customer Relationship Management for the education sector allows to have a management
system and information technology tools for decision making, but its lack involves the problem of
lack of global and interdepartmental vision integrated into the daily operations of an institution
with a view to achieve quality. Thus, through research from academic sources and the industry,
goals and strategies are determined that must be applied to achieve student satisfaction as a
synonym of quality. In addition, implementation methodologies were compared and phases, steps
and activities were defined. Necessary for the implementation of a CRM, proposing a
methodological procedure that covers this process in an educational institution, to achieve the
satisfaction of the students.

Keywords: Methodological procedure; CRM; educational institution; management; student.

Resumo
O Customer Relationship Management para o setor educacional permite um sistema de
gerenciamento e ferramentas de tecnologia da informacéo para a tomada de decisdes, mas sua falta

supera o problema da falta de viséo global e interdepartamental integrada as operacdes diérias de
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uma instituicdo, com vistas a alcancar qualidade Assim, através de pesquisas de fontes académicas
e da industria, sdo determinados objetivos e estratégias que devem ser aplicados para alcancar a
satisfacdo do aluno como sindnimo de qualidade. Além disso, foram comparadas metodologias de
implementacdo e definidas as fases, etapas e atividades necessarias para a implementacdo de um
CRM, propondo um procedimento metodolégico que cubra esse processo em uma instituicdo de
ensino, para alcancar a satisfagao do aluno.

Palavras-chave: Procedimento metodolégico; CRM, institui¢cdo educacional; gestdo; aluno.

Introduccion

Las instituciones educativas como centros organizados que gestionan el proceso de ensefianza
aprendizaje, estan obligadas a ofrecer servicios educativos de calidad, orientados a la satisfaccion
de sus clientes, que superen las expectativas de los mismos, y donde se garantice el derecho a la
educacion de calidad. Criterio que comparten Medina-Chicaiza, Freire-Aillon, y Lopez-Sevilla
(2017) al mencionar la importancia de satisfacer a los estudiantes mediante el empleo de
herramientas que resulten familiares, intuitivas y faciles de adoptar en el servicio a este tipo de
cliente de las universidades, estos antecedentes expuestos estan en linea con la Ley Organica de
Educacién Superior (LOES) en (LOES, 2010; LOES, 2016; Azamar, 2016). En la LOES (2010)
de Ecuador, el sistema de educacién lo conforman universidades, escuelas politécnicas, institutos
superiores, entre otros; y en pocas o ninguna de ellas se manejan propuestas de implementacion de
sistemas CRM que busquen la calidad en sus servicios, siendo el poco uso e implementacion de
este tipo de soluciones el principal problema que se busca abordar con la propuesta metodolégica.
De manera que, las instituciones educativas puedan en el futuro alcanzar las metas que persiguen
los CRM como lo son: captar estudiantes; intercomunicar activa y constantemente, durante y
después de la estadia a los estudiantes en la institucion; fidelizar a los estudiantes; atender con
servicios educativos de calidad a los estudiantes y controlar los servicios educativos.

Para la investigacion se han tomado como base los institutos superiores de la ciudad de Ambato-
Ecuador, enfocandose en siete instituciones dentro de las cuales se realizo el diagndstico inicial

objeto del presente trabajo.
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Al continuar en la busqueda de soluciones a la problematica se realizaron busquedas en repositorios
de varias universidades, en donde se pudo observar que, de los trabajos realizados alrededor del
uso de Customer Relationship Managment (CRM), el 98% estan relacionados al ambiente
comercial y solo el 2%, tiene relacién con el ambiente educativo, lo que evidencia el
desconocimiento de los beneficios de disponer de un CRM vy la falta de promocién del mismo en
las instituciones educativas.

