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1. MEJORAMIENTO DE PROCESOS Y FLUJOS DE INFORMACION DE
ESTUDIANTES EN LA UNIVERSIDAD ICESI A TRAVES DE CRM

1.1 TITULO DEL PROYECTO

Mejoramiento de procesos Y flujos de informacion de estudiantes en la Universidad
Icesi a través de CRM

1.2 PROBLEMA A TRATAR

En el contexto de los programas académicos de una institucion universitaria, la
falta de flujos de procesos y de informacion bien definidos y gestionados son
factores que afectan, de manera directa, el desempefio de las actividades que
involucran la interaccién estudiante-direccién de programa. Por esta razon, es de
vital importancia el mejoramiento constante de los mismos, con el fin de garantizar
atributos necesarios como confiabilidad, persistencia de la informacion vy
disponibilidad.

Las direcciones de programa de la Universidad Icesi carecen de esta definicién, lo
gue se ve reflejado en la falta de buenas practicas en el manejo de informacion de
los estudiantes. Como consecuencia de esto, no existe un registro confiable y
completo de los eventos asociados a la vida académica y extracurricular de cada
estudiante. Esto genera un desconocimiento parcial del desempefo y necesidades
de los estudiantes, lo que afecta la efectividad de las decisiones y estrategias
definidas por los Directores de Programa.

Haciendo uso de flujos bien definidos y estandarizados se mejora la efectividad en
la gestion de la informacién para la toma de decisiones en los procesos centrados
en la relacion entre estudiantes y Directores de Programa. En la Universidad Icesi,
la ausencia de estos flujos se manifiesta en problemas de persistencia de la
informacion de estudiantes, pues esta se almacena en dispositivos locales donde
se puede perder; la baja calidad en la informacion de los estudiantes para que los
Directores de Programa puedan tomar decisiones oportunas y efectivas.

1.3 JUSTIFICACION

El manejo de informacion es un tema que involucra a toda organizacion sin
importar la naturaleza de la misma, el caso de la Universidad Icesi no es la
excepcion. Esta informacion es aln mas critica cuando involucran datos



relevantes de los clientes. El cliente es la razon de ser, el soporte econémico, y el
centro de la dindmica organizacional; por esto, es de vital importancia conocer,
entender e interpretar las necesidades de los mismos de manera oportuna y
adecuada. En el ambito educativo, en este caso la Universidad Icesi, es
fundamental contar con informacion que permita tomar acciones preventivas (de
tipo académico y social) de manera oportuna. Esto plantea la necesidad de
integrar distintas fuentes de informacién relevante para la toma de decisiones, lo
cual permite tener un seguimiento mas efectivo del alumnado en diferentes puntos
de su proceso educativo.

Herramientas que ofrezcan estas posibilidades tienen un gran potencial, pues
estan disefiadas exclusivamente para la administracion de la relacién con el
estudiante (manejo de informacién); de hecho, permitird impactar indicadores
importantes para la Universidad Icesi. Es aqui donde juega un papel fundamental
el CRM, (Customer Relationship Management) como una herramienta que ofrece
soluciones para necesidades aun insatisfechas en la Universidad. Algunos
ejemplos de estas soluciones se listan a continuacion:

e Permite crear flujos de procesos organizados. Estos involucran a
distintos actores institucionales (como los Directores de Programa o
Bienestar Universitario) y favorecen una comunicacion efectiva y
organizada entre ellos.

e Automatiza tareas. E| CRM permite ejecutar tareas de forma automatica
que requieren habitualmente a una persona que esté encargada de
ejecutarlas.

e Homogeniza procesos. Cuando se estandarizan procesos se logra que
los distintos departamentos de la organizacion utilicen los mismos flujos
de proceso creados.

e Mejora canales de comunicacién. establece canales y flujos
estandarizados para los distintos actores involucrados en los procesos,
haciendo el proceso de comunicacion mas practico y eficiente.

¢ Influye en la prestacion de servicios desde las direcciones de programa y
otros organismos involucrados. Una aplicacion de esta metodologia
obliga a disefar flujos de proceso bien definidos y estandarizados, lo que
se reflejara en la construccion de “mejores practicas”, en cuanto a
manejo de informacion, para los Directores de los Programas. Es
importante mencionar que estas soluciones se relacionan con varios
objetivos institucionales (Icesi, 2012).

o Objetivo Institucional 5: “Aumentar el porcentaje de graduacion de los
estudiantes, manteniendo el nivel de excelencia en la formacion.”



o Objetivo Institucional 8: “Mantener y consolidar la calidad de los
procesos de aprendizaje presencial, y alcanzar alta calidad de los
procesos de aprendizaje virtual.”

o Objetivo Institucional 11 “Mejorar Continuamente la calidad de los
procesos institucionales, y lograr su reconocimiento mediante
acreditaciones y certificaciones nacionales e internacionales”.

Este proyecto de grado demandé ciertas habilidades y conocimientos
relacionados directamente con la Ingenieria Industrial y la Ingenieria de
Sistemas: La elicitacion de requerimientos, caracterizacion de procesos, el
modelado de procesos, el manejo de bases de datos, la arquitectura de
software, el disefio y documentacion de procesos, mejoramiento de flujos
de procesos, la implementacion y despliegue del software.

Es fundamental resaltar que al el interior de las direcciones de programa no
hay unos procesos definidos para el manejo de los estudiantes. Ademas de
las restricciones establecidas en el reglamento interno y las que han sido
parametrizadas para SIMBIOSIS (Sistema de informacion utilizado
actualmente en Icesi), no existen procedimientos estandar.

Con el CRM se busca fortalecer la definicibon medidas preventivas para
disminuir la cantidad de estudiantes que se retiran o son retirados de la
institucion. Esta preocupacion surge tras observar, en el boletin estadistico
de Icesi, que el porcentaje de retiro de estudiantes -para 2012- fue de 5.3%,
del cual solo el 2.0% obedece a bajo rendimiento, y un 3.3% por otras
causas (Icesi, 2012). Se espera que la caracterizacion y la identificacion
oportuna de factores de riesgo en los estudiantes ayuden a mejorar esta
situacion, impactando positivamente este indicador.

Esto se puede lograr de dos maneras:

. Caracterizando los estudiantes que se retiran/son retirados (factores de
riesgo, eventos no detectados desde SIMBIOSIS).

. Tomando acciones preventivas (seguimiento a los estudiantes que
presentan factores de riesgo y a otros que solicitan atencion, casos en los
cuales se hace necesario un seguimiento minucioso de la evolucién del
alumno).

Adicional a lo anteriormente expuesto, la universidad ya posee una
herramienta de CRM (Microsoft Dynamics CRM). Sin embargo, esta es
utilizada Unicamente en tareas de mercadeo orientadas a programas de
posgrado, sin aprovechar todas las caracteristicas que un software de este
tipo ofrece. Este proyecto de grado propone la definicion y documentacion
de un conjunto de procesos criticos para las direcciones de programa de
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pregrado, y su implementacion en una prueba piloto que permita evaluar la
efectividad de la herramienta de CRM, Microsoft Dynamics, para mostrar las
capacidades que una solucion de estas caracteristicas puede entregar a la
institucion.

1.4 DELIMITACION Y ALCANCE

1.4.1 Tiempo

La planeaciéon del proyecto se llevd a cabo en el segundo semestre del
2013, y el desarrollo del mismo se realiz6 en el primer semestre del afo
2014.

1.4.2 Espacio

El proyecto esta enmarcado dentro de la Universidad Icesi. Cont6é con el
apoyo de las direcciones de programa (Ingenieria, Economia vy
Administracion) y el SYRI (Servicios y Recursos de Informacién) para la
recoleccion de informacion y la caracterizacion de los procesos. Ademas, el
SYRI brindd soporte tecnoldgico en la creacion del ambiente de desarrollo y
en la implementacion de procesos estandarizados. EI SYRI y las
direcciones de programa fueron actores clave en las negociaciones que se
realizaron con Microsoft para los temas de licenciamiento y despliegue de la
herramienta sobre la que se elaboré la solucién.

1.4.3 Alcance

Con la elaboracién de este proyecto se establecieron y caracterizaron los
procesos claves para las direcciones de programa de la Icesi en su estado
actual, finalmente se ofrecieron propuestas de mejora para algunos de los
procesos claves para las direcciones de programa de la Icesi, a partir de un
proceso de elicitacion de requerimientos. De igual forma se realizé el
analisis, disefio, implementacion, pruebas y documentacién de un prototipo
de solucion para la administracion de la relacion con los estudiantes en los
procesos estandarizados mas importantes. El prototipo desarrollado de este
proyecto de grado se usara como prueba de concepto para demostrar la
viabilidad técnica de la solucion CRM y los beneficios que una herramienta
de naturaleza similar puede brindar para satisfacer las necesidades de los
programas de pregrado de la Universidad Icesi.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Contribuir al mejoramiento de los procesos de manejo de informacién de
estudiantes dentro de la Universidad Icesi.

2.2 OBJETIVO DEL PROYECTO

Evaluar los beneficios de una soluciébn basada en CRM para procesos de
gestion estudiantil que involucran una interaccion entre estudiantes y
Directores de Programa, en la Universidad Icesi.

2.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.3.1 Elaborar propuestas de mejora para los procesos mas importantes de la
interaccion estudiante — Director de Programa.

2.3.2 Disefar la solucién que se implementara y que dard respuesta a las
necesidades de los grupos de interés involucrados.

2.3.3 Implementar en un proyecto piloto algunos de los procesos seleccionados

mas importantes, de tal forma que se permita evaluar los beneficios de
utilizar una herramienta como CRM.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1 MATRIZ DE MARCO LOGICO

Indicadores

E iad
Objetivos nunciado

Formula

Medios de
Verificacion

Supuestos

Fin (Objetivo

Contribuir al mejoramiento de los procesos de manejo de

Requerimientos

Icesi.

General) informacion de estudiantes dentro de la Universidad Icesi.
Propésito . .

(Ob'eI:ivo del Implementar una solucion de CRM para un conjunto de procesos
Prjo vecto) criticos para las direcciones de programa de la Universidad

que sean
medibles, Cantidad de requerimiento, Documento
alcanzables y que _ bien definidos_ inicial de
. Cantidad de requerimiento ..
reflejen !as establecidos por los | F€QuUerimient
preocupaciones directores de programa 0s
de los
stakeholders
El
documento
debe estar
completo,
Cubrimiento en para poder
profundidad y en | Partes delldocgmenw garantizar
anchura de los comp’etadas una
L Total de partes del .
requerimientos documento a realizar | IMplementac
funcionales i6n exitosa
segun las
especificaci
ones de los
Directores
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de

Programa
. D_esarrollo de . Diagramas
Caracterizaci| diagramas de Cantidad de Procesos de flujo
on de ﬂUJ07 par_a u_n,a Canct%(;(él fig?;o%sos hechos y
procesos estandarizacion establecidos a caracteriza aprobados

de los procesos

Componentes ( Objetivos Especificos)

Disefar la solucion que se implementara y que dara respuesta a las
de los grupos de interés involucrados.

necesidades

Actividades

Enunciado

Formula

Medios de
Verificacion

Supuestos

Clasificacion
de
requerimien-
tos

Priorizacion de
requerimientos

requerimientos de vital
importancia para los

directores de programa

Total de requerimientos

Comprobaci
on con los
Directores

de
Programa
de los
requerimient
os clave

Disefio de
arquitectura

Diagrama
deployment

Componentes ( Objetivos Especificos)

Los
requerimient
0Ss
especificado
S se ven
claramente
especificado
senel
diagrama, y
en la
interaccion
entre sus
componente
S

Implementar en un proyecto piloto algunos de los procesos estandarizados mas
importantes, de tal forma que la herramienta garantice un manejo adecuado de
los flujos de informacidn en estos procesos.

Actividades

Enunciado

Formula

Medios de
Verificacion

Supuestos
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No exista la
. documenta
Ambiente de .,
Realizar la desarrollo clon
) ., suficiente
configuracion del totalmente
. . : para la
Creacion de ambiente de funcional, y : :
. ) . configuraci
ambiente de Microsoft sin o
desarrollo Dynamics con problemas
: adecuada
Su respectiva de del
documentacion configuracio .
ambiente
n
de
desarrollo
Desarrollar un La
CRM con .
. herramienta
minimo 2 |
. procesos Requerimientos cumple con
Implementaci | . tantes d funcionales implemantados | todas las
én . Impor ar,] es de Total de Requerimeintos funciones y
. especificaci
Directores de
ones
Programa-
. planteadas
estudiantes
. Validacion
Realizar pruebas
) de
de unidad, de
. . resultados
integracion y de de la
usuario, para Pruebas exitosas .
Pruebas : herramienta
Comprobar el Total de pruebas realizadas
correcto con los
. ) Directores
funcionamiento de
de la aplicacion
Programa
. EL proyecto
Sugerencias y proy
o piloto es
experiencias de aprobado
Recomendac | los Directores de
. . por los
iones finales Programa a !
) Directores
partir del uso de de
la aplicacion
Programa
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3.2 ETAPAS DEL TRABAJO

Se listan a continuacion las fases de desarrollo del proyecto

1. Elicitacion de requerimientos
1.1. Caracterizacion de procesos
1.1.1. Definicion de actores y actividades
1.1.2. Diagramas de procesos y actividades
1.2.Eleccién de procesos mas importantes
1.2.1. Definicién de requerimientos
1.2.2. Andlisis de Dorfman (RF).
1.2.2.1. Andlisis
1.2.2.2. Priorizacién
1.2.2.3. Refinamiento
1.2.2.4. Tipo (Funcionales y no funcionales)
1.2.3. Diagramas de Casos de Usos Contextuales

Entregables:

e Diagramas de flujo de los procesos
e Andlisis de Dorfman
e Casos de Uso contextuales

2. Andlisis de la tecnologia y adaptaciéon (Actividad transversal)
2.1.Esquema de licenciamiento
2.2.Mecanismos soportados para interfaces con otros sistemas
2.3.Creacion de ambiente de desarrollo
2.3.1. Documentacién

Entregables

e Documentacion configuracion del ambiente de desarrollo

3. Disefio
3.1.Disefio de arquitectura
3.1.1. Diagrama Deployment
3.2.Disefio de pruebas
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Entregables:

e Diagrama Deployment
e Disefio de Pruebas (Usuario)

4. Implementacion y pruebas
4.1.Desarrollo de la aplicacion
4.1.1. Documentacion
4.2.Especificacion de escenarios de prueba
4.2.1. Desarrollo de pruebas de usuario
4.2.2. Verificacion de la aplicacion

3.3 TECNICAS EMPLEADAS DURANTE EL TRABAJO

Para el desarrollo efectivo del proyecto se plante6 un esquema de trabajo
compuesto por reuniones semanales con los tutores del proyecto, en donde se
realizara seguimiento, aclaracion de dudas y correcciones del proyecto.

