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RESUMEN EJECUTIVO

El ICPNA es una institucion educativa dedicada a la ensefanza del idioma
inglés. El informe a presentar resuelve el problema de la mejora en la
atencion al cliente en el proceso de matricula. Se le proporciona al alumno
una nueva via para generar su matricula, apoyandonos en el uso de nueva
tecnologia, en este caso el internet. Mediante la pagina web de la institucion,
el alumno ingresa su usuario y contrasefa, selecciona el curso de su
eleccion, en la sede y horario de su preferencia. Esta eleccion esta
relacionada a un numero de inscripcidén, codigo o numero que se muestra al
finalizar este proceso de inscripcion via web. Con este codigo el alumno
puede acercarse a cualquier ventanilla del banco a realizar su pago por
concepto de matricula solo mencionando este numero. También tiene la
posibilidad de hacer el pago via la pagina web de la institucion bancaria. En
ambos casos se le generara un voucher como comprobante de su
operacion. Via uso del servicio de telecrédito estos numeros de inscripcion
fueron previamente cargados a la base de datos de la institucién bancaria,
para que cuando el alumno vaya a pagar sea reconocido como valido.

Asimismo los pagos realizados son descargados de la institucién bancaria al



ICPNA para que sean ingresados a nuestra base de datos y emitir los

documentos de pagos legales correspondientes.



INTRODUCCION

En la actualidad, es necesaria la velocidad en la ejecucién de procesos. No
es opcional sino obligatorio el brindar un servicio rapido y de calidad al
cliente. El presente informe tiene como objetivo proporcionar una alternativa
al clasico modo de matricular alumnos de una institucién educativa utilizando
tecnologia moderna, en este caso el internet. El hacer uso de esta
plataforma no solo permite que sea mas rapido el proceso de matricula, sino
que no dependa de la asistencia presencial a un determinado lugar fisico,
pues puede realizarse desde cualquier lugar. Mas aun la integracion de la
solucién con los servicios ofrecidos por la banca nos da la confianza y
seguridad que los pagos se den en un ambiente seguro. Se espera que el
presente informe impulse iniciativas de utilizar la tecnologia que nos ofrece

el internet como herramienta que mejore los procesos de negocios en

general de las empresas.



CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL
1.1.1 ORGANIZACION

EL ICPNA es una institucion educativa dedicada a brindar servicios de
ensenanza del idioma inglés. Esta ubicada en la ciudad de Lima —
Peru y cuenta con 5 sedes descentralizadas en los distritos de
Miraflores, Lima, San Miguel, Independencia y La Molina, siendo la
central Miraflores en donde se encuentra la sede administrativa que
veremos en el siguiente diagrama, no obstante en cada sede existe
una organizacion propia de la misma. Su organigrama lo presentamos

en la Figura1.
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Figura 1. Fuente: ICPNA



1.1.2 PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

La institucion brinda los servicios de ensefianza del idioma inglés en
los tres niveles: Basico, Intermedio y Avanzado. En frecuencias
normales o acelerados, diarios o sabatinos, incluso también cursos

para menores desde los 4 anos de edad en adelante.
1.1.3 CLIENTES

Los clientes son las personas mayores o menores de edad que tienen

el interés por aprender el idioma ingles americano.
1.1.4 PROVEEDORES

Los proveedores relacionados con los macroprocesos operativos,
especificamente con el servicio de ensenanza, son los que
proporcionan los libros de ensefianza, material basico para llevar los
cursos.También podemos incluir aquellos relacionados con el proceso
de matricula, como el banco, asi como también quienes proporcionan
las tarjetas Opticas a leer cuando se toman evaluaciones (tarjetas de
respuesta), en este caso la empresa DMS. Los proveedores
relacionados a los procesos estratégicos asi como los de soporte se
concentran en uno solo debido a que la institucion adquirié afos atras

el ERP SPRING, ofrecido por la empresa Royalsystems.



1.1.5 PROCESOS

Los principales podemos categorizarlos en:

» Macroprocesos estratégicos
¢ Planeamiento estratégico
e Gestidnpor indicadores
e Marketing
» Macroprocesos operativos
e Matricula
e Registro de Notas
e Ensenanza
e Control del avance de clase
» Macroprocesos de soporte
e Finanzas
e Tecnologia e Informacion

e Recursos Humanos



1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
1.2.1 VISION

Ser reconocido como el mejor Centro Cultural Binacional en el Peru y
América Latina, mediante el logro permanente de la excelencia en la
calidad de los servicios culturales y educativos ofrecidos a la

comunidad.
1.2.2 MISION

Fomentar el conocimiento y el intercambio cultural entre el Peru y los
Estados Unidos de Ameérica, fundamentalmente a través de la
ensefianza del idioma inglés, el desarrollo de las bibliotecas y la
difusion de las manifestaciones artisticas y culturales de ambos

paises.
1.2.3 ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

e Material especializado de la Editorial Thomson, en el
aprendizaje y ensefanza del idioma inglés.

e Capacitacion constante del personal docente.

e Personal motivado hacia la mejora.

e Ambientes y equipados adecuados.

e Continuo incremento del nimero de alumnos.



e Actividades culturales que fomentan la lectura.

e Bases de datos en linea.

e Calidad de servicio.

e Atencidn de sugerencias y reclamos.

e Convenios con empresas.