El problema identificado gira alrededor de la deficiente gestion de atencion a estudiantes por parte
de la administracion de las instituciones educativas, cuyas causas se deben a procesos no definidos
para la atencion a los estudiantes, insuficiente informacién de éstos, un inadecuado sistema de
comunicacion, entre otras, lo que provoca una baja calidad de servicio, baja calidad de datos e
informacion, asi como insatisfaccion en los estudiantes. Del problema se determina como objetivo
desarrollar un procedimiento metodologico para implementar una gestion de relacion con los

clientes aplicado a una institucion educativa, con estrategias y software de atencion a clientes.

Metodologia

En este articulo se utilizé el método de analisis- sintesis, para recoger informacion de documentos
en revistas cientificas, noticias publicadas y libros a fin de extraer informacién importante para
exponerla en el trabajo. Luego se procedié a analizarla, resumirla y contrastarla de manera que se
define una porpuesta metodologica que guie la implementacion de un CRM educativo. Adicional
y en el proceso de busqueda de soluciones a la problematica se hizo un analisis del uso de CRM en
algunas instituciones de educacidn superior, de manera que, dicha informacion permitié evidenciar
el poco uso de este tipo de sistemas y el poco aprovechamiento de sus beneficios y capacidades.
Con toda esta informacion, y con el objeto de mejorar la relacion con los clientes dentro de las
instituciones educativas y con base en la propuesta metodoldgica se definen estratégias y

herramientas de software para una adecuada atencion.

Resultados
En el siguiente epigrafe se detalla la construccion del procedimiento metodol6gico como una
secuencia de fases y actividades cuyos objetivos se articulan con aspectos importantes relacionados
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a la atencion a clientes; se selecciona el CRM sobre el cuél se probara el procedimiento definido

en fases que convergen en resultados de sus actividades.

Procedimiento metodoldgico

Segun Taccone (2013) el procedimiento es una secuencia de etapas, pasos secuenciales y
actividades en detalle para realizar una tarea y es metodoldgico desde la Real Academia Espafiola
(RAE), porque tiene relacion con la metodologia en las formas de hacer algo, con un orden
especifico. Para descubrir los elementos se analizan procedimientos metodologicos y se extrae
elementos comunes y no comunes, presentados en (Afazco, Yaguna, 2011); (Juarez, Bortoluzzi,
Zuanazzi, y Migliorini, 2012); (Monagas, 2012); (Fernandez, Landaluce y Modrono, 2013); (Paz,
Acosta y Leyva, 2015); (Granja y Hernandez, 2015); (Cahuasqui, 2015) y se muestra en la figura

1 los elementos del procedimiento metodoldgico.

Figura 1: Elementos del procedimiento metodolégico
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Conclusion del
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la bibliografia consultada

Se propone la presentacion de un procedimiento metodoldgico segun la tabla 1.

Tabla 1: Procedimiento metodol6gico

Pasos Actividad Objetivo Método/técnica | Participantes
Etapas
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. Objetivo por | Método/técnica Participantes
Paso 1 Activi .. .. L
850 ctividades Actividad por actividad por Actividad
Etapa 1
.. Objetivo por | Método/técnica Participantes
Paso n Activi . . L
850 ctividades Actividad por actividad por Actividad
. Objetivo por | Método/técnica Participantes
Paso 1 Activi .. .. L
850 ctividades Actividad por actividad por Actividad
Etapan
. Objetivo por | Método/técnica Participantes
Paso n Activi .. .. L
850 ctividades Actividad por actividad por Actividad

Atencion al cliente

Fuente: Elaboracién propia

Se han recopilado los siguientes aspectos importantes para la atencion a los clientes en la siguiente

tabla. Para ello es necesario destacar que en este articulo debe identificarse al alumno como cliente

por ser el consumidor del producto y el servicio que se desarrolla.

Tabla 2: Atencion al cliente.