Adicionalmente se cont6 con el apoyo del aliado Microsoft de la Universidad Icesi,
quienes brindaran asistencia, para el licenciamiento y apoyo técnico para la
creacion y configuracion del ambiente de pruebas requerido para la
implementacion de la solucion.

Por dltimo, en cuanto a la metodologia de desarrollo se utiliz6 un modelo de ciclo
de vida prescriptivo que contiene una combinaciéon de elementos entre el ciclo
cascada y el incremental, debido a que el modelo de cascada fue utilizado para la
primera parte del proyecto, de tal forma que a partir de la elicitacion de
requerimientos y la caracterizacion y priorizacion de los mismos, se pudo
garantizar que los requerimientos no cambiaron y que estos estaban bien
definidos; y el modelo incremental se utilizé en la fase de desarrollo, en donde se
implementé un proceso con sus respectivas pruebas de usuario de manera
secuencial; procedimiento que se realizO de manera similar con el segundo
proceso implementado.

Es por esta razon que las etapas planteadas para el desarrollo del proyecto
fueron:

Elicitacién de requerimientos

Caracterizacién de procesos

Configuracion de la plataforma Microsoft Dynamics (Actividad transversal)
Implementacion y pruebas

i) Implementacion del proceso uno

hwnPE
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i) Pruebas de la aplicacién del proceso uno
(1) pruebas de usuario

iil) Implementacién del proceso dos

iv) Pruebas de la aplicacién del proceso dos
(1) pruebas de usuario

18



4 MARCO DE REFERENCIA
4.1 ANTECEDENTES
4.1.1 Casos de éxito

La Universidad EAN

La universidad EAN® ubicada en Bogota, es una institucién de educacién
superior con mas de 42 afios de experiencia en formacion de profesionales,
caracterizada por mantener altos estandares de calidad. La universidad
presentaba grandes problemas con la integridad de la informacion, ya que
esta era manejada en listados independientes de Excel. Por tal motivo no
habia integracién entre procesos y no contaba con una herramienta que le
permitiera fortalecer su relacién con los stakeholders. Ademas de que no
tenian un seguimiento de los estudiantes, lo que no permitia disminuir la
desercion estudiantil. (Microsoft, Microsoft Dynamics caso de exito
Universidad EAN, 2009)

Con la implementacion de CRM (Microsoft Dynamics), la universidad logro
una integracion de la informacion controlada por las distintas entidades
involucradas en los procesos. Esto mejoro la atencion y el monitoreo para el
desarrollo eficiente de las relaciones con sus grupos de interés. Ademas la
solucién brindo:

e Informacion unificada y en tiempo real.

e Aplicacion ajustable segun las necesidades.

e Reduccion de costos.

e Modalidad asincrona del trabajo (no es necesario estar conectado para
tener la informacién a la mano y hacer uso de ella).

El Colegio Fontan

El Colegio Fontan? ubicado en Envigado, contaba con un sistema educativo
relacional (SERF), el cual se caracterizaba por una relacion uno a uno, pero
la informacidén era llevada a mano, por tal razén los padres no podian
acceder directamente a la informacién de sus hijos, lo que ocasionaba,
demoras en los procesos de visitas de los padres y en la generacion de
reportes.

! http://www.ean.edu.co/
% http://www.colegiofontan.edu.co/
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Con la implementacion de CRM en la institucidon se logré obtener un
seguimiento detallado de los procesos de cada estudiante, desde el ingreso
al colegio, hasta la culminacion de sus estudios (Microsoft, Microsoft
Dynamics caso de exito Colegio FONTAN, 2009). Ademas la aplicacion de
CRM produjo otros beneficios:

Manejo de una plataforma escalable

Base de datos actualizada y unificada

Informacion especifica para diferentes grupos y usuarios

Mejoramiento en el uso del tiempo de procesos de visitas de padres de
familia.

Incorporacion de la plataforma SharePoint para la generacion de reportes

4.1.2 Sistemade Informacion en la Universidad Icesi

o O O

El sistema de informacién que actualmente usa la universidad se denomina
SIMBIOSIS, una implementacion de BD (Base de datos) en Oracle que
satisface los requerimientos de informacion académica de los estudiantes.
A través de SIMBIOSIS y con aplicaciones desarrolladas sobre Oracle
Forms, Oracle Reports y procedimientos almacenados en la base de datos,
la Universidad Icesi maneja toda la informacion relevante a la vida
académica de los estudiantes. Incluso cuenta con un departamento
especifico (Desarrollo de Sistemas) para dar solucion a las necesidades
emergentes de los usuarios, desarrollar aplicaciones a la medida y ofrecer
soporte de las ya desarrolladas.

SIMBIOSIS permite a los Directores de Programa el control de distintos
procesos de orden académico, por ejemplo:

Matriculas de materias

Matriculas de materias adicionales

Cancelacion de materias

Generacion de reportes: Balance académico, materias por aprobar
Consulta de estudiantes

por evento (readmision, cancelaciones, prueba académica, entre otros)
promedios histéricos

Informacion basica personal y familiar

SIMBIOSIS no ofrece las soluciones adecuadas para el manejo de

informacion que se necesita, no es flexible para permitir el modelado de
procesos y de flujos de informacién requeridos para establecer una relacion
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dinAmica y apropiada con los estudiantes. Es por esto que como
complemento de SIMBIOSIS se requiere un sistema de informacién que
permita un mejor control de la informacién y de los procesos sin perder de
vista las necesidades del estudiante.

4.2 MARCO TEORICO

4.2.1 CRM (Customer Relationship Managament)

En las organizaciones el area de mercadeo es la encargada de la
interaccién entre las empresas y sus clientes, es por esta razén que
manifiestan un notable interés en el desarrollo de herramientas disefiadas
para este proposito. Con el paso de los afios el mercadeo ha buscado la
forma de crear y mantener una mejor relacion con los clientes, conociendo
detalladamente sus necesidades. Es por esta razén que el surgimiento del
CRM ha sido en gran parte por los principios y avances en el mercadeo.

Desde 1990 la comercializacion fue un tema de gran interés para
profesionales en mercadeo. El creciente interés en mercadeo “uno a uno”
(Peppers, Don, Rogers, & Martha, 1993) puso en relieve el potencial de
pasar de un esquema masivo a uno individual, donde el cliente y el
proveedor se involucran en un beneficio mutuo de procesos de co-
produccion (Bendapudi, Neeli, Leone, & Robert, 2003). De esta manera
surgi6 CRM, como el resultado final de la continua evolucion e integracion
entre las areas de mercadeo y las tecnologias de informacién (Boulding,
2005).

Boulding define CRM especificamente como: “la estrategia, la
administracion o creacion de valor, el uso inteligente de informacion y
tecnologia, la adquisicién de conocimiento de los clientes y la difusion de
este conocimiento con los grupos de interés (stakeholders), el desarrollo de
relaciones apropiadas (a largo plazo) con clientes especificos y /o grupos
de clientes, y la integracion de procesos a través de las muchas areas de la
empresa y a través de la red de empresas o compaiiias que colaboran para
generar valor para el cliente” (Boulding, 2005)

Segun la definicion anterior, en cualquier ambito organizacional un CRM

debe estar enmarcado dentro de un contexto estratégico, donde el cliente
es el ente central del negocio. De esta manera se busca incrementar la
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satisfaccion y la fidelizacion de los mismos ofreciendo un servicio mas agil y
personalizado a cada uno individualmente. (Croteau, 2003).

Ahora bien, bajo un contexto educacional, en donde los estudiantes son los
clientes, CRM se puede definir como un conjunto de practicas que proveen
una consolidacion y una vista integrada de los estudiantes a través de todas
Sus procesos académicos, para asegurar la calidad de su formacion
(Karakostas, 2005) (TOWI , 2000).

4.2.2 Beneficios de CRM

CRM entrega diversos beneficios que se pueden aprovechar en las
organizaciones para facilitar la interaccion con los clientes. Dentro de estos
beneficios se incluyen:

e Segmentacion de clientes: Permite caracterizar perfiles de clientes
segun caracteristicas especificas.

e Automatizacion de procedimientos: Ahorra recursos humanos, pues
permite automatizar procedimientos que bajo otras condiciones serian
manuales.

e Interactividad de redes sociales: Incluye médulos para la integracion de
diversas redes sociales, esto asegura una mejor relacion con el cliente
y Sus intereses.

e Administraciébn de casos y de conocimientos: Permite gestionar la
informacion apropiada a través del seguimiento que ofrecen los flujos
de proceso.

Estos beneficios potencializan la relacion cliente-empresa, al contar con
mayor informacion sobre las necesidades del consumidor, lo que permite
tomar acciones y decisiones basadas en informacion fiable y actualizada.

4.2.3 CRM en Educacion

La retencion de estudiantes para las instituciones educativas se ha
convertido en un tema de vital interés. Seguin Seeman (2006), en su articulo
sobre CRM en educacion, el problema de las universidades no esta en la
cantidad de estudiantes que ingresan a los programas, sino en la dificil
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tarea que es evitar que deserten (O’Hara, 2006). Si se ve el asunto desde la
perspectiva “estudiante como receptor del servicio educativo”, un CRM
orientado a la educacion debe integrar los flujos de informacion existentes
entre los procesos académicos inherentes en un programa de pregrado
(e.g., admisiones, registro y ayudas financieras), con el objetivo de facilitar
el entendimiento de la situacion particular de cada estudiante (Grant, 2002).

Las iniciativas para incorporar CRM a los sistemas de educacion
comenzaron en 1997 con sistemas computarizados que no estaban en
capacidad de satisfacer todas las necesidades de los centros educativos,
en particular los requerimientos de reportes. Estos sistemas estaban
diseflados para soportar Unicamente las funciones administrativas. Con el
interés de distintas instituciones educativas que detectaron la necesidad de
contar con informacion mas detallada de los estudiantes, se fueron creando
iniciativas para adaptar los sistemas de CRM a este tipo de organizacion.
Para el afio 2005 ya se contaba con propuestas solidas de este tipo de
sistema, claro ejemplo de ello es el sistema estudiantii completamente
implementado “Go-Live”.

Segun Seeman, el uso de plataformas de CRM como medio de interaccion
y comunicacion permite a las facultades (para el caso Icesi, los programas)
tener acceso a los perfiles de aprendizaje de los estudiantes y referir a los
mismos a programas de soporte y acompafiamiento. Los miembros pueden
utilizar el sistema para interactuar efectivamente con los estudiantes y
favorecer la calidad de los procesos académicos.

4.3 APORTE CRITICO

El fin de la solucién que se busca implementar, es mostrar en un escenario
real las ventajas que una implementacibn en CRM ofrece para una
institucién educativa como la Universidad Icesi. Consiste en implementar
procesos de gran importancia para las direcciones de programa, que se
puedan usar como modelo y evidencien la necesidad de que el sistema
actual (SIMBIOSIS) evolucione y migre hacia una implementacién en
alguna plataforma orientada a la gestion de informacion de una
organizaciéon, como un ERP (Enterprise Resource Planning).
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5 ADMINISTRACION DEL PROYECTO

5.1 RECURSOS

5.1.1 Financieros

En cuanto al licenciamiento de la herramienta prototipo no se incurrié en
gastos pues a través del convenio de la Universidad Icesi con Microsoft se
obtuvo una licencia de prueba de Microsoft Dynamics 2011 para que esta
pudiera ser instalada y desplegada como parte del proyecto de grado.

Por concepto de infraestructura tampoco se incurri6 en gastos pues el SYRI
aporto los servidores necesarios para hacer el despliegue de la aplicacion.

Fue necesario el apoyo de una persona externa experta en CRM para la
realizacion del proyecto quien se vinculé como tutor tecnoldgico al mismo.

5.1.2 Equipo

Para el desarrollo del proyecto fueron necesarios los siguientes equipos:
Computadores: Se necesitaron 2 computadores portatiles para la
documentacion del proyecto y desarrollo de la herramienta. Se requirié de
acceso a internet y que contaran con el paquete basico de Microsoft Office
(Excel, Word, PowerPoint), Microsoft Visio 2010 y Microsoft Project 2010.
Adicional a esto se necesita acceso al servidor de estudiantes de la
Universidad, que este tenga instalado el siguiente software Microsoft Server
2008, Microsoft Dynamics CRM 2013, CRM 4.0, Sqgl Server, una base de
datos Oracle y acceso a la base de datos de pruebas de la Universidad.