> DEBILIDADES

e Falta difusidén de los eventos que organiza la institucion.

e Faltan sistemas que automaticen algunos procesos de
negocio como el de control de avance de clases, gestidén por
indicadores y estudios de comportamiento del cliente.

e Falta modernizar los sistemas actuales como el de cobranza
y tesoreria.

e Documento de disefios de los procesos de negocios

inexistentes.
1.2.4 ANALISIS EXTERNO

» OPORTUNIDADES
e Acreditacion internacional necesaria para el dominio de
lenguas.
e Elinglés como idioma de especializacién profesional.

e El conocimiento del idioma inglés obligatorio para diferentes

aspectos de la vida profesional.
e Escasos colegios con Bachillerato internacional.

e Falta de apoyo en la curricula escolar del idioma inglés.



¢ Incremento del nivel de calidad de vida.
e Busqueda de un trabajo mejor.

e Globalizacion e incremento de negocios internacionales.

» AMENAZAS

Creciente oferta de los servicios educativos que ensefan

inglés.

o Clientes con diferentes exigencias en el aprendizaje del
inglés.

e Cursos dictados a través de internet.

e Velocidad de la obsolescencia tecnolégica.

e Sistemas de traduccién en linea.

1.2.5 MATRIZ ESTRATEGICA

Fortalezas Debilidades
Oportunidades Incrementar los convenios Incorporar nuevos docentes
con editoriales. capacitados.
Realizar convenios de Difundir eventos a través de
intercambio de docentes. las redes sociales.
Amenazas Elevar el nivel de servicio | Actualizar la curricula hacia
de atencion al cliente. niveles internacionales.
Elevar el nivel de Implementar sistemas que
ensefianza. mejoren la gestion.
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CAPITULO |l

MARCO TEORICO

2.1 TEORIA Y METODOLOGIA DE REFERENCIA
2.1.1 RUP.

El ciclo de vida RUP es una implementacion del Desarrollo en espiral,
desarrollo en el que se atraviesa repetidamente o en bucles por cuatro
fases: analisis, disefio e implementacion, pruebas y planificacion. Fue
creado ensamblando los elementos en secuencias semi-ordenadas.

El ciclo de vida organiza las tareas en fases e iteraciones.

RUP divide el proceso en cuatro fases, dentro de las cuales se
realizan varias iteraciones en numero variable segun el proyecto y en
las que se hace un mayor o menor hincapié en las distintas
actividades. En la Figura 2 se muestra como varia el esfuerzo

asociado a las disciplinas segun la fase en la que se encuentre el

proyecto RUP.

Las primeras iteraciones (en las fases de Inicio y Elaboracion) se

enfocan hacia la comprension del problema y la tecnologia, la

11



delimitacion del ambito del proyecto, la eliminacion de los riesgos
criticos, y al establecimiento de una baseline (Linea Base) de la

arquitectura.

Durante la fase de inicio, las iteraciones hacen mayor énfasis en

actividades de modelado del negocio y de requisitos.

En la fase de elaboracion, las iteraciones se orientan al desarrollo de
la baseline de la arquitectura, abarcan mas los flujos de trabajo de
requisitos, modelo de negocios (refinamiento), analisis, disefo y una

parte de implementacién orientado a la baseline de la arquitectura.

En la fase de construccién, se lleva a cabo la construccion del

producto por medio de una serie de iteraciones.

Para cada iteracion se seleccionan algunos Casos de Uso, se refinan
su analisis y diseno, y se procede a su implementacion y pruebas. Se
realiza una pequefa cascada para cada ciclo. Se realizan iteraciones
hasta que se termine la implementacién de la nueva versién del

producto.

En la fase de transicidon se pretende garantizar que se tiene un

producto preparado para su entrega a la comunidad de usuarios.

Como se puede observar en cada fase participan todas las disciplinas,

pero dependiendo de la fase el esfuerzo dedicado a una disciplina

varia.

12
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Figura 2. Fuente Wikipedia.

2.1.2 ARQUITECTURA DE APLICACIONES DE .NET

El disefio de una aplicacion distribuida implica la toma de decisiones
sobre su arquitectura logica y fisica, asi como sobre la tecnologia e
infraestructura que se emplearan para implementar su funcionalidad.
Para tomar estas decisiones, debe tener un conocimiento claro de los
procesos empresariales que realizara la aplicacion (sus requisitos
funcionales), asi como los niveles de escalabilidad (aumentar la
capacidad de trabajo sin comprometer su funcionamiento y calidad),
disponibilidad, seguridad y mantenimiento necesarios (sus requisitos

no funcionales, funcionales u operativos).

El objetivo consiste en disefiar una aplicacion que:

13



Solucione el problema empresarial para el que se disena.

Tenga en consideraciéon la seguridad desde el principio, teniendo en
cuenta los mecanismos adecuados de autenticacion, la logica de

autorizacion y la comunicacion segura.

Proporcione un alto rendimiento y esté optimizada para operaciones

frecuentes entre patrones de implementacion.

Esté disponible y sea resistente, capaz de implementarse en centros

de datos de alta disponibilidad y redundantes.

Permita |la escalabilidad para cumplir las expectativas de la demanda
y admita un gran numero de actividades y usuarios con el minimo uso

de recursos.

Se pueda administrar, permitiendo a los operadores implementar,
supervisar y resolver los problemas de la aplicacién en funcion del

escenario.