Autor Definicién
Indica 10 formas para atender a un cliente disgustado
1. Responder inmediatamente y solicitar un plazo para dar una solucién a un
pedido.
2. Mantener informado del avance de la solucion.
L 3. Hablar de lo que se puede hacer.
Jimenez )
4. Conversar en un lugar donde no se moleste a los demas.
(2009) 5. No contradecir al cliente.
6. No tratar de ganar la discusién, buscar soluciones para las dos partes.
7. Dejar que el cliente descargue su frustracion y mostrar empatia.
8. Llegar a un acuerdo.
9. Indicar que las normas de la institucion educativa son para su beneficio, y
10. Utilizar algo que disipe el mal humor del cliente (una flor, un caramelo,
algun detalle).
Empatia
Cércoles . R
1. Laempatia es ponerse en el lugar de la otra persona y pensar por qué actla
(2008) o0 piensa de esa forma, por esta razdn las respuestas deben ser del tipo: claro
gue si, con gusto, por supuesto, sera un placer, enseguida (Las personas
olvidan lo dicho, pero no lo que sintieron).
1122
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Una persona empatica facilita el didlogo y sabe que su proactividad le ayuda
a solucionar malos entendidos, disfruta de la conciliacién laboral.

(2013)

Lo

Flores 2.

El cliente manda, debe ser la principal prioridad de la institucién educativa.
Aprender a escuchar, Cada cliente tiene necesidades distintas que tienen que
ser escuchadas, sin interrupcion y razonar lo que se pide.

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

Escudero

Qué hacer ante una gueja

(2017) L
2.

Agradecer la queja e indicar el valor que tiene dicho reclamo y utilidad para
la empresa.

Escuchar con atencién y mucha paciencia ya que no se trata de un ataque,
para esto se debe entablar un didlogo amistoso y mostrar el interés para
solucionar el problema

Ugalde
(2014)

Hw

H@.m.\‘.@.o"

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

Con la capacidad profesional de conocimiento del servicio, con una buena
presencia, vestimenta apropiada, y preocupacion por sus clientes.
Cooperacion, para cumplir las expectativas del cliente.

Una buena comunicacion (un saludo, una disculpa o un agradecimiento)
como base para cualquier dialogo.

Rapidez y eficacia, con la disposicion de un equipo preparado y organizado.
Formacion constante.

Capacidad resolutiva, buscar alternativas de lo que si se puede hacer.
Cumplir con la palabra, por la imagen y reputacion de la institucion.
Empleados contentos con un buen trato.

0 Fidelizacion, es mas costoso conseguir nuevos clientes.

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la bibliografia consultada

Se coincide con Jiménez (2009) sobre las formas para atender a un cliente, y en especial a uno

disgustado, pues se dan casos en la vida real, ademas de tomar en consideracion los otros aspectos

de una atencion esmerada mencionados en la tabla 2, y las recomendaciones de Rodriguez (2013),

quien establece lo que debe realizarse para gestionar la atencion con el cliente-alumno. 1. Colocar

al alumno en primer |

ugar, 2. Investigar las necesidades personales, 3. Establecer una comunicacién

bidireccional institucion-cliente-alumno. 4. El director de la institucion debe comunicarse con los

clientes-docentes para realizar encuentros, donde se dialogue sobre las sensaciones que tienen ellos

y los clientes-alumnos.
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Gestion de relacion con los clientes

Existe una estrategia de relacion con los clientes cuyo nombre en inglés es Customer Relationship
Management (CRM), al tomar las definiciones propuestas por Garrido y Padilla (2010) y al unirlas
con esta investigacion se define un CRM educativo como una estrategia centrada en el alumno,
que agrupa funciones de comunicacion, I1+D (investigacion y desarrollo), recursos humanos para
la atencion de servicios; orientada a la personalizacion, satisfaccion y fidelizacion y que utiliza

como soporte un software CRM educativo.