5.1.3 Humanos

Investigadores: José Luis Gutiérrez y Carlos Andrés Muiioz
Tutor Temaético:

e Efrain Pinto Brand, M. Eng.
e Norha Milena Villegas, Ph.D.

Tutor Metodoldégico: Jairo Guerrero M. Eng.
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Tutor Tecnolégico: Enrique Jose Pefa

Apoyo SYRI:

e Ing. Jorge Antonio Escobar

e Ing. Lorena Sierra

5.2 Cronograma

Tabla 1. Cronograma

Nombre de tarea
Projecto CRM Final - Modelo Incremental

Caracterizar, documentar estandarizar procesos de
interaccion

Elicitacion de requerimientos
Caracterizacion de procesos

Disefiar la solucién que se implementara y que dara
respuesta a las necesidades de los grupos de interés
involucrados.

Andlisis de Dorfman
Disefio de arquitectura
Diagrama Deployment

Implementar un proyecto piloto con los procesos
estandarizados mas importantes

Creacion de ambiente de desarrollo
Implementacién Proceso 1
Desarrollo de prototipo
Documentacion
Pruebas Proceso 1
Disefio de pruebas
Ejecucion
Implementacién Proceso 2
Desarrollo de prototipo
Documentacion
Pruebas Proceso 2
Disefio de pruebas
Ejecucion
Recomendaciones finales
Evaluacion a cargo de los directores de programa
Evaluacion de experiencia de desarrollo

Duracién

120 dias?
26 dias

15 dias
26 dias

70 dias?

8 dias
18 dias
18 dias

120 dias

45 dias
30 dias
15 dias
30 dias
6 dias
3 dias
3 dias
27 dias
20 dias
7 dias
6 dias
3 dias
3 dias
10 dias
5 dias
5 dias

25

Comienzo

vie 25/10/13
vie 25/10/13

vie 25/10/13
vie 25/10/13

vie 25/10/13

vie 17/01/14
mié 29/01/14
mié 29/01/14

vie 25/10/13

vie 25/10/13
lun 20/01/14
mar 04/02/14
lun 20/01/14
mar 25/02/14
mar 25/02/14
vie 28/02/14
mié 05/03/14
mié 05/03/14
mié 02/04/14
vie 11/04/14
vie 11/04/14
mié 16/04/14
lun 21/04/14
lun 21/04/14
lun 28/04/14

Fin
vie 02/05/14
vie 29/11/13

jue 14/11/13
vie 29/11/13

vie 21/02/14

mar 28/01/14
vie 21/02/14
vie 21/02/14

vie 02/05/14

vie 17/01/14
vie 28/02/14
lun 24/02/14
vie 28/02/14
mar 04/03/14
jue 27/02/14
mar 04/03/14
jue 10/04/14
mar 01/04/14
jue 10/04/14
vie 18/04/14
mar 15/04/14
vie 18/04/14
vie 02/05/14
vie 25/04/14
vie 02/05/14



Diagrama 1. Diagrama de Gantt Proyecto CRM
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6 DESARROLLO DEL PROYECTO

6.1 Revision, clasificacion y caracterizacion de los procesos de interaccion
entre Directores de Programa y estudiantes

6.1.1 Clasificacion y revision de procesos

Para llevar a cabo el analisis, caracterizacion de los procesos y actividades
actuales realizadas por los Directores de Programa, se realizé una evaluacion del
estado actual de los procesos y actividades dirigidos por los Directores, para lo
cual se emple6 una matriz de ponderacion.

La matriz de ponderacion muestra la clasificacion que se hizo con los Directores
de Programa de Ingenieria de Sistemas, Ingenieria Industrial, Economia y
Negocios Internacionales y Administracion de Empresas. Estos evaluaron
diferentes procesos elegidos por su importancia dentro de la Direccion de
Programa. Se escogieron estos programas ya que representan distintas facultades
de la universidad y dada su cantidad de alumnos son una muestra representativa.

En estos 4 programas esta contenido el 45% de los estudiantes activos en la
Universidad, un valor considerado como suficiente para hacer la prueba piloto de
los procesos a evaluar. Ademas, los Directores de Programa pertenecientes a las
cinco carreras mencionadas manifestaron su interés en colaborar con el proceso y
con el desarrollo del prototipo.

Diagrama 2. Distribucion de estudiantes por carrera

Estudiantes por carrera

Fuente: Elaborado por los autores con base en informacion de Admisiones y
Registro Universidad Icesi
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Para establecer una evaluacion apropiada se evaluaron los siguientes aspectos de
cada proceso, asignandoles una ponderacion segun su criticidad.

Tabla 2. Ponderaciones de aspectos a evaluar de cada proceso

15% 35% 35% 15%

Frecuencia de uso . . Dispendioso
Importancia (Qué .
(Cada cuanto se f (Tiempo y esfuerzo
tan critico es )
presenta) que toma)

Actores
involucrados

Cada aspecto fue evaluado por el Director de Programa el cual le asigndé una
calificacién de 1 a 5, donde 5 es el mayor grado en el aspecto a evaluar y 1 es el
menor grado.

Después de la evaluacion se promediaron los resultados de cada Director de
Programa, con el fin de obtener un resultado unificado. Los resultados se
muestran a continuacion:

Tabla 3. Ponderacion de procesos

Nombre Proceso Total Pues'fo
obtenido

Seguimiento estudiantes en prueba académica 4,4 1
Equivalencia de materias (Solicitud) 4,1 2
Cancelaciones +1 3,9 3
ECAES 3,7 4
Organizacién Eventos (participacion,

calificacion) 3,7 4
Solicitud materias adicionales (proceso) 2,0 6
Solicitud supletorio (proceso) 1,9 7
Misiones Académicas (seleccidn, entrevistas) 1,1 8

A partir de la tabla de ponderacion se decidid, junto con los Directores de
Programa que los procesos a implementar serian los procesos de seguimiento a
estudiantes y el proceso de equivalencia de materias. De igual forma se definid
caracterizar y documentar los procesos de Cancelaciones de mas de una materia
y el proceso de solicitud de materias adicionales pero sin llevarlos a la practica.
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6.1.2 Caracterizacion de procesos

Para la realizacion de la caracterizacion de procesos se procedi6 a indagar a cada
uno de los cuatro Directores de Programa (Ingenieria industrial, ingenieria de
sistemas, economia y Negocios Internacionales y Administracion de Empresas)
sobre el procedimiento utilizado para realizar cada proceso. Con esta informacion
se realiz6 la consolidacién de los procesos actuales, en donde se tienen en
cuenta, tanto los actores que intervienen, como los documentos que se necesitan
para realizar el proceso. En esta etapa se construyeron los diagramas de flujo con
el Director de Programa de Ingeniera Industrial y la Directora de Ingeniera de
Sistemas y luego se validaron con las dos directoras restantes para verificar que
efectivamente los diagramas evidenciaban la actualidad del proceso.
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A continuacién se muestran diagramas de actividades que ilustran como
realizan actualmente los procesos por los Directores de Programa:

Diagrama 3. Flujo de proceso de Equivalencia de materias

Equivalencia de Materias

se

Estudiante Director de Programa Jefe Departamento

Inicio

Solicitud de
equivalencia de
materias

Recibir notificacion

Analizar Solicitud de

Notificar al
estudiante de la
negacion de la
equivalencia

equivalencia

Pre-Aprobar

aprobacion

Documento de
equivalencia

Documento pre-

Recibir documento

Crear documento
de equivalencia

Notificar al jefe de
departamento de
posible equivalencia

Realizar
equivalencia

Se aprueba la
equivalencia?

Enviar el
documento a
admisiones y

registro

Entregar
documento a
estudiante

Recibir documento
de posible
equivalencia

Pre-Aprobar

Notificar Pre-
aprobacion de
equivalencia

Documento de pre-
aprobacion

autorizado (2)
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Diagrama 4. Flujo del proceso de equivalencia de materias 1.1

Equivalencia de Materias por intercambio

Relaciones

Estudiante Director de Programa Jefe Departamento . .
internacionaes

Inicio
Recibir documento

de posible
equivalencia

Analizar Solicitud de
equivalencia

Solicitud de
equivalencia de
materias

Notificar al
estudiante de la
negacion de la
equivalencia

Pre-Aprobar Pre-Aprobar

Notificar Pre-
aprobacién de
equivalencia

Documento pre-
aprobacién

Crear documento
de equivalencia

Recibir notificacién

Documento de pre-
aprobacion
autorizado (2)
Notificar al jefe de
departamento de
posible equivalencia

Entregar

documento a
estudiante

Recibir documento

Fase Pre semestre de intercamb
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Diagrama 5. Flujo del proceso de equivalencia de materias 1.2.

Equivalencia de Materias por intercambio

Estudiante

Director de Programa

Jefe Departamento

Relaciones
internacionaes

Solicitar envio de
notas desde
Relaciones
Internacionales

Entregar formato de
pre-aprobacién de
equivalencias

Recibir
notificacion

Recibir notas y pre-

Desaprobar
equivalencia

Notificar al
estudiante

Documento de
equivalencia

aprobacion de
equivalencia

cNotas de la:
materias son
mayores o iguales
a3.0?

Las materias vistas
corresponden a las de
|a pre aprobacién?

Realizar
equivalencia

Se aprueba la

equivalencia?

Enviar el
documento a

Fase Post Semestre de intercambio

admisiones y
registro

Entregar notas
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Diagrama 6. Flujo del proceso de seguimiento académico.

Seguimiento academico

Estudiante Director de Programa Bienes Universitario

Obtiene listado
sobre estudiantes
en riesgo académico
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Diagrama 7. Flujo del proceso de cancelacién de més de una materia
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Diagrama 8. Flujo del proceso de solicitud de materias adicionales.
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A partir de la caracterizacion inicial realizada de los procesos se obtuvo la
siguiente tabla resumen, que muestra a grandes rasgos la cantidad de flujos de
informacion, actividades realizadas por los Directores de Programa y Jefes de
Departamento y los Documentos necesarios que se generan para dejar constancia
de dichas operaciones.

Tabla 4. Evaluacién de procesos actuales.

Procesos Actuales
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6.2 ELICITACION DE REQUERIMIENTOS

Para la realizaciobn de la elicitacion se entrevistd a los cuatro Directores de
Programa y a partir de la informacion recolectada se realizdé un primer reporte de
requerimientos, el cual fue posteriormente revisado por los Directores para su
correccion y posterior consolidacion.

A continuacion se muestran tanto los actores involucrados, como los
requerimientos del sistema y los requerimientos por cada de uno de los cuatro
procesos elegidos previamente. Estos requerimientos en lenguaje natural permiten
identificar las necesidades reales que el prototipo debe atender y sirven como
base para que finalizado el proceso de desarrollo se pueda validar que las
funcionalidades se implementaron correctamente.

6.2.1 Listado de requerimientos

Actores del sistema:

e Directores de programa
e Jefes de departamento

Requerimientos del sistema

R1. El sistema debe permitir al administrador la gestion de roles y asignacion de
permisos a usuarios.

R2. El sistema debe garantizar que el Director de Programa solo pueda
gestionar informacién de estudiantes pertenecientes a su plan de estudios
(aquellos estudiantes que tengan el programa asociado como programa
principal o programa alterno).

R3. El sistema debe usar como datos base la BD existente en la Universidad
(SIMBIOSIS) y debe actualizar la informacion general usada en el CRM
(datos basicos de estudiantes, datos de programas, directores de programa,
jefes de departamento, histérico académico de estudiantes, eventos de
estudiantes, datos de materias, estados de estudiantes, materias
matriculadas).

R4. El sistema debe permitir al administrador de la aplicacion gestionar los
posibles estados de equivalencia y de riesgo académico (Mddulo de
parametrizacion o gestion).
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Seguimiento a estudiantes

R5. El sistema debe permitir la clasificacion® de los estudiantes en riesgo segin
su estado.

Estados
a. R: El estudiante fue readmitido para el periodo actual

b. P: El estudiante esta en prueba académica

c. B: El estudiante durante los dos ultimos semestres ha obtenido
promedios bajos

d. F: El estudiante tiene problemas de tipo familiar

e. E: El estudiante tiene problemas de tipo econémico

R6. El sistema debe permitir al Director de Programa consultar los estudiantes
en riesgo académico, este documento debe mostrar la informacion béasica del
estudiante (cédigo, nombre-apellido, el tipo de riesgo, semestre, plan de
estudios principal, plan de estudios alterno).

R7. El sistema debe permitirle al Director de Programa iniciar un proceso de
seguimiento a estudiantes, asignando para cada estudiante un plan de citas
de seguimiento y control.

R8. El sistema debe permitir la generacién de alarmas (tareas de Outlook) para
informar al Director de Programa sobre las reuniones.

R9. El sistema debe permitirle al Director de Programa el registro y consulta de
observaciones para el estudiante, segin sus avances en el proceso de
seguimiento.

Equivalencia de materias

R10. El sistema debe permitir al Director de Programa generar un listado con
posibles equivalencias para una carrera en una universidad especifica, segun
las equivalencias que se han aprobado para otros estudiantes anteriormente
con respecto a la misma universidad.

R11. El sistema debe usar y definir los estados para la gestiéon de equivalencias

ESTADOS
e E:Enespera
e D: Pre aprobado por el Director de Programa
e J: Pre aprobado por el Jefe de Departamento
e A: Aprobado

Esta clasificaciéon debe poderse parametrizar solo por un usuario administrador del sistema
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R12. El sistema debe permitir diligenciar el formato para solicitud de
equivalencia.
El formato incluye:
¢ Fecha (Autogenerado)
e Cadigo del estudiante
e Nombre y Apellido
e Motivo de equivalencia
o Simultaneidad
o Reforma Curricular
o Intercambio
o Transferencia
o Reingreso
¢ Informacion de la materias a homologar (Codigo y nombre)
¢ Informacion de la materias vista (Codigo, nombre de materia, nota obtenida
y nombre de la universidad, si aplica)
e Estado de las equivalencias

NOTA: Si es una materia cursada en la Universidad Icesi la nota minima
requerida es 3.0, y si la materia ha sido aprobada en otra universidad como
intercambio la nota minima requerida es 3.0.