Se pueda mantener. Cada parte de funcionalidad deberia tener una
ubicacion y disefo predecibles teniendo en cuenta distintos tamanos
de aplicaciones, equipos con conjuntos de habilidades variadas y

requisitos técnicos y cambios empresariales.

Funcione en los distintos escenarios de aplicaciones y patrones de
implementacion. En la Figura 3 mostramos las diferentes capas a

través de las cuales podemos estructurar una aplicacion .net.

14



Figura 3. Fuente Microsoft.

2.1.3 COPIAS MASIVAS DE DATOS ENTRE SQL SERVER Y UN

ARCHIVO PLANO

La utilidad bcp hace copias masivas de los datos entre una instancia
de Microsoft SQL Server y un archivo de datos en un formato
especificado por el usuario. La utilidad bcp se puede usar para
importar un numero elevado de filas nuevas en tablas de SQL Server
0 para exportar datos de tablas a archivos de datos. Excepto cuando
se usa con la opcidn queryout, la utilidad no exige ningun

conocimiento de Transact-SQL. Para importar datos en una tabla,

15



debe usar un archivo de formato creado para esa tabla o comprender
la estructura de la tabla y los tipos de datos que son validos para sus

columnas.

El cliente bcp 11.0 se instala al instalar las herramientas de Microsoft
SQL Server 2012. Si se instalan herramientas para SQL Server 2012
y para una version anterior de SQL Server, segun el valor de la
variable de entorno PATH, es posible usar el cliente bcp anterior en
lugar del cliente bcp 11.0. Esta variable de entorno define el conjunto
de directorios que Windows usa para buscar archivos ejecutables.
Para saber qué versidn esta usando, ejecute el comando bcp /v en el
simbolo del sistema de Windows. Para obtener informacién acerca del
establecimiento de la ruta de comandos en la variable de entorno

PATH, vea la Ayuda de Windows.

Los archivos con formato XML solamente se admiten cuando se

instalan herramientas de SQL Server con SQL Server NativeClient.

Para obtener informacidén acerca de doénde encontrar o cdmo ejecutar
la utilidad bcp y acerca de las convenciones de sintaxis de las
utilidades del simbolo del sistema, vea Referencia de la utilidad del

simbolo del sistema (motor de base de datos).

Compatibilidad de los archivos de datos nativos.

16



En SQL Server 2012, la utilidad bcp solamente admite archivos de
datos nativos compatibles con SQL Server 2000, SQL Server 2005,

SQL Server 2008 y SQL Server 2008 R2.
Columnas calculadas y columnas de marca de tiempo.

Los valores del archivo de datos que se importa para las columnas
calculadas o timestamp se omiten y SQL Server asigna valores
automaticamente. Si el archivo de datos no contiene valores para las
columnas calculadas o timestamp de la tabla, utilice un archivo de
formato para especificar que deben pasarse por alto las columnas
calculadas o timestamp de la tabla al importar datos; SQL Server

asigna valores para la columna de forma automatica.

Las columnas calculadas y timestamp se copian de forma masiva

desde SQL Server en un archivo de datos de la forma habitual.
Especificar identificadores que incluyen espacios o comillas.

Los identificadores de SQL Server pueden incluir caracteres tales
como espacios insertados y comillas. Tales identificadores deben

tratarse de la siguiente manera:

Cuando especifique un identificador o nombre de archivo que incluya
un espacio o comillas en el simbolo del sistema, coloque el

identificador entre comillas dobles (" ").

17



Por ejemplo, el siguiente comando bcp out crea un archivo de datos

denominado Currency Types.dat:

bcp AdventureWorks2012.Sales.Currency out "Currency Types.dat" -T

-C

Para especificar un nombre de base de datos que contenga un

espacio o comillas, debe usar la opcion -q.

Para los nombres de vista, tabla o propietario que contienen espacios

insertados o comillas, puede hacer lo siguiente:
Especificar la opcion -q, o bien

Incluir el nombre de vista, tabla o propietario entre corchetes ([])

dentro de las comillas.
Validar datos.

bcp valida y comprueba ahora los datos y ello podria dar lugar a
errores en los scripts si se ejecutan con datos no validos de un

archivo. Por ejemplo, bcp ahora comprueba que:
La representacion nativa de los tipos de datos float o real es valida.
Los datos Unicode tienen una longitud de bytes uniforme.

Es posible que los formularios de datos no validos que podian
importarse de forma masiva en versiones anteriores de SQL Server

no se carguen ahora, mientras que, en anteriores versiones, el error

18



no se producia hasta que un cliente intentaba tener acceso a datos no
validos. La validacion agregada evita sorpresas cuando se consultan

los datos después de una carga masiva.
Exportacién o importacidn masiva de documentos SQLXML.

Para importar o exportar de forma masiva datos SQLXML, utilice uno

de los tipos de datos siguientes en el archivo de formato.

Por ejemplo para exportar la tabla authors de la base datos pubs e

importar hacia la base de datos pubs2, usaremos la sentencia:

bcppubs.dbo.authors out ¢c: emppubauthors.bcp —n —Sstevenw —-Usa —

P

bcp pubs2.dbo.authors in ¢: emppubauthors.bcp —n —Sstevenw —Usa

P
2.1.2 SERVICIO DE LA BANCA POR INTERNET

Es el servicio 100% electronico de interaccion bancaria que le
permite, a través de internet, realizar sus transacciones financieras y
consultar informacion detallada de sus operaciones con la maxima

rapidez y eficiencia en cualquier momento y lugar. Los beneficios que

ofrece:
Maxima seguridad

Telecrédito Web cuenta con elementos electronicos de seguridad para

que usted efectue sus operaciones con la mayor confidencialidad:

19



Tarjeta de Clave Digital Token, que utiliza una clave dinamica.
Clave y nivel de acceso individual por usuario.
Archivos cifrados y protegidos.