Software de gestion de relacion con los clientes para atencion de alumnos

En Cordova, Julca, y Roman (2005), el software CRM comprende la captura, procesamiento,
analisis y distribucion de datos, donde el cliente es el centro del modelo de datos, en (Pirani y Leah,
2014) el software CRM en una institucion educativa administra informacion sobre estudiantes, en
cuanto al proceso de admision, registro de cursos y calificaciones y proporciona funciones de
autoservicio para estudiantes (como el registro de cursos) y acceso a catadlogos de cursos, horarios
de clase, calificaciones, transcripciones. Garcia (2017) indica varios softwares CRM vy sus altos
costos de adquisicion, pero con caracteristicas interesantes como ilimitado nimero de usuarios,
personalizacion e integracion total, e indica que el software libre se puede utilizar, pero requiere
de amplios conocimientos informaticos. El alto costo de software CRM comercial lo confirma la
siguiente tabla. Los valores indicados son por pago anual, pero, si se cancela mes a mes, el costo
aumenta en un 15% aproximadamente. Los valores de la tabla corresponden al calculo del precio
por usuario y por mes con un total de 190 usuarios segun el nimero de alumnos del Instituto
Tecnoldgico Superior Luis A. Martinez (ITSLAM) donde se aplico el procedimiento

metodoldgico.

Tabla 3: Costo de software CRM comercial (en délares norteamericanos)

No| Software | Estandar Profesional Enterpris Funcionalidad y
CRM e servicio asistencia
Usuario/ | Por Usuario/ Por | Usuario/ Por | Usuario | Por afio
ano ano afo /mes
mes mes mes
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15 6-20 21-50 51...
1 | Suma- $9 $
CRM 20.520
2 | Pipe-drive $10 $ $24 $
22.800 54.720
3 | Nimble $15 $
34.200
4 | Zoho $12 $ $20 $ $35 $
27.36 45.600 79.800
0
5 | SugarCR $40 $ $65 $ $ 150 $
M 91.200 148.20 342.000
0
6 | Vtiger $16 $ $44 $ $91 $
36.48 100.32 207.48
0 0 0
7 | Mycrosoft $55 $ $ 169 $
Dynamics 124.89 384.47
8 6
8 | Salesforce $25 $ $75 $ $ 300 $
1Q 57.00 171.00 684.000
0,00 0
9 | Siebel $79 $
CRM 180.12
0

Fuente: Elaboracidn propia.

Existen versiones libres del software indicado, pero sélo para 1 o 2 usuarios, lo que dificulta su
uso. Para solventar la dificultad expresada y contar con una solucién tecnoldgica se ha realizado el

estudio de un software que se adapta a la investigacion.

Software CRM sin costo
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La siguiente tabla muestra la comparacion entre 4 software CRM sin costo para seleccionar entre
éstos el que dé soporte a la gestion CRM requerida en esta investigacion, segun los criterios de:
nimero de usuarios, instalacion local, facilidades de instalacion, herramientas estadisticas,

permisos de acceso por grupos.

Tabla 4: Comparacién software CRM

CRM Sin No. Maximo | Instalacion Facilidades de Herramientas Permisos de

. . ., _ acceso por
costo de usuarios Local instalacion Estadisticas

grupo

SugarCRM 2 Si Dificultades Si Si
Zoho 3 No Conexion réapida Si No
Vtiger 10 Si Facil Si Si
OTRS llimitado Si Facil Si Si

Fuente: Elaboracion propia

De estos se selecciona OTRS (Open Tickets Resource System), es un sistema de atencion de
solicitudes, da acceso a un numero ilimitado de usuarios, se instala localmente en un equipo
servidor con facilidad, posee herramientas estadisticas que se pueden personalizar, es factible el
uso de comunicaciones por medio de correos electronicos entre docentes y alumnos. Ademas, se
instala en un equipo con software de sistema operativo multiusuario como es el actual centos 7,
permite configuraciones de correos electrénicos individuales para cada agente que atienda las
solicitudes de los usuarios, dispone de opciones de parametrizacién para accesos especificos a
diferentes secciones del sistema CRM, segun los tipos de usuarios. Por altimo, es un software libre
que utiliza tecnologia web, e intranet, de esta manera se evita comprar un dominio, un hosting, y
una direccién IP publica para la salida del sistema por Internet, que es lo adecuado para una
institucién que no cuente con recursos propios. En lo referente a la infraestructura, debe existir
ventilacion apropiada para que el procesador mantenga una temperatura entre 35 a 40 grados
centigrados, adecuadas instalaciones eléctricas con tomacorrientes con conexion a tierra. El