R13. El sistema debe permitir que se envie a través del correo electrénico la

solicitud de equivalencia al Jefe de Departamento, la solicitud pasa al estado
‘D’.

R14. El Jefe de Departamento debe poder notificar la aprobacion o no
aprobacion de una solicitud de equivalencia, la equivalencia seré registrada
como ‘J’, en caso de que la equivalencia sea para una materia ya vista en
Icesi se registrara como ‘A’.

R15. El sistema debe permitir el ingreso de notas obtenidas por el estudiante en
las materias cursadas a ser homologadas, para generar el documento con las
equivalencias exitosas.

R16. El sistema debe guardar las negaciones de equivalencias para el
estudiante.

R17. El sistema debe permitir guardar comentarios sobre la decision de la
equivalencia.

R18. El sistema debe enviar un correo electrénico automatico (tan pronto la
equivalencia es aprobada o negada) informando al estudiante sobre la
aprobacion-negacion de las equivalencias solicitadas, e indicando que el
proceso sigue su curso en admisiones y registro.
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R19. El sistema debe garantizar que cada Jefe de Departamento solo pueda
tomar decisiones de equivalencias sobre materias pertenecientes a su
departamento

R20. El sistema debe permitir al Director de Programa generar el documento
con la informacion de aprobaciéon de la equivalencia para enviar copia fisica a
admisiones.

Cancelaciones de mas de una materia

R21. El sistema debe permitir al Director de Programa generar un reporte en
pantalla con las cancelaciones historicas del estudiante

R22. El sistema debe alertar (mensaje en pantalla) si el estudiante esta
cursando solo 3 materias.

R23. El sistema debe alertar (mensaje en pantalla) si la materia a cancelar ya ha
sido cancelada dos veces para ese estudiante

R24. El sistema debe alertar (mensaje en pantalla) si el estudiante se encuentra
en prueba académica.

R25. El sistema debe permitir al Director de Programa generar la autorizacion
de cancelacion de mas de una materia y gestionar la pre-cancelacion sobre
SIMBIOSIS

R26. El sistema debe guardar los cometarios de aprobacion/ no aprobacion de
las cancelaciones.

Solicitud de materias adicionales

R27. El sistema debe generar la informacién del estado (En prueba o Normal)
en SIMBIOSIS del estudiante, su promedio del ultimo semestre, su promedio
acumulado y las materias matriculadas para el semestre vigente.( Esta
informacion debe poder ser generada hasta dos semanas después del inicio
de clases del semestre actual vigente)

R28. El sistema debe permitir el registro de aprobacion / no aprobacion de
materias adicionales y de comentarios sobre decision

R29. El sistema debe alertar (mensaje en pantalla) si el estudiante en el ultimo
semestre cursado tiene un promedio inferior al minimo (3,8) requerido para la
solicitud de una materia adicional.

R30. El sistema debe permitir generar la carta de autorizacibn de materia
adicional y enviarla a contabilidad para su respectivo tramite.

R31. El sistema debe permitir guardar comentarios sobre la solicitud de materia
adicional.
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R32. El sistema debe generar un reporte con todos los estudiantes con materias
adicionales aprobadas.

Requerimientos adicionales del sistema

R33. El sistema debe permitir crear filtros personalizados para la busqueda de
estudiantes.

R34. El sistema debe permitir la generacion de graficos estadisticos con la
informacion suministrada por CRM

R35. El sistema debe permitir la creacién de eventos académicos y personales
por estudiante.

R36. El sistema debe permitir al Director de Programa la creacion de materias y
universidades en la Base de Datos, para su posterior uso en la aprobaciéon de
equivalencias

Requerimientos no funcionales

R37. Auditoria: El sistema debe garantizar que toda la gestion del CRM se
pueda verificar, quien y cuando realizo cambios en la informacion, es decir
garantizar la trazabilidad del sistema.

R38. Seguridad: EIl sistema debe garantizar la autenticacién y autorizacion de
usuario en la aplicacion para evitar que se exponga la informacion.

Casos de Uso Contextuales

Posterior a esto se realizaron los casos de usos contextuales que nos permiten
identificar de forma general como los actores interactlian con los subsistemas y
gue acciones pueden realizar en dicha interaccion. Ademas, permite agrupar por
conjuntos los requerimientos segun la funcionalidad especifica a la que
pertenecen.

Con estos diagramas se tiene una imagen completa del sistema de tal forma que
se pueda entender de forma mas simple las formas de interaccion del actor con el
sistema.
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Diagrama 9. Caso de uso contextual del proceso de seguimiento académico y del
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Diagrama 10. Caso de uso contextual del proceso de equivalencia de materias
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Diagrama 11. Casos de uso contextual de los procesos de cancelacién de mas de
una materia y de solicitud de materias adicionales

Cancelaciones

Materias Adicionales

Generar reporte de
cancelciones historicas

Alertar por numerd
minimo de materias

Consultar promedios

= e — Consultar materias matriculadas
“""mm estudiantes P——

. T S

Consultar estudiante L ek K (’

\ ~
dinchugess v
o Consultar estudiante
\

o-mnzm»

Gestion materias otificar promedio
0 adicionales estudiante
Alertar por @nceladones
Realizar cancelacion ZEETES
nmm

consecutivas de la

misma materia e

Director de Programa ‘
odn
R ertar por prueba academic
Consultar materias . Pri—
Registrar comentarios
autorizacion
Erar pre autorizad: I

de cancelacion

o
SoeEnd Emdar notificacion
- . a contabilidad
Realizar comentarios

Enerar reporte o
materias adiconales
aprobadas

Registrar decision
obacion/no aprobacgs

43



6.3 DISENO DE LA SOLUCION QUE DARA RESPUESTA A LAS
NECESIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES INVOLUCRADOS.

6.3.1 Analisis de Dorfman y diagrama de despliegue

El diagrama de Dorfman como metodologia de andlisis de requerimientos permiten
definir los subsistemas que seran necesarios en el prototipo y a que subsistema
pertenece cada uno los requerimientos que se ha elicitado.

Tabla 5. Clasificacion de requerimientos

Atributo de
calidad
Tecnologia

Req
Producto
Proceso
Funciona

No
Funcional

Vol
Funcional
Familia de
Producto
Op y Depl

R1

X | X

R2

R3

R4

R5

R6

R7

XXX [X XXX | X

R8

R9

XXX XXX |X

R10

R11

R12

R13

R14

R15

R16

R17

R18

R19

R20

R21

XXX XXX XXX XX XX | X
XXX XX XXX [X [ XXX

R22
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R23

R24

R25

R26

R27

R28

R29

R30

R31

R32

R33

R34

R35

R36

R36

R37

XXX X XXX XX XXX XXX [ X

R38

X

Auditabilidad

R39

XX XXX XXX XXX XX XXX [ X[ X

X

Seguridad

Los subsistemas principales identificados para CRM y que son necesarios para

lograr el alcance del proyecto son:

CRM

o Estandar: Son los componentes basicos del CRM que vienen por
defecto con la aplicacion que permiten el manejo y configuracion de
algunas actividades basicas del CRM.

o Personalizado: Son todos los workflows y plug-ins necesarios para
garantizar la ejecucién de todos los requerimientos planteados de
manera adecuada en el CRM (implica programar componentes o

workflows)

Email Router: Componente necesario para el envio de correos electronicos

desde la plataforma CRM hacia cualquier usuario o rol del sistema.

Middleware de integraciéon: Componente necesario para el acople de
informacion desde la base de datos Oracle de SIMBIOSIS a la Base de

datos SQL Server de CRM
Base de datos

SRS (Reporting Extensions): Componente necesario para la creacion de

reportes personalizados.
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Tabla 6. Asignacién de requerimientos

o ] S | S | ey |
- electrénico extension)
R1 X

R2 X

R3 X <
R4 X

R5 %

R6 X .
R7 x x

R8 X X

R9 X

R10 X .
R11 x

R12 x

R13 X x

R14 ™ x

R15 X .
R16 X

R17 N

R18 X

R19 X

R20 X .
R21 N .
R22 X
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R23 X

R24 X

R25 X X
R26 X

R27 X

R28 X

R29 X

R30 X X X
R31 X

R32 X X
R33 X

R34 X

R35 X

R36 X

R37

R38

6.3.2 Flowdown

En el proceso flowdown se subespecifican y se profundiza en nivel de detalle de
los requerimientos, de tal forma que se garantice el cubrimiento en amplitud y en
profundidad de los mismos. EIl cubrimiento en amplitud verifica que todas las
funcionalidades se satisfagan y el cubrimiento en profundidad garantiza que se
cumpla en detalle con cada funcionalidad especificada

Sistema

R1.El sistema debe permitir al administrador la gestion de roles y asignacion de
permisos a usuarios.
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R1.CStandl: El sistema debe permitir crear, eliminar y editar roles para
el ingreso y gestion del sistema

R1.CStand2: El sistema debe permitir asignar y editar los permisos de
cada usuario registrado en el sistema

R2.El sistema debe garantizar que el Director de Programa solo pueda gestionar
informacion de estudiantes pertenecientes a su plan de estudios (aquellos
estudiantes que tengan el programa asociado como programa principal o
programa alterno).

R3.El sistema debe usar como datos base la BD existente en la Universidad
(SIMBIOSIS) y debe actualizar la informacion general usada en el CRM
(datos basicos de estudiantes, datos de programas, directores de programa,
jefes de departamento, histérico académico de estudiantes, eventos de
estudiantes, datos de materias, estados de estudiantes, materias
matriculadas).

R3. BD1 El sistema debe garantizar que toda la informacién gestionada
en el sistema CRM quede almacenada en una base de datos central.

R3. Middlelntl EIl sistema debe permitir la carga y actualizacién de la
informacion de las tablas base desde SIMBIOSIS, con el fin de
conservar la integridad de la informacion semestralmente.

R4.El sistema debe permitir al administrador de la aplicaciébn gestionar los
posibles estados de equivalencia y de riesgo académico (Mddulo de
parametrizacion o gestion).

R4.CCustoml: EI sistema debe contar con un médulo de
parametrizacion que permita administrar los estados de equivalencia y
riesgo académico

Seguimiento académico

R5.El sistema debe permitir la clasificacion® de los estudiantes de riesgo segun
su estado.

Estados
a. R: El estudiante fue readmitido para el periodo actual

b. P: El estudiante esta en prueba académica
c. B: El estudiante durante los dos ultimos semestres ha obtenido
promedios bajos

Esta clasificacién debe poderse parametrizar solo por un usuario administrador del sistema

48



d. F: El estudiante tiene problemas de tipo familiar
e. E: El estudiante tiene problemas de tipo econémico
R6.EIl sistema debe permitir al Director de Programa consultar los estudiantes
con riesgo académico, este documento debe mostrar la informacion bésica
del estudiante (cédigo, nombre-apellido, el tipo de riesgo, semestre, plan de
estudios principal, plan de estudios alterno).

R6.CCustom2: El sistema debe permitir al Director de Programa
consultar los estudiantes con riesgo académico, en donde se muestre la
informacion basica de cada estudiante

R6.SRS1: El sistema debe permitir crear un documento (Reporte) con
los estudiantes con riesgo académico

R7.El sistema debe permitirle al Director de Programa iniciar proceso de
seguimiento a estudiantes, asignando para cada estudiante un plan de citas
de seguimiento y control

R7.CCustom3: El sistema debe permitir al Director de Programa iniciar
el proceso de seguimiento a estudiantes segun su estado de riesgo,
asignando para cada estudiante citas de seguimiento y control.

R7.EmailR1: El sistema debe permitir generar notificaciones via email al
estudiante involucrado en el seguimiento académico de las citas
planeadas por el Director de Programa para el control.

R8.El sistema debe permitir la generacion de alarmas (tareas de Outlook) para
informar al Director de Programa sobre las reuniones.

R8.CStand3: El sistema debe permitir la creacién de tareas para la
generacion de alarmas para informar al Director de Programa sobre las
reuniones

R8.EmailR2: El sistema debe notificar al Director de Programa via
email, cuando se crea una nueva tarea en el sistema

R9.El sistema debe permitirle al Director de Programa el registro y consulta de
observaciones para el estudiante, segun sus avances en el proceso de
seguimiento.

Equivalencia de materias

R10. El sistema debe permitir al Director de Programa generar un listado con
posibles equivalencias para una carrera en una universidad especifica, segin
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las equivalencias que se han aprobado para otros estudiantes anteriormente
con respecto a la misma universidad.

R10.SRS2: EIl sistema debe generar un reporte con el listado de las
posibles equivalencias para una carrera en una universidad especifica.

R10.CCustom4: EIl sistema debe permitir al Director de Programa
consultar las posibles equivalencias para una carrera en una universidad
especifica, segun las equivalencias que se han aprobado para otros
estudiantes anteriormente con respecto a la misma universidad.