Comunicacién entre su empresa y el banco a través de una conexién

segura y con algoritmo de encriptacion SSL.

Flexibilidad

Telecrédito Web le ofrece diferentes versiones de acuerdo a sus
necesidades y la posibilidad de ir anadiendo servicios a medida que

aumenten sus requerimientos.
Facilidad de uso

El disefio de Telecrédito Web hace de éste un sistema muy facil de

entender y operar, haciéndolo intuitivo y amigable.

Asesoria permanente

Como cliente del banco usted tendra acceso permanente a dos tipos

de soporte:

HelpDesk, llamando a los teléfonos 313-2999 y 625-2999 podra

reportar cualquier problema de operacion y funcionamiento.

Un Ejecutivo Comercial a su disposicion para brindarle la asesoria y

capacitacion necesaria.

20



Las versiones que ofrece son:

Operaciones Basicas

Usted podra realizar las siguientes operaciones y consultas:
Consulta de saldos y movimientos en linea.

Estado de cuenta corriente que incluye informacién adicional que
facilita la conciliacion de sus cuentas (codigo de sucursal, codigo de

operacion, tipo de operacion, etc.).

Consulta sobre pagarés, avales y fianzas.

Consulta y Pago de Letras.

Consulta de Inversiones (Depositos a Plazo).

Transferencias en tiempo real entre cuentas propias y a terceros.
Transferencias multimoneda.

Transferencias a otros bancos locales.

Transferencias hacia nuestras agenciasen Miami (propias y terceros).
Transferencias a otros bancos en el exterior.

Pago de AFP.

Informacion sobre Letras en Descuento, Letras en Cobranza Libre y

Garantia.

21



Modulo de Notas de Cargo.

Web de Proveedores.

Operaciones Avanzadas

Incluye todos los servicios de Operaciones Basicas y adicionalmente:
Pago de Haberes.

Es una aplicacion que le permite realizar una transferencia electrénica
con cargo a la cuenta de su Empresa y abonos en las cuentas de sus

trabajadores.
Pago de Proveedores.

Es una aplicacion que le permite realizar una transferencia electronica
con cargo a la cuenta de su Empresa y abonos en las cuentas de sus

proveedores o emision de cheques de gerencia.

Pago de CTS.

Es una aplicacion que le permite realizar una transferencia electrénica

con cargo a la cuenta de su Empresa y abonos en las cuentas de sus

trabajadores.
Seguridad y confidencialidad de Telecrédito Web.

Telecrédito Web cuenta con elementos electrénicos de seguridad para

que usted realice sus operaciones y consultas con la mayor

confidencialidad.

22



Clave.

Para poder realizar sus consultas y/o operaciones a través de este
website, usted debera contar con una Tarjeta @cceso Empresarial y
con la clave de 4 digitos que le fuera entregada junto con su tarjeta.

Ingrese su clave usando el teclado virtual.

Para ingresar a la seccion Operaciones Monetarias y Solicitudes
Administrativas, adicionalmente debera contar con su Tarjeta de
Clave Digital Token. Para mayor seguridad, la clave de dicha tarjeta

cambia cada minuto.
Seguridad en Internet.
Tecnologia.

Las operaciones que realiza a través de Telecrédito Web son seguras
y permanecen confidenciales e inalterables gracias a un sofisticado

sistema de seguridad basado en alta tecnologia:

Encriptacion de 128 bits, que nos permite codificar sus datos vy
protegerlos a través de Internet para que sélo nuestro Banco pueda
leer la informacién que envia. La encriptacion de 128 bits es la

tecnologia mas avanzada en codificacibn empleada por bancos a

nivel mundial.

Sistemas de monitoreo a la red de nuestro Banco y otros dispositivos

de seguridad (firewalls), lo protegen contra cualquier trafico no
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autorizado y permiten identificar irregularidades en los movimientos de

sus cuentas.

Ingreso de su clave de acceso por medio de nuestro nuevo teclado

virtual, con el cual sus operaciones estaran mas seguras:
No quedara rastro de los numeros ingresados.

Cada vez que ingresa, los numeros del teclado virtual estaran en
distinta posicién, de tal manera que no puedan ser descifrados por la

posicion habitual de los numeros de un teclado tradicional.

Certificados Digitales de Seguridad, le aseguran que esta en una zona
segura para realizar sus operaciones. Este certificado esta
representado con el icono de un candado ubicado en la parte inferior

derecha de la pantalla.
Recomendaciones de seguridad sobre la clave de acceso.
Nunca le diga su clave a nadie.

No escriba su clave detras de su tarjeta. Si requiere guardarla que sea

en un lugar secretc poco accesible.

Cada vez que utilice su clave, asegurese de estar en una zona

segura, de acuerdo a las instrucciones anteriormente mencionadas.