procedimiento para instalar el OTRS sigue esta secuencia: instalacién del sistema operativo centos
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version 7, preparacion del sistema operativo, cambio de nombre del servidor, configuracion de red
con IP fija para intranet, asociacion del nombre del equipo con la IP, instalacion de base de datos
MYSQL, instalacion de servidor web apache, instalacion de servidor de nombres de dominio DNS,
instalacion de servidor de correo electronico, una vez instalado todo lo anterior se procede a instalar
el sistema OTRS, creacion de superusuarios, codificacion de usuarios y contrasefias, creacion de
agentes (docentes), creacion de clientes (alumnos), configuracion de correos individuales y pruebas
de acceso y comunicacion. OTRS permite atender solicitudes de los alumnos en forma de tickets,
cada solicitud es revisada por los docentes y pueden ser asignadas a otros usuarios en caso de que
el docente no pueda tramitar dicha solicitud. Al crear un cliente general denominado quejas, los
alumnos podran enviar sus inquietudes y reclamos para ser atendidos, sin que guarde su nombre
de usuario. El sistema permite la intercomunicacion entre docente y otras autoridades una vez que

hayan sido asignados los permisos correspondientes.

Metas y beneficios de una gestion educativa de relacion con los clientes

Con la informacion presentada por Granados (2001); Garrido y Padilla (2010), Puente y Cervilla,
(2007), Rubio (2013) y Voelkl, Silva, Solano y Pulido (2009), se determinan las metas de un CRM
educativo, las estrategias y los resultados del software de apoyo para mejorar la gestion con los
alumnos.

Captar alumnos (meta 1). Estrategias: optimizar el sitio web, promocionar la imagen institucional
y oferta educativa, gestion de la informacién del alumno. Software: Capaz de centrar los datos del
cliente-alumno, intercambio de informacién entre las diferentes unidades administrativas y los
alumnos, capturas de informacion de posibles clientes, envio de emails masivos y herramientas
estadisticas de anlisis.

Intercomunicar activa y constantemente, durante y después de la estadia a los alumnos en la
institucién (meta 2). Estrategias: promocionar la investigacion y el uso de tecnologias actualizadas.
Software: gestiona, automatiza y facilita los procesos internos y externos de comunicacion, envia
comunicados y realiza un seguimiento de actividades con una distribucion de datos entre las

unidades administrativas y los alumnos.
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Fidelizar y retener a los alumnos (meta 3). Estrategias: colocar al cliente-alumno como el centro
de la gestion educativa y personalizar el proceso formativo por alumno; aprovechar las nuevas
tecnologias de comunicacién como paginas de fans, foros, chats, aulas virtuales. Software: dispone
de una base de datos unica, centralizada, actualizada con el historial del alumno, registro de
actividades extracurriculares, reuniones con padres de familia, logros alcanzados, premios
obtenidos, atencidén personalizada con envio de mensajes por nombres y seguimiento con
comunicados de avances en la atencion de tramites, contar con estadisticas de seguimiento.
Atender con servicios educativos de calidad a los alumnos (meta 4). Estrategias: elaborar
estrategias de atencion rapida, efectiva y cordial a los clientes, como ejemplo saludar con el nombre
en lo posible; informar avances de soluciones maximo en una semana, buscar soluciones el
momento que surja un pedido, mostrar empatia en respuestas que dé al cliente: claro que si, con
gusto, por supuesto, es un placer atenderlo, enseguida, con rostro amable y atento, no comer en
horas de oficina, no masticar chicle. Software: registro de pedidos (tramites, reclamos, quejas),
seguimiento de soluciones, disponer de herramientas de calendario.