R11. El sistema debe permitir la parametrizacion de los estados para la gestion
de equivalencias
ESTADOS
e E:Enespera

e D: Pre aprobado por el Director de Programa
e J: Pre aprobado por el Jefe de Departamento
e A: Aprobado
R12. El sistema debe permitir el registro de solicitudes de equivalencia
diligenciando los siguientes campos:
¢ Fecha (Autogenerado)
e Cddigo del estudiante
e Nombre y Apellido
e Motivo de equivalencia
o Simultaneidad
o Reforma Curricular
o Intercambio
o Transferencia
o Reingreso
¢ Informacion de la materias a homologar (Codigo y nombre)
¢ Informacion de la materias vista (Cddigo, nombre de materia, nota obtenida
y nombre de la universidad, si aplica)
e Estado de las equivalencias

R12.CCustomb5: El sistema debe permitir la creacién de un formato
para gestionar la solicitud de una equivalencia, en donde se
establece la informacién béasica para llevar a cabo dicha solicitud.
R12.CStand4: El sistema debe permitir diligenciar el formato para la
solicitud de una equivalencia

NOTA: Si es una materia cursada en la Universidad Icesi la nota minima
requerida es 3.0 y si la materia ha sido aprobada en otra universidad como
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intercambio la nota minima requerida es 3.0. ( Estos requisitos minimos y
maximos también deben ser parametrizables )

R13. El sistema debe permitir que se envie a través del correo electronico la
solicitud de equivalencia al Jefe de Departamento, la solicitud pasa al estado
‘D’.

R13.CCustom6: El sistema debe permitir modificar el estado de una
equivalencia al estado ‘D’ cuando esta pasa al Jefe de Departamento

R13.EmailR3: EI sistema debe notificar via email al jefe del
departamento, de una nueva tarea por realizar : “Solicitud equivalencia
de materia”

R14. EI Jefe de Departamento debe poder notificar la aprobacion o no
aprobacion de una solicitud de equivalencia, la equivalencia seré registrada
como ‘J’, en caso de que la equivalencia sea para una materia ya vista en
Icesi se registrara como ‘A’

R14.CCustom7: EIl sistema debe permitir modificar el estado de una
equivalencia, por el Director de Programa segun su decision, la
equivalencia sera registrada como ‘J’, en caso de que la equivalencia
sea para una materia ya vista en Icesi se registrara como ‘A’

R14.EmailR4: EIl sistema debe notificar via email al director de la
decision tomada por el Jefe de Departamento con respecto a una
equivalencia de materia

R15. El sistema debe permitir el ingreso de notas obtenidas por el estudiante en
las materias cursadas a ser homologadas, para generar el documento con las
equivalencias exitosas.

R15.CCustom8: El sistema debe permitir el registro de notas por un
estudiante en las materias cursadas a ser homologadas

R15.SRS3: El sistema debe permitir crear un reporte (documento) con
las equivalencias exitosas por estudiante.

R16. ElI sistema debe guardar las negaciones de equivalencias para el
estudiante.

R17. El sistema debe permitir guardar comentarios sobre la decisidon de la
equivalencia.

R18. El sistema debe enviar un correo electronico automatico (tan pronto la
equivalencia es aprobada o negada) informando al estudiante sobre la
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aprobacién-negacion de las equivalencias solicitadas, e indicando que el
proceso sigue su curso en admisiones y registro.

R19. El sistema debe garantizar que cada Jefe de Departamento solo pueda
tomar decisiones de equivalencias sobre materias pertenecientes a su
departamento

R20. El sistema debe permitir al Director de Programa generar el documento con
la informacion de aprobacion de la equivalencia para enviar copia fisica a
admisiones.

R20.CCustom9: El sistema debe permitir al Director de Programa crear
un documento con la informacion de la aprobacion de la equivalencia

R20.SRS4: El sistema debe poder generar un reporte con la aprobacion
de las equivalencias por estudiante

Cancelaciones de mas de una materia

R21. El sistema debe permitir al Director de Programa generar un reporte en
pantalla con las cancelaciones historicas del estudiante
R21.CCustom10 El sistema debe permitir al Director de Programa
poder consultar las cancelaciones histéricas de un estudiante
R21.SRS5 El sistema debe permitir generar un reporte con las
cancelaciones historicas de un estudiante
R22. El sistema debe alertar (mensaje en pantalla) si el estudiante esta cursando
solo 3 materias.
R23. El sistema debe alertar (mensaje en pantalla) si la materia a cancelar ya ha
sido cancelada dos veces para ese estudiante

R24. El sistema debe alertar (mensaje en pantalla) si el estudiante se encuentra
en

R25. El sistema debe permitir al Director de Programa generar la autorizacion de
cancelacibn de mas de una materia y gestionar la pre-cancelacién sobre
SIMBIOSIS

R25.CCustom11: El sistema debe permitir al Director de Programa
crear la autorizacion de cancelacidon de mas de una materia

R25.SRS6: El sistema debe generar un reporte con la autorizacion de
cancelacién de mas de una materia para un estudiante especifico.
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R26. El sistema debe guardar los cometarios de aprobacion/ no aprobacién de
las cancelaciones.

Solicitud de materias adicionales

R27. El sistema debe generar la informacion del estado (En prueba o Normal) en
SIMBIOSIS del estudiante, su promedio del ultimo semestre, su promedio
acumulado y las materias matriculadas para el semestre vigente.( Esta
informacion debe poder ser generada hasta dos semanas después del inicio
de clases del semestre actual vigente).

R28. El sistema debe permitir el registro de aprobacién / no aprobacion de
materias adicionales y de comentarios sobre decision

R29. El sistema debe alertar (mensaje en pantalla) si el estudiante en el dltimo
semestre cursado tiene un promedio inferior al minimo (3,8) requerido para la
solicitud de una materia adicional.

R30. El sistema debe permitir generar la carta de autorizacibn de materia
adicional y enviarla a contabilidad para su respectivo tramite.

R30.CCustom12: El sistema debe permitir que el Director de Programa
autorice a un estudiante a realizar una materia adicional

R30.SRS7: El sistema debe permitir al Director de Programa crear una
carta de autorizacién de materia adicional

R30.EmailR5: El sistema debe permitir enviar una carta de autorizacion
de materia adicional a contabilidad para su respectico tramite

R31. El sistema debe permitir guardar comentarios sobre la solicitud de materia
adicional.

R32. El sistema debe generar un reporte con todos los estudiantes con materias
adicionales aprobadas.

R32.CCustom13: El sistema debe permitir que el Director de Programa
consulte los estudiantes con materias adicionales aprobadas

R32.SRS8: El sistema debe permitir generar un reporte con todos los
estudiantes con materias adicionales aprobadas

Requerimientos adicionales del sistema
R33. El sistema debe permitir crear filtros personalizados para la busqueda de

estudiantes.
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R34. El sistema debe permitir la generacién de gréficos estadisticos con la
informacién suministrada por CRM.

R35. El sistema debe permitir la creacion de eventos académicos y personales
por estudiante.

R36. El sistema debe permitir al Director de Programa la creacion de materias y
universidades en la Base de Datos, para su posterior uso en la aprobacion de
equivalencias

Requerimientos no funcionales

R37. Auditoria: El sistema debe garantizar que toda la gestion del CRM se
pueda verificar, quien y cuando realizo cambios en la informacién, es decir
garantizar la trazabilidad del sistema.

R38. Seguridad: EIl sistema debe garantizar la autenticacién y autorizacién de
usuario en la aplicacion para evitar que se exponga la informacion.

Tabla 7. Flowdown de requerimientos

CRM

Enrutador Interfaz de SRS. Base de

R de correo integracion (Reporting Datos

o 9 extension)

electrénico

R1 R1.CStand1

R2.CStand?2

R2 R2

R3 R3.Middlelnt1 R3.BD1

R4 R4.CCustom1

R5 R5

R6 R6.CCustom?2 R6.SRS1

R7 R7.CCustom3 R7 EmailR1

R8 R8.CStand3 RS.EmailR2

R9 R9

R10 R10.CCustom4 R10.SRS2
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R11

R11

R12 R12.CStand4 R12.CCustom5

R13 R13.CCustom6 R13.EmailR3

R14 R14.CCustom7 R14.EmailR4

R15 R15.CCustom8 R15.SRS3
R16 R16
R17 R17
R18 R18

R19 R19

R20 R20.CCustom9 R20.SRS4
R21 R21.CCustom10 R21.SRS5
R22 R22

R23 R23

R24 R24

R25 R25.CCustom11 R25.SRS6
R26 R26

R27 R27

R28 R28

R29 R29

R30 R30.CCustom12 R30.EmailR5 R30.SRS7
R31 R31

R32 R32.CCustom13 R32.SRS8
R33 R33

R34 R34

55




R35 R35

R36 R36

R37

R38

6.3.3 Diagrama de despliegue

En el Diagrama Deployment se encuentra de manera detallada la arquitectura de
la solucion CRM creada, en donde se muestran los nodos, componentes y
servicios. También se muestra la forma como estos se comunican para permitir
gue se pueda desplegar la aplicacion.

Para el cumplimiento de atributo de calidad de auditabilidad, se usoé la opcion de
auditoria ofrecida por el CRM que registra todos los cambios hechos sobre
cualquier entidad en la base de datos, de tal forma que exista una trazabilidad de
las operaciones realizadas sobre la herramienta. Esto puede ser evidente en el
diagrama Deployment Generalizado.

Para el cumplimiento del atributo de calidad de seguridad se tuvo en cuenta dos
aspectos fundamentales:

Autorizacion: Para garantizar que los usuarios no consulten, modifiquen, creen o
eliminen registros que por politicas de la Universidad no deberian gestionar, se
hace uso del sistema de roles incorporado en CRM. Este sistema permite definir
gué permisos tiene cada tipo de usuario sobre cada tipo de registro a través de su
interfaz grafica.

Autenticacion: Se garantiz6 a través del uso de un servidor dedicado que
gestiona el directorio activo para la autenticacion de usuarios. La comunicacion
entre el servidor de autenticaciéon y el CRM se realiz6 a través del protocolo
seguro Kerberos por medio de una conexion UDP/TCP y por el puerto 88.

Es importante agregar que para la sintaxis de los estereotipos de los
componentes, se utilizo la estructura de arbol de componentes de CRM, como se
muestra a continuacion:

e CRM Component
o CRM Entidad
= CRM Formulario (Vista)
= CRM Vistas (Consultas)
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= CRM Gréficos
= CRM Campos (Modelo)
o CRM WorkFlow
o CRM Plug-in
o CRM RecursosWeb
= JavaScript
o CRM Informes
o CRM Paneles

Es importante tener en cuenta que el CRM no muestra claramente cémo
interactian sus componentes por lo cual estas interacciones en el diagrama no
son evidentes. Se muestra en el diagrama una arquitectura basada en supuestos
de cémo funciona el CRM segun lo que se percibié en el proceso de desarrollo.
CRM es una plataforma de configuracion que ofrece la interfaz grafica para que el
usuario cree sus flujos de trabajo y lo personalice en alto nivel. Este software no
permite que el usuario interactle directamente con sus componentes internos, por
lo cual hemos definido al CRM como una “Caja negra”.

En los siguientes vinculos hay accesos directos a los Diagramas Deployment del
proyecto, que se encuentran como anexos:

Diagrama Generalizado: Para ver el diagrama completo acceder al siguiente
enlace. (Documentos Objetivo 2\Diagrama Deployment\Diagrama Deployment
Generalizado.pdf)

Diagrama Detallado: Para ver el diagrama completo acceder al siguiente enlace.
(Documentos  Objetivo  2\Diagrama  Deployment\Diagrama  Deployment
Detallado.pdf)

6.3.4 Propuesta de procesos mejorados

Una vez conocido el estado actual de los procesos que son usados por los
directores de programa se establecieron algunos cuellos de botella de algunas
actividades que hacen el flujo de trabajo méas lento. Una vez identificados se
establecieron soluciones utilizando el CRM como herramienta para agilizar y
automatizar los procesos.

Es importante mencionar que los procesos mostrados a continuacion reflejan un
flujo de actividades que permitira realizar las tareas de manera mas organizada y
eficiente. Estas propuestas recopilan las recomendaciones dadas por cada uno de
los Directores de Programa involucrados en el proceso de caracterizacion y
elicitacion.
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A continuacion se muestran los flujos de proceso mejorados en donde el CRM
juega un papel crucial, contribuyendo a la disminucién de trabajo y de tiempos
invertidos en actividades por los Directores de Programa. Estas mejoras fueron
discutidas y puestas en comun con los Directores involucrados con el fin de
implementar una solucidn que satisfaga las necesidades de los mismos y
represente una solucién comun para el desarrollo de estos procesos. Posterior a
cada grupo de diagramas se encuentra la explicacion respectiva:
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Diagrama 12. Diagrama de flujo del proceso de equivalencia de materias mejorado 1.1

Equivalencia de materias

Jefe de Departamento Director de programa Estudiante

Solicitud de
equivalencia de
materias

Crear solicitud
equivalencia

Iniciar gestién
equivalencias

Registrar materia
para equivalencia

Analizar Solicitud de [
equivalencia
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Diagrama 13. Diagrama de flujo del proceso de equivalencia de materias mejorado 1.2

Equivalencia de materias

Jefe de Departamento Director de programa Estudiante

¢ La equivalencia es pre
aprobada por el director de
programa?

Cambiar estado de Guardar negacion d
la equivalencia a pre ela equivalencia
aprobado pro el
director de
programa

Notificar al
estudiante por

Notificar al jefe de correo electronico

departamento
correspondiente Recibir notificacion
sobre lanueva
equivalencia en
proceso

Analizar Solicitud de Enviar correo
equivalencia electronico Enviar correo
electronico
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Diagrama 14. Diagrama de flujo del proceso de equivalencia de materias mejorado 1.3

Equivalencia de materias

Jefe de Departamento Director de programa Estudiante

¢La equivalencia es pre
aprobada por el jefe de
departamento?

