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Resumen

El presente documento pretende mostrar un estudio sobre la
propuesta de implementacion de la Planificacion de Recursos
Empresariales (PRE) o Enterprise Resource Planning (ERP) yde
la Gestion de Clientes(GC) o Customer Relation Management
(CRM) en una institucion educativa, considerando las
etapas de: diagndstico situacional, disefo de la solucion e
implementacion de la solucion aplicado al analisis en una
institucion educativa universitaria para evaluar la apreciaciéon
gue se tiene sobre el desempeno actual de la infraestructura
y operacion de las tecnologias de informacion con énfasis en
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un ERP con el cual, opera en especial en su CRM bajo el enfoque
de evaluar lo funcional y eficiente que resulta su operabilidad
para dar servicio al cliente, por medio de utilizar el analisis
Fuerzas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) para
su evaluacion, incluyendo la propuesta vy la implementacion de
la solucion por medio de las distintas etapas necesarias para
garantizar una propuesta confiable de un proyectos exitoso,
dentro de las cuales estan de manera general las etapas de:
diagnostico, planificacion, ejecucion y evaluacion, las cuales
brinda el caso de aplicacion de la metodologia para la gestion de
la propuesta en donde cada una de la etapas, contienen sus sub-
etapas,comoresultadodeellose generanlos moédulos necesarios
y sus sub modulos que integraran las solucién para mejorar el
seguimiento de los procesos de la institucion educativa.

Abstract

This document aims to show a study on the ERP - CRM
Implementation proposal in an Educational Institution,
considering the stages of: Situational Diagnosis, Solution
Design and Solution Implementation applied to the analysis in
a University Educational Institution in the matter of evaluating
the appreciation that is had on the current performance of the
infrastructure and operation of information technologies with
emphasis on an ERP with which it operates, especially in its
CRM (Customer Relation Management) under the approach
of evaluating how functional and efficient it is results in its
operability to provide service to the client, by using the SWOT
analysis (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats)
forits evaluationincluding the proposal and the Implementation
of the Solution through the different stages necessary to
guarantee areliable proposal of successful projects, withinwhich
are generally the stages of: 1. Diagnosis, 2. Planning, 3. Execution
and 4. Evaluation, , which provides the case of application of the
methodology for the management of the proposal where each
of the stages contains its sub-stages, as a result of which, the
necessary modules and their sub modules that integrate the
solutions to improve the monitoring of the processes of the
educational institution.



Introduccion

Las instituciones universitarias tratan
diversos datos e informacion relacionada
al servicio, en especial, porque contrario
a organizaciones de transformacion, en
las instituciones educativas el “producto”
o alumno cuenta con expectativas,
requerimientos vy niveles de exigencia
elevados que lo llevan a evallar laformay la
calidad en la que le fue brindado el servicio,
lo que es una prioridad por atender.

Debidoal crecimientoenla ofertaacadémica
asi como en las distintas modalidades para
estudiar, las organizaciones educativas han
tenido la necesidad de mejorar sus procesos
para poder continuar en el mercado, el cual
cada vez es mas exigente y desea una mas
rapida respuesta, una manera de poder dar
respuesta a estas necesidades por parte
de algunas instituciones educativas, es por
medio de gestionar de manera adecuada
sus procesos por medio de integrar las
tecnologias de informacion en especial con
sistemas de informacion, los cuales han dado
ventas competitivas a aquellas instituciones
ue apostaron en implementarlos por medio
de dar una respuesta de forma precisa
mejorar los servicios que brindan a sus
alumnos, directivos y colaboradores que
intervienen en los procesos educativos,
estas tecnologias estan comprendidas en la
Planificacion de Recursos Empresariales o
Enterprise Resource Planning (ERP) y en la
Gestion de Clientes o Customer Relation
Management (CRM).

Es asi como la propuesta consiste en
brindar una metodologia tipo caso, sobre
la evaluacion para la seleccion de un ERP y
CRM con la finalidad de mejorar el servicio
de atencién a usuarios y clientes, por medio
de los elementos del CRM en una institucion
educativa universitaria considerando cuatro

etapas en su metodologia.