Con lo expuesto en los parrafos anteriores el software CRM ofrece beneficios como: disponer de
informacion actualizada y centralizada de la informacién de los clientes-alumnos, establecer una
comunicacion directa con los alumnos; con el uso de correos electronicos y otros medios de
intercomunicacion, ofrecer una atencion personalizada y disponer de herramientas que faciliten la
comunicacion interna y estadisticas para toma de decisiones.

Se aclara que las metas no implican un orden secuencial para ser cumplidas, y que el software
CRM, debe contener todos los requisitos indicados, para ser implementado en una institucion
educativa, pero por los altos costos indicados en la tabla 3, se comprueba que no se puede utilizar
el software CRM comercial y adaptarlo al sector educativo. Ademas, el software libre (comercial)
existente en el mercado solo permite el uso de uno a dos usuarios, que para el ITSLAM no tiene
aplicacion por tener 190 alumnos (usuarios).

Se presenta el procedimiento metodoldgico desarrollado en esta investigacion.

Nombre del procedimiento metodoldgico

Procedimiento metodologico para implementar una gestion de relacion educativa.
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Presentacion
Se establece una guia en detalle de un procedimiento metodologico para implementar una estrategia

y el software CRM seleccionado en el ITSLAM.

Fases de implementacion de CRM

Se detalla a continuacion las fases implementadas del procedimiento metodolégico con los
resultados obtenidos. Los participantes en forma general son: el encargado de realizar la gestion
CRM (realiza todo lo técnico), los alumnos (ingresan solicitudes), los docentes (realizan la atencion
a las solicitudes).

Las empresas aplican metodologias propias para la implementacion de software como (Riegner,
2010); (Del Alcazar Ponce, 2014); al tomar y combinar esta informacién se construye las fases de

la metodologia para la implementacién de CRM en el ITSLAM

Fase 1: creacion de grupos, contrasefias

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

Actividad 1: Definir grupos de trabajo (definir grupos de trabajo — codificacion, definicion usuarios
por grupos de trabajo).

Actividad 2: Definicién de usuarios y contrasefias (definir contrasefias de acceso por usuario,
definir nombres de correo electrdnico, y contrasefias por tipo de usuario).

Actividad 3: Cierre de etapa (elaboracién de tabla de usuarios y contrasefias, entrega de nombres y
contrasefias para accesos al sistema por usuario)

Paso 2. Elaborar flujos de comunicacion para ser probado en la capacitacion

Actividad 1: Ingreso de solicitud (Un usuario ingresa una solicitud a un departamento especifico,
esta solicitud es asignada y guardada en el sistema para ser atendido por un especialista del area)
Actividad 2: Atencién de solicitud por departamento (la solicitud es revisada y se da tramite, y se
coloca en estado de iniciado, si la solicitud es atendida, se comunica al usuario y se asigna como
terminada la solicitud, caso contrario se elabora un aviso de en tramite y se indica el tiempo en que

sera atendida la solicitud)
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Actividad 3: Usuario finiquita solicitud (El usuario da por atendida la solicitud)

Resultado Fase 1: Creacion de agentes, clientes y solicitudes

Figura 2: Resultados fase 1

NOMBRE DE USUARIO NOMERE
admin admin
admini admini
Agente Soporte
Alumnos Administracion
Byron Carrerz
Cuzrto Administracién
Docente Inglés

Lista (220 Total)

NOMRRF NF LSUARIO | NOMRRE CORRED
AURIAN
BUEETAN

AUHIANA
RODRIGULCZ

ALEXANDRA

"GABRIELA CRUZ" <gabmar@itslam...

adialb@ilskmsupsrionedues adial
adrst ANRIANA GAIROR  adrat@iskmsuperiredu e admat
adrjac tsAmsuparior.adu ac adrjac

ALEAGARCIA albsul@itslamsuperior.edu ec albsul
ALEXGUERRERC  akdan@itskhmsuperioreduec akdan

akssi@itamaupsrior.edu s aless|

CORRED
itslamsuperior@gmail.com
vsuarez2011@gmail.com
vsuarez2011@gmail.com
alumnasadmin@itslamsups...
byralf@itslamsuperior.e...
cuartoadmin@itslamsuper...
docene_i@itslamsuperio. ..

