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RESUMEN

En la actualidad la informacion es un recurso y un factor importante para la toma de
decisiones en las empresas, si no se tiene la informacion actualizada y disponible es
probable que la empresa se rezague ante la competencia. El propésito de este
proyecto es el desarrollar un sistema CRM (Gestion de las Relaciones con el Cliente
por sus siglas en inglés Custom Relation Management) para el seguimiento académico
de alumnos de una escuela de roboética educativa, sistematizacion de la informacion de
los alumnos y la estandarizacion de la forma de llevar a cabo dicho proceso en las tres
sucursales actuales. En el sistema se procesara la informacion de interés para la
institucién, como el seguimiento de las actividades que realizan durante el curso,
informacién general de los alumnos, ubicacion de los alumnos, asi como el historial
académico. Esta informacion se almacenara en el sistema CRM el cual ayudara a tener
mayor contacto con los clientes y de esta forma facilitar a la direccion idear futuras

estrategias de negocio.




INTRODUCCION

La escuela de robotica educativa es una institucion enfocada a la ensefianza en
la construccion y programacion de robots enfocado a un nifios desde los seis hasta los
17 afos de edad. La escuela cuenta con 3 sucursales en la ciudad de Tijuana en donde
se dan clase a alrededor de 150 alumnos. Dado al crecimiento que ha tenido la escuela
en los ultimos afios se pretende implementar un sistema CRM que permita mantener
un seguimiento a los alumnos, una relaciébn mas cercana con los clientes actuales y
derivado de esto generar estrategias de negocio que ayuden a la escuela a atraer

nuevos clientes.

El desarrollo del presente trabajo se divide en cinco capitulos, introduccion,

marco teoérico, metodologia, desarrollo y conclusiones.

En primer capitulo se abordan los antecedentes y el planteamiento del problema,
asi como el objetivo principal y los objetivos especificos que se deben llevar a cabo

para la correcta realizacién de este sistema.

El segundo capitulo describe el marco teérico el cual es la base fundamental del
proyecto a desarrollar. En esta etapa se recopila toda la informacion documental para
plantear la metodologia a utilizar.

La metodologia RUP (Proceso Unificado de Desarrollo por sus siglas en Ingles
Rational Unified Process) asi como cada uno de los flujos de trabajo que la componen,
gue son: Requisitos, Analisis y Disefio, Pruebas e Implementacién son descritos en

tercer capitulo.

El cuarto capitulo muestra el desarrollo del sistema propuesto, aqui se describe
lo realizado en cada flujo de trabajo de la metodologia empleada y el sistema CRM
final.

En el quinto y ultimo capitulo se exponen las conclusiones del trabajo.




CAPITULO I: DEFINICION DE CASO
PRACTICO



1.1 Antecedentes del Problema

Hoy en dia se ha presentado un uso generalizado de las tecnologias de la
informacion en distintos ambitos de la sociedad, sin embargo son los jovenes quienes
desde pequefios han adoptado una cultura tecnoldgica. La tecnologia forma parte de la
vida cotidiana de la sociedad, desde tempranas edades los nifios tienen acceso a la
tecnologia, ya que estos nacieron en una época en donde el continuo avance

tecnoldgico ya es algo cotidiano.

A estos jovenes que crecen con una cultura tecnolégica se les conoce de
distintas maneras, algunos los llaman N-GEN, por Generacion en Red, o D-GEN por
generacion digital, pero, Marc Prensky, autor de numerosos libros y articulos sobre
educacion y aprendizaje e interesado en innovar en el proceso de aprendizaje, al
combinar la motivacion procedente de la pasién del alumno, la tecnologia, los juegos, y
otras actividades muy atractivas, con el contenido de la educacion formal los describe
como Nativos Digitales, ya que todos han nacido y se han formado con el uso de la
particular “lengua digital” de juegos de computadora, video e internet. Se caracterizan
por querer recibir la informacién de forma agil e inmediata, preferir los graficos que los

textos, funcionan mejor y rinden mas si trabajan en red, entre otros.

El término “Nativo digital” podria definir a los estudiantes menores de 30 afos,
gue han crecido con la tecnologia y, por lo tanto, tienen una habilidad innata en el
lenguaje y en el entorno digital. Las herramientas tecnolégicas ocupan un lugar central
en las vidas de estos y dependen de ellas para todo tipo de cuestiones cotidianas
como estudiar, relacionarse, comprar, informarse o divertirse (Garcia, Portillo, Romo y
Benito, 2009).

Si a estos jovenes se les canalizara a las areas tecnoldgicas desde temprana
edad, tendran grandes posibilidades de convertirse en expertos en tecnologias ya que
ellos a diferencia de un adulto se pueden adaptar con mayor facilidad al uso de las
nuevas tecnologias. Pero, ¢Como se les puede introducir a las nuevas tecnologias?,
para esto los maestros, llamados por Marc Prensky “inmigrantes digitales”, ya que por

edad no han vivido esa evolucion tecnoldgica, pero, obligados por la necesidad de




estar al dia, han tenido que adaptarse a la era digital, tienen que especializarse en
guiar a los jévenes, “nativos digitales”, en el uso de la tecnologia para el aprendizaje

efectivo.

Los “inmigrantes digitales” son todos aquellos que se han adaptado a la
tecnologia y hablan el idioma natal pero con un acento distinto. Estos inmigrantes son
fruto de un proceso de migracion digital que supone un acercamiento hacia un entorno
tecnificado, creado por las TIC. Se trata de personas entre 35 y 55 afios que no son
nativos digitales y han tenido que adaptarse a una sociedad cada vez mas tecnificada
(Garcia, Portillo, Romo y Benito, 2009).

La robdtica es una &rea tecnoldgica con la que la mayoria de los jovenes se
sienten atraidos, pero, ¢Qué es la robdtica?, segun la RAE (real academia espafiola) la
robodtica se define como una “técnica que aplica la informéatica al disefio y empleo de
aparatos que, en sustitucion de personas, realizan operaciones o trabajos, por lo
general en instalaciones industriales”. La robética es un area multidisciplinaria ya que
combina electronica, informética, matematicas, mecanica, inteligencia artificial, fisica
entre otras, las cuales ayudan para el disefio, la construccion y la programacion de

robots.

La robdtica educativa es una rama de la robotica que hoy en dia se utiliza en la
educacion de nivel basico en Estados Unidos, Japén, Espafia, China, entre otros.
Consiste en crear un ambiente de aprendizaje dinamico y multidisciplinario en las
aulas, que de manera natural el alumno sea capaz de utilizar conocimientos de
matematicas, fisica, tecnologia y ciencias, por mencionar algunos, de una forma nueva
y divertida al facilitarles conceptos que complementaran y facilitaran el aprendizaje
(Mota,2012).

La escuela de robdtica educativa de la ciudad de Tijuana se dedica a la
ensefanza en la creacion y programacion de robots ademas de fomentar en los nifios
una cultura tecnolégica y ayuda a fortalecer el area fisico-matematica en los
conocimientos del alumno, la misién de la escuela es promover el desarrollo de la

creatividad y el pensamiento l6gico de los nifios, a través de una metodologia de
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experimentacion colaborativa en la programacion de robots, en un espacio amigable y
profesional. Pretende ser una institucion de clase mundial formadora de seres humanos
en el desarrollo y dominio de la tecnologia y su aplicacibn en beneficio de la

humanidad.
La escuela consiste de tres niveles de ensefianza:

e Primer Nivel (Principiante): aqui se les introduce a lo que es la robdtica, en
este nivel los alumnos conocen los mecanismos basicos del robot, asi como las
partes que lo componen y la programacion necesaria para controlarlos, la cual
es basada en un lenguaje visual gréfico.

e Segundo Nivel (Intermedios): En el segundo nivel el alumno aprende a crear
mecanismos compuestos, construccion de maquinas simples y programacion
intermedia que, al igual que la programacion basica es un lenguaje visual grafico
pero en este comienzan con el uso de variables, conectividad inaldmbrica,
servomotores y sensores, los cuales cuentan con un mayor numero de
parametros a diferencia de los usados en el primer nivel.

e Tercer Nivel (Avanzados): en tercer nivel el alumno aplica los conocimientos
adquiridos en la creacion de prototipos para aplicar soluciones a problemas
reales, se comienza a ensefiar electronica basica y se introduce al alumno en el
manejo de micro controladores y programacién en lenguajes como C, Java y

algunos basados en LabView para la construccion de robots.

A diferencia de otras escuelas, el método de impartir el curso es mas
personalizado, un grupo puede contar con mas de un maestro ya que en dicho grupo
puede haber alumnos de diferentes niveles. El método de impartir las clases depende
de la edad del alumno, las habilidades y fortalezas con que este cuente. En muchos
aspectos el método de ensefianza es similar al método de educacion Montessori el cual
ese fundamenta en: la autonomia, la independencia, la iniciativa, la capacidad de
elegir, el desarrollo de la voluntad y la autodisciplina. Otros aspectos que se abordan
en este método de ensefianza son: el orden, la concentracion, el respeto por los otros y

por él mismo.
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En esta escuela se lleva a cabo una ensefianza individualizada y en grupo, que
se adapta a cada estilo de aprendizaje segun el alumno. Los grupos estan formados
por alumnos de distintas edades, a los cuales se les ensefia a colaborar y a ayudarse
entre ellos mismos. Cada alumno marca el paso o ritmo de aprendizaje de forma que

pueden descubrir errores y dar solucion a ellos.

A dos afios de la creacion la escuela de robotica, esta ya cuenta con tres
sucursales en la ciudad de Tijuana, ubicadas en Mesa de Otay, Playas de Tijuana y en
la colonia Cacho. La escuela cuenta con diferentes tipos de alumnos: alumnos
regulares, alumnos por parte de convenios con alguna institucion u organismo vy
alumnos externos, a los cuales se les brindan las clases de robotica en la escuela o

colegio al que pertenecen.

La escuela permite la movilidad de los alumnos en los diferentes planteles, esto
significa que un alumno puede cambiar de plantel si este asi lo solicita, el problema que
existe es que los maestros desconocen la informacion académica de los alumnos de
los otros planteles, ya que solo se tiene el registro de los datos personales y nivel que
cursa, pero el maestro necesita conocer el avance que ha tenido el alumno durante el
curso, para esto el registro del avance se lleva a cabo de tres maneras; utiliza tarjetas
de control en donde se marca la actividad que han realizado los alumno; el maestro
indaga con el alumno que temas son los que ha visto o que actividades ha realizado, lo
cual no siempre es confiable ya que los alumnos suelen olvidarlo; o solicita informacion
al maestro anterior como, temas que ha visto, fortalezas y debilidades del alumno,

hasta observaciones que tenga sobre el mismo.