Recuerde: La seguridad de sus operaciones también depende del

manejo responsable de su clave.
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA

El proceso de matricula antes de implementar la solucion materia de este
informe, era como sigue. Cada fin o principios de mes el alumno debia
acercarse a la institucion educativa a matricularse personalmente. El cliente
hacia cola (las cuales eran inmensas) para hacer el pago por dicho concepto
en las numerosas cajas proporcionadas por la institucién, generalmente
localizadas en los auditorios de cada local. El personal de caja le solicitaba
al alumno su coédigo, y la eleccién del curso y horario de preferencia. El
problema no solo radicaba en el tiempo de espera hasta la atencion, sino en
caso el alumno deseaba estudiar en otra sede, deberia dirigirse a dicho local
en forma presencial. Los impactos desfavorables de esta atencion al cliente
eran por supuesto el largo tiempo de espera en la atencion, el malestar que
ocasionaba el cambiar de sede de estudio, incluso el malestar ocasionado
en la via publica a peatones y establecimientos vecinos, debido a lo largo de
las colas las cuales llegaban a la calle. El diagrama que refleja el actual

proceso de matricula se muestra en la siguiente figura 4.
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Recepcionar

‘ Eligircursoy | _,,! Pagar matricula j——#{ documento de |
Hacer cola horario ! pago
| (AT G 1Y [estevec el |
| | Dirigirse a la sede |
e T I donde estudiara
Figura 4.

3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Demora en la atencion del cliente en el proceso de matricula. Este problema
de la atencion al cliente se ha venido dando desde hace varios afos atras.
Las colas para realizar los pagos de matricula son inmensas,
particularmente en los altimos dias del mes a portas iniciar el siguiente,

justamente cuando empieza un nuevo ciclo.

3.3 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

ALTERNATIVA 1

¢ Implementar los pagos de matriculas obteniendo un numero de

inscripcion por la web de la institucion y pagarlo en una agencia

o la web del banco.

ALTERNATIVA 2

e Implementar una pasarela de pagos dentro de la web de la

institucién, tipo Visa.
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3.4 SELECCION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION

3.4.1 CRITERIOS DE SELECCION

1 Experiencia en la tecnologia
2 Tiempo de implementacion
3 Calidad

4 Precio

5 Soporte

6 Infraestructura tecnologica.

Experiencia en la tecnologia.
Se refiere a la experiencia en aplicaciones web .net.
Tiempo de implementacion.

Referido al tiempo de poner en marcha la solucion.

Calidad.

Es el grado de cumplimiento de los requerimientos.

Precio.

Es el valor de la inversion a realizar en el proyecto.
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Soporte.

Es el nivel de servicio post implementacion.

Infraestructura tecnologica.

Es la infraestructura donde reposara el hardware y software

necesario.

3.4.2 PESOS PORCENTUALES

Criterio Porcentaje

Experiencia en la tecnologia 0.2
2 | Tiempo de implementacion 0.2
3 |Calidad 0.2
4 | Precio 0.2
5 | Soporte 0.1
6 | Infraestructura tecnologica. 0.1

Los pesos fueron asignados de acuerdo a criterios de relevancia, vale
decir, eran mas importantes los criterios de experiencia en la
tecnologia, tiempo de implementacion, calidad y precio que los
criterios de soporte e infraestructura tecnolégica. Esto debido a que el

soporte podria ser brindado por el proveedor o por personal propio.
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Del mismo modo ya se contaba con la infraestructura necesaria, a

excepcién de la conectividad via fibra 6ptica.

3.4.3 EVALUACION FINAL

Porcentaje Alternativa Total Alternativa Total

Criterio 1 1 2 2

1 | Experiencia en la tecnologia 0.2 10 2 5 1
2 | Tiempo de implementacion 0.2 10 2 5 1
3 | Calidad 0.2 5 1 10 2
4 | Precio 0.2 10 2 5 1
5 | Soporte 0.1 10 1 10 1
6 | Infraestructura tecnologica. 0.1 10 1 10 1

9 i7

l

En cuanto a la Experiencia en la Tecnologia, vemos que el personal
estd mas familiarizado con la Alternativa1, que con la segunda, basado
en conocimientos previos aplicados en trabajos anteriores. De igual
manera el tiempo de implementacion de la Alternativa 1 es mucho
menor al de la Alternativa 2, basado en los exigencias de cada una de
ellas. La Alternativa 2 supera largamente en calidad a la Alternativa 1
por cuanto es una tecnologia de vanguardia. El precio es un factor

fundamental por cuanto la Alternativa 1 nos solicita pagar un monto fijo
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mensual, en cambio la Alternativa 2 es un pago del 5% del monto por
cada transaccion, lo cual resulta muy oneroso. Por ultimo, la
infraestructura tecnolégica sobre la cual reposara la plataforma vy

sistema implementar es la misma en ambos casos.

3.4.4 TOMA DE DECISIONES

Alternativa 1 Alternativa 2

Después de la explicacidén dada en la Evaluacién Final, podemos
hacer los calculos que nos daran como la Alternativa elegida a la
primera (Alternativa 1). La decision basicamente se fundamenta en los
criterios de Experiencia en la Tecnologia, Tiempo de Implementacion
y Precio, donde la Alternativa 1 tiene un puntaje superior a la

segunda.

3.5 PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA
SOLUCION PLANTEADA

3.5.1 PROPOSITO DEL PROYECTO

Mejorar la atencion al cliente brindandole la alternativa de hacer sus
pagos de matricula en cualquier agencia del banco o por internet,
generando previamente un cédigo (Numero de Inscripcion) a través de
la pagina web del ICPNA. El servicio de Telecrédito, ofrecido por el

banco, es quien se ofrece como plataforma para realizar la carga de
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dichos cdédigos del ICPNA al banco, asi como la descarga de pagos

del banco al ICPNA.
3.5.2 ALCANCE
Los pagos por el servicio de matricula en los cursos de inglés.