INENTIFIGANDR NEI

Fuente: Elaboracién propia

Fase 2. Requerimientos funcionales, instalacion y configuracion

Paso 1. Requerimientos funcionales de hardware y software

Actividad 1: Analisis de Hardware -hw (levantamiento de informacién; disponibilidad de equipos

para el proyecto: equipo servidor y computadores personales, monitores, tarjeta de red, cables de

comunicacion, capacidad de memoria del equipo, tamafio de disco duro, unidades Opticas, unidades

ush, ventilacién, ubicacion del equipo; prueba de funcionamiento de equipos, adecuaciones

eléctricas)

Actividad 2: Analisis de Software- software (levantamiento de informacién. que software de

sistema operativo gratuito dispone, base de datos que utiliza, algun sistema de comunicacion)

Actividad 3: Cierre de etapa (informes)

Paso 2. Seleccidn e instalacion de hw y software basico

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

funcionamiento de dispositivo)
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Actividad 2: Seleccion e instalacion de sistema operativo (instalacion y configuracion del sistema
operativo. instalacion y configuracion de red, creacion y configuracion de usuarios del sistema,
nombres y claves

Actividad 3: Instalacién y configuracion de red (configuracién del nombre del equipo, instalar y
configurar IP de red, configurar parametros de red).

Actividad 4: Seleccion e instalacion de servicio web (seleccién e instalacion de software para
servicio web Configuracion del servicio)

Actividad 5: Seleccidn e instalacion de base de datos (seleccion, instalacion y configuracion de
base de datos, configuracion de usuarios de la base)

Actividad 6: Seleccion e instalacion de servicio de nombres de dominio -DNS (seleccion e
instalacion de software para DNS, configuracion de nombre de dominio, configuracion de zonas)
Actividad 7: Seleccion e instalacidn de servicio de correo electrénico (seleccion e instalacion de
software para email, instalacion y configuracion de nombres de usuarios para correos-contrasefias)
Actividad 8: Cierre de etapa (informes)

Paso 3. Seleccion e instalacion de software CRM

Actividad 1: Seleccion del software.

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

Actividad 3: Cierre de etapa (informes)

Paso 4. Crear grupos de trabajo, usuarios, contrasefias

Actividad 1: Crear grupos de trabajo (crear grupos de trabajo, asignar usuarios a grupos de trabajo)
Actividad 2: Creacién de usuarios y contrasefias (crear usuarios y contrasefias de acceso por
usuario, crear usuarios de correo electrénico, y contrasefias)

Actividad 3: Cierre de etapa (Informes de asignaciones)

Resultado Fase 2: Instalacion y configuracion de hardware y software (equipo servidor con sistema

operativo Centos 7, sistema OTRS)
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Figura 3: Resultados fase 2

E locked tickets (0)

Escalated Ticksts

All tickats (0)

New Ticksts

All tickets (1)

TICKETz AGE TILE
2015071510123456 682d0h Welsame tc OTRS!

Fuente: Elaboracion Propia

Fase 3. Capacitacion

Paso 1. Establecer calendario de capacitaciones por grupos

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

Actividad 2: Capacitacidn por grupos, y usuarios (capacitacion a los alumnos del uso del sistema,
capacitacion a las personas encargadas por areas)

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

Resultado Fase 3: Instalacion y configuracion

Figura 4: Resultados fase 3

Logout successful. Thank you for using OTRS 5!