Un aspecto importante para los padres de familia es conocer la situacion
académica de los alumno durante el curso, si estos necesitan informacion del avance o
del comportamiento del alumno en las clases, es necesario que hablen con el maestro
que imparte el curso, el cual, en ocasiones no puede atenderlos debido a que al
término de una clase inicia otra, ademas de que los padres de familia solo van al
plantel una vez a la semana. Es importante también mantener comunicacion con ellos
en cuestion de avisos de eventos que se vayan a llevar a cabo y al cual deban asistir o

si se presenta algin cambio en la administracion, estén enterados de esto.
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En la actualidad diversas instituciones han optado por implementar sistemas
CRM (Customer Relation Management) con el fin de incrementar las ganancias,
gestionar los recursos de una mejor manera y mantener un contacto mas cercano con
los clientes, ademéas de que les permite llevar un seguimiento de cobros, clientes,

ayuda a encontrar areas de oportunidad, delegar responsabilidades entre otras.

Un caso de éxito de la implementacion de un sistema CRM en el ambito
educativo es el Colegio Fontan de Bogota, Colombia en diciembre del 2008 el cual
tiene un sistema de ensefianza en donde el estudiante no encuentra salones de clase
comunes en donde el profesor dicta una materia., tampoco encuentra grupos por
grados (el grupo de sexto, el grupo de noveno). El trabajo en el Sistema es individual y

autodidactico. El estudiante lo realiza al utilizar textos autodidacticos.

La implementacién del sistema CRM en el colegio implicé tres componentes
principales: el primero en relacion hacia los profesores, otro dirigido a los alumnos y

un ultimo en donde se mezclan los dos anteriores.

El sistema fue implementado en dos modulos: el primero fue orientado hacia la
administracion y las relaciones con los clientes el cual el Colegio Fontan lo utiliza como
un modelo de administracion para el proceso educativo. Los analistas y profesores del
colegio disponen de una base de datos de los alumnos con la posibilidad de crear,
revisar y actualizar los programas académicos, los planes de estudio y todo lo que la
metodologia Fontan define que se debe revisar y monitorear de parte del estudiante.; el

segundo fue enfocado a los alumnos.

Por otra parte en México, empresas de distintos giros utilizan el enfoque CRM
para mantener una relacién cercana con los clientes y basar las estrategias en ellos, tal
es el caso del banco HSBC, el cual implementd un sistema el cual permite planificar,
desarrollar, ejecutar, gestionar y analizar los resultados de las compafiias de marketing
por multiples canales, mediante el aprovechamiento de los datos que se tienen de los
clientes, y con esta informacion logran tener una vision amplia de estos, sin importar el

canal por el que interactian con el banco.
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1.2 Planteamiento del Problema

El problema que existe en la escuela de robdtica es la falta de sistematizacion de
la informacién, esta no se encuentra disponible para todos y esto genera pérdida de
tiempo en los procesos de la institucion. Desde que se inscribe el alumno se llena un
formato en papel el cual es archivado, ésta informacion es la base para otros procesos

de la escuela.

Los maestros no cuentan con un historial académico de los alumnos o algun
control fiable para conocer con exactitud el avance del alumno, se basan en tarjetas de
control en donde se marca la actividad realizada, sin embargo no se especifica el tema
de la actividad; se confian en lo que recuerdan haber impartido la clase anterior, en el
caso de que al grupo se le asigne un nuevo maestro, este tendra que indagar cual es el

tema en el que va cada alumno para poder asignar actividades.

Toda la informacion se almacena en papel para después ser capturada en las
hojas de célculo, lo que genera doble trabajo por parte de administrador ademas de
redundancia de informacion. Si se requiere hacer alguna actualizacion en la
informacién de algun alumno como lo son cambios de horarios, el administrador debe
actualizar los archivos de Excel ademés de realizar el cambio en los archivos fisicos,
esto genera errores o perdida de informacion ya que por descuidos la informacién no
se actualiza en alguno de los dos archivos (fisico o electronico), y la informacion se

vuelve inconsistente.

El administrador de cada sucursal debe estar pendiente de los alumnos y de la
informacion financiera, es decir debe saber cada semana que alumnos estan proximos
a terminar el curso, conocer también si el alumno tiene adeudos, por esto la

informacion siempre debe estar disponible y actualizada.

El director de la escuela necesita conocer las tendencias de los clientes, en base
a datos estadisticos conocer en que periodos se tiene mayor numero de matricula,

cuales son las zonas geograficas de donde mas acuden los alumnos, o cual es la edad
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promedio de alumnos esto para apoyar la toma de decisiones y generar nuevas

estrategias de negocio.

Los padres o tutores no tienen conocimiento de los avances de los menores, la
fuente de informacion de estos son: el administrador que en ocasiones no conoce el
estatus del alumno durante las clases y el maestro que es quien tiene el conocimiento
del avance de los alumnos pero, debido a los cambios internos que se llevan a cabo en

la asignacion de horarios no siempre esta el mismo maestro en un mismo grupo

1.3 Justificacion

Con el desarrollo de un sistema CRM se lograra llevar el seguimiento académico
de los alumnos de manera organizada y sistematizada, de esta manera se podra
consultar el historial académico y las observaciones de los alumnos que llevan a lo
largo del curso con mayor facilidad y con mas detalle. Esto le facilitara al maestro el
acceso a dicha informacion para conocer el avance que lleva el alumno en el curso y
poder mantener actualizado el historial. A su vez se lograra llevar un eficiente control
de la informacién de los alumnos asi como también de la informacion operativa de la

institucion.

El sistema beneficiara a personal administrativo, maestros y padres de familia ya
gue toda la informacién y actividades realizadas por el alumno seran procesadas en el
sistema CRM estara centralizada con lo que se agilizaran los procesos y los tramites
administrativos que se lleven a cabo. La implementacion de este sistema sera la base
para trasladar la informacién a un almacén de datos (datamart) donde cada uno de los

diferentes usuarios tendra acceso a la informacion que les competa.

La informacion generada para el almacén de datos sera utilizada para obtener
datos estadisticos que puedan ayudar a la direccion en la toma de decisiones, como lo
son los registros histéricos acerca de alumnos y ex-alumnos, sectores geograficos de la
procedencia de los alumnos, asi como poder identificar los periodos de alta y baja
demanda. De esta manera, con informacion fiable la direccion de la escuela podra

definir estrategias especificas para enfrentar los futuros cambios.
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1.4 Objetivo General
Implementar un sistema CRM que permita dar seguimiento a los alumnos de la escuela

de robdtica educativa en las diferentes sucursales, para generar informacion para la

toma de decisiones.

1.4.1 Objetivos Especificos

¢ |dentificar la situacion actual del manejo de la informacion académica de los

alumnos de la escuela de robdtica.

e Disefar la arquitectura del sistema

e Disefiar el modelo de base de datos.

e Proporcionar una interfaz Gréfica via web que ayude a identificar los avances

académicos del alumno en el curso asi como fortalezas y debilidades.

e Generar los diferentes usuarios que utilizaran el sistema: administradores,

maestros y padres de familia.

e Automatizar y estandarizar el manejo de la informacibn académica vy

administrativa de los alumnos de la escuela de roboética.
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1.5 Alcances Del Trabajo

e El proyecto estara disefiado para implementarse en las tres sucursales actuales

ubicadas en la ciudad de Tijuana.

e Los usuarios que utilizaran el sistema son el personal administrativo, maestros y

padres de familia.

e El sistema permitird almacenar la informacion del alumno como datos

personales, académicos, asi como las areas de oportunidad.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO



Hoy en dia la informacion juega un papel importante para las instituciones, esta
informacion puede ser cualquier dato que sea importante para la ellas, es decir, todo lo
gue sea necesario para ayudar en los procesos, por lo tanto la informacion debe de ser
manejada de la mejor manera para reducir tiempos de respuesta, eliminar redundancia

en la informacion y ayudar a una mejor toma de decisiones.

En México, algunas instituciones aun llevan el manejo de la informacion en
archivos en papel o en archivos electronicos lo cual en ocasiones es debido al hecho
gue siempre lo han realizado de la misma forma y existe el temor al cambio. Esta forma
de manejar la informacion, es posible que sea funcional y ayude a llevar los procesos
actuales, pero con el tiempo puede ocasionar que existan pérdidas de informacion, o
redundancia de la misma. En México a mediados de los afios 70’ se comenzaron a
utilizar sistemas informaticos en las grandes compafias como bancos, instituciones
publicas y compafiias de seguros, esto debido a la necesidad de mantener organizada
la gran cantidad de informacion que estas manejaban. Hoy en dia la informacion es un
recurso de suma importancia para las instituciones, es por ello que surge la necesidad
de tener dicha informacion de forma automatizada, con facilidad de consultarla, y/o
actualizarla. Algunas instituciones educativas han optado por implementar sistemas
para el manejo de informacién y seguimiento de alumnos, con lo que han logrado que
la informacion este organizada y sea mas confiable, contrario a que si el manejo de la
informacion se llevara mediante archivos en papel, en donde es mas probable que se

susciten casos de perdida y/o redundancia en la informacion,

Las bases de datos son una herramienta importante en las organizaciones, ya
gue con la ayuda de estas, se pueden tener grandes cantidades de informacion
almacenada de forma organizada. Con ellas se puede obtener informacién en menor
tiempo, mayor consistencia en la informacion, mayor precision en la informacion, menor

redundancia, integridad de los datos, seguridad de acceso, entre otros.
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2.1 Informacion

El termino informacion se puede definir como todos los datos que se han
modelado en una forma significativa y util para los seres humanos, por el contrario, los
datos son flujos de elementos en bruto que representan los eventos que ocurren en las
organizaciones o en el entorno fisico antes de ordenarlos e interpretarlos en una forma

gue las personas puedan comprender y usar (Laudon, 2012).

La informacién son datos que en un contexto tienen un significado para alguien,
este nace cuando un dato o conjunto de datos son de utlidad para quien toma
decisiones, como por ejemplo la fecha de cumpleafios de un familiar. En un ambiente
de negocios existe una caracteristica relevante de la informacion: la calidad. Es

indispensable considerar tres dimensiones:

e Dimensién Tiempo: la informacion debe estar disponible cuando se necesita,
estar actualizada, proveerse con la periodicidad requerida y representar el

pasado el presente y el futuro.

e Dimensién de Contenido: la informacién no debe contener errores, debe ser
relevante respecto a lo que se analiza, ser completa, concisa, interna y externa,

con un enfoque amplio o centrado y medir desempefio.

e Dimension de Forma: la informacion se debe integrar en una forma sencilla,
sea detallada o en forma de resumen, de estar ordenada, con base en cierto
criterio, y se puede presentar en formatos diferentes: tablas, graficas, listas y

aparecer en diferentes medios tales como papel, medios digitales entre otros.
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2.2 Sistemas de Informacion

Un sistema de informacion se puede definir como el mecanismo para generar
informacion, es un sistema para convertir datos procedentes del exterior o del interior
del mismo en informacién y para comunicar dicha informacién de forma apropiada a los
directivos de todos los niveles y de todas las funciones para facilitar la toma de
decisiones efectivas y oportunas para la planeacion, direccion y control de las

actividades de las cuales ellos son responsables (Lucey, 1987).