Guardar negacién

Cambiar estado de de la equivalencia

la equivalencia a pre
aprobado por el jefe
de departamento

Guardar
equivalencia

Notificar al
estudiante con el
resultado del
documento de
equivalencias

Enviar correo
electronico

Recibir notificacion

Primera Fase
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Diagrama 155. Diagrama de flujo del proceso de equivalencia de materias
mejorado 1.4

Equivalencia de materias

Jefe de Departamento Director de programa Estudiante

Recibir reporte de

notas l

Consultar
equivalencias pre
aprobadas para el

estudiante

|

éNota de la
materia es mayor
oiguala3.0?

Ingresar nota al
sistema

i e

Negar equivalencia Aprobar
equivalencia

Guardar
Equivalencia
registrada

‘Guardar |a negacién
de la equivalencia

Enviar el
documento a Enwiar correo
admisiones y electronico

registro

Notificar al Enviar correo
estudiante electronico

mmmm g Recibir notificacion

Segunda Fase

Para el proceso de equivalencia mejorado se consolidé tanto el proceso de
equivalencias normal como el de equivalencias por intercambio en un solo
Diagrama de Flujo general, de tal forma que el proceso se ejecuta segun el
proceso mostrado. En caso de ser una equivalencia por intercambio, hay un
periodo de tiempo durante el cual el estudiante realiza su intercambio. Al final de
este periodo Relaciones Internacionales entrega las notas de la equivalencia para
el proceso de aprobacion final. En caso de una equivalencia normal, el proceso se
efectia de manera inmediata, Director de Programa y Jefe de Departamento
toman sus respectivas decisiones, y luego se procede a afiadir la nota definitiva de
la equivalencia.
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Diagramas de seguimiento académico

Este proceso se subdivide en dos fases, la fase de planeacion del proceso de
seguimiento y la fase de atencion del mismo.

Diagrama 16 Diagrama de flujo del proceso de seguimiento académico mejorado
1.1

Seguimiento Academico

Director de Programa Estudiante

Seleccionar / crear Generar listado de
filtro para estudiantes en
estudiantes riesgo academico

Solicitar
seguimiento

Generar caso de
seguimiento Crear
Cita

Agregar
comentarios

Notificar por
correo
electronico de
citas de
seguimiento

Confirma cita

A 4

Fase de planeacion

En la primera etapa del proceso de seguimiento a estudiantes se realizan filtros de
busqueda que permiten clasificar a los estudiantes segun su estado. De esta
manera se pueden identificar aquellos estudiantes que necesitan un
acompafamiento. Para cada uno de estos estudiantes se crea un proceso de
seguimiento, en donde se crea una cita inicial para el acompafiamiento especifico.
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Diagrama 17. Diagrama de flujo del proceso de seguimiento académico mejorado
1.2

Seguimiento Academico

Director de Programa Estudiante

Asistir cita de
seguimiento

Consultar estado de
estudiante

Mostrar
* informacion
estudiante

Agregar
observaciones en la
cita de seguimiento

Guardar
observaciones

Notificar a
éContinuar estudiante la
seguimiento? culminacion del

seguimiento

Continuar con las
citas de
seguimiento

Terminar proceso
de seguimiento

Fase de control

En la segunda etapa del proceso de seguimiento a estudiantes se realiza todo el
proceso de ejecucion de la cita, en donde se afiaden comentarios (observaciones)
al caso. Segun el estado del proceso se asigna una nueva cita para continuar con
el seguimiento o se finaliza el mismo. De esta manera queda registro en el sistema
de todo el historial de cada estudiante, en donde se muestran sus citas, su estado,
los problemas que se han registrado, y otros aspectos importantes. Todos estos
elementos permiten poder tomar decisiones por parte del Director de Programa
mas rapidamente y en unos plazos de tiempo aceptables.
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Diagramas de Cancelacion de mas de una materia

En el proceso de cancelacion de mas de una materia se busca minimizar los
tiempos y decisiones tomadas por parte del Director de Programa, de tal manera
que el proceso se realice de una manera mas transparente e inmediata. Se
consolidé un proceso en donde a partir de una solicitud de cancelacién, el
Director de Programa soélo debe notificar la informacion de la misma. El sistema
CRM tomaré la decision de aprobacion o negacion del caso y realizara todo el
proceso de documentacion y envio de informacién de manera digital a diferentes
entidades como Contabilidad y Admisiones. El CRM garantiza que quede registro
y se realicen las operaciones de manera confiable y automatica.

Diagrama 18. Diagrama de flujo del proceso de cancelacion de mas de una
materia 1.1

Cancelacion de mas de una materia

Estudiante Director de Programa

Consultar ¢Estado de
informacion estudiante apto
estudiante Rara cancela

Iniciar gestion
mmmm «  Cancelacion de

materia

Solicitar cancelacién
de materia

Notificar al
estudiante la no éEsta cursando mas
aprobacién de |a de tres materias?

solicitud

en la materia?

Enviar correo
electronico

* Ha cancelado dos

° veces esa materia?

no

v

Aprobar cancelacion
materia
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Diagrama 19. Diagrama de flujo del proceso de cancelacion de mas de una materia 1.1

Cancelacion de mas de una materia

Estudiante Director de Programa Contabilidad SIMBIOSIS

Reporte aprabacion
cancelacion de
materia

Generar Documento
de aprobacién de
cancelacién

Notificar al
Enviar correo estudiante la Notificar a Enviar correo
electronico aprobacién de la contabilidad electronico

Recibir notificacién o g Recibir notificacion

solicitud

Realizar Pago

¢éSe realizo el
pago?

Registra el pago (en
SIMBIOSIS) de
cancelacién de

materia

Cancela materia(s)
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Diagramas de Materias adicionales

Diagrama 20. Diagrama de flujo del proceso de solicitud de materias adicionales

mejorado.

Materias adicionales

Estudiante

Director de programa

Contabilidad

Solicitud de materia

adicional

Iniciar gestion de
materia adicional

Analizar solicitud
materia adicional

¢Se aprobo
materia
adicional?

Generar carta de
autrizacion

Notificar a
contabilidad

Notificar a
estudiante la
aprobacién

Guardar
aprobacién materia
EL Tl LE]

Reporte de
autorizacion

Enviar correo
electronico

Enviar correo
electronico

Recibir documento
de aprobacion de
materia adicional

Regenerar factura

Para el proceso de solicitud de materias adicionales, se busca de igual manera
gue en el proceso anterior minimizar los tiempos y decisiones tomadas por parte
del Director de Programa. El proceso se realizarA de una manera mas
transparente e inmediata. En este caso se busca que a partir de una solicitud de
materia adicional, el sistema esté en capacidad de verificar la viabilidad de la
misma y tomar una decisién inmediata de la solicitud. De esta forma se notifica al
estudiante la decision tomada, y queda registro de la solicitud. Ademas el sistema
esta en capacidad de enviar informacién a Contabilidad de manera inmediata,

para agilizar el proceso.

67




6.3.5 Analisis de propuestas de los procesos mejorados

A partir de la caracterizacion inicial realizada de los procesos se obtuvo la
siguiente tabla resumen.

Tabla 8. Evaluacion de procesos mejorados.

Procesos Mejorados
Seguimiento Proceso de Canclelauon = Materias
o . . mas de una .
Académico Equivalencias - Adicionales
Mejorado Mejorado Mejorado Mejorado
11 3 5
5 5 1 2
1 1

La tabla 8 muestra a grandes rasgos la cantidad de flujos de informacion, las
actividades realizadas por los Directores de Programa y Jefes de Departamento y
los Documentos necesarios que se generan para dejar constancia de dichas
operaciones. Es importante aclarar que segun el andlisis realizado se evidencio
gue los flujos de informacion aumentaron gracias al uso del sistema CRM, las
actividades y los documentos necesarios se disminuyeron considerablemente en
mas de un 50%.

Este andlisis permite evidenciar que el sistema CRM mejora la comunicacion entre
los diferentes actores involucrados, dejando constancia de cada accion realizada
(Proceso de auditoria automatico) y agilizando los procesos y actividades
realizadas por los Directores de Programa y Jefes de Departamento.

Ademas se puede mostrar que se tiene una documentacion de cada uno de los
procesos de manera mas detallada, con documentos mas especificos, que
permiten recopilar toda la informacion en un solo reporte que queda almacenado
en el sistema y permite un mayor seguimiento de los procesos y evaluar el
rendimiento de los mismos.
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6.3.6 Modelo de base de datos

Diagrama 21. Modelo de datos

&3 Universidad

= Materia

= Propiedades de nav...

o= Materiz

= Propiedades
W id
% Nombre
S Apslido
¥ Correo

¢2 Universidad

¢3 Equivalencia
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Departamento

= Propiedades

o AprobDirProg
K AproblefeDpto
K Nota
J Comentario
# TipoEquivalencia
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5] Semestre

“&3 Programa

| '= Propiedades
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=l Programa
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|= Propiedades de nav...
= Estudiante
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.
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o % Documento
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.
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¢2] Estudiante = Estudiante

= Estudiantel
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6.4 IMPLEMENTACION DEL PROYECTO PILOTO CON LOS PROCESOS
ESTANDARIZADOS MAS IMPORTANTES

6.4.1 Instalacion y configuracion de la herramienta

Servidor:

Para cumplir con los requerimientos del sistema y teniendo en cuenta que la
Universidad suministro los servidores con el sistema operativo instalado, fue
necesario realizar todo el proceso de instalacion y configuracion de los
componentes necesarios para que CRM funcionara. Estos ultimos se listan a
continuacion

e CRM Microsoft Dynamics 2011
e Email Rourter
e SRS : SQL Server Reporting Services

Maquina Cliente:

Para realizar el desarrollo y pruebas de algunos componentes especificos, se
instalaron y configuraron en los terminales cliente las siguientes aplicaciones:

Microsoft Dynamics 2011 SDK

Microsoft SQL Server 2008 R2 Report Builder 3.0
Toolbox for Dynamics CRM 2011/2013

Microsoft Dynamics CRM 2011 Outlook Client

6.4.2 Diagramas de actividades

Una vez configurada la herramienta y teniendo un modelo de datos bien
establecido se realiz6 una sub-especificacién de los diagramas de flujo mejorados,
esta vez mostrando aquellas actividades que evidencian la interaccion entre el
usuario final y la herramienta CRM. Todo lo anterior con el fin de establecer y
definir los plug-ins, workflows y validaciones con Java Script necesarias para
lograr una aplicacién confiable y orientada al usuario. A continuacion se muestran
dichos diagramas para los dos procesos a implementar:

Proceso de seguimiento académico:

El proceso de seguimiento académico inicia cuando el Director de Programa
decide realizar un filtro de sus estudiantes segun alguno de los estados de riesgo
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académico y decide abrir un proceso de seguimiento. Para realizar el proceso de
seguimiento la aplicacién crea un caso para el estudiante seleccionado y crea una
cita asociada con una fecha pendiente por definir. Es por esta razon que se crea
de manera inmediata una tarea para el Director de Programa para que ajuste la
fecha y hora de la cita.

Diagrama 22. Diagrama BPM: Abrir el proceso de seguimiento.

1.1 Didlogo: Abrir Proceso de Seguimiento

Director

<<Case>>
Generar listado de . Subject: Seguimiento a estudiante
5 . Crear seguimiento 9 .
estudiantes en riesgo ey Tipo: Seguimiento
segun el filtro requerido P Referente a: Nombre de Estudiante
Propietario:

Seleccionar el estudiante
del listado para hacer
seguimiento

cer clic en el bot6n de
ciar dialogo : Caso de <<Cita>>
seguimiento Subject: Seguimiento a estudiante
Tipo: Seguimiento
Referente a: Nombre de Estudiante
Fecha: <Default>

Crear Cita Con
fecha definida por el
v usuario

¢El usuario
modifico la fecha
predeterminada
?

sar tipo de evento y

Fecha de la cita

<<Email>>
Subject: Cita seguimiento
To: Estudiante y Director de
Programa
Enviar notificacién Duracion: <Duracién>
al estudiante Texto: Se ha agendado una cita de
seguimiento con su director de
carrera.[Detalles de la cita]
Referencia Caso de Seguimiento

<<Cita>>
Subject: Seguimiento a estudiante
Tipo: Seguimiento
Referente a: Nombre de Estudiante
Fecha: <Default>

Crear Cita para
asignar Fecha a la
cita al estudiante

<<Email>>
Subject: Asignar Cita a estudiante
Enviar notificacién Duracién: 7 dias
al Director de Estudiante: Nombre Estudiante

Programa Referencia: Caso de seguimiento
Texto: Recuerde asignar la fecha de la cita
para el estudiante
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El WorkFlow de notificacion de citas permite notificar automaticamente al
estudiante asociado a la cita, una vez el Director de Programa modifique la fecha
de la misma. Este proceso es transparente para el Director de Programa y se
realiza de manera automatica.