Pagos de los cursos para todos los niveles: Basico, Intermedio y

Avanzado.

Pagos mediante la pagina web del banco
Pagos a través de agencias del banco
3.5.3 METODOLOGIA A EMPLEAR

Se hara uso del RUP como metodologia de proceso de desarrollo de

software. RUP divide el proceso en cuatro fases:
Inicio, Elaboracién, Construccion y Transicion.

Asimismo existen disciplinas a emplear, conocidas también como

etapas:

Modelado de negocio, Requisitos, Analisis y Disefio, Implementacion,

Pruebas, Despliegue.
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3.5.4 MODELADO DEL NEGOCIO

En la figura 5 se muestra un diagrama de cémo se vera el proceso de

matricula luego de la implementacion de la solucién propuesta.

e i e R T = — e
[Ingresar ala web | e l ! [ ’ | Recepcionar |
de lainstituciony | " Pagar en ——» Pagarenbanco —# Iralalnstitucion +—# documento de

elegir sede, curso ~._ Banco? f | | | St
y horario i \ | | R
: Soeve . Sy WL N S =t F = R —
| No N RN R Wl = ==
| |
l 1
L Iralalnstitucion » Pagar matricula

Figura 5.

En la figura 6 se muestra los casos de uso del negocio de dicho

proceso de matricula.
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Soporte de Sistemas

Cajay Tesoreria

GENERAR Y APERTURAR LOS'
PROGRAMAS ACADEMICOS
(CURSOS)

GENERAR LOS NUMEROS DE
INSCRIPCION Y ASOCIARLOS A
UN PRECIO

ENVIAR EL ARCHIVO PLANO DE
LOS NUMEROS DE INSCRIPCION
AL BANCO

CARGAR EL ARCHIVO SUBIDO,
A LAS BASES DE DATOS DEL
BANCO

SELECCIONAR EL PROGRAMA
ACADEMICO O CURSO DE
ELECCION

PAGAR EL NUMERO DE INSCRIPCION
EN VENTANILLA O A TRAVES DE LA
PAGINA WEB DEL BANCO

COLOCAR ENEL FTP DEL X
TELECREDITO LOS NUMEROS DE
INSCRIPCION PAGADOS

DESCARGAR LOS NUMEROS
DE INSCRIPCION PAGADOS

<Y OBTENER DOCUMENTO
LEGAL DE PAGO

Figura 6.
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Los nueve casos de uso del negocio mostrados en el diagrama

anterior los podemos ver en el detalle siguiente:

Caso de uso 1: GENERAR Y APERTURAR LOS PROGRAMAS ACADEMICOS
(CURSOS)

Objetivo: Generar los programas académicos, que son la configuracion de la
sedes, cursos, horarios, profesor, vacantes disponibles. Luego estos se aperturan

para que los alumnos se inscriban y matriculen en los mismos.

Actores: Supervisor Administrativo

Pasos

1. Asigna la sede.

2. Asigna el curso.

3. Asigna el horario.
4. Asigna el profesor.

5. Asigna las vacantes disponibles.
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r€aso de uso 2: GENERAR LOS NUMEROS DE INSCRIPCION Y ASOCIARLOSj
A UN PRECIO

Objetivo: Genera los numeros de inscripcion o codigos por cada programa
académico. Estos numeros de inscripciéon son los que se mostraran al alumno luego

que seleccione el programa académico a estudiar, a través de la web del ICPNA.

Actores: Soporte de Sistemas

Pasos

1. Ejecuta una sentencia para convertir datos de una tabla en un archivo plana.

2. Cambia el estado de estos numeros de inscripcidn generados a disponibles.
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Caso de uso 3: ENVIAR EL ARCHIVO PLANO DE LOS NUMEROS DE

INSCRIPCION AL BANCO.

Objetivo: Enviar los numeros de inscripcién generados en un archivo plano al

banco, mediante el servicio de telecredito, a través de la pagina web del banco.

Actores: Soporte de Sistemas

Pasos

1. Ingresar a la pagina web del banco.
2. Seleccionar la opcion Telecrédito y logearse.
3. Subir el archivo plano.

4. Verificar el mensaje de subida correcta.
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Caso de uso 4: CARGAR EL ARCHIVO SUBIDO, A LAS BASES DE DATOS
DEL BANCO.

Objetivo: Cargar en las bases de datos del banco los numeros de inscripcion

enviados.

Actores: Banco

Pasos

1. Cargar el archivo plano en las bases de datos.

2. Enviar mensaje de confirmacion.
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Caso de uso 5: SELECCIONAR EL PROGRAMA ACADEMICO O CURSO DE

ELECCION.

Objetivo: Mediante la web del ICPNA el alumno selecciona el programa académico
o curso de su eleccién, previo logeo. Al seleccionar el curso, como parte final se le

muestra al alumno el numero de inscripcion correspondiente.

Actores: Alumno

Pasos

1. Ingresar a la pagina web del ICPNA.
2. Logearse en la secciéon alumnos.
3. Seleccionar el curso de su eleccion.

4. Anotar o imprimir el numero de inscripcidon a mostrar.
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Caso de uso 6: PAGAR EL NUMERO DE INSCRIPCION EN VENTANILLA O A

TRAVES DE LA PAGINA WEB DEL BANCO.