Se realizara un diagnostico acerca de
la situacion actual de los sistemas de
informacion en una institucion educativa
universitaria, por medio de un andlisis
FODA, con una vision hacia el interior vy
hacia el exterior, con la finalidad de exponer
el diseno de una solucion, con metodologias
para atender la situacion planteada con base
al diagnostico situacional realizado en una
universidad, en el cual la solucion atendera
a los resultados sobre la apreciacion que
se tiene a cerca del desempeno actual que
tiene la infraestructura y la operacion de las
tecnologias de informacion, enfoque en un
ERP almodulode CRM, conel cual operabajo
el enfoque de evaluar lo funcional y eficiente
que resulta su operabilidad. Para iniciar se
hard una revision literaria para conocer el
sustento en materia del uso de Tecnologias
de Informacion (T1) asi como las propuestas
de soluciones en ERPy CRM.

1.1 Aspectos del FODA

Seglin varios autores en publicaciones como:
(Weihrich, 2017; Robbins, 2018; Talancon,
2006, 2007; Ramirez, 2009; Riquelme, 2016
y Jiménez, 2011) exponen la importancia de
considerar los recursos y capacidades con
los que cuenta una organizacion para su
analisis, por lo proponen hacer un analisis
sistematico que facilite la comparacion
de amenazas y oportunidades externas
respecto de las fortalezas y debilidades
internas de la organizacion. El modelo FODA
inicia con la evaluacion de las amenazas,
porgue en muchas situaciones una compania
emprende la planeacion estratégica por una
crisis, problema o amenaza percibidos.
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Por su parte, Robbins (2018) considera que,
como resultado de la aplicacion del FODA,
los gerentes estan listos para formular las
estrategias apropiadas, es decir, estrategias
que (1) aprovechen las fortalezas de la
organizacion vy las oportunidades que le
ofrece el entorno externo, (2) minimicen o
protejan a la organizacion de las amenazas
externas, o (3) corrijan sus debilidades mas
importantes, tal como se muestra en la tabla
1.

Tabla 1. Diagrama de Andlisis FODA

Fuente: Elaboracion propia.

1.2 Analisis FODA para las
Organizaciones

Esta técnica ayuda a las organizaciones a
examinar entornos internos vy externos,
tal como lo evidencian las publicaciones
de: Jiménez, 2011; Talancon, 2006, 2007;
Ramirez 2009; Riquelme, 2016; Garcia,
1999 vy Lazzari, 2002. Involucrar a una
gran variedad de actores que componen
a las empresas para la generacion de
los insumos del FODA, es la clave para
la obtencion de mejores resultados, es

decir, formar equipos multidisciplinarios vy
multiniveles de la organizacion, asi como
incluir partes interesadas de la misma
(accionistas, inversionistas, proveedores,
sociedad, participantes de cluster, asesores,
entre otros). Lo anterior, para responder
de mejor manera a las etapas del FODA,
herramienta que se puede subdividir en
internas y externas. Las internas cuentan
con un enfoque mas introspectivo: son
fortalezas y debilidades, mientras que las
externas son de un enfoque mas visionario
y estan constituidas por las oportunidades y
amenazas.

El FODA por si mismo es sumamente Util
para la generaciéon de estrategias a las
organizaciones, pero si este es combinado
con otras herramientas y metodologias,
ofrece resultados integrales tales como
la externalizacion al desarrollo de una
planeacion estratégica, que contemple la
planeacion tactica y la planeacion operativa,
para generar indicadores claves de éxito que
constituyan un Balance Score Card, un mapa
estratégico de las iniciativas generadas vy
los resultados. La planeacion estratégica vy
el FODA, son dos técnicas que se utilizan
frecuentemente para la mejora de las
organizaciones en proyectos de diversas
indole, tal como aquellos que buscanintegrar
los sistemas de informacion de las empresas
para la mejora en sus ventas, adecuando el
sistemade informacion realizando unanalisis
interno y externo complementando con los
elementos del FODA asi como el mercadeo
del producto, con la finalidad de realizar
recomendaciones enfocadas a la tecnologia
como a las referentes al mercadeo.
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1.3 Los Moédulos de CRM (Costumer Relation Management) del ERP
(Enterprise Resource Planning)

La Implementacion de modulos de CRM del ERP en instituciones educativas es un tema que
se ha abordado con anterioridad, tal como lo demuestran diversas investigaciones, como la
de Dominguez, 2012; Laudon, 2016 y Suarez, 2017, representadas en la tabla 2. Se puede
observar en la figura 1 la definicion de los clientes en una Institucion Educativa, asi como las
definiciones de CRM (Customer Relationship Management) en una Institucion Educativa,
como lo muestra la tabla 3.