Diagrama 23. Diagrama BPM: WorkFlow Notificacion de citas

1.2 WF: Notificacion de Citas

CRM

<<Se Actualiza la Fecha de la cita==

Enviar Email de
naotificiacion de Cita

<<Email>>
Subject: Cita seguimiento
To: Estudiante y Director de

Programa
Duracidn: <Duracion=
Texto: Se ha agendado una cita de
seguimiento con su director de
carrera.[Detalles de la cita]
Referencia Caso de Seguimiento

En la actualizacion y finalizacion de seguimiento, se verifica si el Director de
Programa decide seguir con el proceso de seguimiento al finalizar una cita, en
caso que la respuesta sea afirmativa se crea una nueva cita y una nueva tarea
para definirle fecha a la cita; en caso que la respuesta sea negativa se exige una
razén para el cierre y se cierra el caso.
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Diagrama 24. Diagrama BPM: WorkFlow Actualizacion y finalizacién de seguimiento

1.3 PR: Actualizacion de Seguimiento 1.3 WF: Finalizacion de Seguimiento

Director M Director

<CAtencion Cita ge seguimientos> <<5e Ciefra una Citg de seguimiento>>

Registrar <<Cita>

S Crear Cita para asignar e - L
observaciones aFinalizar Fecha a la cita al Subject: chu |n1|:qtn_a estudiante
Tipo: Seguimiento

uimiento = » udi 8 A
= i est_udlaf.ne !" Camblar. Referente a: Nombre de Estudiante
Si? estado cita anterior a : '
Completado Fecha: <Default>

Especificar si se
continua
seguimiento

Emai
Subject: Asignar Cita a estudiante
Enviar Email para Duracidn: 7 dias
asignar Fechaala Estudiante: Nombre Estudiante

CFEET_TETEB de dta del estudiante Referencia: Caso de seguimiento
SEguimiento Texto: Recuerde asignar |a fecha de la dta
para el estudiante

Copiar Razon de
ey lizacidn al caso ¥
Finalizacion .
Espedificar razon de GTErEFDGE ntiene dato i "

. 4 5 =

cierre del o seguimiento

o seguimiento
seguimiento

iRazon

Mostrar un mensaje
de error
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Proceso de equivalencia de materias

El proceso de caso de equivalencia se inicia cuando un Director de Programa
crea una equivalencia para un estudiante, ingresa los datos de las materias y
graba la solicitud, posterior a este primer ingreso el sistema notifica al Director que
es necesario aprobarla y adjuntar el documento pdf si es necesario.

Diagrama 25. Diagrama BPM: Proceso de creacion caso de equivalencia

2.1 PR: Creacion caso equivalencia

Director de Programa

<<Equivalencia>>
Subject: Equivalencia de Materia

Estudiante: <Estudiante Asociado>
Se crea nueva Materia: <Materia vista>
equivalencia Materia Equivalencia: <Materia
equivalencia>

Tipo: Equivalencia

<<Email>>
Subject: Aprobacién pendiente
Notificacion de equivalencia
creacion de To:Director de Programa
equivalencia Estudiante: <Estudiante asociado>
Materia: <Materia>

Texto: <Observaciones>

Fase

El Director de Programa tras recibir la notificacion que le indica la necesidad de
aprobar la equivalencia accede al sistema, adjunta si es necesario el pdf con el
contenido de la materia externa y toma la decisién de aprobar o no la equivalencia
solicitada. En el caso que se apruebe se notifica al Jefe de Departamento de la
decisibn y se le asigna al mismo. En caso que se niegue se inactiva la
equivalencia y notifica al estudiante.
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Diagrama 26. Diagrama BPM: WorkFlow de Aprobacién de equivalencia del

Director de Programa.

2.2 WF: Aprobar equivalencia DP

o\

<<Toma de Decisién por el Director

Programa>>

adjuntar
contenido de
materias?

Adjuntar archivo a
la equivalencia

¢Decision

Director de
Programa es:
v Aprobado” %

Cambia Estado
equivalencia:
Inactiva y no

Aprobado y notifica
al estudiante

Enviar Email de
Equivalencia
pendiente

Fase

<<EMail>>
Subject: Equivalencia de Materia
To: <Jefe de departamento>
Estudiante: <Estudiante Asociado>
Materia: <Materia vista>
Materia Equivalencia: <Materia
equivalencia>
Tipo: Equivalencia

<<Email>>
Subject: No aprobacién de equivalencia
To: Estudiante
Estudiante: <Estudiante asociado>
Materia: <Materia>
Texto: <Observaciones>
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El Jefe de Departamento recibe la notificacion de la aprobacion del Director de
Programa para la equivalencia y toma una decision para aprobar o no la
equivalencia, si decide aprobarla se notifica al Director de Programa respectivo de
la aprobacion, en caso contrario se notifica al estudiante relacionado de la
negacion
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Diagrama 27. Diagrama BPM: WorkFlow de Aprobacion de equivalencia por el
Jefe de Departamento.

2.3 WF: Aprobar equivalencia JD

CRM

<<Actualizacion registro: Decision Jefe

<<EMail>>
Departapnento>>

Subject: Equivalencia de Materia
To: <Director de Programa>
Estudiante: <Estudiante Asociado>
Materia: <Materia vista>
Materia Equivalencia: <Materia
equivalencia>
Tipo: Equivalencia
Texto: La solicitud de equivalencia fue
aprobada. Favor finalizar el proceso de
equivalencia aprobandola

¢Decision Jefe dé Enviar Email de
Departamento i Equivalencia
es: "Aprobado”?, pendiente

<<Email>>
Subject: No aprobacién de equivalencia
To: Estudiante

Cambia Estado
equivalencia:
Inactiva y no

Aprobado y notifica
al estudiante

Estudiante: <Estudiante asociado>
Materia: <Materia>
Texto: <Observaciones>

Fase

Tras haber recibido las dos aprobaciones, la equivalencia esta lista para cerrarse,
el Director de Programa puede ingresar los comentarios y la nota respectiva, la
nota ingresada no puede ser inferior a 3.0 por politica del Libro de Derechos y
Deberes de la Universidad Icesi.
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Diagrama 28. Diagrama BPM: Proceso de aprobacion final de equivalencia.

2.4 Aprobacion Final de Equivalencia

Director de Programa

Actualizar estado de
finalizacion de
equivalencia

¢Estado de Cambia Estado
finalizacion es | equivalencia:

“si"? Inactiva y Aprobado

<<Email>>
Subject: Equivalencia de Materia
Aprobada
To: <Estudiante Asociado>
Enviar Email de Estudiante: <Estudiante Asociado>
Equivalencia Materia: <Materia vista>
Aprobada Materia Equivalencia: <Materia
equivalencia>
Tipo: Equivalencia
Texto:<Observaciones>

élanotadela
ateria es > 372,

<<Alerta>>
Verificar nota de la
equivalencia para
aprobar

Fase

6.4.3 Manuales

Como parte del desarrollo de la solucion planteada se han creado varios manuales
de usuario para satisfacer las necesidades de los distintos perfiles de personas
gue interactian con el prototipo y que tienen intereses de diversa naturaleza. En
estos manuales se hace un compendio de todo el conocimiento adquirido acerca
de Microsoft Dynamics. Estos manuales se encuentran adjuntos al documento.
Los manuales se dividen en:

e Manual de Instalacién: Incluye la explicaciéon para la instalacion de los
componentes necesarios para desplegar una solucion de Microsoft
Dynamics 2011, con el SRS (Reporting Services) y el E-Mail Router.

e Manual de Personalizacion: Incluye todo el instructivo para trabajar dentro
de una herramienta de CRM, relne todos los conocimientos adquiridos
dentro del proceso de implementacién y explica crear funcionalidades
especificas en la soluciéon. Esta orientado para el administrador de la
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aplicacion que es quien es el encargado de implementar nuevas
funcionalidades, hacer cambios en el modelo de datos o adaptar nuevos
componentes a la solucion.

Manual de Usuario — Director de Programa: Incluye la explicacion paso a
paso de las funcionalidades que el Director de Programa como usuario
principal del sistema puede utilizar en la herramienta.

Manual de Usuario — Jefe de Departamento: Incluye la explicacion general
de la herramienta y de la funcionalidad para aprobacion de equivalencias
que el Jefe de Departamento puede hacer.

6.4.4 Proceso de pruebas

La verificacion de los manuales de los manuales se realizd de la siguiente manera:

Para los manuales de instalacion y personalizacién se recurrié a personal del
SYRI para que los revisaran y validaran, en este caso las personas que
contribuyeron a este proceso fueron respectivamente M.Sc Andrés Mauricio
Posada (Jefe de Infraestructura de SYRI) y Guillermo Gémez (Programador del
Departamento de Desarrollo de Sistemas de la Universidad Icesi).

Para los manuales de usuario y las pruebas funcionales se solicitd la revision a
usuarios reales clasificados segun su rol dentro de la Universidad:

Directores de Programa:

Juan Carlos Cuellar — Programa de Ingenieria Telematica (E)
Ménica Franco — Programa de Administracién de Empresas

Jefes de Departamento:

Angélica Burbano — Departamento de Ingenieria Industrial
Alvaro Pachon — Departamentos de TIC's

Para estos usuarios se crearon casos de prueba que permiten validar la
funcionalidad de la aplicacion y la idoneidad de los manuales desarrollados como
entregables del proyecto. Los resultados de estas evaluaciones se pueden
evidenciar dentro de los anexos del proyecto.
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6.4.5 Proceso de integracion

La integracion entre los dos sistemas (CRM y SIMBIOSIS) es en una sola
direccién, es necesario que la informacion que cambia en SIMBIOSIS se actualice
en la base de datos del CRM cada semestre, pero esta misma necesidad no es
evidente en el sentido contrario.

Para este proceso de integracion se creé un middleware en Java que hace la
interfaz entre las dos bases de datos y garantiza la actualizacion de los registros
gue han cambiado o se han afadido en SIMBIOSIS y que no persisten dentro del
CRM.

6.4.6 Aspectos de mejora de procesos

Con el proceso de desarrollo e implementacion de la solucion se han evidenciado
distintos beneficios que puede aportar una herramienta de tipo CRM para la
Universidad:

e Control de los procesos a través del modelado de los mismos en flujos de
trabajo, lo que permite hacer procesos de seguimiento y revision periddica a
la informacién de los estudiantes

e Gracias a los procesos de seguimiento se pueden tomar decisiones
oportunas en cuanto a las necesidades de los estudiantes, y tomar
acciones de caracter preventivo para evitar que los mismos queden
retirados por motivos de distinta indole.

e Permite crear consultas personalizadas para cada usuario, lo que genera la
posibilidad de extraer informacién detallada y filtrar los estudiantes de
acuerdo a las necesidades. Con base a esta informacion los Directores de
Programa pueden tomar decisiones y observar tendencias. En la actualidad
para solicitar informacién con filtros especiales a través de SIMBIOSIS se
debe esperar 15 dias que dura el proceso de desarrollo de la consulta. La
seguridad de la informacién esta garantizada gracias al sistema de gestion
de roles y a la seguridad en la autenticacion previamente explicadas.

e Esta en capacidad de generar informacion estadistica de forma agil y de
graficarla evidenciando porcentajes y frecuencias.

e Garantiza la persistencia de la informacion pues guarda todos los registros
en su base de datos

e Garantiza la trazabilidad pues permite seguir los procesos y revisar su
evolucion a traves de cada una de sus etapas.

80



6.4.7 Indicadores en CRM

Es importante resaltar que con la puesta en prueba de la herramienta prototipo se
pueden generar indicadores importantes para las Direcciones de Programa que
son requeridos por cada Facultad para los reportes anuales, entre estos estan:

e Porcentaje de desercidon por cada semestre

e Numero de graduados por semestre, se podrian generar estadisticas por
Programa, Facultad y Universidad

Poblacion estudiantil por estrato Socio-Econdémico

Distribucion por puesto ICFES segun Poblacion Admitida y Activa
Participantes de actividades académicas

Visitas realizadas por semestre

Estudiantes participantes de misiones

NUmero de casos de seguimiento abiertos y cerrados

Adicional a los indicadores requeridos por la facultad en el prototipo estan
implementados algunos indicadores adicionales:

Distribucion por promedio acumulado de estudiantes
Distribucién por promedio del semestre anterior de estudiantes
Distribucién por estado del estudiante

Distribucién por estrato del estudiante

Distribucion por genero del estudiante

Los filtros que ofrece el sistema prototipo son:

Candidatos para presentar ECAES

Estudiantes con un promedio acumulado menor a 3.3
Estudiantes en Intercambio

Estudiantes meritorios de grado con honores
Estudiantes readmitidos en el semestre actual
Estudiantes en prueba académica.
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7 ANALISIS DE LA SOLUCION
Ventajas

Para entender los beneficios de la solucion planteada, se cre6 un resumen
detallado del porcentaje de mejoramiento de los procesos en diferentes aspectos
(Flujos de informacion, actividades, y documentos generados), este resumen se
muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9. Resumen de evaluacion de procesos

Tabla de Evaluacion
Seguimiento Proceso de Camngtsalgzlz::e Materias
Académico Equivalencias S Adicionales
Mejorado Mejorado T . Mejorado
33% 57% 50% 67%
-58% -64% -83% -50%
-67% -75% 0% 0%

Con la implementacién del CRM y los resultados de la tabla 9 es evidente que, los
procesos tienen una disminucion en la cantidad de actividades y documentos
necesarios para la ejecucion de los mismos. Esto se traduce en mejoras, pues
muchas de las actividades que previamente tenia que ejecutar el usuario final,
ahora son responsabilidad del sistema, lo que reduce la carga de trabajo de los
Directores de Programa y Jefes de Departamento. Adicional a esto la reduccién de
documentos utilizados garantiza ahorros en cuanto a papeleria y disminuye la
probabilidad de errores y pérdida de informacion.

Otros resultados relevantes del proyecto y que ameritan ser resaltados es la
trazabilidad y la auditabilidad de los procesos que ofrece Dynamics. Al habilitar
los campos de auditoria en los registros, los usuarios pueden identificar los
cambios en las decisiones que se han tomado previamente dentro de la
aplicacién, ya sea para tomar decisiones nuevas con base en un historial o para
tomar medidas correctivas con respecto a los procesos. Ademas, CRM por su
naturaleza orientada a los procesos brinda la posibilidad de realizar un
seguimiento detallado de las actividades realizadas en cada uno de los procesos y
evaluar en cada instante de tiempo el estado de una transaccion especifica.