Los sistemas de informacion es un conjunto de elementos que interactian entre
si con el fin de apoyar las actividades de una empresa 0 negocio. En un sentido amplio,
un sistema de informacion puede no incluir equipo electronico (hardware). Sin
embargo, en la practica se utiliza como sindénimo de “sistema de informacion
computarizado” (Cohen & Asin, 2009).

El uso de sistemas de informacién por parte de las organizaciones requiere el
almacenamiento de grandes cantidades de informacion, ya sea para el uso del mismo,

para generar resultados o para compartir dicha informacion con otros sistemas.

ENTRADA => PROCESAMIENTO => SALIDA

ALMACENAMIENTO

Figura 1. Sistema de Informacion
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Ademas de apoyar la toma de decisiones, la coordinacion y el control, los
sistemas de informacion también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del
conocimiento a analizar problemas, visualizar temas complejos y crear nuevos
productos. Los sistemas de informacion contienen informacién sobre personas, lugares
y cosas importantes dentro de la organizacion o en el entorno que la rodea (Laudon,
2012).

En otras palabras, son todos los elementos que interactian entre si con el fin de
apoyar las actividades de la empresa o negocio. Los sistemas de informacion realizan
cuatro actividades fundamentales: entrada de datos, procesamiento de datos,

almacenamiento de datos y salida de informacion.

La Figura 1 muestra el proceso de un sistema de informacién basico en el que
se tiene una entrada, por ejemplo una consulta la cual puede ser hecha de forma
manual (informacion tomada de usuarios) o bien, de forma automatica (informacién
proporcionada por otros sistemas), esta consulta se procesa, realiza los calculos de
acuerdo a la secuencia de operaciones establecidas, para que de esta manera el
sistema arroje la informacion procesada, la cual puede servir de entrada para otro
sistema. Es aqui donde se le puede dar uso a la informacion para la toma de

decisiones.

2.2.1 Tipos De Sistemas de Informacién

Segun la funcion a la que vayan destinados o el tipo de usuario final del mismo, los

Sistemas de Informacion se pueden clasificar en:

= Sistema de Procesamiento de Transacciones (TPS): gestiona la informacion
referente a las transacciones producidas en una empresa u organizacion,

también se le conoce como Sistema de Informacion operativa.

= Sistemas de Informacion Gerencial (MIS): orientados a solucionar problemas

empresariales en general.
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= Sistemas de Soporte a Decisiones (DSS): herramienta para realizar el analisis
de las diferentes variables de negocio con la finalidad de apoyar el proceso de

toma de decisiones.

= Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS): Herramienta orientada a usuarios de
nivel gerencial, que permite monitorizar el estado de las variables de un area o
unidad de la empresa a partir de informacion interna y externa a la misma. Es en
este nivel cuando los sistemas de informacion manejan informacion estratégica

para las empresas.

2.3 Sistema CRM (Customer Relation Manager)

Sistemas de Gestidon de Relaciones con el Cliente es una frase que se acufié a
mediados de 1990 que tuvo una intensa promocion a finales de esa década.
Proporcionar una definicion concisa de CRM es un reto, debido a la evolucién continua
gue presenta este. Se puede decir que CRM es una estrategia de negocios que
apoyada en soluciones tecnoldgicas, el enfoque principal es en el cliente y sus

necesidades.

Goldenberg (2008) define CRM como un enfoque de negocio que integra personas,
procesos Yy tecnologia para maximizar las relaciones con los clientes. CRM aprovecha
cada vez mas el Internet para proporcionar coordinacion perfecta entre todas las

funciones que se enfrentan los clientes.

CRM es un amplio término que cubre conceptos usados por compafias para
gestionar las relaciones con clientes, lo que incluye la coleccién, almacenamiento y
analisis de la informacion de los clientes. Esta informacién ayuda a las empresas a
identificar, atraer y retener los clientes mas rentables; a proveer un mejor servicio a los

consumidores existentes; atraer nuevos clientes; y a incrementa las ventas.

Para una implementacion correcta de un sistema CRM se debe realizar un

cambio en las estrategias, funciones y procesos de una organizacion o institucion,

23



enfocandose en el cliente. Con esto se lograra mejorar las relaciones con los clientes

existentes, tener un mayor conocimiento de ellos, y poder reducir costos para generar

nuevos prospectos y aumentar la fidelidad de los clientes existentes, lo que conlleva a

un aumento en las ventas y mayor rentabilidad en el negocio.

2.3.1 Aspectos Principales en un Sistema CRM

Existen cuatro aspectos principales en los sistemas CRM, cada uno de ellos puede

ser implementado por separado:

CRM Activo: una base de datos centralizada para el almacenamiento de datos,

gue puede ser usada para automatizar procesos de negocios y tareas comunes.

CRM Operacional: provee apoyo en los procesos de negocios en los
departamentos de Ventas y Marketing, que incluye ventas, marketing y servicios.
Cada interacciéon con un cliente por lo general es afadida al historial de
contactos del cliente, y el personal puede recibir informacién sobre los clientes
de la base de datos cuando es necesario. Enfocarse en los clientes es
fundamental para una estrategia CRM. Los diferentes clientes deben ser

tratados de forma diferente.

CRM Colaborativo: Comunicacién directa con los clientes que no incluye
representantes de ventas o0 servicios. Esta comunicacion puede ser
por internet, email, IVR entre otros. CRM Colaborativo permite reducir costos y

mejoras de servicios.

CRM Analitico: El analisis de los datos de un cliente para multiples propdésitos,
en especial el andlisis predictivo. Los propdsitos pueden ser: disefio y ejecucion
de campafias de marketing a determinados nichos, disefio y ejecucién de
campafias para clientes especificos, analisis del comportamiento de clientes
para ayudar en las decisiones sobre productos y servicios, deteccion de fraudes

entre otros.
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2.4 Base de Datos

Las bases de datos son la parte principal de un sistema de informacion,
cualquier referencia a datos requeridos por el sistema de informacion pasa por ella, ya

sea para almacenarlos por primera vez, modificarlos, consultarlos o eliminarlos.

Las bases de datos se han convertido en una parte fundamental en la mayoria
de las empresas y en las areas de aplicacion de las computadoras, por ejemplo en la
ingenieria, en la medicina, educacion, gobierno, bibliotecas solo por mencionar
algunos. Este impacto es debido al creciente uso de equipo computarizado y a la

necesidad de automatizar las tareas propias de la empresa.

Una base de datos se podria definir como una coleccién de datos I6gicamente
relacionados, junto con una descripcidn de estos datos, que estan diseflados para

satisfacer las necesidades de informacion de una organizacion (Connoly y Begg, 2005).

Estos sistemas de base de datos son disefiados para gestionar grandes
cantidades de informacién de manera organizada. Asi mismo, deben garantizar que la
informaciéon almacenada sea fiable, sin importar que llegara a ocurrir alguna caida del
sistema o intentos de acceder sin autorizacién, esto si los datos estuvieran compartidos

entre diferentes usuarios.

2.4.1 Componentes Principales de una Base de Datos

Los componentes principales de una base de datos son:

e Dato: es un atributo o caracteristica de una entidad, no tiene un valor semantico
(sentido) en si mismo a menos que reciba el tratamiento (procesamiento)

adecuado.
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e Hardware. se refiere a los dispositivos de almacenamiento en donde reside la
base de datos, asi como a los dispositivos periféricos (unidad de control, canales
de comunicacion.) necesarios para su uso, ademas de procesadores de

hardware y memoria principal.

e Software. Esta constituido por un conjunto de programas que se conoce como
Sistema Manejador de Base de Datos (DMBS: Data Base Management System).
Este sistema maneja todas las solicitudes formuladas por los usuarios a la base

de datos.

e Usuarios: Existen diferentes tipos de usuarios relacionados con una Base de

Datos:

1. El programador de aplicaciones, quien crea programas de aplicacion
gue utilizan la base de datos en algun lenguaje de programacion.

2. El usuario final, el cual interactia con la Base de Datos por medio de
un lenguaje de consulta o de programas de aplicacién ya sea desde
una terminal de trabajo o alguna terminal en linea.

3. El administrador de la Base de Datos (DBA: Data Base Administrator),

guien se encarga del control general del Sistema de Base de Datos.

e Procedimientos: los cuales son las instrucciones y reglas que gobiernan el
disefio y utilizacién de la base de datos. Los usuarios del sistema y personal que
gestiona la base de datos requiere una serie de procedimientos documentados

gue les permitan saber como utilizar o ejecutar el sistema.
2.4.2 Importancia de las Bases de Datos para las Instituciones
Dada la importancia que tiene la informacion para las instituciones, el uso de

sistemas de bases de datos para el almacenamiento de esta ha ido en aumento entre

dichas instituciones, algunos aspectos importantes de estos sistemas son:




e Integracion de datos importantes para la institucion.

e Obtencion de datos en menor tiempo, por diferentes niveles de mando.

e Consistencia de informacion.

e Precision en la informacion.

e Bases de datos organizadas, planeadas en todas las fases.

e Integracion de plataformas, sistemas operativos, lenguajes de Programacion,
métodos de comunicacion.

e Actualizaciéon de sistemas.

2.4.3 Beneficios de una Base De Datos

Los siguientes puntos son los principales beneficios de contar con una base de

datos en una institucion:

« Compactacion: Reduce la necesidad de archivos voluminosos en papel.

o Velocidad: La maquina puede recuperar y actualizar datos mas rapido que un
humano. En particular, las consultas especificas pueden ser respondidas con

rapidez, sin necesidad de busquedas manuales o visuales que llevan tiempo.

« Menos trabajo laborioso: Se puede eliminar gran parte del trabajo de llevar los

archivos a mano.

e Actualidad: En el momento que se necesite, se tiene a disposicion informacion

precisa y actualizada.

2.4.4 Arquitecturas de los Sistemas de Base de Datos
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2.4.4.1 Bases de Datos Distribuidas

Una BDD (base de datos distribuida) es “una coleccion ldégicamente
interrelacionada de datos compartidos (junto con una descripcion de estos datos)
fisicamente distribuidas por una red informatica”, y un SGBDD (sistema gestor de base
de datos distribuido) es un “sistema software que permite gestionar la base de datos

distribuida y hace que dicha distribucion sea transparente para los usuarios”.