Tabla 2. Definicion de los Clientes de una Institucion Educativa, Fuente: Adaptacién de Suarez
(2017).

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Figura 1. Clientes de una Institucion Educativa, Fuente: Adaptacion de Suarez (2017).

Fuente: elaboracion propia, 2017.



12 REVISTA PENSAMIENTO UDECINO

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Metodologia

Existenvariasinvestigacionesypublicaciones
sobre metodologias para la formulacion o
implementacion de proyectos, tal como las
que proponen: Laudon, 2016 e Inigo, 2010.
De las que se puede decir que coinciden las
siguientes etapas: diagnostico, planificacion,
ejecucion vy evaluacion. En el proyecto,
se tomaran estas etapas de tal manera la
metodologia a seguir quedara representada
como se muestraen la figura 2.

Por lo anterior, la metodologia a seguir
estara conformada por cuatro etapas, en
primera instancia se realizard un diagnoéstico

con la finalidad de evaluar la apreciaciéon
que se tiene sobre el desempeno actual
de la Infraestructura y la operacion de las
tecnologias de informacion con énfasis en
un ERP con el cual opera bajo el enfoque de
evaluar lofuncional y eficiente que resulta su
operabilidad, por medio de utilizar el analisis
FODA, donde la estructura del documento
estd compuesta por una seccion a cerca del
objetivo del presente documento, el marco
tedrico, el desarrollo, las conclusiones vy las
referencias. Posteriormente como segunda
etapa se procede a la planificacion, en donde
se presentara el diseno de la solucion, la cual
implica una continuidad sobre el diagndéstico
previamente realizado donde tocaran
aspectos técnicos, localizacion de solucion y
estructura del trabajo (EDT) con la finalidad



de que, al momento de la ejecucién, se
garanticequeestaseaadecuaday pertinente.

Enunaterceraetapasepresentalaejecucion,
en donde se explica la solicitud de propuesta
(RFP) con la finalidad que las propuestas a
evaluar tengan un marco detallado sobre las
necesidades del proyecto que garantice que
la propuesta de ERP cubra las necesidades
y debilidades operativas a mejorar por
medio un sistema de informacion aplicado
en la institucion educativa universitaria,
la cual permita centrarse en disminuir sus
debilidades.

En su cuarta etapa, se procedera a evaluar
las  propuestas, la cual consistird en
tres subetapas, como lo son: resultados
comparativos, diagrama de solucion vy
propuesta de modulos y finalmente el
seguimiento.

Figura 2. Metodologia.

Enunaterceraetapasepresentalaejecucion,
en donde se explica la solicitud de propuesta
(RFP) con la finalidad que las propuestas a
evaluar tengan un marco detallado sobre las
necesidades del proyecto que garantice que
la propuesta de ERP cubra las necesidades
y debilidades operativas a mejorar por
medio un sistema de informacion aplicado
en la institucion educativa universitaria,
la cual permita centrarse en disminuir sus
debilidades.

En su cuarta etapa, se procedera a evaluar
las  propuestas, la cual consistird en
tres subetapas, como lo son: resultados
comparativos, diagrama de solucién vy
propuesta de modulos y finalmente el
seguimiento.

Fuente: elaboracion propia, 2017.

El |
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2.1. Diagnéstico

Para la realizacion del diagndstico se utilizd
el analisis FODA, en el cual se realizaron
entrevistas, ademas de incluir aspectos
vivenciales dentro de la universidad desde
distintos puestos.

A continuacion, se enlistan los pasos a
considerar parael desarrollo del diagndstico:

eRecopilar toda la documentacion de
procesos que involucren la relacion con el
cliente.

*Observar el proceso como un cliente; esto
es, ponernos en el papel de cliente e iniciar
una simulacion de compra del servicio.

o\erificar el cumplimiento de procesos:
tanto con clientes como con personal de la
Universidad.

eAnalizar la Informacién obtenida en cada
rubro.

eAnalizar  la  situacion  actual  del
departamento de manera externa como
Interna.

a) Andlisis de Fuerzas

El diagndstico arrojo los resultados de cada
uno de los aspectos del FODA, lo primero
gue se presentara son los resultados de las
fortalezas, donde se enlistan los resultados
con sus respectivas ponderaciones y las
valores a futuro, las metas que se desean
alcanzar. En esta podemos ver que los
aspectos con mayor area de oportunidad
por destacar son: la Universidad desea
desarrollar proyectos sobre las TIC, La
experiencia en la educacion superior
universitaria y la posibilidad de contar con
células de desarrollo debido a estudiantes a
fines a las areas de TIC, estos resultados se
muestran la tabla 4.