La integracion con Microsoft Outlook es otra de las ventajas que traeria CRM,
puesto que Outlook permite gestionar los flujos de trabajo y la informacién de las
entidades desde su interfaz grafica. Lo anterior permite que los Directores de
Programa que ya estan acostumbrados y habituados al uso de Outlook puedan
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integrar a la administracion de sus correos, las funcionalidades implementadas
dentro de Dynamics

Desventajas

Es importante en igual medida como se ha hecho con las ventajas que ofrece una
solucion con estas caracteristicas, establecer algunas desventajas significativas
en el uso de una herramienta CRM dependiendo de la forma de implementacion:

On Premise

La utilizacién de una solucién de este tipo implica el uso de servidores fisicos,
costos de mantenimiento, y un proceso de instalacién riguroso, que conduce a
demoras en la implementacion de la aplicacion, posibles limitaciones funcionales a
la hora de utilizar el software e incremento de costos.

Se deben considerar de igual manera, los costos relacionados con el
licenciamiento de la aplicacion y la renovacion en los periodos de tiempo
estipulados por el proveedor de la misma

Online

La utilizacion de una solucién de este tipo implica que la informacion necesaria
para el despliegue de la aplicacion se exponga en servidores en la nube, lo que
puede llevar a comprometer la seguridad de la misma. Adicionalmente requiere
que se abran puertos especificos de la plataforma actlala para poder hacer la
sincronizacion de la informacién. Lo cual debe ser manejado con precaucion pues
puede generar una brecha de seguridad en el sistema de informacién de la
Universidad.

Se debe tener en cuenta que un despliegue con estas caracteristicas acarrea un
costo mensual por licencia de usuario, lo que se debe evaluar para ver la
viabilidad de la propuesta.
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8 CONCLUSIONES

En el proyecto realizado se han encontrado las diferentes etapas del desarrollo del
software como lo son el andlisis, definicion de requerimientos, caracterizacion,
implementacion, pruebas y documentacion, que permitieron un desarrollo efectivo
la solucibn CRM planteada. Seguir este tipo de estructura permitié integrar de
manera mas facil y completa los conceptos de Ingenieria Industrial e Ingenieria de
Sistemas, de tal manera que se pudiera elaborar un proyecto que combinara
elementos de ambas areas de conocimiento y permitiera aplicar los conceptos
para el mejoramiento de procesos, soportados en una base tecnoldgica.

Con las ventajas evidenciadas de una solucion CRM para la Universidad, se
puede decir con autoridad que seria un factor clave de éxito para la Universidad
implementar un sistema integrado de informacion (ERP) con su moédulo bien
definido de CRM. Una implementacion de este tipo generaria una reingenieria de
procesos (caracterizacion, mejora y estandarizacion de procesos) acompafado de
la integracién de todas las areas a través de procesos inter-funcionales, de tal
manera que seria mucho mas simple el control, seguimiento y toma de decisiones
tanto de los procesos, como de todos los actores involucrados a nivel
organizacional. Esta mejora impacta directamente el objetivo Institucional 11 de la
Universidad Icesi: “Mejorar Continuamente la calidad de los procesos
institucionales, y lograr su reconocimiento mediante acreditaciones y
certificaciones nacionales e internacionales”.

Un aspecto fundamental a resaltar de la realizacion del proyecto, es que una
implementacion de este tipo es totalmente diferente a la aprendida durante la
Universidad, esto se debe a que el CRM es una aplicacion estandar que se adapta
y personaliza a las necesidades de la organizacion, mientras que las aplicaciones
desarrolladas en la carrera se caracterizan por arrancar su desarrollo e
implementacion desde cero, construyendo componente a componente todos los
elementos necesarios para el cubrimiento de las necesidades. Esta diferencia
permiti6 que se desarrollaran las competencias de investigacion e integracion
necesarias para lograr atender las necesidades que el proyecto iba planteando.
Esta capacidad investigativa ha sido fortalecida en el proceso de formacion
profesional gracias a la actitud proactiva que la Universidad promueve en sus
estudiantes como valor fundamental en la formacion académica.

Entender una herramienta nueva no fue una tarea facil, es por esto que a medida
gue se avanzaba en el desarrollo del proyecto, se pudo obtener el conocimiento
necesario para ir a justando la solucion a las posibilidades y limitaciones de la
herramienta, basado en las necesidades y soluciones que se habian pre escrito
inicialmente.

El trabajo permite evidenciar que es de vital importancia para la Universidad Icesi
buscar estandares para sus procesos en las direcciones de programa. Como ha
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sido evidente a lo largo de este documento, lograr esta estandarizacion de
procesos permitiria una auditabilidad de los mismos y poder definir indicadores
que faciliten el control de estos procesos. Este trabajo ademas, permitiria lograr
que todos los programas manejen unos procesos estandar en procesos no tan
disimiles como los actuales. En la actualidad los procesos se manejan segun el
criterio de cada Director. Se deberian buscar y constituir las mejores préacticas a
nivel de procesos para garantizar la calidad en la gestion de la informacion.

Se lograron consolidar algunos procesos en los diagramas de flujo que evidencian
el funcionamiento actual de los procesos, hay que tener en cuenta que esta
consolidacion se hizo con sélo 5 programas de la Universidad. Seria necesario
incluir en estos procesos de consolidacion a representantes de distintas facultades
para lograr procesos que sean aplicables a toda la organizacion.

Esta herramienta u otra de la misma naturaleza tendria el potencial de mejorar
notablemente la eficiencia en los procesos, descargando a los Directores de
Programa de actividades que pueden ser automatizadas y ahorrando tiempo de
los mismos. Este tiempo puede ser invertido en otras actividades de atencion a los
estudiantes que ayuden a prestar un mejor servicio, fortaleciendo las relaciones
con los mismos.

Por ultimo es importante resaltar las ventajas evidenciadas de una herramienta
CRM como los son la trazabilidad, el modelamiento sencillo de procesos, la
persistencia de la informacion, la reduccion de las actividades asignadas a cada
usuario, la reduccion de papeleo, la integridad de la informacion y por dltimo el
dinamismo de la aplicacion.
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9 RECOMENDACIONES

A partir del proceso de implementacion del prototipo de solucion CRM que se ha
desarrollado en este proyecto de grado se han evidenciado un conjunto de
recomendaciones importantes y que se pueden tomar como punto de partida para
futuros trabajos en la Universidad Icesi. A continuacion se explican uno a uno los
elementos que los autores de este documento han identificado.

Desde la concepcion del proyecto ha sido evidente la necesidad de contar con
flujos de procesos bien definidos y estandarizados para las distintas direcciones
de programa de la Universidad. Estas permitirian contar con un flujo y unos
documentos definidos comunmente para el desarrollo de las actividades dentro de
las Direcciones de Programa. Estos se deberian crear teniendo en cuenta las
necesidades de los distintos actores involucrados y buscando establecer las
mejores practicas en cuanto a manejo de procesos, de informacion y de
documentos.

Esta necesidad de crear flujos de procesos bien definidos se podria considerar
como temaética para proyectos futuros de Ingenieria Industrial. En estos proyectos
se podria involucrar a los estudiantes en procesos de levantamiento y
caracterizacion de procesos ofreciendo propuestas de mejora que posteriormente
podrian ser implementados en CRM o0 alguna otra con caracteristicas similares.
Para los autores de este documento ha sido muy constructivo el hecho de poder
interactuar con procesos reales de una organizacion, realizar levantamiento con
usuarios de los mismos y que no comparten el mismo perfil de formacion, pues ha
permitido consolidar conocimientos desde distintas perspectivas y forzar a los
autores a hablar en distintos lenguajes, dependiendo del interlocutor. Los
estudiantes podrian incluso acudir a capacitaciones con el grupo de Procesos de
SYRI para contar con las herramientas y la informacion para hacer un
levantamiento apropiado de procesos.

Las posibilidades evidenciadas en el CRM son multiples como se ha tratado
anteriormente. No solo aplicable al proceso de pregrado sino que pensando en
una solucion de mayor impacto se podria incluso pensar en un proceso macro
donde se articulen todas las etapas que el estudiante puede tener en su relacién
con la Universidad. Lo ideal seria soportar este tipo de procesos fundamentales
para la organizacién en un sistema tecnoldgico que pueda integrar esfuerzos de
distintos departamentos, intentando abarcar las distintas necesidades de los
usuarios y manteniendo informacion de los mismos que permita la toma oportuna
de decisiones. El siguiente diagrama ilustra las etapas que deberian estar bajo
control de una herramienta como la que se ha propuesto.
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Diagrama 29. Etapas de un estudiante en la universidad.

Mercadeo || Admision Pregrado Posgrado

Es importante para cualquier organizacion contar con documentacion que permita
evaluar la efectividad de sus procesos. CRM como herramienta para el manejo de
clientes ofrece estas posibilidades pues sus ofertas en cuanto a trazabilidad y
auditabilidad permiten el seguimiento y control de los procesos y de los actores
involucrados. Ademas como repositorio de documentos y transacciones es un
excelente gestor de la historia de las transacciones permitiendo evaluar el grado
de efectividad de las mismas. Por este motivo, se recomienda a la Universidad
utilizar una plataforma, sea CRM o cualquier otra de las disponibles en el
mercado, para aprovechar caracteristicas de la tecnologia que pueden potenciar
los procesos organizacionales.

Un punto importante y que vale la pena destacar es una apreciacion que ha
surgido con el desarrollo del proyecto: la Universidad debe fortalecer en gran
medida su atencion hacia los estudiantes. Las Direcciones de programa son la
parte blanda de la Universidad y deben ser las encargadas de ofrecer soporte y
acompafnamiento a los estudiantes. Puede que estos ultimos no sean clientes en
el sentido completo de la palabra, pues no tienen derecho a exigir que materias
deseen ver, pero mas alla de las materias, son clientes que requieren atencion y
gue deben estar satisfechos con los servicios que se les prestan. Es por esto que
fortalecer los procesos y las medidas de atencion es una directiva importante, que
el estudiante sienta que hay un ente interesado en su proceso formativo.

Adicional a esto hay otros dos elementos importantes: primero, deberia existir
integracion entre las fuentes de informacion, las distintas areas que intervienen en
los procesos del estudiante deberian participar y comunicar la informacion
relevante del mismo de manera oportuna. Areas como Bienestar Universitario y las
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Direcciones de Programa deberian trabajar conjuntamente para ofrecer procesos
de soporte a los estudiantes y acompafarlos de manera mas efectiva en su
proceso de formaciéon. El segundo punto tiene que ver con la persistencia de la
informacion. Actualmente la informacion que se gestiona desde las Direcciones de
Programa se administra de manera local, lo cual permite que ante la aparicion de
eventualidades como el cambio de Director de Programa o el dafio fisico a las
maquinas donde reside la informacién se pierdan datos importantes para la toma
de decisiones presentes y futuras. CRM permite esta gestibn pues con la
informacion centralizada se pueden hacer copias de respaldo de las bases de
datos garantizando que ante cualquier eventualidad la informacion de los procesos
estara segura.

Para trabajo futuro quedan abiertas multiples posibilidades con el CRM. La idea de
implementar una solucion de este tipo con algin consultor externo ayudaria
notablemente a mejorar los procesos de la Universidad. Probablemente a manera
de recomendacion sea fundamental integrar otros servicios de SIMBIOSIS que
ayuden con informacion base para la toma de decisiones. Incorporar
funcionalidades como el uso del calendario de Outlook con los estudiantes para la
planeacién de citas genera oportunidades de mejora en cuanto a economia de
tiempos y de eficiencia de los procesos.

A juicio de los autores, a la Universidad le hace falta trabajar en un proyecto de
mejoramiento de procesos para las Direcciones de Programa, que permita entre
otras cosas lograr una estandarizacién entre las distintas Direcciones y definir
unas buenas practicas para manejo de la informacion. Se sugiere iniciar a nivel
institucional un procesos enfocado en este punto.

Probablemente existan programas para los cuales una herramienta de esta
naturaleza no genere valor, pues hay programas académicos en la Universidad
que tienen pocos estudiantes y que aun pueden controlar sus procesos sin
necesidad de una herramienta para hacerlo. Para otros programas la visibilidad de
sus alumnos es una tarea mas complicada y una herramienta de esta naturaleza
puede ofrecer las funcionalidades necesarias para ofrecer un apoyo mas
apropiado generando asi un impacto positivo sobre la tasa de desercion
estudiantil.
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LISTA DE ANEXOS

En los anexos se incluyen todos los documentos citados en este documento y
adicionalmente se incluyen los archivos en formato pdf de todos los diagramas

aqui mostrados
Anexo A: Diagramas procesos

Diagramas de procesos actuales (Carpeta)
Diagramas de procesos mejorados (Carpeta)
Diagramas de actividades enfocados a CRM (Carpeta)

Anexo B: Diagramas de arquitectura

Diagrama de casos de uso
Diagrama de Deployment generalizado
Diagrama de Deployment detallado

Anexo C: Manuales

Manual de Instalacién

Manual de Personalizacion

Manual de Usuario Director de Programa
Manual de Usuario Jefe de Departamento

Anexo D: Casos de Prueba

Caso de prueba equivalencia — Director de Programa — Monica Franco
Caso de prueba equivalencia — Director de Programa — Sandra Céspedes
Caso de prueba equivalencia — Jefe de Departamento — Alvaro Pachén
Caso de prueba equivalencia — Jefe de Departamento — Angélica Burbano
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Caso de prueba seguimiento — Director de Programa - Sandra Céspedes
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