Los sistemas gestores de bases de datos distribuidos se han disefiado para
cubrir dos objetivos: la comparticion de los datos y la eficiencia de acceso a ellos, al
ubicar la informacion en aquellos nodos donde se acceda con mas frecuencia, pero
haciéndola a la vez disponible al resto de los nodos. Esta nueva filosofia de
arquitectura de bases de datos nos ayuda a resolver el problema de las islas de
informacién, nombre bajo el cual se han considerado a las bases de datos, por estar

situadas en lugares remotos e incomunicados (Connoly, 2005).

La figura 2 representa una BDD, la informacion se encuentra distribuida en
diferentes sitios (sitio A, sitio B, Sitio C), cada sitio es independiente tienen informacién
local, pero a su vez estos pueden acceder a datos que se encuentren en otro sitio

mediante una red.

Figura 2. Sistema de Base de Datos Distribuido. Fuente: Fundamentos de bases de datos 4 ed
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2.4.4.2 Arquitectura Cliente Servidor

Como las computadoras personales son ahora mas rapidas, mas potentes y mas
baratas, los sistemas se han distanciado de la arquitectura centralizada. Como
consecuencia, los sistemas centralizados actian hoy como sistemas servidores que
satisfacen las peticiones generadas por los sistemas clientes (Silberschatz, Korth y
Sudarshan, 2002).

Para este sistema se utilizara la aruitectura cliente/servidor esta es una
arquitectura de red en la que cada computadora o proceso en la red es cliente o
servidor (figura 3). Por lo regular, los servidores son equipos potentes dedicados a
gestionar unidades de disco (servidor de archivos), impresoras (servidor de
impresoras), trafico de red (servidor de red), datos (servidor de bases de datos) o
incluso aplicaciones (servidor de aplicaciones), mientras que los clientes son maquinas
menos potentes y usan los recursos que ofrecen los servidores. La arquitectura

cliente/servidor permite la creacidén de aplicaciones distribuidas (Lujan, 2002).

Cliente Cliente

-
\

Cliente Cliente

Figura 3. Arquitectura Cliente-Servidor

La principal ventaja de esta arquitectura es que facilita la separacion de las
funciones segun el servicio, lo que permite situar cada funcién en la plataforma mas

adecuada para la ejecucion.
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2.5 Sistema Gestor de Base de Datos (SGBDD)

Un sistema gestor de base de datos (SGBD) es un sistema que permite a los
usuarios definir, crear, mantener y controlar el acceso a la base de datos. Es el
software que interactia con los programas de aplicacion del usuario y con la base de

datos (Connoly y Begg, 2005).

2.6 Data Warehouse

Un data Warehouse o almacén de datos es una arquitectura de informacion con
fines de apoyo al proceso de toma de decisiones estratégicas, que se separan de los
sistemas operativos y de produccion con el fin de no interferir con ellos, en otras
palabras es el almacenamiento de datos con fines estratégicos de negocios (Cohen y
Asin, 2009).

La figura 4 representa en general lo que es un almacén de datos, la informacion
gue contiene un almacén de datos proviene diversos sistemas o fuentes, esta
informacion es guardada por tiempo indefinido para de esta manera generar
informacion histdérica que apoye a la toma de decisiones.

Las principales caracteristicas de un Datawarehouse son:

e Son datos organizados con orientacion hacia entidades, por ejemplo, producto,

cliente, en vez de estar orientados hacia el proceso.

e Se crean y disefian fuera de las bases de datos operacionales.

e Una vez que los datos son almacenados, estos no cambian y el almacén de

datos puede tener un tiempo de vida de cinco a diez afios.
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e Por lo regular las Unicas operaciones sobre la base de datos se reducen a
captura de datos y acceso a los mismos.

Figura 4. Almacén de Datos (Cohen y Asin)

2.7 Datamart

Un datamart es un pequefio data warehouse, creado por una determinada
cantidad de usuarios de un area de la empresa, se trata de un subconjunto de un
almacén de datos para un propésito especifico. La funcién principal es apoyar a los
sistemas de toma de decisiones (Cohen y Asin, 2009).

2.8 Aplicacion Web

Una aplicacion web (web-based aplication) es un tipo especial de aplicacion
cliente/servidor (figura 5), donde tanto el cliente (el navegador, explorador o
visualizador) como el servidor (el servidor web) y el protocolo mediante el que se
comunican (HTTP) estan estandarizados y no han de ser creados por el programador

de aplicaciones (Lujan, 2002).
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El protocolo HTTP forma parte de la familia de protocolos de comunicaciones
TCP/IP, que son los empleados en internet. Estos protocolos permiten la conexion de
sistemas heterogéneos, lo que facilita el intercambio de informacion entre distintas

computadoras (Lujan, 2002).

QQ ]
o /_«\/'Y\ Respuesta
Cliente \

![— H Peticion

Cliente

Figura 5. Esquema Basico de una Aplicacion WEB

Cliente: es un programa con el que interacciona el usuario para solicitar a un servidor
web el envio de los recursos que desea obtener mediante HTTP. Las aplicaciones web
suele estar formada por el cédigo HTML que forma la pagina web mas algo de cédigo
ejecutable realizado en lenguaje de script del navegador (JavaScript o VBScript). Se

pueden emplear tecnologias como HTML, CSS ActiveX entre otros.

Servidor: es un programa gue esta en espera permanente debido a solicitudes de
conexiéon mediante el protocolo HTTP por parte de los clientes web. Un servidor emplea

tecnologias como ASP, ASPX, PHP, JSP por mencionar algunas.

2.9 PHP (Hypertext Preprocessor)

PHP (acronimo de PHP: Hypertext Preprocessor) es definido en el sitio oficial
como “un lenguaje "Open Source" interpretado de alto nivel, en especial pensado para
desarrollos web y el cual puede ser incrustado en paginas HTML. La mayoria de la

sintaxis es similar a C, Java y Perl y es facil de aprender. La meta de este lenguaje es

f( HTTP A i’
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permitir escribir a los creadores de paginas web, paginas dindmicas de una manera

rapida y facil, aunque se pueda hacer mucho mas con PHP.”

Lo que distingue a PHP de algo lado-cliente como JavaScript, es que el codigo
es ejecutado en el servidor, genera el HTML y lo envia al cliente. El cliente recibir& los
resultados de ejecutar el script, sin ninguna posibilidad de determinar qué cédigo ha
producido el resultado recibido. El servidor web puede ser incluso configurado para que
procese todos los archivos HTML con PHP y entonces no hay manera que los usuarios

puedan saber que tienes debajo de la manga (PHP.net, 2012).

2.10 SQL

SQL es el lenguaje estandar ANSI/ISO de definicion, manipulacién y control de
bases de datos relacionales. Es un lenguaje declarativo: s6lo hay que indicar qué se
quiere hacer. En cambio, en los lenguajes procedimentales es necesario especificar
coémo hay que hacer cualquier accion sobre la base de datos. ElI SQL es un lenguaje
muy parecido al lenguaje natural; en concreto, se parece al inglés, y es muy expresivo.
Por estas razones, y como lenguaje estandar, el SQL es un lenguaje con el que se

puede acceder a todos los sistemas relacionales comerciales (Martin, 2007).

El lenguaje SQL tiene como objetivos crear la base de datos y las estructuras de
relacion; realizar tareas béasicas de gestién de datos, como la insercién, modificacién y
borrado de los datos de las elaciones y realizar consultas tanto simples como
complejas. Como lenguaje, el estandar SQL de ISO tiene dos componentes principales:
un lenguaje de definicion de datos (DDL) y un lenguaje de manipulacién de datos
(DML) (Connoly y Begg, 2005).

2.11 MySQL

MySQL es un sistema gestor de bases de datos (SGBD, DBMS por sus siglas en
inglés) conocido y usado de forma amplia por la simplicidad y notable rendimiento.
Aunque carece de algunas caracteristicas avanzadas disponibles en otros SGBD del

mercado, es una opcion atractiva tanto para aplicaciones comerciales, como de
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entretenimiento, esto por la facilidad de uso y tiempo reducido de puesta en marcha.
Esto y la libre distribucion en Internet bajo licencia GPL le otorgan como beneficios
adicionales (no menos importantes) contar con un alto grado de estabilidad y un rapido
desarrollo (Casillas, Gibert & Perez, 2007).

2.11.1 Caracteristicas Principales de MySQL

MySq|l esté constante actualizacion, la siguiente lista son solo algunas de las
caracteristicas de la version 5 de MySql:

e Est4 desarrollado en C/C++.

e Se distribuyen ejecutables para cerca de diecinueve plataformas diferentes.

e La API se encuentra disponible en C, C++, Eiffel , Java, Perl, PHP, Python, Ruby
y TCL.

e Esta optimizado para equipos de multiples procesadores.

e Es muy destacable la velocidad de respuesta.

e Se puede utilizar como cliente-servidor o incrustado en aplicaciones.

e Cuenta con un rico conjunto de tipos de datos.

e Soporta multiples métodos de almacenamiento de las tablas, con prestaciones y
rendimiento diferentes para poder optimizar el SGBD a cada caso concreto.

e La administracién se basa en usuarios y privilegios.

e Se tiene constancia de casos en los que maneja cincuenta millones de registros,

e sesenta mil tablas y cinco millones de columnas.

e Las opciones de conectividad abarcan TCP/IP, sockets UNIX y sockets NT,
ademas de soportar por completo ODBC.

e Los mensajes de error pueden estar en espafiol y hacer ordenaciones correctas
con palabras acentuadas o con la letra '/’.

e Es confiable en cuanto a estabilidad se refiere.
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2.12 UML (Unified Modeling Language)

El lenguaje de modelado unificado (Por sus siglas en ingles UML, Unified
Modeling Language) es un lenguaje visual para especificar, construir y documentar los
artefactos de un sistema. El describir un software solo con la utilizacion de texto puede
resultar una tarea dificil, los diagramas UML proporcionas una mejor visualizacion y
una comunicacién mas clara. UML se puede utilizar en todos los procesos en todo el

ciclo de vida del desarrollo y en diferentes tecnologias de implementacion.

UML se compone de distintos elementos para representar las partes de un
sistema de software, estos se utilizan para crear diagramas que representen alguna

parte del sistema, algunos de estos diagramas son:

e Diagramas de caso de uso: este tipo de diagramas muestra a los actores del
sistemas, los cuales son los usuarios que intervienen en el procesos que se
diagrama; casos de uso, estos representan las situaciones que se producen

cuando se utliza el sistema; y las relaciones que tienes estos entre si.

e Diagramas de secuencias: con este diagrama se representan los objetos y las

relaciones que existen entre ellos.

e Diagramas de Actividades: en este diagrama se muestran las actividades y los
cambios que existen en dicha actividad junto con los eventos que suceden en

diferentes partes del sistema.

e Diagramas de Colaboracion: el uso de este diagrama sirve para representar a
los distintos objetos y las relaciones que tiene este, ademas muestra a los

objetos que participan en el intercambio de mensajes.
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CAPITULO III: METODOLOGIA



3.1 Metodologia RUP (Proceso de Desarrollo Unificado)

Un sistema de software se crea con el fin de cubrir las necesidades de
informacion de usuarios (estos pueden ser personas o sistemas), es debido a esto que
se debe conocer que es lo que quieren y que es lo que necesitan. Para ello existen
diversas metodologias de desarrollo de software, cada una con distintas ventajas y
desventajas, dependera de las necesidades de la empresa y del desarrollador elegir la

metodologia que mas se adapte a los requerimientos.