Welcome to OTRS &
Welcome o OTRS 5

+ Usarname: | primarcadmin « Username: | maybel

* Password: sessssssssss - o m

Lagin Login

Fuente: Elaboracién Propia

Fase 4. Pruebas

Paso 1. Pruebas del funcionamiento del sistema

Actividad 1: Prueba de acceso al servidor

Actividad 2: Prueba de acceso a servidor web y base de datos de OTRS (ingresar nombre de
dominio en navegador de internet, ingresar usuario y contrasefia al sistema de OTRS)

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

solicitudes y recepcion de respuestas)
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Resultado Fase 4: Pruebas de funcionamiento

Figura 5: Resultados fase 4

w Vista General Articulo - 2 Articulo(s) =
N TIPO = DE ASUNTO CREADO A Y
2 agente — correo-interno =) Mayra Burbano Prueba de comunicacion 22/07/2017 - 00:10
1 cliente - teléfono [ shiana@itslamsuperior.edu.ec Prueba de comunicacion 21/07/2017 - 21:51
Fuente: elaboracion propia
Fase 5. Puesta en marcha
Paso 1. Utilizar la informacion del sistema
Actividad 1: Elaborar estadisticas de atencion a los usuarios (elaborar reportes)
Resultado Fase 5: Uso de informacién del sistema
Tabla 5: Resultados fase 5
Estado de . Cerrado . . Total general
. Abierto . . Pendiente de recordatorio g
tickets Satisfactoriamente
Total de 229
. 56 172 1
tickets

Fuente: Elaboracion propia

Fase 6. Elaboracion de métricas del sistema
Pasol: elaborar las métricas con la informacion del sistema

Tabla 6: Métricas con informacion del sistema

Medicion Métrica Porcentaje Estrategia

(No. de solicitudes

., atendidas - No. .,
Atencion .. Ofrecer una atencion
Personalizada solicitudes no 67,44% ersonalizada

atendidas) /No. de P

solicitudes atendidas
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No. de solicitudes
Satisfaccion atendidas/No.

de alumnos solicitudes
presentadas

Medir el grado de
75,11% satisfaccion de
alumnos

No. de solicitudes
Insatisfaccion |no atendidas/No.
de alumnos solicitudes
presentadas

Medir el grado de
24,45% insatisfaccion de
alumnos

No. de alumnos que
Promover el uso de

Uso de han usado el
3 . 100% tecnologias e
tecnologia sistema/Total de ° . g
innovacion
alumnos

Fuente: Elaboracion propia.

Conclusiones

Se realizd una encuesta para determinar el nivel de satisfaccion de los alumnos sobre los servicios
que reciben obteniendose que un 71% de 7 Institutos Superiores Tecnoldgicos de la ciudad de
Ambato-Ecuador no dan la importancia a este aspecto. ElI 62% de los Institutos mencionados no
poseen sistemas de atencidn de alumnos y solamente el 2% de investigaciones del uso de CRM son
aplicados a instituciones educativas segin busquedas realizadas en varias universidades de
Ecuador. Para fomentar el uso de CRM educativo, se desarrolld y aplicé un procedimiento
metodoldgico implementandose un CRM educativo en una institucion educativa que cubra la
atencion al cliente con estrategias y software OTRS, como resultado se parametrizaron los accesos
y se registraron de forma automatica varios tipos de solicitudes por parte de los alumnos, y se
gestionaron las mismas por los agentes (docentes). Se crearon 190 cuentas de clientes (alumnos),
8 agentes (docentes), con una personalizacion en la presentacion de estadisticas. Gracias a la
aplicacion de estrategias y software CRM se ofrece una atencion esmerada con comunicados de
seguimiento de solicitudes con un incremento en la satisfaccion de atencion con el uso de nuevas
tecnologias para beneficio de los alumnos del ITSLAM como muestra la tabla 6. Se indica que se

realiz6 una encuesta inicial de satisfaccion de alumnos de los servicios que reciben.
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Tabla 7: Resultado aplicacion estrategia y software CRM educativo

Resultado :

. ., . ., . L. Porcentaje
Satisfaccion/Insatisfaccion | Diagnéstico estadisticas de J
de servicios inicial . .,

Sistema OTRS satisfaccion
Satisfaccion de alumnos 69,61% 75,11% 5,50%
Insatisfaccion de alumnos 30,39% 24,89% -5,50%
100% 100%
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