Tabla 4. Resultados de Fortalezas.

Fuente: elaboracion propia, 2017.



El |

b) Andlisis de Oportunidades

Paraelrubro que evalud las oportunidades que se muestranen latabla 5, los resultados de son
consideradas como externas y se pueden encontrar las siguientes como las mas probables:
crecimiento de oferta de ERP enfocados a la educacion con costos accesibles; adquirir ERP
con empresas certificadas y la cercania con el estado de Jalisco para la generacion de un
corredor industrial en materia de TIC integrando a Guanajuato.

Tabla 5. Resultados de Oportunidades

Fuente: elaboracion propia, 2017.

c¢)  Andlisis de Debilidades

Enloquerespectaalosresultados sobre las debilidades, que se muestran en latabla 6, 1as que
mas destacan son:faltade personal especializado, contar conun ERP con areas de oportunidad
que mitigue las inconsistencias en reportes que se generan por el uso de software periféricos;
falta de un CRM que realice un adecuado seguimiento en cuanto a la actualizacion de datos
de los alumnos vy su relacion con la universidad, la medicién de la satisfaccion, monitoreo de
gustos y expectativas para ofertar productos o servicios acorde a sus necesidades; falta de
un CRM que realice un adecuado seguimiento en cuanto a la actualizaciéon de datos de los
alumnos y su relacion con la universidad, la medicion de la satisfaccion, monitoreo de gustos y
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expectativas para ofertar productos o servicios acorde a sus necesidades; falta de seguimiento
de lavida del cliente (alumno) en la universidad como estudiante en diferentes momentos.

Tabla 6. Resultados de Debilidades

Fuente: elaboracion propia, 2017.

d) Andlisis de Amenazas Tabla 7. Resultados de Amenazas

A continuacion se presentan los
resultados correspondientes al concepto
de amenazas en la tabla 7. En los
resultados de las amenazas se destacan
los siguientes aspectos: tendencia
hacia cursos en linea y disminucion de
la matricula presencial, incertidumbre
en el servicio de internet por parte
del proveedor e incremento de oferta
universitaria con mejores sistemas y de
inmediato inicio de operaciones.

Fuente: elaboracion propia, 2017.



e) Valoracion de Resultados

Tabla 8. Resultados FODA

Fuente: elaboracion propia, 2017.

El resumen de los resultados obtenidos del
FODAsemuestraenlatabla8,enellasehace
un comparativo de los valores obtenidos
contra lo deseado en un futuro, siendo las
debilidades donde se podrian desarrollar
propuestas.

Posteriormente, se genera un grafico de
radianes para evaluar el GAP que existe
entre el estado actual frente al futuro, tal
como se muestraen la figura 3.

Figura 3. Grdfica FODA

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con los datos obtenidos se procedid a
generar la media aritmeética de los conceptos
del FODA, con la finalidad de comparar en
base a las ponderaciones obtenidas vy el
numero de conceptos mencionados para

cada elemento del FODA vy de esta manera
generar las calificaciones promedio, tal como
se muestra en la tabla 8. Tabla de Resultados
FODA (Media Aritmética), donde las
Debilidades destacan como las bajas.

Tabla 9. Resultados FODA (Media Aritmética)

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 4 se muestran los valores
promedios obtenidos por medio de la
representacion en un grafico de radianes,
insumo para obtener los valores de cada
rubro del FODA vy su futura comparacion
con cambios que se generen. Finalmente,
para la gestion de proyectos resultantes, se
evalla que sea una propuesta para gestionar
iniciativas o propuestas, en donde se
busque que estas respondan en funcion de
maximizar - maximizar aquellas que vinculen
las fortalezas vy las oportunidades, para el
caso de aquellas que vinculen debilidades
y las oportunidades se buscaria que fueran
del tipo minimizar - maximizar, por otro lado,
paraaqguellas que vinculan las fortalezasy las
amenazas se destacaria que estas lograran
maximizar - minimizar y finalmente, en el
escenario menos deseado en relacion con
las debilidades vy las amenazas se buscaria
qgue las iniciativas y estrategias buscaran
minimizar — minimizar, para lo que se formo
un consejo en base al resumen de los
resultados del FODA. Se concluyé enrealizar
laimplementacion de un ERP para mejorar el
servicio de atencion a usuarios y clientes por
medio de utilizar elementos del CRM.