El sistema que se realiz6 es un sistema CRM (Customer Relation Management),
el objetivo de estos sistemas es mantener una comunicacion cercana con los clientes
(ej. Via web) y de esta forma conocer mejor las necesidades de estos y poder ofrecer
soluciones personalizadas gracias a la informacion obtenida de ellos, ademas de que
permite que los diferentes departamentos de una institucion tengan la misma
informacién actualizada y en tiempo real. La figura 6 muestra tres de las principales

funciones del sistema CRM.

Figura 6. Funciones del Sistema CRM
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El sistema CRM para el seguimiento del avance académico de los alumnos fue
desarrollado con la metodologia RUP. Esta metodologia es dirigida por casos de uso,
los cuales son los artefactos primarios para poder establecer el comportamiento del
sistema deseado. RUP es iterativo e incremental, se crean prototipos funcionales o
versiones del sistema final, los cuales, cada paso que dan por el ciclo de vida se

produce una versién que mejora en cada una de las iteraciones durante las fases.

La metodologia RUP es un modelo de software que permite el desarrollo de
software a gran escala, mediante un proceso continuo de pruebas y retroalimentacion,
garantiza el cumplimiento de ciertos estandares de calidad. Se basa en cuatro fases
principales para el desarrollo las cuales se muestran en la figura 7: iniciacion,

elaboracion, construccién y transicion.

Fases

FIulos de Trabalo Conceptunlizacion , Elaboracion Construccidn ., Iransicion
Fundamentales ; : :
Modelamiento del Negocio e S—_—
Requerimientos PO

Andlisis y Disefio A__ :
Impimentacion ____—A_L
Instalacion S R . N

. 4y . 4 }
L0 s | s . e

il 1 . m mn .‘ ! 'n
lteraciones

Figura 7. Metodologia RUP (Jacob, 2000)
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3.2 Requisitos

Esta fase tiene como propdsito definir la vision, los objetivos y acordar el
alcance del proyecto, obteniendo como resultado una lista de los casos de uso y la
identificacion de los riesgos potenciales asociados al proyecto. Al finalizar se propone
una vision muy general de la arquitectura de software (Fuentes & Valdivia, 2009).

En la realizacion de esta fase se busco entender la dinamica de la institucion,
mediante la obtencion de informacion acerca de la forma en que se lleva a cabo el
proceso del seguimiento académico del alumno, esto con el fin de comprender y definir

de forma detallada la problematica existente y las necesidades del sistema actual.

La forma en que se recopil6 la informacion que ayudo al desarrollo del sistema
fue mediante la utilizacion de los siguientes instrumentos de recoleccion de

informacion:

e Entrevistas no estructuradas: estas entrevistas se aplicaron al personal
administrativo y personal docente que labora en la escuela, con el fin de obtener
informacion acerca de la forma en que estos llevan a cabo el proceso de
seguimiento de alumnos y conocer los requerimientos de cada uno de ellos.
Estas entrevistas fueron analizadas para realizar un resumen general de la

informacién obtenida.

Las entrevistas fueron aplicadas a todo el personal de la institucién ya que
si la poblacion resulta accesible en su totalidad no es necesario extraer una
muestra (Arias, 2006). Por su parte Castro (2003) menciona que si la poblacion
es menor de 50 individuos la poblacion es igual a la muestra. En este caso la

poblacién de la institucién son 12 personas.

e Observacion: mediante la observacion de los involucrados en el proceso del
seguimiento de los alumnos, se busco conocer de forma directa como se lleva a
cabo el proceso de seguimiento ya en una situacion real. Esta técnica a su vez

ayudoé a la elaboracion del diagrama general del proceso, y de esta manera se
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logr6 una vision mas clara de la forma en que este se lleva a cabo.

e Encuesta Cerrada: se aplicdé una encuesta con preguntas cerradas a los padres
de familia, esto con el objetivo de conocer la opinion de estos respecto al
conocimiento que tienen estos acerca del avance académico de los alumnos
durante el curso, y que tan importante seria para ellos, si la escuela contara con
sistema de seguimiento académico donde pudieran consultar informacion
referente al alumno. Para verificar la fiabilidad de dicha encuesta, esta fue
validada mediante el método del Alfa de Cronbach para comprobar que la

informacion obtenida fuera confiable.

La poblacién para las encuestas estuvo conformada por los padres de familia de
los alumnos. El tipo de muestra a utilizar para la aplicacién de las encuestas
sera probabilistica ya que todos los miembros de la poblacion tienen la misma

opcion de conformarla.

3.3 Analisis y Disefio

En la fase de elaboracion se completa el analisis de los casos de uso que
permiten definir la arquitectura base del sistema, se realiza la especificacion de los
casos de uso seleccionados y el primer analisis del dominio del problema y por ultimo,

se disefara la solucion preliminar.

Durante esta fase se especificaron los requerimientos de la escuela y como
estos se van implementar en el sistema a desarrollar. Se analiz6 la informacién
obtenida en la fase anterior y en base a ella se realizaron los diagramas UML (casos de
uso, secuencia) correspondientes. Una vez finalizados los diagramas UML del sistema,

se procedio al disefio del modelo de base de datos y de la aplicacion preliminar.

El sistema fue desarrollado mediante la utilizaciéon de herramientas de desarrollo
de software libre como PHP y MySQL, esto por requerimientos de la institucion ya que

no cuenta con los recursos para la adquisicion de licencias de herramientas de
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desarrollo, por otra parte los sistemas que existen en la actualidad en el mercado no

se adaptan a las necesidades de la institucion.

3.4 Pruebas

El propoésito de esta fase es completar la funcionalidad del sistema, para ello se
deben clarificar los requerimientos pendientes, administrar los cambios de acuerdo a

las evaluaciones realizadas por los usuarios y realizar las mejoras al proyecto.

En este punto ya se contaba con un modelo completo de disefio y casos de uso
ademas de una version funcional del sistema asi como diagramas que representan el

funcionamiento del sistema.

Se llevaron a cabo las pruebas (pruebas de integracion) al sistema operacional
con el fin de garantizar la calidad del sistema, se aseguré que no existieran errores de

programacion o errores en el disefio.

Las pruebas de integracion buscan probar cada uno de los médulos que componen
a un sistema y por ultimo probar al sistema como un conjunto. Estas pruebas se dividen

en dos tipos, las cuales son:

e Pruebas Estructurales: esta prueba se lleva a cabo al observar el cédigo y al
verificar que este funcione de forma correcta, se identifican las llamadas entre
modulos y que estas funcionen, se corroborara que lo que realice el sistema lo

haga bien, pero no de que realice lo que debe de hacer.

e Pruebas Funcionales: aqui se pretende encontrar fallas en las respuesta de
algun modulo cuando la operacion de este dependa de otro, o en otras palabra
se comprueba que el sistema realiza las actividades para las que fue

desarrollado.
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3.5 Implementacién

El propdsito de esta fase es asegurar que el software esté disponible para los
usuarios finales, para esto se realizaran las pruebas finales (pruebas de aceptacién) ya
en un entorno real, y de esta manera poder ajustar los errores y defectos encontrados
en las pruebas de aceptacion, capacitar a los usuarios y proveer el soporte técnico
necesario. Se debe verificar que el sistema desarrollado cumpla con las

especificaciones requeridas por la institucion.

Las pruebas de aceptacion se realizaron al usuario final, estas pruebas
consisten en probar la funcionalidad del sistema completo para cubrir por completo
todas las especificaciones y requisitos del sistema.
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CAPITULO IV: DESARROLLO



4.1 Requisitos

4.1.1 Recopilacién de Informacion

Para el levantamiento de requisitos se utilizaron dos métodos para
recopilar informacién; entrevistas al personal de la institucion (personal docente y
administrativo) y observacion directa no participante a los procesos realizados en la

escuela.

4.1.1.1 Entrevistas

Con la intencion de conocer la forma en que la escuela de robdtica lleva a cabo
el proceso de seguimiento de los alumnos se realizaron entrevistas al personal docente

y administrativo de dicha escuela (Formato en Anexol).

Las ocho entrevistas realizadas al personal docente las cuales se muestran en
la tabla 1, ayudaron a conocer la forma en que estos llevan el avance en las
actividades de los alumnos durante el curso y a comprender la problematica de la
escuela. Por otro lado la finalidad de la entrevista a los dos administradores fue el

conocer la forma en que se documenta la informacién de los alumnos.

Tabla 1. Resumen Entrevistas a Maestros de Escuela de Robética

Entrevistado Resumen Respuestas Principales

- Grupos: De 4 a 5 grupos durante la semana.

- Seguimiento: Les pregunto que hicieron la semana pasada,
y lo que recuerdo que hayan hecho. Si el nifio no recuerda,

Maestro 1 voy y le pregunto a Karen (administrador) cuanto tiempo
tienen en la escuela y me doy una idea.

- Conocer avance de Alumno: le pregunto a los nifios o miro
Su tarjeta de control.

- Grupos: Alrededor de 5 grupos

- Seguimiento: hago notas de las actividades que se hicieron,
llevo bitdcora en computadora.

- Conocer avance de Alumno: le pregunto a los alumnos que
han visto, si el ninio no se acuerda, le pregunto al maestro
anterior.

Maestro 2
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Maestro 3

Grupos: tengo 3 grupos, y dependiéndola cantidad de
alumnos se me asigna a algun otro.

Seguimiento: Me baso en lo que recuerdo y en las tarjetas
de control donde se marcan las actividades que realiza el
alumno. En caso que no recuerde le pregunto al alumno que
fue lo ultimo que vio en clase. Si el alumno no recuerda le
pregunto si ya realizo tal actividad y en base a lo que
responda ya sé que tema mirar.

Conocer avance de Alumno: indagar con el maestro
anterior, o preguntandole al encargado o administrador
acerca del grupo.

Maestro 4

Grupos: tengo 2 grupos

Seguimiento: utilizo tarjetas de control.

Conocer avance de Alumno: me baso en las tarjetas de
control, aunque a veces prefiero preguntarle al maestro
anterior por que a algunos se les pasa y resulta que ya han
visto el tema.

Maestro 5

Grupos: actualmente 6 grupos.

Seguimiento: llevo una lista de mis alumnos, donde anoto
las actividades que les voy poniendo.