Objetivo: Pagar en la ventanilla o a través de la pagina web del banco el numero
de inscripcion generado, el mismo que esta relacionado a un precio, cuyo monto

debera asumir el alumno.

Actores: Alumno

Pasos

1. Pagar el numero de inscripcion en cualquier ventanilla del banco.
2. La otravia es mediante la pagina web del banco.
3. En ambos casos se le muestra al alumno el monto.

4. Obtener el voucher o constancia de pago.
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Caso de uso 7: COLOCAR EN EL FTP DEL TELECREDITO LOS NUMEROS DE

INSCRIPCION PAGADOS.

Objetivo: El banco coloca los numeros de inscripcion pagados en un archivo plano

disponible a través de una ruta ftp en Telecrédito.

Actores: Banco

Pasos

1. Generar un archivo plano con los numeros de inscripcién pagados.

2. Colocarlo disponible en la ruta ftp del Telecrédito.
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Caso de uso 8: DESCARGAR LOS NUMEROS DE INSCRIPCION PAGADOS.

Objetivo: Ingresando a la ruta ftp del banco descargamos el archivo plano con los
numeros de inscripcion pagados. Luego mediante un proceso de base de datos
estos son cargados a las tablas del ICPNA, reconociendo los numeros pagados y

asociados a los cursos relacionados.

Actores: Soporte de Sistemas

Pasos

1. Ingresar a la ruta del ftp del Telecredito.
2. Descargar el archivo plano conteniendo los numeros pagados
3. Correr el proceso de carga del archivo plano a las tablas del ICPNA,

basicamente a las tablas de venta, matricula y programa académico.
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Caso de uso 9: OBTENER DOCUMENTO LEGAL DE PAGO.

Objetivo: Habiéndose cargado el archivo plano de numeros pagados en la base de
datos del ICPNA, se procede a imprimir los documentos legales de venta del

servicio de ensefanza, para que estén disponibles de ser recogidos por el alumno.

Actores: Caja y Tesoreria

Pasos

1. Imprimir los documentos (boletas de venta) de todos los pagos realizados el dia

anterior.

2. Ordenarlos de acuerdo a los apellidos del alumno para una facil identificacion y

busqueda.
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3.4.5 MODELO DE BASE DE DATOS

ProgramaAcademico

ProgramaAcademicolD

Numerolnscripcion

Alumno

AlumnolID

NumerolnscripcionID
——@ ProgramaAcademicolD (FK)

—

Matricula Ventas
Watricula D R
AlumnolD (FK) St D e
ProgramaAcademicolD (FK) MatriculalD (FK)
AlumnolID (FK)

ProgramaAcademicolD (FK)

3.4.6SISTEMA DE MATRICULA

A continuacion mostraremos la secuencia del sistema de matricula

implementado, en lo referente a la seleccion del curso del alumno y en

consecuencia la generacién del numero de inscripcion.

| Ingresa a www.lcpna.edu.pe,
haz clic en Intranet

Alumnos y escribe tus
datos: username, password
(ambos c6digos figuran en el
comprobante de pago) y. la
sede donde estudiaras.
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Apareceré una ventana en

la que deberés seleccionar
“Nueva Inscripcién” dentro
del ment “Inscripciones”.

Seleccionalel penodo. curso _ )
y horario. Al completar la [ MR - -2y g ey ’

informacién se mostraran los~ [ ST SR UL AL Tt
datos seleccionados.—

-

[

|
[ e T I Ty T T

i

Si la informacion’ es correcta,

haz clic’en “Confirmar.q e

Si deseas hacer alguna
modificacion, haz clic en
“Eliminar”'y selecciona los
. ~_datos correctos.
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% Al hacer clic en
" “Confirmar" se mostrard
un resumen de la
1nformac|0n lngresada

—y lnscnpclén elcual |
‘deberés imprimir o anotar.  |§

Realiza el pago correspondiente con tu
numero de inscripcion en cualquier agencia
del BCP o a través de www.viabcp.com

A continuacion mostraremos la secuencia del sistema de matricula, en lo

referente al pago a realizar via internet.

45



1.. Ingrese a la pagina web www.viabcp.com, con su tarjeta de debito y

clave.
2. Seleccione la o
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El sistema le mostrara la pantalla Centros de Estudio.

3. Seleccione ICPNA y en la categoria servicios seleccione el servicio a cancelar,
presione el botén continuar.
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4. Ingrese su numero de inscripcion y presione el botén continuar.
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En la siguiente pantalla apareceran las cuotas a cancelar.

5. Seleccione en el recuadro de la derecha la cuota que desea pagar y presione el

botén continuar.
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6. Confirme la operacion ingresando su Clave Digital en el teclado virtual y

presione el botdn aceptar. El sistema enviara automaticamente su Constancia

de Pago.
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CAPITULO IV

ANALISIS BENEFICIO COSTO

Los costos de inversion son evaluados comparativamente a los beneficios.
Existen beneficios tangibles y otros intangibles. Asimismo los costos de
inversion basicamente giran al hardware, software, comunicaciones vy

servicios ofrecidos por el proveedor requerido para dar solucién al problema.
4.1 SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
4.1.1 BENEFICIOS TANGIBLES
Aumento de las matriculas

Mejorar la atencién al cliente ha hecho que la cifra de alumnos
matriculados se incremente en 2000 alumnos en promedio en el

primer afno de su implantacion (2006).