EX |
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Figura 4. Grdfica FODA (Media)

Fuente: elaboracion propia, 2017.

f) Propuesta a Desarrollar

A continuacion, se presentan los resultados para cada uno de los aspectos del FODA que se
muestran en la tabla 10.

Tabla 8. Resultados FODA

Fuente: elaboracion propia, 2017.



Con base a lo anterior, se destaca que
la universidad necesita centrarse en
atender sus debilidades, con la finalidad
de aproximarse a un nivel deseado futuro
cuidando las relaciones de maximizar las
utilidades y minimizar las amenazas, el reto
serd como hacerlo, pero con la herramienta
FODA se tiene la confianza que se
parametrizaron los hallazgos de tal manera
que se pretende romper con conclusiones
subjetivas que pudieran existir ala utilizacion
de parametros numéricos que midan los
distintos cuadrantes y su desempeno.
En base a lo anterior se destaca que la
universidad necesita centrarse en atender
sus debilidades en especial lo referente a los
tres temas principales, estos con la finalidad
de aproximarse a un nivel deseado futuro
cuidando las relaciones de maximizar las
utilidades y minimizar las amenazas, el reto
serd como hacerlo, pero con la herramienta
FODA se tiene la confianza que se
parametrizaron los hallazgos de tal manera
que, se pretenden romper con conclusiones
subjetivas que pudieran existir por medio
de la utilizacion de parametros numéricos
gue midan los distintos cuadrantes y su
desempeno.

i. Nombre del proyecto.

Implementacion de ERP para mejorar el
servicio de atencion a usuariosy clientes por
medio de utilizar elementos del CRM.

ii. Objetivo.

IntegrarunsistemaCRMdeunERPcomouna
solucion tecnologica que mejore la relacion
con el cliente y sus procesos considerando
estrategias y mejores practicas.

Para el desarrollo se propone la siguiente
secuenciade etapas aatender conlafinalidad
de cuidar el objetivo del proyecto:

e Definicion de requerimientos.
eRecoleccion de lainformacion.
e Mapeo del flujo de la informacion.
eDiseno del sistema recomendado.

* Propuesta de solucion.

2.2. Planificacion.

a) Aspectos Técnicos

El  cuanto al aspecto técnico, la
implementacion de un CRM o de un ERP, los
mas importante es elegir bien el ERP y CRM
queseestaajustandoapartecorrespondiente
de los procesos de laempresa, en ese sentido
podemos comentar que existen varios CRM,
por mencionaralgunosestan: Oodo, Bitrix24,
Oracle, Microsoft Dynamics, Open Bravo. En
esencia hay mas de doscientos programas
CRM. Es importante tener presente algunos
aspectos como elegir un CRM en particular
considerando las caracteristicas solicitadas,
ademas de evaluar si se va a contar con la
infraestructura necesariay pertinente, como
contar con un conjunto de servidores, o bien
se pretende utilizar la nube.

En el caso de no tener la infraestructura
y optar por la nube, este va a hacer en un
espacioenel que se utilizara Azure o Amazon
(nubes publicas mas populares), y como un
elemento adicional es la visualizacion de los
precios entre ambas. Asi mismo, a partir del
uso de la nube hay que buscar en la web para
que los usuarios puedan que ingresar a la
nube, dado a que si fuera un escritorio, ellos
deberian tener una terminal server para
estar accediendo en cualguier momento
por medio de un remoto. Por lo anterior, es
importante evaluar lo mas pertinente parala

EN |
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la empresa, si la opcion de tenerlo en web o
bien de tenerlo instalado en un programa de
escritorio, por medio de un terminal server.
Unavezresueltoloanterior,el CRM, asicomo
los modulos que lo componen, se deberian
de adaptar, si bien no a la perfeccion a todos
los procesos de la empresa, al menos si a la
mayoria.