Conocer avance de Alumno: pues le pregunto al maestro
anterior o al administrador en que va cada alumno, para
poder ponerles actividad.

Maestro 6

Grupos: 4 grupos.

Seguimiento: yo lo llevo utilizando las tarjetas de control.
Conocer avance de Alumno: pues como solo somos dos
maestros aqui, por lo regular estoy con todos los grupos.

Maestro 7

Grupos: solo 2 grupo

Seguimiento: tengo un archivo en mi laptop con la lista de
alumnos y las actividades que les he puesto.

Conocer avance de Alumno: por lo regular soy el Unico que
da el tema de electronica, los alumnos nuevos que tengo son
porque ya completaron el tercer nivel, si acaso les pregunto
qué actividades realizaron, o los temas que han visto, pero
solamente como sondeo.

Maestro 8

Grupos: no tengo un numero especifico de clases, soy
maestro de apoyo.

Seguimiento: yo no llevo seguimiento de los alumnos, ya
gue solo estoy como apoyo en las clases. EI maestro
encargado de la clase es quien hace eso.

Conocer avance de Alumno: el maestro encargado de la
clase me comenta en que va cada uno o le pregunto al
alumno lo ultimo que vio.
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Las entrevistas revelaron una falta de estandarizacion en el seguimiento de los
alumnos ya que el proceso es llevado a cabo de manera distinta por cada docente

dado a la falta de un sistema en donde se concentre informacion de los alumnos.

La falta de un sistema para seguimiento de alumnos en donde se muestre la
informacion relevante de alumnos para maestros y administradores ocasiona

desconocimiento de las actividades de los alumnos en los maestros.

Por otra parte, los administradores llevan el registro del seguimiento escolar de

la siguiente forma:

- Llevan el registro de acuerdo a lo que el maestro les comenta y/o mediante
las tarjetas de control, las cuales sirven como base de las actividades que
realizan en el transcurso de las clases.

- A si mismo se basan en el tiempo que lleva cada alumno en cada nivel, el

cual es de alrededor de 8 meses.

Administradores comentaron la necesidad de un sistema en donde ellos puedan
consultar y actualizar la informacién de cada alumno y de esta manera llevar un
seguimiento sistematizado de todos ellos. La informacion con la que cuentan los
administradores algunas veces no es la mas actualizada y derivado a esto se genera

desconocimiento en el administrador de los avances de los alumnos.

4.1.1.2 Observacion

Con el fin de conocer el proceso que lleva a cabo el maestro durante las clases
se utilizé la técnica de observacion directa no participante en donde se permanecio
ajeno a la situacion que se observd, esto con la finalidad de conocer la forma en la que
los docentes llevaban a cabo el seguimiento del alumno en un ambiente real, lo que
contribuyé a comprender las distintas situaciones que se presentan en el proceso de

seguimiento de los alumnos (Formato en Anexo 2).

En la figura 8 se muestra un diagrama con la vista general de la forma en la que

se lleva a cabo el proceso de seguimiento del avance de los alumnos, asi como
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también las interacciones entre cada rol (Padres,

administradores).

alumnos,

Padres

D

{Lq;} gg

A/Tavrjeta de Contri

Resgistrar avance del alumno

Administrador

Y

Arc

maestros vy

o0 Electronico

Mentalmente Notas

| Conacer las actividades realizadas por alumn}ﬂi

Alumno

/ \ [ Actualizar Informacion de AIumno](—»
) ' /

Figura 8. Diagrama General del Proceso de Seguimiento de Alumnos

Archivo Fisico

Derivado de la informacién obtenida de las entrevistas y la observacion

realizada a los maestros y personal administrativo de las distintas sucursales de la

escuela de robdtica, se puede constatar que la falta de sistematizacion vy

estandarizacion de la informacion que se maneja en dicha escuela puede perjudicar los

principales procesos que se llevan a cabo, tales como la relacion con el cliente, que en

este caso es el padre de familia, y el proceso de seguimiento académico del alumno.

! n Situacion del alumno en el curso [€—— Consultar informacion del alumn
i A
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4.1.2 Casos de Uso

La figura 9 muestra el diagrama de casos de uso que se generd en base a la

informacion recopilada de las entrevistas realizadas a los maestros y administradores

de la escuela y de la observacion que se llevo del proceso de seguimiento que dichos

maestros realizan.

Agregando Alumno

Adminisbwj&

a

Iniciando Sesion

Maesti
aestro Agregando
Actividades
Afadiedo Clases
Padre

SISTEMA CRM SEGUMIENTO DE ALUMNOS

Editando Alumno

Registrando
Usuarios

«extends»

Registrando Avance
de Alumno

«extengs»

Activando/
Desactivando
Usuario

Maestro Lggeado >

Registrando
Observaciones

Editando
Actividades

Padre Logeado

<]

Editando Datos
Usuario

Figura 9.

Diagrama de Casos de Uso Sistema CRM
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4.1.2.1 Descripcion de Casos de Uso

En la tabla 2 se describe cada uno de los casos de uso del sistema. Dicho

sistema busca almacenar toda la informacion relevante de los alumnos para que

cualquier maestro o administrador pueda acceder a ella sin importar la sucursal en la

que se encuentre.

Tabla 2. Descripcion Casos de Uso

Caso de Uso

Descripcion

Actor que Interviene

Registrando Usuario

Los administradores dan de alta
usuarios al sistema

Administrador

Agregando Alumno

Si hay un nuevo alumno, el
administrador lo da de alta en el
sistema o asigna a su clase

Administrador

Iniciando Sesion

Usuarios registrados pueden

Administrador, Maestro y

ingresar al sistema Padre
Registrando Avance de | Los maestros registran en el Maestro
Alumno sistema el avance que tiene el

alumno en el curso.
Registrando Si el Maestro hace alguna Maestro

Observaciones

observacion a un alumno, el
maestro la puede agregar.

Activando/Desactivando
Usuario

El administrador podré activar o
desactivar usuarios del sistema

Administrador

Consultando Alumno

Los usuarios consultan la
informacion de los alumnos
inscritos, en el caso de los padres,
estos solo podran ver la informacion
de los alumnos.

Administrador, Maestro y
Padre

Editando Datos

Los usuarios podran actualizar
datos personales cuando lo deseen.

Padres, Maestros

Editando Alumno

Administradores actualizan la
informacion de los alumnos.

Administrador

Agregando Actividades El administrador agrega nuevas Administrador
actividades al curso
Editando Actividades El administrador edita las Administrador

actividades ya existentes en el curso

Afadiendo Clases

El administrador agrega/edita
horarios de clases

Administrador

49



4.2 Andlisis y Disefo

4.2.1 Diagrama Entidad Relacion

La figura 10 muestra el diagrama entidad relacion del sistema CRM, en donde
se especifican las relaciones que existen entre las diferentes tablas utilizadas: tbNivel,
tbTemas, tbActividades, tbAlumno, tbPadre, tbDireccion, tbSucursal, tbUsuarios,
tbObservaciones tbClase, tbClaseMaestro, tboCambioNivel, tbActAlu y tbCatUsr.

tbPadre
tbDirecciones PK |idpadre
tbNievel PK | idDireccion
biemee eve nombrePad
PK |idTema PK | idNivel calle apPaterno
num apMaterno
descripcionTema descripcionNivel col cel
duracion noClases cp telCasa
idNivel mun email
idDirecion
usrPass
tbCambioNivel X
tbObservaciones
PK | idAlumno -
PK | idNivel EE [:%
idAlumno
tbActividades tbAlumno -
fecha -
PK | idActividad PK |idAlumno observacioAlu
fehcaObs
descripcionAct nombreAlu
idTema aPaterno
aMaterno tbSucursal
cargctenstlcas PK | idsucursal
activo
thACtAlU idPadre -
idClaseM descripcionSuc
PK | idAlumno !Case a
PK | idActividad idSucursal
fechalngreso
actCompletada
fechaCom tbUsuarios
PK | idUsr
nombreUsr
apPaterno
tbClase aMaterno
tbClaseMaestro direccion
PK | idClase PK |idClaseMa tel
] PK | idUsr cel
dia bCaterorial idSucursal
ategoriaUsr N
hora' . observaciones g email
Descripcion PK |idcatUsr !.JsrPass
idCatUsr
descCat activo

Figura 10. Diagrama Entidad Relacion Sistema CRM
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4.2.1.1 Descripcion de Tablas del Sistema

1. Tabla Niveles: en la tabla 3 se muestra la tabla tbNivel en la cual se almacenan

los datos de los diferentes niveles o grados de estudio de la escuela de robdtica.

Tabla 3. Niveles de Estudio

Tabla: tbNivel
Columna Tipo de dato Descripcion

idNivel int Campo llave de los
registros de tbNivel

descripcionNivel varchar Nombre del nivel

noClases int Total de clases que se
tiene programadas para el
nivel.

2. Tabla Temas: la tabla 4 muestra la tabla tbTema en donde se almacenan los

temas del plan de estudios de cada nivel o grado e estudio de la escuela de

robdtica.

Tabla 4. Temas del Curso

Tabla: tbTemas

Columna Tipo de dato Descripcion

idTemas int Campo llave de los
registros de tbTemas

descripcionTema varchar Nombre del tema

noHoras int Cantidad de horas
dedicadas a cierto tema

idNivel int Llave foranea relacionado
con tbNivel

3. Tabla Actividades: en la tabla 5 se muestra la tabla tbActivadades, esta tabla es
utilizada para almacenar las actividades que los alumnos deben realizar en cada

nivel y por cada tema del curso.




Tabla 5. Actividades del Curso

Tabla: tbActividades

Columna Tipo de dato Descripcion
idActividad int Campo llave de los
registros tbActividades
descripcionActividad varchar Nombre de la actividad
idTema int Llave foranea relacionado

con tbTema

4. Tabla Alumnos: la tabla 6 muestra la tabla tbAlumnos la cual permite almacenar

toda la informacion referente a los alumnos de la escuela.

Tabla 6. Alumno

Tabla: tbAlumno

Columna Tipo de dato Descripcion

idAlumo int Campo llave de registros
tbAlumno

nombreAlu varchar Nombre del alumno

aPaterno varchar Apellido Paterno del
Alumno

aMaterno varchar Apellido Materno del
Alumno

Caracteristicas varchar Observaciones que se
encuentren en el alumno

Activo enum Define si un alumno esta
activo o no

idPadre Int Llave foranea
Relacionando al alumno
con tbPadre

idClase Int Id Relacionando al alumno
con la clase que pertenece

idSucursal Int Llave foranea relacionada
al alumno con la sucursal a
la que esta inscrito

fechalngreso date Fecha en la que el alumno

ingreso a la escuela

5. Tabla Padres:

la tabla tbPadres mostrada en la tabla 7, permite el

almacenamiento de informacion referente a los padres de los alumnos de la

escuela.
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Tabla 7. Padres

Tabla: tbPadre

Columna Tipo de dato Descripcion

idpadre int Campo llave de los
registros de tbPadre

nombrePadre varchar Nombre del padre

aPaterno varchar Apellido Materno del padre

aMaterno varchar Apellido Paterno del Padre

Cel varchar Teléfono celular

telCasa varchar Teléfono particular

Email varchar Correo electronico, Para
iniciar sesion en sistemay
contacto

idDireccion int Id relacionando al padre
con su direccion

usrPass varchar Contrasefia del
Padre(SHA1)

6. Tabal de Direcciones: la tabla 8 muestra la tabla tbDirecciones en la cual se

almacenan las direcciones tanto de padres de familia como de los maestros.