2005 l 2006 ~ 2007 ‘ 2008

Alumnos matriculados
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Reduccion de Costos

Anteriormente se necesitaba de mayor personal en cajas para
atender las matriculas de los alumnos. Ahora con la alternativa
de realizar el pago a través de internet, el personal se ha

reducido a la mitad.

2005 [ 2006 ‘ 2007 l 2008

Personal en caja

4.1.2 BENEFICIOS INTANGIBLES
Mejora en la imagen

Al no existir las grandes colas de antes, se mejoro en la imagen
de la empresa de cara al cliente, e incluso al publico en
general, pues las colas llegaban hasta las afueras de la

institucion.
Mejora en la rapidez de atencion

En vista de que el alumno hace el pago en otra via (internet)
solo se acerca a la institucién a recoger su documento de pago,

lo que agiliza la atencién, por ende no pierde tanto tiempo.
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4.2 EVALUACION ECONOMICA - FINANCIERA
4.2.1 ESTIMACION DE BENEFICIOS TANGIBLES
Aumento del ingreso por matriculas

En promedio, el aumento del ingreso por concepto de pago de

matriculas se incrementé en 350000 soles.

2005 (S/.) | 2006 (S/.) | 2007 (S/.) | 2008 (S/.)

Ingreso por matricula 5792400, 6168800/ 6597600

Reduccion de Costos

Al emplear menos personal, los costos y gastos en personal se

reducen, basicamente en lo que se refiere a sueldos.

2005 (S/.)| 2006 (SI.) | 2007 (S/.) | 2008 (SI.)

ueldos de Personal deCaja

Costo de la implementacion

El costo de la implementacidon se centra en el hardware,

software, comunicaciones y servicio arrendado del Telecrédito.
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Concepto

Hardware (Servidor) 13500
Software (licencia SQL Server) 5600
Mano de Obra en desarrollo 9000
Comunicaciones (cableado) 1000
Total 30100

Concepto

Arrienda mensual servicio

Telecredito

800

Total

800
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

1. La alternativa de brindar un nuevo canal de atencién al cliente, ha
sido muy valorada por el alumno, a tal punto que se ha
incrementado el numero de alumnos matriculados.

2. La reduccién del costo y gasto de personal ha sido significativa y
ha permitido que dichos recursos se destinen a otros usos.

3. Laimagen proyectada hacia afuera ha cambiado notablemente, en
consecuencia ahora si calificamos dentro de la lista de
instituciones con mejor atencion al cliente en la comuna.

4. El uso de nueva tecnologia nos trae una rapidez en la atencién al
cliente, por ende la inclusion de nuevos servicios electronicos
mejorara la atencion al alumno.

5. En proyectos que tengan que ver con el uso de la tecnoiogia web
se concluye que el uso de fibra éptica para la interconexion de las
sedes 0 sucursales es necesaria, si y solo si los procesos de

negocio lo ameritan, y claro esta, geograficamente sea posible.
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6.

Inicialmente la informacién estuvo centralizada, sin embargo
producto de la demanda, esta se tuvo que descentralizar haciendo
que ya no se experimente lentitud, por el contrario, se mejoro la

performance.

Se dependi6é siempre de una labor manual para subir el archivo de
los numeros de inscripcidn al banco. También para la descarga de

los pagos de dichos numeros enviada por el banco.
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RECOMENDACIONES:

1. Se debe estar en constante investigacion de que nuevos
productos y servicios nos ofrece el avance tecnoldgico.

2. El uso de recursos a través de la web requiere de un manual
instructivo detallado para personas que no manejan la
tecnologia de hoy en dia. Dicho manual podemos colgarlo en la
web de la institucion.

3. La reaccion ante el malestar del cliente por wuna
deficienteatencién deberia ser inmediata, con una solucién
temporal, pero en paralelo analizar y ejecutar una solucién
definitiva.

4. En estos tiempos donde todo corre tan rapido y es cambiante
los gustos de los clientes, seria bueno pensar también
soluciones para moviles y tablets.

5. Las replicas de los datos a través del sqgl server es una
tecnologia que permite el pase de los mismos entre servidores
de distintas locaciones. Sin embargo estos datos deben ser
seleccionados para que la transferencia no sea total, o sea solo
pasar los que realmente son necesarios para que el negocio
siga funcionando.

6. Diariamente el personal de soporte técnico era quien subia el
archivo plano, via ftp al banco. Sin embargo vemos que se

puede disefar una solucion para que este procedimiento sea
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automatico haciendo uso de aplicaciones que “escuchen”
cuando un archivo es copiado a una ruta determinada, lo que
puede activar que se realice una copia del mismo a una ruta

previamente definida.
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GLOSARIO DE TERMINOS

RUP: El ciclo de vida RUP es una implementacion del Desarrollo en espiral,
desarrollo en el que se atraviesa repetidamente o en bucles por cuatro fases:

Analisis, Disefio e implementacion, pruebas y planificacion.

BCP: La utilidad BCP hace copias masivas de los datos entre una instancia
de Microsoft SQL Server y un archivo de datos en un formato especificado

por el usuario.

ARQUITECTURA DE APLICACIONES DE .NET: Permita la escalabilidad
para cumplir las expectativas de la demanda y admita un gran numero de

actividades y usuarios con el minimo uso de recursos.
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