Una de las caracteristicas que deben
de tener los CRM, es que se les pueda
seguir desarrollando o modificando a lo
ya existente, por ejemplo, los CRM Open
Source o libres, proporcionan bondades que,
a partir de una base general, que es lo que
hacen los programas comerciales como ERP
0 CRM, tienen la caracteristica que permiten
agregar mas modulos; en el caso de Odoo,
qgue es un ERP que cuenta con CRM, este
esta desarrollado en el lenguaje de Python,
entonces, si se eligiera Oddo, se debe tener
en cuenta que el personal de sistemas de la
empresa debe conocer el lenguaje utilizado
para posteriormente adecuarlo a nuevos
requerimientos.

Considerar el factor humano es importante,
para mejorar los conocimientos especificos
en temas de lenguajes, asi como los planes
de desarrollo de personal. Por lo que este
implicard establecer un tiempo destinado
para la parte de la capacitacion que, seguin
el tamano de la organizacion, se brindan
durante los fines de semana o dias que no
repercuten en lo laboral para no afectar
las actividades del dia a dia y las funciones
operativas que tienen un impacto en los
clientes, de manera que se buscara tener
concentrado el conocimiento, al grabar
las sesiones para que el conocimiento sea
socializado con las personas que laboran en
la institucion.

También es de suma importancia tener
presente las caracteristicas  minimas
necesarias para operar, aplicando principios
basicos como: “Lo que se usa, es lo que se

paga’, entonces se estaria utilizando la nube
publica, ya sea de Amazon o de Azure, pero
utilizando o creando una maquina virtual con
las caracteristicas solicitadas por parte del
proveedor del CRM o del ERP.

Una vez hecho eso, es importante garantizar
que siempre este en linea, por lo que se
recomienda que, por parte del proveedor,
en caso de que tengan algln siniestro,
deberan respaldarloy enfrentarlo. En el caso
de adquirirlo por parte de la empresa, se
debe garantizar el buen funcionamiento del
serviciodeinternet, parapoderrealizartodos
los trabajos vy si fuera local, garantizar que
los servidores estén en buenas condiciones,
por medio de mantenimientos correctivos,
preventivos, predictivos y autdénomos,
incluyendo ademas a todas las maquinas y
equipos utilizados o programados a utilizar.

b) Localizacion de la solucion.

Lasolucionestaraalojadaenlanubetenemos
enun sitio web para que los usuarios puedan
que ingresar a la nube. Eventualmente
también se tendrdn terminal server para
estar accediendo en cualquier momento por
medio remoto.

c¢)  Estructura de Descomposicion
del Trabajo (EDT).

La administracién de un proyecto en si
misma, es toda una ciencia, existen diversas
metodologias, como las que comentan
diversos autores (Dominguez, 2012; Seen,
1992); Chusan, 2009; Roman, 2005;
Suarez, 2017; Kendall, 2011; Inigo, 2010 vy
Wallace, 2001), en donde muestran diversas
secuencias de actividades a considerar, con
lafinalidad de sintetizar el presente proyecto
se muestran las actividades generales a
seguir gue se en listan a continuacion:
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e Definir la necesidad. e Auditar el sistema de sus datos de entrada.
*Seleccionar el proveedor. eAuditar el sistema de sus datos de salida.
* Definir el flujo del sistema.

eDefinir el equipo de implementacion del o
proyecto. La Estructura de Descomposicion del

Trabajo (EDT), incluye las actividades de:
listado de actividades, responsables, plazosy
eRespaldar el sistema actual. presupuesto, para ello se procede a generar
el diagrama de Gantt, que incluya todos
los aspectos mencionados, este se hace
eDesarrollar Solucion. por medio de un software para un mejor
seguimiento por parte del responsable vy
un cumplimiento de los compromisos por
eProbar el sistema. parte de los involucrados el cual se muestra
a continuacion:

e Migracion de base de datos.
eDisenar Sistema.
eActualizar el sistema.
eDocumentar el sistema.
eEntrenar a usuarios.

e Monitorear eficacia de la capacitacion.

e Probar el sistema.

Figura 5. Estructura de Descomposicion del Trabajo (EDT) del Proyecto de Mejora a los Sistemas
de Informacion

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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2.3. Ejecucion.

Para la ejecucion de un proyecto de sistemas de informacion se atendio el cronograma, el cual
muestra algunos elementos de la solucion se observa donde se desarrollaran las actividades,
la cual se hara por un proveedor externo tal como muestra a continuacion:

a) RFP (Request For Proposal)

Los elementos que deben incluir la propuesta técnica deben considerar:

Figura 6. Ejemplo 1 del Request For Proposal (RFP)

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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Figura 7. Ejemplo 2 del Request For Proposal (RFP)

Fuente: elaboracion propia, 2017.

1. Explicar el proceso a seguir para el desarrollo del proyecto, incluyendo hitos importantes y
evaluacion.

2. Propuesta visual del sitio (presentacion, prototipos, etc.) que puede ser basado en el disefo
expresado o propuesto por el proveedor.

3. Indicar estandares de usabilidad y pruebas.

Indicar cualquier tecnologia de Informacion y especificaciones utilizadas en la solucién
propuesta, tales como lenguajes, plataforma, administrador de contenido, etc.

Figura 11. Andlisis de Opciones de Proveedores

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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4. Propuesta de soporte técnico (horarios
y medios disponibles para soporte técnico,
material bibliografico, tablas de tiempo de
respuesta postimplementacion, etc.).

5. Plan de despliegue. Caracteristicas de la
infraestructura donde se hospedaria el sitio
y diagrama de infraestructura.

6. Plan de capacitacion. Indicar los
conocimientos y Cursos necesarios para
qgue el personal en un futuro realice el
mantenimiento del sitio.

/. Metodologia de Trabajo. Actualmente
en la organizacion se hacen algunos de los
procesos. No es forzoso que el proveedor
respete estos, sin embargo, debera indicar
los cambios y seraindispensable que durante
el proyecto cumpla una documentacion
estandarizada como minimo.

La documentacion incluiré:

1. Modelo de Negocio
(a) Capitulos del Proyecto.
2. Administracion del Proyecto.
(a) Reportes de Avance Semanales.
(b) Reportes de Hito.
(c)  Cronograma.
(d) Minutas de Reuniones.
(e) Plan de Capacitacion.
(f) Plan de Riesgos.
3. Reqguerimientos

(a) Especificaciones de Requerimientos
de Software

(b) Especificaciones Suplementarias (No
Funcionales).

() Reglas de Negocio

4, Analisis
(a) Especificaciones de un documento
similar que contenga la descripcion de los
escenarios de uso de la herramienta.
(b) Diagramas de Procesos de Negocio.

5. Diseno

(a) Diagrama de Arquitectura de Alto

(b) Diagrama de Despliegue.
() Diagramas de Clases.

(d) Diagrama del Modelo de Datos

(Entidad Relacion).

(e) Diccionario de Datos.

(f) Prototipo de Pantallas.
6. Pruebas

(a) Casos de prueba.

(b) Evidencia de las pruebas
/. Despliegue

(a) Plan de Despliegue

(b) ManualdeInstalaciony Configuracion
del Sitio Web y Base de Datos.

2.4. Evaluacion.

a) Resultados Comparativos.

A continuacion, se presenta los resultados
del comparativo de soluciones que se
sometieron para evaluar las alternativas
generadas por las distintas instancias, en
donde se definieron los criterios y sus pesos
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correspondientes para determinar al proveedor a asignar el proyecto, como se muestra a
continuacion:

Tabla 12. a) Criterios para Evaluar Opciones y b) Resultado de la Evaluacion de Alternativas.

Fuente: elaboracion propia, 2017.

b)  Diagrama de Solucién y Médulos de la Propuesta.

Posteriormente se muestra el diagrama de flujo de la ejecucion de los médulos resultantes
que dan respuesta a las necesidades encontradas, asi como los disenos de pantallas del CRM.

Figura 8. Diagrama de Flujo de los Mddulos del ERP - CRM.

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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Figura 9. Esquema de Médulos del ERP - CRM. a) Gestién Universitaria, b) Ingresos
Estudiantiles, c) Gestion de Alumnos y c) Titulacion.

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Figura 10. Esquema de Modulos del ERP - CRM. a) Docentes, b) Planes de Estudio, ¢) Finanzas
y ¢) Seguridad.

Fuente: elaboracion propia, 2017.



c)  Seguimiento.

Serd en base al desempeno de la solucion
del sistema entregada considerando el
cumplimiento en tiempo y forma de la
solucion, ademas de mostrar estabilidad
del sistema durante un ciclo escolar al
menos, el cual es de dos semestres, esto sin
dejar de lado el compromiso por parte del
proveedor de brindar un adecuado soporte
a las necesidades que surjan de los modulos
entregados para la gestion de los alumnos,
docentes y programas académicos.

Conclusiones

El analisis del FODA en las organizaciones
ha desmostado ser sumamente efectivo
como herramienta para evaluar la
apreciacion existente hacia el desempeno
gue tiene la infraestructura y operacion
de las tecnologias de informacion en una
universidad, en especial, evaluando su ERP
con el que opera y brinda una panorama
sobre su funcionalidad vy eficiencia, sin que
esta sea restrictiva o determinante, pero
sin tener una primera aproximacion a la
realizacion de unacritica introspectiva sobre
las areas de oportunidad de la universidad. El
analisis FODA ayudd para demostrar que la
institucion educativa universitaria necesita
centrarse en atender sus debilidades, en lo
referente a los tres temas principales, con la
finalidad de aproximarse aunfuturodeseado,
cuidando las relaciones de maximizar las
utilidades y minimizar las amenazas, el reto
sera como hacerlo, pero con la herramienta
FODA se tiene la confianza de que se
parametrizaronloshallazgosloquerompelas
conclusiones subjetivas que pudieran existir
en la utilizacion de parametros numeéricos
gue miden los distintos cuadrantes y su
desempeno.

El diseno de una solucion es una de las
etapas que puede ser determinante para el
rumbo que llevard el proyecto, el cual debera
de ser realista y considerar limitaciones
que pudieran existir en la organizacion.
Durante el desarrollo del documento sobre
la solucién, se pudo apreciar que se podra
brindar apoyo a:

eFalta de personal especializado: al
buscar desarrollar al personal en temas de
necesidades especificas de lenguajes propios
de la soluciény su uso.

eNecesidad de ERP con varias éareas de
oportunidad (inconsistencias en reportes
que se generan por el uso de software
periféricos), al generar los reportes
adecuados y las pantallas pertinentes.

eFalta de un CRM que de un adecuado
seguimiento a los alumnos en este caso
necesario paraello se definirdn los requisitos
de manera detallada con el objetivo de
adecuar a las necesidades.

Al realizar la implementacién de una
solucion es importante llevar un orden
sobre cada una de las etapas necesarias
para asegurar que el proyecto del Sistema
de Informacion (Sl) sea exitoso, en términos
de cumplir con las necesidades especificas
y con las condiciones requeridas. Cada una
de las etapas de diagndstico, planificacion,
ejecuciony evaluacion tiene unaimportancia
sustancial, pero la etapa de diagndstico vy
planeacion son las claves, porque proveen
los insumos para que se pueda hacer una
adecuada ejecucion, asi mismo, mientras
mas detalles se contemplen, menos riesgos
se tendrdn que asumir para que se pueda
brindar informacion importante para gestion
en de alumnos, en particular, porque el
seguimiento desde la inscripcion, la gestion
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del desarrollo académico, el egreso vy la titulacion dara la pauta la continuidad y actualizacion
en distintos programas académicos. Se necesitan el desarrollo de las etapas para generar
una propuesta de mejora a los sistemas de informacion, brindar confianza a los miembros
de un proyecto, usuarios, empresarios y partes interesadas con la finalidad de brindar una
solucion a una necesidad o mejora, pero que, ademas, sera cuidando el uso de los recursos de
la organizacion, tanto del personal, como econémicos y tecnologicos.

La metodologia presentada brindd una secuencia légica para gestionar el proyecto debido
a que parte de elementos importantes como lo es el diagnodstico y el uso de técnicas de
analisis ya comprobadas como lo es el FODA, pero dentro de las aportaciones particulares
se destaca la valoracion numeérica en el analisis del FODA, asi como el detalle de criterios
para la determinacién de la requisicion de propuesta donde deriva en un analisis numérico
en una matriz de cruce de criterios y opciones de proveedores para determinar al mas
conveniente donde se obtienen un proyecto desglosado en su EDT vy los diagramas de flujo
y representaciones de modulos a trabajar en la siguiente etapa de la implementacion, con la
finalidad de que la investigacion brinde una metodologia que sirva como guia en la gestiéon de
proyectos de esta indole.

Valle de Atemajac.

Carrion, R. y Berasategi, V. (2010). Guia
para la Elaboracion de Proyectos.
Administracion de la Comunidad
Autdnoma del Pais Vasco.
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