Tabla 8. Direcciones

Tabla: tbDirecciones

Columna Tipo de dato Descripcion

idDireccion int Campo llave para los
registros de tbDirecciones

Calle varchar Nombre de la calle

num varchar Numero del domicilio

col varchar Colonia

cp varchar Cdbdigo postal

mun varchar Municipio al que pertenece

7. Tabla de Observaciones: la tabla tbObservaciones, representada en la tabla 9,
es utilizada para almacenar las observaciones y/o comentarios que los maestros

realicen a los alumnos durante las clases.




Tabla 9. Observaciones

Tabla: tbObservaciones

Columna Tipo de dato Descripcion

idMaestro int Llave compuesta de
tbObservaciones

idAlumno int Llave compuesta de
tbObservaciones

observacionAlu varchar Descripcion de la
observacion del maestro

fechaObs date Fecha en que se realizo la
observacion.

8. Tabla Sucursales: la tabla tbSucursal es utilizada para almacenar la informacion
de las sucursales con las que cuenta la escuela, la tabla 10 muestra la tabla con

Sus campos.

Tabla 10. Sucursales

Tabla: tbSucursal

Columna Tipo de dato Descripcion
idSucursal int Campo llave para los
registros de tbSucursal
descripcSuc varchar Descripcién de la sucursal

9. Tabla Usuarios: la tabla 11, nos muestra la tabla tbUsuarios y los campos con
los que cuenta, en esta tabla se almacena la informacion de los maestros y

administradores disponibles en la escuela.

Tabla 11. Usuarios del Sistema

Tabla: tbUsuario

Columna Tipo de dato Descripcion

idUsr int Campo llave para los
registros de tbUsuarios

nombreUsr varchar Nombre del usuario

aPaterno varchar Apellido Paterno del
Usuario

aMaterno varchar Apellido Materno del
Usuario

idDireccion int Llave relacionando al
maestro con su direccion
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Tel varchar Teléfono particular del
Usuario

Cel varchar Teléfono celular del
Usuario

idSucursal int Relaciona al usuario con la
sucursal a la que pertenece

email varchar Correo electronico, para
iniciar sesion en sistema.

usrPass varchar Contrasefia del Usuario
(SHA1)

activo enum Define si un usuario del
sistema esta activo.

10.Tabla Clases: la tabla 12, muestra la tabla tbClase, en la que se almacenan los

horarios y dias disponibles para impartir clases en la escuela.

Tabla 12. Clases

Tabla: tbClase

Columna Tipo de dato Descripcion

idClase int Campo llave para los
registros de thClase

Dia varchar Dia en que se imparten las
clases

Hora varchar Horario de las clases

Descripcién varchar Observacion o nota de la
clase

11.Tabla ClaseMaestro: la tabla tbClaseMaestro mostrada en la tabla 13, es una
tabla relacional para almacenar la informacién de los maestros y las clases a las

gue estos estan asignados.

Tabla 13. Tabla Relacional de Clase con el Maestro

Tabla: tbClaseMaestro

Columna Tipo de dato Descripcion

idClaseMaes Int Campo llave para los
registros de thClase

idClase Int Dia en que se imparten las
clases

idUsr Int Horario de las clases

Observaciones Varchar Observacion o nota de la
clase
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12.Tabla Cambio de Nivel: la tabla 14 muestra la tabla tboCambioNivel en la cual se

registra la fecha en la que los alumnos pasan de nivel o grado.

Tabla 14. Clases

Tabla: tbCambioNivel

Columna Tipo de dato Descripcion

idAlumno Int Campo llave para los
registros de tbCambioNivel

idNivel Int Llave compuesta
tbCambioNivel y tbNivel

fecha Date Fecha en la que pasa de
nivel el alumno

13.Tabla Registro de Actividades: en la siguiente tabla (tabla 15) se muestra la tabla
tbActAlu en donde se registran las actividades y la fecha en la que los alumnos

realizaron las diferentes actividades del curso.

14.Tabla Categoria de Usuario: en esta tabla se almacena la clase de los usuarios

los cuales pueden ser Administradores o Maestros (tabla 16).

Tabla 15. Actividades Completadas

Tabla: tbActAlu

Columna Tipo de dato Descripcion

idAlumno Int Campo llave para los
registros de tbCambioNivel

idNivel Int Llave compuesta
tbCambioNivel y tbNivel

fecha Date Fecha en la que pasa de
nivel el alumno

Tabla 16. Categoria de Usuarios

Tabla: tbCatUsr

Columna Tipo de dato Descripcion
idCatUsr Int Campo llave para los
registros de tbCatUsr
descCate varChar Nombre de la categoria
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4.2.2 Diagramas de Secuencia

Se desarrollaron once diagramas de secuencia de los cuales seran descritos
solo los de mayor relevancia para el sistema. Estos diagramas muestran como va a
interactuar el usuario con la interfaz desarrollada. A continuacion se enlistan los
diagramas de secuencia desarrollados:

e Registro de Usuario

e Alta de Alumno

e Consulta de Alumno

e Editar Alumno

e Alta de Clase

e Alta de Actividad

e Editar actividad

e Registro Avance de Alumno
e Registro de Observaciones

e Activar/Desactivar usuario

4.2.2.1 Diagrama de Secuencia Inicio de Sesion

La figura 11 muestra el diagrama de secuencia de inicio de sesién, una vez que
fueron registrados por el administrador los usuarios pueden ingresar al sistema con el

correo electrénico y la contrasefia con la que fueron registrados.
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Usuario Sistema CRM Base de Datos

T
| |
| |
| |
— -

|____

Nombre de usuario y contrasefia

Verifica Existencia de Usuario

Informacion del Usuario

-~

Usuario Autenticado
K——=————- oo T T
Pagina Principal I
I
| m—mm - __
Usuario No encontrado
-

Figura 11. Diagrama de Secuencia de Inicio de Sesion en Sistema CRM

4.2.2.2 Diagrama de Secuencia Registro de Avance de Alumno

La siguiente figura (figura 12) muestra el diagrama de secuencia para registrar el
avance del alumno, aqui el usuario, en este caso el maestro, selecciona el grupo y al
alumno al cual se le actualizar4 la informaciébn y se agregaran la revision y/u

observaciones que el maestro haya tenido durante la clase.
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Usuario Sistema CRM Base de Datos

Selecciona Grupo

Busca Grupo

Lista de Alumnos de Grupo

Muestra Lista de Alumos

Selecciona Alumno

}---1

Buscar Alumno Seleccionado

Informacion de Alumno

-~
T

Muestra Datos de Alumno

Actualiza Actividad de Alumno

Agraga Observacion (opcional)

Presiona boton Guardar

T Guarda Cambios de Alumno

Muestra Mensaje

Figura 12. Diagrama de Secuencia Registrando Avance de Alumno

4.2.2.3 Diagrama de Secuencia Agregar Nuevo Usuario

La figura 13 Muestra el diagrama de secuencia para agregar un nuevo usuario,
en este caso el usuario que puede realizar esta accion es el administrador, el cual debe
seleccionar la opcidn “agregar usuario” e introducir los datos que se piden, para
finalizar se selecciona la opcion guardar para almacenar el nuevo usuario en la base de

datos.




Usuario Sistema CRM

|

|
1 1
Ingresar Datos de Nuevo Usuario

—P
Seleccionar Categoria de Usuatio
|

Presiona Opcion Guardar

Datos Incompletos .

Guarda Datos

Base de Datos

T
|
|
.

Figura 13. Diagrama de Secuencia Agregando Usuario

4.2.2.4 Diagrama de Secuencia Activar/Desactivar a Usuario

La figura 14 representa el diagrama de secuencia para activar o desactivar a
algun usuario, esta accion solo la pude realizar el administrador, para esto debe

seleccionar la opcion usuarios, buscar al usuario que se va a editar y seleccionar o0 no

la casilla, segun sea el caso.
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Usuario Sistema CRM Base de Datos

T
|
|

L - L

Selecciona Opcion Usuarios
Busca Usuarios
T
: Informacion de Usuarios
- é ____________________
Muestra Usurios
Selecciona Usuario
Activa/descativa Usuario
Seleccionar Opcion Guardar
T Guarda Cambios
.
Muestra Mensaje

Figura 14. Diagrama de Secuencias Activando/Desactivando Usuario

4.3 Implementacion y Pruebas

Se realizaron las pruebas funcionales y estructurales del sistema para
determinar que este funciona de acuerdo a los requisitos establecidos. Para esto el
sistema fue puesto en un servidor en la nube para realizar las pruebas en un entorno

real.

Los usuarios accedieron al sistema desde las diferentes sucursales con el
nombre usuario y contrasefia con los que fueron registrados para realizar las pruebas
del mismo. Administradores y maestros realizaron diferentes manipulaciones al sistema
las cuales consistieron en altas, bajas, modificaciones y consultas. En donde el sistema

no presento anomalias.

Se llevaron a cabo pruebas de navegacion en el sitio entre los usuarios para

verificar que la interfaz grafica fuera amigable e intuitiva, los resultados fueron
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favorecedores, a los usuarios les parecido que el disefio era amigable. La tabla 17
muestra algunos de los aspectos del sistema que fueron evaluados por 4 usuarios del

sistema en la cual se utiliz6 una escala del 1 al 5.

- Navegacion: la facilidad con la que el usuario se puede mover en el sistema.

- Organizacién: que el sistema se encuentre ordenado de forma logica.

- Legibilidad: que el sistema sea claro en cuanto a tipos de letra, colores,
imagenes.

- Funcionalidad: el sistema debe ser intuitivo y permitir una facil navegacion
entre las diferentes paginas.

- Velocidad: se refiere al tiempo en que tarda la pagina en cargarse.

Tabla 17. Resultados de Evaluacion de Sistema por Usuario Final

Calificacion » L o i _ )
_ Navegacion | Organizacion | Legibilidad | Funcionalidad | Velocidad
Usuario
Usuario 1 5 4 4 5 4
Usuario 2 4 3 4 4 3
Usuario 3 5 5 4 5 5
Usuario 4 5 4 5 5 4

Con el desarrollo e implementacion del Sistema CRM para el Seguimiento de
Alumnos en la escuela de robdtica se logré agilizar, automatizar y estandarizar la
informacion que manejan en la escuela tanto personal administrativo como los mismos
maestros. La figura 15 representa el proceso de seguimiento con la utilizacion el nuevo
sistema, se puede observar que a diferencia del proceso original (figura 8) la
informacion es la misma para todos los usuarios y no existe confusién entre maestros
ni con personal administrativo dado que toda la informacion es almacenada en una sola

base de conocimiento.
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_ »| camarinformacion k\ﬂ »

o |
N

Maestros

Obtener informacion

"‘: n———>| Consultar
Padres Familia “

Alumnos

Figura 15. Diagrama General del Proceso de Seguimiento de Alumno con Sistema CRM

Las siguientes figuras (pantallas principales del sistema) muestran una vista
general del sistema CRM para seguimiento de alumnos, ademas de una breve

descripcién de su funcionamiento.

IUHD T ILA RINKAT v

Iniciar Sesion & Olvide mi contrasefia

Usuano:
Contrasena:

Recordar

Figura 16. Pantalla Inicio de sesion




La primera pantalla que muestra el sistema a cualquier tipo de usuario de
usuario (administrativo, maestro o padre de familia) que acceda a él es la pantalla de
inicio de sesion mostrada en la figura 16, en dicha pantalla los usuarios deberan iniciar
sesion con la cuenta de correo y contrasefia, con los que el administrador los haya sido

dado de alta.

En la figura 17 se muestra una de las pantallas principales en la que parece la
lista de alumnos y diferentes opciones con las que el usuario dependiendo del rol con el
gue haya iniciado sesion puede interactuar, por ejemplo, editar informacion del alumno

0 agregar comentarios.

Figura 17. Vista General del Sistema

En la parte inferior izquierda de la pantalla los usuarios pueden ver diferentes
avisos ya sean por parte del administrador o avisos automaticos por ejemplo si algun
alumno esta proximos a cambiar de nivel o si habra alguna exposicion por parte de

algun invitado.
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La figura 18 es de las pantallas principales del maestro ya que muestra la lista
de alumnos que tiene en su clase y le permite actualizar el avance de los alumnos en el

curso asi como agregar comentarios u observaciones llevadas a cabo durante la clase.

Wibots S

s Astren At Marstim Ormpon Horamon “egimmentin Repories Cantyg

m Seguimiento de Clase: Martes 4-6
PR SR L

0012 Potin 1 h |
00334 ey 1 5
(U Pl Panly a
00sar upo ) Ir L
00110 Mara | Y |
035 Juan b 'l
\clualizaciones » 0004 -~
Maestro X Actusizo informacion de 00000 e ™ -
umno
ARS8 X Danal e
et

Ividades »

ExpoNCion o) dia X on Y ol
#0400 pin

Vina 00 1ngoenion X ola ¥ &
10 11,00 am

Figura 18. Seguimiento Académico

La figura 19 hace referencia a la pantalla en donde el administrador da de alta al
alumno, es aqui en donde se captura la informacion del alumno, se le asigna su horario

de clase y se afiaden los comentarios u observacion que se tengan acerca de él.
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Maestron

e
Horaro +
Calendario
Padres de F,

no: VO

Actualizaciones p

Maestro X Actualizo informacion de
aumno
AVISOS @
Alumnos proximos a pasar de
nivel
Actividades p
Exposicion ol dia X en Y lugar
2 las 4.00 pm
Visita de Ingeniero X dia Y a
135 11:00 am

Horanos Seguemeento

Nuevo Alumno

Datos Personales

Apellidos:

Fecha de Nacimiento:

Nivel ol que Ingresa :

Tema:

Dia de Clase =

Hora :

Observaciones:

Nivel 1

Lunes

9.00-11:00
69 1013 1447
Activo No Activo

Figura 19. Alta de Alumno

18+

Bienvenido Admin | Logout X
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CAPITULO V: CONCLUSIONES



6.1 Conclusion

La implementacion de un sistema para seguimiento de alumnos permite
mantener la informacion de los alumnos de forma organizada, automatizada y accesible
para los distintos usuarios, ademas de permitir que directivos puedan tomar decisiones
con mayor facilidad y seguridad, ya que la informacién con la que cuentan es mas
fiable.

Los objetivos planteados al principio del presente trabajo fueron cumplidos, se
identificaron los procesos principales para el seguimiento de los alumnos, lo cual fue la
base para el desarrollo de la arquitectura del sistema y el disefio de la base de datos
requerida.

Con el uso de tecnologias de informacion (TIC’s) se desarroll6 una interfaz web
para maestros, personal administrativo y padres de familia de una escuela de roboética
educativa de Tijuana, con la que se logré automatizar uno de los procesos de negocio
mas importantes de la escuela, el de seguimiento de alumnos. Se sistematizé la
informacion de alumnos, lo que permiti6 poder dar seguimiento a estos durante el
curso, se enfocé el seguimiento no solo en el avance académico del alumno, sino
también en las fortalezas con las que este cuenta dentro del salon de clases, mediante
el registro de las aptitudes que los diferentes maestros observan en cada uno e estos.
También permite conocer las areas en las que los alumnos no se desenvuelven, de
esta manera, el maestro, en base a informacién del alumno podrd trasmitir el

conocimiento de forma individualizada para cada alumno.

El sistema es escalable, por lo que se pretende en un futuro agregar nuevas
funcionalidades, por ejemplo agregar un modulo financiero el cual ayudaria a
administrativos a mantener la informacion mejor organizada ya que estaria todo dentro
de una misma interfaz. Se busca a su vez implementarlo en otras escuelas que
manejen una estructura educativa similar a la de la escuela de robética que se planted

en este trabajo.
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El sistema se encuentra operando en dos de las sucursales de la escuela, ya
gue debido a casusas ajenas a este trabajo una de ellas fue cerrada. Sin embargo se
tienen planes de llevar el concepto de esta escuela a otros estados de la republica por

lo que se recomienda mantener el sistema en funcionamiento.
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ANEXOS



ANEXO 1. Entrevistas a Maestros

Las siguientes entrevistas fueron realizadas a maestros de la escuela de robética para conocer el Proceso
de Seguimiento de Alumnos:

Entrevista 1
1. ¢A cudantos grupos le imparte clase durante la semana?

Tengo de 4 a 5 grupos durante la semana

2. ¢Cuantos alumnos en promedio tiene durante cada sesion?
Son como 8
3. ¢éSon alumnos de un mismo nivel?

Hay de todos los niveles

4. ¢Se lleva el seguimiento de las actividades de cada alumno?
Si
5. éComo lleva ese seguimiento?
Les pregunto que hicieron la semana pasada, y en lo que recuerdo que hicieron.

Si el nifio no recuerda, voy y le pregunto a Karen (administradora) cuanto tiempo tienen en la escuela y
me doy una idea.

6. ¢Qué pasa si hay cambio de maestro, se contintia con el seguimiento?

Les pregunto a los nifios o al maestro encargado del grupo

7. Sile asignan un nuevo grupo, ¢Qué es lo primero que hace para conocer el avance que lleva
ese grupo?

Les pregunto a los nifios o miro su tarjeta de control



Entrevista 2
1. ¢A cudantos grupos le imparte clase durante la semana?

Alrededor de 5 grupos

2. ¢Cudantos alumnos en promedio tiene durante cada sesion?

Como 11012

3. ¢éSon alumnos de un mismo nivel?

No, desafortunadamente no

4. ¢Se lleva el seguimiento de las actividades de cada alumno?
si
5. éComo lleva ese seguimiento?

Hago notitas de las actividades que se hicieron... para el curso de electrénica hago como una bitacora en
mi computadora.

6. ¢Qué pasa si hay cambio de maestro, se continta con el seguimiento?

Si, se debe continuar

7. Sile asignan un nuevo grupo, ¢{Qué es lo primero que hace para conocer el avance que lleva
ese grupo?

Les pregunto a los alumnos que han visto, si el nifio no se acuerda le pregunto al maestro
anterior....se tienen los teléfonos en la escuela.



Entrevista 3
1. ¢A cudantos grupos le imparte clase durante la semana?

Tengo 3 grupos actualmente, y dependiendo la cantidad de alumnos se me asigna a algun otro

2. ¢Cudantos alumnos en promedio tiene durante cada sesion?
12 0 13 alumnos
3. ¢éSon alumnos de un mismo nivel?

No, hay alumnos de distintos niveles y distintas edades

4. ¢Se lleva el seguimiento de las actividades de cada alumno?

Si

5. éComo lleva ese seguimiento?

Me baso en lo que recuerdo y en tarjetas de control donde se marcan las actividades que realiza el
alumno. En caso de que no recuerde le pregunto al alumno que fue lo dltimo que vio en clase.

Si el alumno no recuerda le pregunto si ya realizo tal actividad y en base a lo que me responda ya sé que
tema tiene que mirar.

6. ¢éQué pasa si hay cambio de maestro, se continua con el seguimiento?

Si, ya sea que el maestro nuevo indague con los alumnos, mire las tarjetas de control o le pregunte
directamente al maestro anterior.

7. Sile asignan un nuevo grupo, ¢{Qué es lo primero que hace para conocer el avance que lleva
ese grupo?
Indagar con el maestro anterior, o preguntarle al encargado o administrador acerca del grupo,
por ejemplo en qué nivel van, cuanto tiempo llevan en la escuela, tltimas actividades que hayan
visto y también preguntarle a los alumnos.



Entrevista 4
1. ¢A cudantos grupos le imparte clase durante la semana?

Tengo 2 grupos

2. ¢Cudantos alumnos en promedio tiene durante cada sesion?

Uno es de 14 y el otro de 11 alumnos

3. ¢éSon alumnos de un mismo nivel?

No, son de diferentes, tengo principalmente de nivel 1y nivel 2

4. ¢Se lleva el seguimiento de las actividades de cada alumno?

Si, tenemos unas tarjetas de control donde se le revisa a cada alumno las actividades que realiza en sus
clases

5. éComo lleva ese seguimiento?

Utilizando las tarjetas de control

6. ¢Qué pasa si hay cambio de maestro, se continta con el seguimiento?

Si se continua cada alumno dependiendo el nivel lleva diferentes actividades, si hay cambio de maestro
el nuevo maestro debe continuar en los temas que el alumno se haya quedado

7. Sile asignan un nuevo grupo, ¢{Qué es lo primero que hace para conocer el avance que lleva
ese grupo?

Me baso en las tarjetas de control, aunque a veces prefiero preguntar al maestro anterior por que a
algunos se les pasa actualizarlas y resulta que el alumno ya ha visto ese tema.



ANEXO 2. Formato Bitacora de Observacion

BITACORA DE OBSERVACION
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Conclusion:




