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Resu men Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Para garantizar el mejor servicio en el sistema de salud
publico de Costa Rica, la Caja Costarricense del Seguro
Social (CCSS) debe asegurarse de tener siempre
sistemas y activos en funcionamiento.

Es por ello que cuenta con equipos como el Centro de
Gestion Informatica (CGlI), donde se atienden incidentes
tecnolégicos mediante herramientas como el SAGI.

Al ser una herramienta importante, se busca siempre una
mejora continua para la plataforma, donde se mejore la
experiencia de usuario al realizar las tareas diarias,
ademas de una mejora en la interfaz gréafica actual.

Ademas, se identifican oportunidades de hacer los flujos
de trabajo mas rapidos y eficientes, que por consiguiente
mejora el servicio a los funcionarios, por ende a los
pacientes también.

Palabras claves:

Pruebas de usabilidad, salud, hospital, plataforma digital,
interacciones, disefo de interfaz, tecnologia, informatica,
disefio de experiencia de usuario.



Abstra Ct Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

To guarantee the best service in the Costa Rican public
health system, the Costa Rican Social Security Fund
(CCSS) must ensure that it always has systems and
assets in operation.

That is why it has teams such as the Computer
Management Center (CGl in Spanish), where
technological incidents are dealt with through tools such
as SAGI. Being an important tool, continuous
improvement is always sought for the platform, where the
user experience is improved when performing daily tasks,
as well as an improvement in the current graphical
interface.

In addition, opportunities are identified to make workflows
faster and more efficient, which consequently improves
service to employees, and therefore to patients as well.

Keywords:

Usability testing, health, hospital, digital platform,
interactions, user interface, technology, computer
science, user experience design.
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1. Estrategia del proyecto

1.1. Introduccion

La Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) es una
institucion publica con 75 afos de antigiiedad, encargada
de administrar el seguro de salud [1]. En este servicio, es
prioritario que los funcionarios (médica/os, secretaria/os y
demas) puedan utilizar las plataformas en todo momento.
Por esta razon, aparecen entidades como el Centro de
Gestion Informatica (CGl), que atiende accidentes o fallos
tecnologicos con el equipo o sistemas que utilizan los
funcionarios en el centro respectivo, entre otros. Estos
fallos son registrados en la plataforma digital SAGI, la
cual sera el enfoque principal de este proyecto.

En este documento se resume y se presentan los
hallazgos y soluciones para el proyecto de graduacion
“Redisefio de plataforma e interfaz grafica de herramienta
SAGI para el Centro de Gestidn Informatica en la Caja
Costarricense del Seguro Social” para obtener el titulo

de de Ingenieria en Disefio Industrial con grado de
bachillerato del Tecnoldgico de Costa Rica.

El proyecto consiste en redisefiar la plataforma web SAGI
del CGl, la cual es una plataforma donde se registran
incidentes y datos informaticos como activos, sistemas,
catalogos, inventarios, reportes y actividades

de los funcionarios.
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2. Definicion del problema

El CGl realizé una migracion, en 2016, de la aplicacion
obsoleta llamada SIA, hacia una interfaz web llamada
SAGI. Esta aparece gracias a un equipo de
desarrolladores web de la CCSS, el cual desde un
enfoque técnico e informatico, desarrolla una plataforma
que contenga las funciones que el equipo necesita, sin
seguir un proceso, por ejemplo, de disefio.

Si bien esta nueva plataforma present6 una gran mejora
en cuanto a funcionamiento e interfaz grafica, aun tiene
tareas que requieren de demasiados clicks o muchos
cambios de pantallas para finalizar una sola tarea. Esto
visibiliza puntos de mejora que se pueden atender
mediante la implementacion del disefio.

Es por esto que se pretende trabajar en el rediseno de la
plataforma interna del SAGI perteneciente al Centro de
Gestion Informatica (CGlI) para brindar una herramienta
que resuelva los problemas detectados por la
administracion y los usuarios, que ademas sea interactiva
e intuitiva.

2.1. Justificacion

La Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) es una
institucion muy grande y relevante a nivel nacional, con
aproximadamente 50 mil trabajadores. Los funcionarios
(médica/os, secretaria/os y demas) deben utilizar las
plataformas en todo momento, para que asi poder dar un
servicio efectivo a las personas que hacen uso de los
distintos servicios (EBAIS, consultas hospitalarias, etc)

[2].

Por ello, el CGI necesita los sistemas mas eficaces y
funcionales, con un flujo eficiente en la interaccién, que le

10

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica



permita atender problemas en los sistemas del personal
de primer frente en forma mas rapida posible.

Desde el enfoque de la ingenieria en disefo industrial, es
importante atender este problema al enfocarse en mejorar
la experiencia e interaccion con una plataforma en este
caso, pero siempre centrandose en el usuario como razén
para disenar. Mediante esta disciplina se puede
implementar un nuevo enfoque en la plataforma interna,
mucho mas amigable con el usuario.

11
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3. Objetivos, alcances Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial

& I i m itaCiones Tecnoldgico de Costa Rica

3.1. Objetivo general

Redisenar la plataforma web del SAGI (plataforma interna)
para que los trabajadores del Centro de Gestion
Informatica (CGl) registren la atencion a los usuarios

en un sistema amigable con el usuario.

3.2. Objetivos especificos

1. Optimizar el registro de atencién a accidentes de
cémputo, asi como el mantenimiento de expedientes
e inventarios.

2. Brindar una mayor eficacia en el flujo de trabajo de
colaboradores del CGl para reducir la saturacién en
el servicio.

3. Proporcionar una mejor visualizacion de informacion en
la interfaz, generando un prototipo de alta fidelidad donde
se muestren mejoras gréficas y de interaccién desde la
experiencia de uso del producto.

3.3. Alcances

El proyecto tiene como finalidad desarrollar una
propuesta y maqueta funcional de un nuevo disefo para
la interfaz web de usuario, que permita registrar la
atencién de accidentes de computo y llevar registros de
activos, sistemas, reportes, etc. En el prototipo se vera
una arquitectura de informacién generada a partir de las
necesidades del usuario, la cual sera validada en pruebas
de usuarios; y siguiendo el look and feel brindado por la
empresa.

12



3.4. LimitaCioneS Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial

. . Tecnoldgico de Costa Rica
Dado del contexto de pandemia, los sujetos de prueba

(testers) podrian no estar dispuestos a realizar
validaciones presenciales. Por esta razon, se plantea la
solucion de abrir una posibilidad para realizar las
validaciones con herramientas a distancia.

Hacia la finalizacién del proyecto, la CCSS fue hackeada
por lo que muchos de los canales de comunicacién con
la empresa fueron inhabilitados.

13



4. Antecedentes del proyecto Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

4.1. Antecedentes de la CCSS y el CGl

Los servicios personales de salud en Costa Rica se
prestan en el sector publico, el sector privado y un difuso
sector mixto. El sector publico esta dominado por la Caja
Costarricense de Seguro Social (CCSS), principal
proveedor de servicios personales [1]. Esta es una
institucion publica con 75 afios de antigliedad, encargada
de administrar el seguro de salud donde se proporciona
una cobertura aproximada al 94.4% de la poblacion total
del pais [2].

Al tratarse de un sistema de salud, los funcionarios no
pueden tener sistemas con fallos o errores, ya que es
prioritario atender continuamente en todos los servicios.

Es por esta razén que, a partir de la década de los
noventa, se venia conceptualizando la desconcentracion
de las actividades relacionadas con las tecnologias de
informacioén y comunicaciones en algunos niveles
organizacionales de la CCSS [3].

La institucién en su necesidad de consolidar un modelo
de atencion integral con mayor capacidad de respuesta
en los servicios de salud brindados en las aristas (social,
econdmica y ambiental) y satisfacer las necesidades y
expectativas de la poblacién; desarrolla nuevas
estrategias para lograr este modelo de atencion integral
[4]. En respuesta a estas transformaciones institucionales,
surgen unidades como el denominado Centro de Gestion
Informatica (CGl).

Este tiene distintas funciones, entre ellas atender
accidentes o fallos tecnoldgicos con el equipo o sistemas
que utilizan los funcionarios en el centro respectivo. Por
esta razon, el CGl necesita los sistemas mas eficaces y
funcionales, con una buena visualizacién de informacion,

14



que le permita atender problemas en los sistemas del Escuela de Ingenieria en
personal de primer frente en forma mas rapida posible. %iig?égggségalcosta -
Las actividades de mantenimiento preventivo deben

realizarse como un elemento integral de un programa de

gestion de equipos y programas, lo cual debe ser

monitoreado en plataformas donde es importante que

sea seguro de usar [5]. Para realizar este registro de

incidentes y llevar un control general de los errores, se

utiliza la herramienta del SAGI. En este caso, el proyecto

se trabaja en conjunto con el CGl del Hospital Max

Peralta en Cartago.
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5. Marco MGtOdOIégico Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

El proyecto utiliza como base la metodologia de
desarrollo de herramientas de software. En este proyecto
se utilizara principalmente la metodologia descrita en el
libro “Usability Cook Book” por el PhD. Franklin-
Hernandez-Castro [5], el cual se alinea con el método y
las etapas del Design Thinking.

Se divide en una etapa de UX y otra de Ul:
Experiencia de usuario (analisis UX)

a. Inventario de contenidos: Es un diagrama (tipo mapa
conceptual) que resume todo el contenido de la
herramienta, su estructura y su jerarquia.

b. Andlisis de referenciales: Actividad donde se buscan
proyectos similares que satisfagan necesidades
similares para ver como fueron resueltas. A partir del
andlisis se trabaja en patrones de disefio y minimos
comunes.

c. Analisis de usuarios: Se trabaja primero en un analisis
de personas (identificar a los tipos de usuario), luego
un analisis de necesidades (qué necesita satisfacer la
herramienta en forma global) y un analisis de trafico
(define el porcentaje de importancia en relacion

necesidad/personas).

d. Arquitectura alfa: Se propone un ordenamiento de la
informacion en base a las conclusiones de los anélisis
anteriores.

e. Cardsorting: Los testers agrupan términos y
categorias con la nomenclatura a utilizar, de forma que
la herramienta permite comprender el pensamiento
l6gico de los usuarios y adaptar la arquitectura a él.

16



f.

Navigation paths: Son los caminos que debe tomar el
usuario en la arquitectura para realizar las tareas de
mas trafico.

Interfaz de usuario (analisis Ul)

g.

Wireframes: Diagramaciones sin color ni detalle
grafico, donde se tiene en cuenta la navegaciény la
estructura de los escenarios.

Digital prototyping: Se definen las tareas a realizar y
con una maqueta funcional generada a partir de los
wireframes, y se realizan las pruebas de navegaciéon
para cumplir esas tareas.

Arquitectura beta: Modificacién de la arquitectura alfa
con los descubrimientos de las etapas anteriores.

Look and feel: El disefio grafico de la herramienta
donde se define cromatica, iconografia, tipografia,
etc.

Mockup: Maqueta funcional de la aplicacién donde se
prueba el look and feel.

Pruebas heuristicas: Validacion de la prueba final
donde se verifica usabilidad y el estilo grafico
utilizado.

17
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6. Desarrollo del Proyecto

Se define el proceso de desarrollo del proyecto siguiendo
las etapas de la metodologia, donde se inicia con la
investigacion previa hasta la interfaz grafica con el “look
and feel” del producto final.

6.1. Investigacion Previa

Inicialmente, se realiza investigacion previa mediante una
reunion junto con los stakeholders, donde se obtuvo
informacion acerca de la herramienta actual (SAGI) y su
estructura de informacion.

La plataforma tiene diversas funciones, la principal es
registrar incidentes informaticos que puedan tener los
funcionarios en sus sistemas o activos (impresoras,
acceso a sistemas, etc). También contiene informacién en
bases de datos acerca de errores que han ocurrido y
cdémo se han solucionado, ademas de tener inventarios
de activos, sistemas, elementos Cl, etc.

Quienes utilizan principalmente este sistema, son los
funcionarios del Centro de Gestion Informatica, solo ellos
tienen acceso. Esto ocurre principalmente porque, de
acuerdo a lo indicado por el stakeholder, si la poblacién
tuviera acceso a la herramienta siempre, por el minimo
error generaria un reporte, lo que aumentaria aln mas la
carga de trabajo.

En el CGl, el area de atencién de usuarios es quien toma
principalmente el registro de estos incidentes. Por otro
lado, las areas de apoyo administrativo, soporte y redes;
y desarrollo de sistemas, pueden realizar esta tarea y
otras como registrar activos, catalogos, reportes, etc.

18
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6.2. Inventario de Contenidos Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

La herramienta del SAGI cuenta con diversos dashboards
donde se muestra informacién importante, que ademas
es proyectada en distintas oficinas para que los
funcionarios tengan una nocién de la carga de trabajo
existente.

Por asignar " = ! I Atendidos Diario

Solicitudes Solicitudes Solicitudes
0 i : | o

Juan Carlos ha regestrado un nuevo
incidenta N* 1-2022.
O824 AM 0370172022

21102021 27/09/2031 10:57:01 Por asignal
2021 n ate
Juan Carlos ha regstrado un nuavo
incidents N° 1-2022, v 21172-2001 28/09/2021 13:04:25 Por asig!
07155 AM 17/32/2022

2113-2001 17114203 09:40:09 Por asignas
Juan Carlos ha finalizade el mcidanta
N® 2100-2021 3 1-2022 03/01/3022 08:33:46 Por aclg!

OL102 AW 17/13/2021

Figura 1. Visor de solicitudes en herramienta actual de SAGI.

El SAGI cuenta con un menu principal con drop-downs
que llevan a diferentes pantallas. La herramienta tiene
una amplia variedad de formularios, con informacion por
completar que varia de pantalla en pantalla.

Info. Usuario  Ayuda  Salr

08:22:05 18/02/2022

ja datos de Ce nto 2 da 106N S 3 e wtes Adn "
Solicitudes de atencidn

Facha;
Regortado poe.™ Contaclo para atencidn ™ Medio de solicitud.

Selecciane un valor .
Sewido.™ Araas.™ Clasification caso. *

Descnpada de soliotud: *

500 caracteres restantes,

Actio” Adquntar Imagen

Campos con el cardcter (™) son obligatorios.

Figura 2. Formulario para registrar una nueva solicitud.
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A partir de esta informacion y teniendo un entendimiento
mayor de la herramienta y sus funciones, se trabaja en
un inventario de contenidos. Este es el paso inicial
cuando ya el disefo existe, donde se resume todo el
contenido de la herramienta, su estructura y su jerarquia.

Dentro de los drop-downs en el menu principal,

se encuentran mas sub-secciones que llevan a otras
pantallas. Por esta razon, el inventario de contenidos
consiste en un grafico muy extenso, donde se rescataron
los nodos de la plataforma sin especificar,

por ejemplo, opciones para completar los formularios.

Al ser un grafico de dicha magnitud, se presentara
primeramente una figura completa de todo el esquema,
para luego implementar zooms en las distintas partes y
tener una mejor legibilidad de cada una.

Cada grupo es una funcionalidad principal de la
plataforma, y fue diferenciado mediante un esquema de
color. Los recuadros que poseen fondo con opacidad

reducida son botones, los recuadros con circulos de color

rellenos son campos obligatorios y los que poseen
circulos solamente con trazo, son campos inhabilitados.

20

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica



Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Figura 3. Inventario de contenidos completo de plataforma SAGI.
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El primer grupo se trata de las “Solicitudes”, el cual se Escuela de Ingenieria en

divide en seis secciones distintas. Disefio Industrial .
Tecnolégico de Costa Rica

Figura 4. Zoom de grupo perteneciente a “Solicitudes”.
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En el segundo grupo, se encuentra la “Base de datos
de gestidén de conocimientos”, la cual contiene tres
secciones separadas.

Figura 5. Zoom de grupo perteneciente a “Base de datos de gestion
de conocimientos”.

Dentro de este grupo, se encuentra una seccion de
“Catalogos” que se divide en otros sub-grupos con los
mismos botones.

23

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica



Para el siguiente grupo, llamado “Administracion de la Escuela de Ingenieria en

configuracion”, pertenecen cuatro secciones distintas. Disefio Industrial .
Tecnolégico de Costa Rica

Figura 6. Zoom de grupo perteneciente a “Administracion
de la configuracion”.

Este grupo también cuenta con una seccion de
“Catalogos”, la cual se divide en distintos tipos.
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Las siguientes secciones son “Seguimientos” y Escuela de Ingenieria en

“ ” ; _ Disefio Industrial
Beportes , donde cada una tiene dos sub-grupos Toanolbaivn de Costa Rica
distintos.

quardar

Figura 7. Zoom de grupo perteneciente a grupo de “Seguimientos”
y “Reportes”.
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Finalmente, se encuentra el grupo de “Administrador” e
“Informacion de usuario”.

Figura 8. Zoom de grupo perteneciente a grupo de “Administrador”
e “Informacion de usuario”.

Dentro del grupo de “Administrador”, se observa que hay
otra seccion de “Catalogos”, al igual que se encontraba
en el grupo de “Base de datos de gestion de
conocimientos”, “Administracion de la configuracion” y
“Reportes”. Es decir, hay catalogos a lo largo de cuatro
escenarios distintos de la herramienta.

Esto presenta un punto de mejora y uno de los hallazgos
importantes, ya que hay una repeticién de secciones en
ramas de la arquitectura completamente diferentes. Estos
grupos contienen tipos de catalogos distintos, pero no
hay razén para que se encuentren en pantallas separadas
porgue no son catalogos especificos de los grupos. Al
discutirlo con el stakeholder, se aclard que estos pueden
estar juntos.

De esta forma, si en las pruebas se refleja que debe estar
en distintas secciones, se tomaria otra decisiéon de
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disefo, no se repetiria varias veces, como esta Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
actualmente. Tecnoldgico de Costa Rica

Con este andlisis se obtiene una vision mas clara de la
estructura actual de la herramienta y a qué puntos
prestarle atencion en las siguientes etapas.
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6.3. Analisis de Referenciales Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
L. Tecnoldgico de Costa Rica
En esta etapa, se buscan proyectos similares, donde se

satisfagan necesidades similares y ver como estas fueron
atendidas.

El SAGI tiene una variedad de informacién y data, la cual
es visualizada a lo largo de la herramienta, en
dashboards, formularios y listas. Se analizan tres
ejemplos de referenciales por cada una de estas
categorias, con el fin de ver como es el abordaje en

el disefio. En total, se analizan nueve ejemplos ya
existentes.

Dashboards

Los ejemplos de dashboards cuentan con un menu lateral
en el lado izquierdo de la pantalla, donde usualmente se
coloca el logo de la empresa en la esquina superior
izquierda. La barra de busqueda se encuentra en la parte
superior, cerca de una seccion de bienvenida. Ademas en
la parte principal se observan gréaficos y una barra lateral
del lado derecho con informacién que cambia
dependiendo de la teméatica de la herramienta.

Se muestra a continuacion un ejemplo que contiene
muchos de los features de los otros referenciales
analizados. Se detallara el andlisis de uno de ellos,
mientras que los otros dos se encontraran en anexos.

informacion de
seccion de bienvenida notificaciones perfil de usuario

X Q " l 7 = posible menu
% n .— e
logo empresa ———s IX\ 1 o a <>
= Hello John Doe 3 2
: s pequefa lista
menu lateral con flechas
L] 2 1
-
se entiende como si i » . . . . s ’ e -~ N
) »—— Calendario c¢
Se pudiera minimizar L = vis se

todo lo que muestra

- ; . datos

.
~ porcentuales
v e 75%
espacio para graficos
2 —
O Informacion e E

I

barras de progreso

Figura 9. Referencial de “Home Screen dashboard”, disefiado por
Ghulam Rasool.
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Pros: Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

« Cromatica le da gran visibilidad a la informacion Tecnoldgico de Costa Rica
presente en la pantalla.

+ Elementos con una jerarquia bastante definida (colores
y tamanos).

+ La cantidad de datos que se brindan en un sola pantalla
sin alterar el sistema de disefio es bastante alta.

+ Se logra un balance de colores entre el menu principal
y el dashboard.

* Los acentos de morado saturado son utilizados para
dar jerarquia necesaria en los aspectos requeridos de
la pantalla.

Cons:
+ llustracion de bienvenida toma mucho espacio.

+ Algunos iconos son demasiado pequenos y poco
visibles.

« Sombreados en graficos son muy pesados visualmente.

+ La cantidad de informacion en display puede ser
demasiada y causar mucho ruido.
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Formularios Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Los formularios poseen cajas de texto, usualmente Tecnoldgico de Costa Rica
sombreadas o con trazo. Dentro de estos usualmente hay

check boxes para marcar si aplica o no lo indicado en el

texto. Usualmente tienen en la parte superior, un

indicador de la cantidad de pasos o pantallas que se

deben completar para finalizar el formulario.

A continuacion se expone un ejemplo con muchos de los
features presentes en los otros referenciales analizados.
Se detallara el analisis de uno de ellos, mientras que los
otros dos se encontraran en anexos.

progreso
se marca con opacidades

-~ iconografia (muy

| pequefia) para

o3 0% notificaciones y perfil
°
titulo:-de seccion dashboard tiene
titulo ¢ "
n color distin
(sf tiene suficiente un color distinto
jerarquia)
cajas de texto no
(O — '
tienen outline, solo
menu lateral sombreado
tiene iconos ”
et Justice on wary
il Statome | cada titulo del texto
03 a llenar posee icono
A
‘ /\ | T o
a4 |-
e
disclaimers en botones distintos uso de outline azul en
colores distintos con linea punteada mayoria del formulario

Figura 10. Referencial de “Justice for all”, disefiado por SizzleGrid.

Pros:

« Lajerarquia de los titulos deja claro el nombre de la
seccion correspondiente.

+ Los callouts en diferente color, le dan diferenciacion
suficiente para identificarlos.

Cons:

« Hay una cantidad bastante grande de icenos que
pueden ser distractores o innecesarios.
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Listas Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Las listas poseen una diferenciacion de cada fila Tecnoldgico de Costa Rica
mediante rectangulos de colores detras del texto. Los

titulos de cada columna se encuentran en la parte

superior de la lista, con menos jerarquia pero con

suficiente legibilidad. Ademas, en algunas ocasiones

poseen un filtro donde se selecciona la cantidad de

resultados que se busca mostrar en la pantalla.

Se muestra un analisis de un referencial que cuenta con
aspectos importantes del resto de ejemplos analizados,
mientras que los otros dos ejemplos se pueden observar
en anexos.

5 boton para agregar
wetcoots Site Details =
¥ m elemento a lista

seleccion de cantidad

de resultados
titulos de lista estan
en un box separado

informacion desplegada
con cédigo de color

pestafa seieccionada
se enfatiza con
opacidad

cmasttwetiian com estado de los
® Spafiih - e elementos de la lista

fondo de dashboard
distinto a rectangulo
de fila

division de
paginas

Figura 11. Referencial de “Bigscoots Site”.

Pros:

+ Lainformacién desplegada en casa lista tiene
bastante balance visual.

« Una divisidn de paginas y un filtro de cantidad de
resultados permite buscar informacion mas rapido.

Cons:

+ Eltamafno de algunos botones es demasiado
pequeno.
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6.3.1. Minimos comunes Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
. , . . ., Tecnoldgico de Costa Rica
Luego de realizar una sintesis de la informacién

recopilada durante en analisis de referenciales, se ejecuta
una comparacion para ver qué herramientas o
necesidades son comunes entre ellas.

Dashboards Formularios Listas
e
be)
-
- (=]
Q
] ‘8 7l = 5 o ®
E = & & 2 5 9 -
2 g @ o= = g ., B
5 [0} @ £ o - 7 0
- o - —- - -
© o = 5 o Y= = = °
- @ 3 @ o @ Q @ o
n @ o c < 3] x c
o = = = 4] Q
o & = - o 7 ) 2 Q
© [=] o © o =1 £ © 2
%] o @» Q e =] o x @
perfil de usuario e o ° e -
menu principal © a o ® ° ®
diferentes pestafias ° e
barra de busqueda o ] © L]
uso de recursos graficos e e ° e o °
botones icono + texto @ o e ° °
graficos ® ) ° B}
calendario @ B o
notificaciones ° °
responsive °
uso de imagenes/videos ° o
visualizacién de tablas o listas L] C)
dashboard L] & e L] ° )
navegacion parcial (scroll o swipe) °
agregar (recordatorio/board) L] e °
configuracion ° °
logo empresa © <] o ° ° =]
divisién de paginas o

Figura 12. Tabla de minimos comunes.

Se observa que los aspectos mas comunes fueron el
perfil de usuario, menu principal, uso de recursos graficos
y dashboards. A partir de estos ejemplos, se pueden
analizar las formas de abordar herramientas que la
plataforma tiene o podria incluir, pues los usuarios estan
familiarizados con estas.
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6.3.2. Patrones de diseno Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
. L . Tecnoldgico de Costa Rica
Mediante el analisis de los ejemplos, se puede observar

coémo se tratan distintas acciones en otras herramientas.
Esto permite generar una idea de los patrones de disefio
que siguen estas herramientas. Se genera un tipo de
wireframe inicial, para dar una idea de como podria lucir
una pantalla de la herramienta.

barra de bisqueda

l

logo ——= *— perfil

* pestanas

graficos

menu

lateral
— lista Iateral

area de dashboard

Figura 13. Patrén de disefio generado a partir de andlisis de
referenciales.

Se analiza que en la mayoria de pantallas el logo se
encuentra en la esquina superior izquierda, y debajo de
este se encuentra un menu lateral. Dentro del dashboard
se asigna un espacio para graficos y una lista lateral.
Ademas elementos como la barra de busqueda y el perfil
se colocan en espacios donde se sabe que estan
usualmente, por modelo mental.
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6.4. Analisis deusuarios

Para garantizar una mejor plataforma, con un enfoque de
diseno centrado en el usuario, es necesario generar un
analisis de los usuarios potenciales. Este andlisis se
divide en tres etapas.

6.4.1. Analisis de personnas:

Mediante este analisis, se identifica el arquetipo de los
usuarios que usaran la herramienta. En conjunto con el
stakeholder, inicialmente se definen dos tipos de
personnas, un administrador y una técnica.

Para entender el punto de vista del equipo, se habla con
el resto del equipo del CGl en el Hospital Max Peralta,
que consta solamente de 6 personas. Se realizan
encuestas donde estas personas validar los tipos de
personas definidos en conjunto con el stakeholder.

PERSONNAS

Potenciales usuarios de la herramienta

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

la técnica

marta salazar
28 anos

“siempre tenemos que ponermnos las pilas, los sistemas del hospital no pueden fallar’

Figura 14. Arquetipo de persona llamada “la técnica”.

necesidades

proceso fluido de
registro de incidentes
para resolver lo mas
rapido posible

realizar menos clicks al
momento de registrar
para no tardar tanto

monitorear los registros
existentes para siempre
tener control de la carga
de trabajo

motivaciones

contar con una
herramienta que le facilite
su trabajo

instruir a los funcionarios
del hospital en temas
tecnologicos para
minimizar problemas que
tienen facil solucion

34

marta es una ingeniera en sistemas de la UCR. tiene dos sobrinas a las cuales esta impulsando
para que aprendan mucho en STEM. ella trabaja para el Centro de Gestién Informética del hospital
Max Peralta en Cartago. es parte del equipo de desarrollo de sistemas, trabaja atendiendo
ncidentes informéaticos en el hospital. le gusta mucho la tecnologia y es fan de las series de
ciencia ficcién, tiene muchisima paciencia y le gusta ayudar en cada aspecto que pueda.

escenario

por la naturaleza de su
trabajo, siempre deber
estar pendiente de los
medios por los cuales la
pueden contactar para
registrar los incidentes.
es imprescindible una
herramienta intuitiva para
realizar el proceso
rapido.



Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

PERSONNAS

Potenciaies usuarios de |a herramienta

el administrador

Joaquin solis
32 afos
“qué bonito ver lo mucho que han crecido los sistemas del hospital, en mis tiempos tedo era a mano”

joaquin es un técnico con muchisima experiencia en el area informatica, que ha tenido muchos
anos trabajando en la CCSS. su arduo trabajo y entendimiento de todos los sistemas, lo llevé a
avanzar en el drea profesional. ahora es administrador de ciertos sistemas en el CGl y disfruta
mucho su trabajo. es fan del futbol americano y del basketball. tiene dos hijas, un hijo, y una nieta
que ama con todo su corazon. tiene mucha paciencia para explicarle a sus compaferos cuando es
necesario y siempre esta dispuesto a ayudar.

necesidades motivaciones escenario

reportar sus incidentes tener la mejor calidad de la plataforma es una

con un buen sistema, plataformas que le herramienta importante

donde pueda hacer bien permitan realizar su en su rol pues debe

Su trabajo trabajo de ia mejor forma aprobar y supervisar las
tareas o incidentes que

tener roles trabajar en conjunto con registren sus

personalizados de sus compafieros para compafieros.

administrador en la generar una resolucion de

plataferma que le accidentes tecnol6gicos

diferencien del resto eficiente

del equipo

no sobrecargar a los
funcionarios que debe
liderar

Figura 15. Arquetipo de persona llamada “el administrador”.

De acuerdo a los resultados de las encuestas, la
informacion de cada tipo de personna se mantiene como
se definié al inicio. El stakeholder forma parte del perfil de
“administrador”.

Este perfil es un grupo pequefio, que usualmente hace
sesiones de feedback para conocer acerca de las
necesidades que tenga cada funcionario. Por esta razén,
el administrador conoce muy bien las necesidades de la
técnica, y la técnica conoce muy bien las necesidades del
administrador. Los resultados de dichas encuestas se
pueden observar en anexos.
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6.4.2. Analisis de necesidades: Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
L. Tecnoldgico de Costa Rica
Basado en el analisis de las personnas y en las

encuestas, se realiza un consolidado de necesidades que
le corresponden a cada arquetipo de personna.

& =

el administrador la técnica

registrar nuevos incidentes (nuevas solicitudes)
cerrar las solicitudes

avalar las soluciones (aprobar o denegar)
registrar y acceder a activos en el sistema
administrar catalogos de areas del CGI
configurar reportes

visualizar incidentes pendientes de asignar
modificar prioridad del incidente

asignar al encargado del incidente

asociar caso de error conocido a soluciéon

deshabilitar o corregir a un funcionario

consultar y gestionar errores

dar mantenimiento a elementos
de configuracion

registrar y consultar actividades diarias

accesar reportes asociados a solicitudes

administrar usuarios y perfiles ®

Figura 16. Tabla de andlisis de necesidades.

En esta tabla se concluye que el administrador cumple
con casi todas las necesidades, y que la mayoria de
necesidades que cumple la técnica, las cumple el
administrador también. Esto ocurre porque el
administrador es la técnica absorbida, si se cumplen las
necesidades del administrador, se cumplen también las
de la técnica.

La empresa brindo datos sobre las acciones que ha
tenido el SAGI desde junio 2020, donde las acciones que
mas ocurrieron se ven reflejadas en las necesidades. Esta
relacion se evidencia a partir de un codigo de figuras.
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Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

1

Figura 17. Grafico suministrado por la empresa sobre acciones del
SAGI.

el administrador latécnica

registrar nuevos incidentes (nuevas solicitudes) ®

cerrar las solicitudes L]
avalar las soluciones (aprobar o denegar)
registrar y acceder a activos en el sistema
administrar catdlogos de areas del CGl
configurar reportes

visualizar incidentes pendientes de asignar
modificar prioridad del incidente

asignar al encargado del incidente

asociar caso de error conocido a solucion

deshabilitar o corregir a un funcionario

consultar y gestionar errores

dar mantenimiento a elementos
de configuracion

registrar y consultar actividades diarias

accesar reportes asociados a solicitudes ®

administrar usuarios y perfiles ®

Figura 18. Tabla de andlisis de necesidades con codigo de figuras.

Se define que acciones como ingreso y salida del
sistema, no se tomaran en cuenta dentro de las
necesidades a trabajar porque no implican una gran
mejora en la interaccion del sistema, ya que son flujos
muy estandarizados. Esto a pesar de ser tareas que se
realizan mas constantemente.
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Se confirma que la tarea de ingresar solicitudes es de alta Escuela de Ingenieria en
P i i f Disefio Industrial

prlor.ldad por |?. gran cantidad de, acciones, segur.\ se Teenolgico de Costa Rica

refleja en el grafico. Por esta razén, se debe priorizar una

arquitectura donde el flujo para el ingreso de solicitudes

sea eficiente.

6.4.2. Definicion de trafico:

Mediante las encuestas y conversaciones con el equipo
del CGl, es posible definir el trafico del SAGI, donde se
estima la frecuencia de uso para cada necesidad.

Consolidado

personnas necesidades ponderado consolidado pareto
ﬁ registro de nuevos incidentes  40% 68+ 04 =272
o1 cierre de solicitudes  40% 68+ 0.4 = 27.2
& aval de soluciones 0% 68+0=0
registro de activos 8% 68 = 0.08 = 5.44
admininistracion de catdlogos 0% 68=0=0
la técnica configuracion de reportes 0% 68+0=0 272 +6.4=336 registro de nuevos incidentes 33.6
asociacién de error a solucién 7% 68 +0.07 = 476 27.2 + 2.56 = 29.76 cierre de solicit.udes 29.76
68% registro de actividades diarias 5% 68 + 0.05 = 3.4 O3 Ha=1.2 aval de soluclones il
administracion de usuarios y perfiles 0% 68+0=0 544 +3.84=9.28 registro de activos  9.28
0+224=224 asociacion de error a solucion 5,72
0+ 0.96 =0.96 admin. de usuarios y perfiles 3.84
476 + 0.96 = 5.72 registro de actividades diarias 3.4
registro de nuevos incidentes  20% 32+02=64 Chir O SR adminigtraci@ i
dlerre de solicitudes 8% 32+ 0.08 = 2.56 0+3.84=384 configuracion de reportes  0.96
aval de soluciones  35% 32+035=11.2
registro de activos  12% 32+012=384
administracion de catdlogos 7% 32+0.07 =224
el administrador configuracién de reportes 3% 32+0.03=0.96
asociacion de error a solucion 3% 32+0.03=0.96
3 2 % registro de actividades diarias 0% 32+0=0
administracion de usuarios y perfiles  12% 32+012=384

Figura 19. Consolidado y pareto acuerdo a las personnas y
necesidades.

Se le asigna a la técnica un 68% pues pasa la mayor
parte de su dia laboral utilizando la herramienta. Para el
caso del administrador, este pasa una mayor cantidad del
tiempo ejerciendo como técnico, por lo que solamente
actua como administrador un 32% del tiempo.
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A partir de este andlisis, se realiza una estimacion de Escuela de Ingenieria en
trafico y pareto, donde se muestra que aquellas
necesidades que corresponden al 80% estan divididas
entre ambas personnas, pero a las que les daremos

mayor prioridad son aquellas que le sirven a la técnica.

estimacion de trafico

registro de nuevos Incidentes

cierre de solicitudes

aval de soluciones
la técnica
registro de activos
admininistracion de catalogos
configuracion de reportes

asociacion de error a solucién

registro de actividades diarias

el administrador

Figura 20. Grafico sobre estimacion de tréafico.

diagrama de pareto
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Figura 21. Grafico sobre diagrama de pareto.

administracion de usuarios y perfiles

configuracion de

reportes

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica
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1572
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Como se observa en los graficos, un aproximado del
80% se ve representado en las siguientes funciones:

Registro de nuevos incidentes
Cierre de solicitudes
Aval de soluciones

Registro de activos

Estas son las necesidades mas recurrentes, por lo que se
le debe dar prioridad al momento de generar la
arquitectura de la informacion.
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6.5. AquiteCtu ra alfa Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
. L . , Tecnoldgico de Costa Rica
A partir del analisis anterior y segun los hallazgos de las

etapas previas, se genera una arquitectura alfa, como una
guia visual de la estructura de la plataforma. Es
importante aclarar que la nomenclatura para las pestanas
de “Gestion de configuracion” y “Datos para gestion de
errores” se maneja mediante ITIL v4 (Information
Technology Infrastructure Library). Este es un manual de
buenas practicas para la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion.

Figura 22. Arquitectura alfa completa.

Dado que se trata de una arquitectura extensa, se detalla
cada seccion.
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usuario
inicio de sesidn contrasefia

visor de solicitudes

visor de estatus incidentes nueva solicitud

or asignar

ar imagen registrar
asignar nuevo
descartar

regresar

cierre de solicitud

finalizar solicitud
regresar

aval solucién®

aprobar solucion
denegar solucion
regresar

Figura 23. Detalle a seccién de “visor de solicitudes”.

En esta nueva arquitectura, se generan cambios
importantes en comparacion con el SAGI actual. En la
herramienta actual, cerrar un incidente implica abrir otra
pestafa completamente aparte para buscar un incidente,
escribir su solucion y cerrarlo. Lo mismo debe realizarse
para avalar, son pestanas aparte, lo que implica una
cantidad grande de clicks. En la nueva propuesta de
arquitectura, un solo incidente conecta el agregar el
incidente, el cierre y el aval.
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Figura 24. Detalle a seccion de “gestion de configuracion”.

catalogos datos para gestion de errores reportes
|
clasificacién de catdlogo  gestion de errores consulte errores reporte de reporte de
2 ! solicitudes actividades
tipo de catalogo errores conocidos busqueda de | )

) fech formularios, clasificactén claslificacidn
catalogos de AL guias, manuales solicitudes actlvidades
configuracion clasificacion de caso c2a A s

N especialidad y casas de estada diarlas
cal?(ogs activos tipo solucién errores reparacién produccidn
catdlogo de sistema ] tencid j ido

a nivel de a‘g’ncmn g\;ssq'u::caon ’a);ern:nd‘xz raporta da cada tiap
At 2 etemento Cl - ificaci servicio
05‘3"0905 para tipo solucién tipo problema fecha inicio
A descripcion nueves activos fecha final
clasificacion descripcion de caso soluciones eleccién de drea
nivel de atencidn e adjunto | imprimir
e solucion " reporte de cada tipo lp
PO poDIaT referencia adjunta salir
tipo selucién documentado por estado
limpiar fecha inicio
fecha final
catdlogos de guardar e
seguimiento modificar e actip
eleccion de area
estados buscar efrores guardar
modalidades conocidos cancelar
puestos
actividades

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

buscar catalogo

Figura 25. Detalle a secciones de “catalogos”, “datos para gestion de
errores” y “reportes”.

Uno de los cambios mas importantes en la propuesta de
arquitectura, es que se crea una seccion nueva llamada
“Catalogos”. En la herramienta actual y como se indica
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en el Inventario de contenidos, hay catalogos en todas las
pestanas de la herramienta. Al unirlas en una sola, se le
podria facilitar mas al usuario encontrar un catalogo

especifico, lo cual se validara mas adelante.
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. administrar
nueva actividad usuarios y
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puesto l .
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modificar SLA
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conexion de reportes

descripcion
servidor

base de datos
puerto
usuario
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Figura 26. Detalle a secciones de “actividades” y “administrador”.
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6.6. Card Sorting Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
. . . Tecnoldgico de Costa Rica
La prueba de card sorting se realiza para validar la

nomenclatura y estructura de la interfaz propuesta para la
herramienta digital, generada en la arquitectura alfa. Esta
se le realiz6 a seis funcionarios del CGI del Hospital San
Vicente de Paul (Heredia), donde se realizaron tres
pruebas para cada perfil de personna.

La sesidn se realiza tanto presencialmente como de
manera remota, para aquellos testers que se encuentren
en work from home. Las llamadas remotas, se realizaron
mediante Teams mientras los testers se conectaban en
sus computadoras. No se contaba con limite de tiempo y
se utiliza la herramienta “miro” para la interaccién con las
tarjetas.

Se realizan dos tipos de cardsorting, abiertos y cerrados,
con el fin de comparar los resultados obtenidos en cada

uno y ver qué tanto influye la nomenclatura en el aspecto
intuitivo de la herramienta.

Para el perfil del administrador, se aplicaron dos card
sortings cerrados y uno abierto, mientras que para la
técnica se aplicaron dos pruebas abiertas y una cerrada.

Los card sortings abiertos presentan todas las tarjetas
juntas sin diferenciacion alguna, mientras que los
cerrados se le presentan al usuario con ciertos grupos ya
definidos. En este caso, esos grupos fueron el nombre de
las secciones principales de la arquitectura.
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Figura 27. Cartas utilizadas para card sorting abierto.
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Figura 28. Cartas utilizadas para card sorting cerrado.

Las pruebas individuales junto con sus observaciones se
pueden encontrar en anexos.
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6.6.1. Dendrograma

Se utiliza la herramienta llamada XSort para generar el
dendrograma de forma automatica.

Card sorting abierto
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Figura 29. Dendrograma de card sorting abierto.

No hay gran variacion de grupos y ningun grupo tiene un
corte en el 50%, por lo que para generar un analisis mas
puntual, se decide hacer el corte en diferentes puntos
donde fuese mas conveniente analizar los datos.

En cada bloque de color, se identifican asociaciones que
generaron los testers, segun sus comentarios, ya sea por
nomenclatura o modelo mental con la herramienta actual.

En el primer bloque, el morado, el corte se realiza cerca
de 40%. Este corresponde a los activos y elementos Cl,
que pertenecen a una seccion mas grande llamada
“Gestion de configuracidon”. Esta asociacion concuerda
con lo planteado en la arquitectura.
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El segundo bloque, color naranja, tiene un corte en el
30%. Aqui se encuentran las asociaciones generadas con
actividades y catalogos. Dentro de la arquitectura estas
dos secciones no se relacionaban entre si, pero al realizar
la prueba se concluye que los usuarios consideran los
features vinculados de alguna forma. Esto lleva a
considerar que actividades y catalogos deberian quedar
cercanos en la arquitectura.

Para el tercer bloque, en verde, se asocian todo lo
relacionado a sistemas, como lo dijeron los testers, por
afinidad en la nomenclatura.

i - — |

En el siguiente bloque, en amarillo, se encuentran
asociaciones de solicitudes, incidentes y visores de
estatus. También hay una relacion con la Gestion de
conocimiento y los errores conocidos. “Incidentes” y
“Gestion de conocimiento" son features bastante
distintos, por lo que el stakeholder decide que se
mantengan como estan en la arquitectura.

El bloque siguiente, en rosa, plantea una relacion de
términos relacionados a usuarios y contrasefias, con el
administrador, lo cual concuerda con la organizacion
planteada. Este corte ademas es el mas cercano al 50%.
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El ultimo grupo, en azul, relaciona todos aquellos
términos de reportes. En palabras de los testers,
meramente por nomenclatura.

-

Card sorting cerrado
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Figura 30. Dendrograma de card sorting cerrado.

Para el caso de los card sorting cerrados, no hubo una
generacién de algun grupo valioso por analizar. Esto
puede indicar que aunque los testers pertenecian a los
grupos de personnas establecidos y utilizan la
herramienta diariamente, no tienen el expertise necesario
para entender su arquitectura.

49



6.6.2. Arquitectura alfa ajustada

Con los hallazgos en las pruebas, se ajusta la arquitectura
previamente planteada, donde los cambios mas
significativos se observan en el “Visor de solicitudes” y en
“Gestion de configuracion”.

Otro de los cambios mas grandes es que, por
comentarios de los testers y feedback obtenido
anteriormente en las encuestas, se decide eliminar la
variacion en el uso de las palabras “incidentes” y
“solicitudes”. Esto se decide también en acuerdo con el
stakeholder, pues dentro del CGl se ha discutido la
posibilidad de homogenizar estos términos. Ahora todo
aquello que decia “solicitudes”, pasa a llamarse
“incidentes”.

Ademas, por indicacion del stakeholder, se realiza el
cambio de nomenclatura de “Datos para gestién de
errores” a “Gestidn de conocimiento”, pues hubo una
actualizacién en las reglas de ITIL.

También, se decide colocar “Catalogos” y “Actividades”
cerca en la arquitectura, de acuerdo a los resultados del
cardsorting.

Figura 31. Ajustes de la arquitectura alfa inicial.
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Figura 32. Ajustes de la arquitectura alfa, en la seccién ahora llamada
“Visor de incidentes”.
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Figura 33. Ajustes de la arquitectura alfa, en la seccion “Gestién de
configuracién”.
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Figura 35.

Arquitectura alfa ajustada.
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6.7. Navigation paths

Utilizando la nueva versién de la arquitectura, se plantean
caminos que debe tomar el usuario para realizar las
tareas de mas trafico.

Se utilizaron plantearon 6 tareas a completar, las cuales
son parte del 80% del trafico definido anteriormente.

Las tareas son:
1. Iniciar sesion para ingresar a la aplicacion.
Agregar un nuevo incidente luego de una llamada.

2
3. Abrir un incidente que ya fue creado y cerrarlo.
4. Registrar un activo.

5

Aprobar una solucion a un incidente que ya fue
creado.

o

Habilitar un nuevo usuario para un nuevo colaborador.

7. Abrir el primer catalogo de “Configuracidon”, que
pertenece a la sub seccién de “Sistemas”.

Las tareas 5 y 6 son flujos que pertenecen al perfil del
administrador, pero se decide testearlo en técnicos
también para ver si logran completar la tarea.

Aqui se observa cuantos click requiere cada navigation
path para ser completado. Se presenta el detalle de la
arquitectura donde esta la tarea.
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Figura 36. Tarea 1 de los navigation paths.

NAVIGATION PATHS
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Figura 37. Tarea 2 de los navigation paths.
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Figura 38. Tarea 3 de los navigation paths.
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gestion de configuracion
|

(1 activos sistemas elementos ClI
ZL agregar activo L guardar sistema \actualizar elementos

elemento (Cl) e}emento (ClI) domante (B}
tipo de elemento (Cl) tipo de splftware tipo de articulo
descripcion descripcion descrneiin
fabricante exitanial s ubicacion
modelo tipo de categoria S aRidls
serie subcategoria del TN
adquisicion SIstgrpa e
tipo de adquisicion version actualizar
n° de compra cant de SBivaL
conexion instalaciones
IP (licencias)
Mac Address estado
servicio administrador de
area sistema
candado sistema operativo
almacenamiento contacto de
memoria software
procesador servicios
estado responsables
imagen ubicacion de
sistema operativo solucion

- il " buscar sistema

(3 guardar
Ilmpla J NAVIGATION PATHS

Tl

Figura 39. Tarea 4 de los navigation paths.

57



Aval de solucion

5. aprobar una solucion a un incidente que ya fue creado

[ usuario
 inicio de sesion [~ contrasefia

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

*landing page

visor de incidentes

|

| h}

7
{

estatus de
incidentes

L por asignar
en atencion

|
incidentes

l\gestic'an de
0incidentes

:f::glsdos fecha Informacién
LT rioridad Jonase
historicos L[| ® ekdonte.

reportado por
[ contacto para atencion
medio de solicitud
‘ servicio
areas
\ clasificacion de caso
‘ descripcion de incidente
W activo
adjuntar imagen
asignar
descartar
\ regresar

|
L cierre de incidente

elemento (Cl)
observaciones
fecha inicio

‘ fecha final

diagndstico
tiempo de atencidn

agregar incidente

| o2
~ gestion de
incidentes

notificaciones

L registro de
casos nuevos

fecha
prioridad
reportado por
contacto para atencion
medio de solicitud
servicio
area
clasificacion de caso
descripcion de solicitud
activo
adjuntar imagen
asignar (asignado a)
guardar
nuevo

descripcion de elemento (Cl)

resumen de informacion

finalizar incidente
regresar

a | -

@ - aval solucién*

'@ aprobar solucion
denegar solucién

regresar

habilitado solo
2 administrador

Figura 40. Tarea 5 de los navigation paths.

MAVIGATION PATHS
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Administracion de perfiles Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
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6. habilitar un nuevo usuario para un nuevo colaborador

|
1 administrador*
|

( I )
2 seguridad SLA de sistema visor
" administrar . tipo de SLA “ conexién de reportes
3 usuariosy ,
perfiles SLA de area descripcion
SLA.Qe y servidor
L cambio de clasificacion base de datos
contrasena Uinformacion del SLA  Puerto
usuario
cddigo contrasefa
descripcion estado
servicio registrar
prioridad
limpiar
guardar
" modificar SLA

L buscar SLA

NAVIGATION PATHS

Figura 41. Tarea 6 de los navigation paths.
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Catalogos

7. Abrir el primer catalogo de “Configuracion”,
que pertenece a la sub seccion de “Sistemas”.

catalogos 1

clasificacion de catdlogo

catdlogos de configuracion (@

NAVIGATION PATHS

limpiar
guardar
modificar

buscar catdlogo

Figura 42. Tarea 7 de los navigation paths.

La mayoria de tasks no requieren muchos clicks para
lograr completarla, pues la mayoria son o realizados
directamente en el landing page o cambian a una sola

pantalla distinta. Todas las tareas constan de solamente 3

clicks, que incluyen la accidn de guardar o registrar

aquello que solicita la tarea.
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6.8. Wi reframes Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial

, . . .. Tecnoldgico de Costa Rica
Basandose en la arquitectura anterior, se disenan los

primeros wireframes de baja fidelidad realizandolo en
escala de grises, para enfocarse en la estructura de la
aplicacion.

Inicio de sesion

Ingreso al Sistema

Iniclar sesién

Figura 43. Wireframe de inicio de sesion.
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Visor de incidentes Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

En esta seccion se muestra el visor de incidentes, donde
se encuentran ademas otras pestanas para realizar
distintas acciones.

Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente

daincidentes + Agregar incidente

Estatus de incidentes Gestidn de incidentes

XX
XX
XX
XX

XX

Figura 44. Wireframe de visor de incidentes.

La lista de gestién de incidentes que se observa del lado
derecho de la pantalla, se despliega para mostrar mas
informacion, donde ademas el usuario se puede dirigir a
la pantalla para cerrar el incidente.

Se trabaja con un dashboard pequefio y una lista, donde
se reduce el tamano de ciertos elementos como el
estatus de incidentes.
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@ vicor deincidentes

Visor de incidentes

Estatus de incidentes

Agregar incidente

Gestion de incidentes

Prioridad N* incidente
Por asgn
XX
I
En AtINGI
XX Contacto para atencidn
24
Claslficaciéa caso
Atendido: =2
XX
Descripcion
Ejemple
XX
Histarico 21102022
XX

Cerrar incidente

Medio de solicitud

X Cerrar incidente

Figura 45. Wireframe con despliegue de incidente.

Agregar incidente

Esta pantalla contiene un formulario, es de las pantallas
mas importantes pues se registra cada incidente nuevo.

@ vicor deincidentes

Visor de incidentes

Incidente 12345

Fecha Reportado por
Sarvicio Areas
Descripcian

Adguntar inager

Agregar incidente

Cerrar incidente

Contacto para atencion

Clasificactdn de caso

(3 Asignar

Figura 46. Wireframe con formulario de agregar incidente.
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<+ Agregar incidente

Asignado &

= Asignar

Hor B:22.08 Focha 18/02/2022

Madtio de solicitud

Activo

@ Descartar %) Guardar



Cuando se termina de llenar la informacion, al asignar o
guardar se despliega una pantalla de confirmacion.

ilncidente guardado!

It a visor de incidentes

Figura 47. Wireframe de pantalla con mensaje de confirmacion.

Cierre de incidente

Estas pantallas también contienen formularios donde
cada funcionario digita la informacién correspondiente.

isor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente

Incidente 12345

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Fecha de sobcited Elomento (C1) Descripcion de Elemento (CF)

<+ Asociar caso

Figura 48. Wireframe de cierre de incidente.

B Avalar ¥ Regresar &) Finalizar
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Aval de solucion Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Cuando el incidente es registrado, debe ser avalado por Tecnologico de Gosta Rica
un administrador.

Figura 49. Wireframe de aval de solucion.

Figura 50. Wireframe de confirmacién de aval.

65



Gestion de configuracion

Dentro de esta pestana se encuentran los activos y
Los elementos CI

sistemas, que se tratan de formularios.

son listas.

@ (Geesin da comtgurmcitn

@ ceeni s oo
O oo

@ rovivoses

Figura 51. Wireframe de pestana de Activos.

@ cestiin de configuracion

® -
@ roore

6 conacimiant

@ cuiiogos

Figura 52. Wireframe de pestana de Sistemas.

Activos Sistemas

Agregar activa

Elemantn (1)

Modelo

N Compra

Servicio

Mamoria

Software

Activos Sistemas

Agregar sistema

Elementn (1)

Descripcion

Version

Sistema Operatine

Tipo de categoria

Estado

Servicion responsabies

Elementos Cl

Tipa de Elemento (C1)

Serie

Canexion

Acea

Procesador

Adjuntar imagen

Elementos Cl

Tipa de Software

Cditonal

Cantidad de Inatalaciones (Licencias)

Contacto de software

Subcategoria dol sistema

Admeristrador de sistema

UBiicacion de yoluckin

@ Descartar

2} Guardar

Descripion

Adquisicitn

Candado

Estado

Listado de Sistemas

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

@ Ver Elementos C

Fabricante

Tipo de Adauiisicidn

Mac Address

HOF
Almacensmienta
Nok
Sistama Operativo
@ Descartar [ Guardar
@ Ver Elementes Ci

Sistemna de Administracion en Gestidn Informatica

inter Intracise ol i
e de Adminisracian en Gessidn Infoandtica
Sigtema de Administracion an Gestian Informatica
Sisterna de Administracion en Gestion Iidcrmdtice
isterna de Administracian en Gessian Informatica
t inigtracke T
Sisterna de Administracidn en Gestian irformdtica
i de Admin 10 ¢ i tica
Sigteemi e ABNINIACIA0 on Gestidn Informdtics
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En la Figura 51, aquello que se encuentra fuera de Escuela de Ingenieria en

H f Disefio Industrial
recu;alldro gris es lo que apareceria en la pantalla al hacer Tecrolbgico de Costa Fica
scroll.

Activos Sistemas Elementos CI

@ cosion do configuraciin Elementos de configuracién (CMS)

@ oestxn co conocmien Elemanto | Tpo Artoul Descripels Ubicacion ssevk Ubscssson dran de servick
@ toens v . 40el o
CN-OIH

@ o

X E
® ~ d e -

cp
x re
v

Figura 53. Wireframe de pestana de Elementos ClI.

67



Catélogos Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Este fue uno de los cambios mas grandes en cuanto a Tecnoldgico de Costa Rica
arquitectura, ya que se encontraban en varias pantallas
por separado.

Configuracion Errores Seguimiento Administrador
@ Visor de inciden: <+ Agregar catdlogo
@ ceeie e conturucic Catalogos de Configuracion
B Geutitn de conacirents Activos Sistenos

@ catiiogos

regist

Figura 54. Wireframe de pestaiia de Catalogos, de tipo
“Configuracion”.

Configuracion Errores Seguimiento Administrador
@ Viocdeinciden + Agregar catdlogo
@  Gestion de contgusacion Catélogos de Errores
@ Geurin de corocimrente Clasificacién Nivel stencion Tipo problema Tipo selucion

@ cosioss

Figura 55. Wireframe de pestafia de Catélogos, de tipo “Errores”.
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Los catalogos ahora se agregan mediante un formulario
dentro de este se escoge la clasificacion del nuevo
catalogo.

Agregar catalogo

# Modificar & Guardar

Figura 56. Wireframe de pestaia de Catalogos, para agregar un
catalogo nuevo.
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Reportes Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Tecnoldgico de Costa Rica

Este inicialmente posee ventanas emergentes segun su
clasificacion, por lo que se decide ampliar una vision de
cada categoria y asignar la ventana emergente
respectiva.

Solicitudes Actividades

Estado Reparaciones Atendidos Por servicio

Tipo problema Nuevos activos Soluciones

Figura 57. Wireframe de pestafia de Reportes.

Reporte de solicitudes atendidas

Guardar

Figura 58. Wireframe de ventana emergente para reporte de
Atendidos.
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El resto de pantallas desarrolladas tienen un UX/Ul muy Escuela de Ingenieria en

[ I Disefio Industrial
similar a las pantallas aqui presentadas, por lo que se Teenolgico de Costa Rica
pueden encontrar en anexos.
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6.9. Digital prototyping Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial

Tecnoldgico de Costa Rica
En esta etapa del proyecto, se construye una maqueta

funcional de los wireframes con el objetivo de probar la
navegacion, la arquitectura alfa, los patrones de disefio y
la jerarquia y secuencia de lectura de los elementos de la
interface. La prueba se lleva a cabo por medio de la
asignacion de tareas o escenarios especificos para poder
observar la navegacion y la facilidad o dificultad con que
realizan dichas tareas.

Se realizan pruebas a 6 usuarios del CGl en el Hospital
San Juan de Dios por medio de video llamada en la
herramienta de Teams. De los 6 usuarios, 3 pertenecen al
perfil de la técnica y 3 pertenecen al perfil del
administrador.

TESTERS
[ 4 L . .
la tecnica el administrador
yunior solorzano (27 afos) jorge esteban pérez (32 anos)
fernando gémez (32 afios) jonatan méndez (29 afos)
alejandra diaz (24 afios) david castro (33 afios)

Figura 59. Testers utilizados en digital prototyping.

Los testers comparten la pantalla y piensan en voz alta
mientras utilizan la maqueta.

Las tareas que se ponen a prueba son aquellas descritas
en los navigation paths:
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1. Iniciar sesion para ingresar a la aplicacion. Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Agregar un nuevo incidente luego de una llamada. Tecnolégico de Costa Rica
Abrir un incidente que ya fue creado y cerrarlo.

Registrar un activo.

o & 0D

Aprobar una solucion a un incidente que ya fue
creado.

o

Habilitar un nuevo usuario para un nuevo colaborador.

7. Abrir el primer catalogo de “Configuraciéon”, que
pertenece a la sub seccién de “Sistemas”.

Hallazgos
Los resultados indican los siguientes descubrimientos:

« Pantallas que solicitan el mismo tipo de informacién
que el SAGI actual, generan flujos bastante intuitivos,
como el inicio de sesidn y la habilitacion de nuevos
usuarios para los administradores.

« Agregar un incidente no siempre se realiz6 de la
manera en que se esperaba (presionando el botén),
pero siempre se logro realizar la tarea.

« Los administradores tienen mas dificultades para
cerrar incidentes que para avalarlos, ya que segun su
experiencia, agregan muchos mas incidentes de los
que cierran.

« El nombre de la seccién "Gestidon de configuracion”
no es muy intuitivo para que los usuarios sepan que
dentro de ella se encuentran los activos. Al discutirlo
con el stakeholder, este indica que la nomenclatura en
esta seccién de la herramienta sigue las reglas de ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), por lo
que no se puede cambiar.

+ Los administradores pueden aprobar soluciones de
una forma mucho mas fluida ya que se reduce
considerablemente la cantidad de click que realizaban
antes.

+ Los catalogos son complejos para navegar, ya que
hay muchos con bastantes clasificaciones.
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A continuacion se presentan los resultados de cada tarea,

RESULTADOS POR TAREA

iniciar sesion para ingresar
a la aplicacion

observaciones importantes

la tarea era bastante intuitiva ya que no difiere
del flujo actual, pantalla en el sistema que
utilizan, solicita el mismo tipo de informacioén.

la técnica

100%

CO 3/3 completaron |a tarea satisfactoriamente.

el administrador

100%

Q0 3/3 completaron la tarea satisfactoriamente.

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

2

agregar un nuevo incidente luego de
una llamada

observaciones importantes

los flujos varian entre las pestafias y el boton,
pero siempre se logra registrar el incidente.

la técnica
)
85% saw  2/3 completaron la tarea satisfactoriamente,
‘e . 2!
2 1/3 tuvieren dificultades pero completaron la tarea.

el administrador
)
86% Jax  2/3 completaron la tarea satisfactoriamente,

.o
- 1/3 tuvieren dificultades pero completaron Ia tarea.

mientras que las observaciones de cada usuario

especifico se encuentran en los anexos.

Figura 60. Resultados para tarea 1y 2.

RESULTADOS POR TAREA

3

abrir un incidente que ya fue creado
y cerrarlo

observaciones importantes

el modelo mental en comparacion a la
herramienta actual para cerrar el incidente
cambia un poco, pero lo hace mas intuitivo.

la técnica
e
6% 2% 2/3 completaron Ia tarea satisfactoriamente.
()

L 1/3 tuvieron dificultades pero completaron |a tarea

el administrador

‘o

1/3 completaron |a tarea satisfactoriamente.

g

34% 2/3 tuvieron dificuitades pero completaren la tarea.

.e.
S~

Figura 61. Resultados para tarea 3 y 4.

4

registrar un activo

observaciones importantes

el nombre de la categoria en el menu principal
no es intuitivo hacia lo que contiene, no se
sabe que ahi estan los activos.

la técnica

0
~

59*‘ 2/3 completaron la tarea satisfactoriamente.

.e

2 1/3 no lograron completar la tarea.

el administrador

1/3 completaron la tarea satisfacteriamente.

2/3 no lograron completar la tarea.
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RESULTADOS POR TAREA

5 -
aprobar una solucién a un incidente habilitar un nuevo usuario para un
que ya fue creado* nuevo colaborador*
observaciones importantes observaciones importantes
incorporar el aval dentro del mismo cierre de la se mantiene en la misma linea de interaccion
solucion reduce la cantidad de clicks y hace que la herramienta actual, por lo que el modelo
que la interaccion del usuario sea mas fluida. mental permite que sea facil completar la tarea.
la técnica la técnica

1/3 completaron la tarea satisfactoriamente.

3/3 no lograron completar |3 tarea.
3ax 2/3 no lograron completar la tarea. @
©
el administrador el administrador
e 2 100%
2/3 completaron la tarea satisfactoriamente. o 3/3 completaron Ia tarea satisfactoriamente.
1/3 tuvieron dificultades pero completaron la tarea. ‘3;;

Figura 62. Resultados para tarea 5 y 6.

RESULTADOS POR TAREA

7

abrir el primer catalogo de
“Configuracion”, que pertenece a la
sub seccion de “Sistemas”.

observaciones importantes

hay dificultad en el entendimiento de las sub
secciones que tiene cada catalogo.

la técnica
©
2/3 completaren la tarea satisfactoriamente.
6%
4% 143 tuvieron dificultades pero lograron completar la tarea.
5.
=

2/3 tuvieron dificultades pero completaron la tarea.

1/3 completaron |a tarea satisfactoriamente.

Figura 63. Resultados para tarea 7.
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Cambios en wireframes Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

De acuerdo al feedback recibido por los testers, se
decide agregar el nimero de incidente a la pantalla de
confirmacion.

ilncidente guardado!

IF a visor de incidentes

jGuardado!

Ir a visor de incidentes

Figura 64. Cambio de pantalla de confirmacién de acuerdo a digital
prototyping.
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También se concluye que en el visor de incidentes, por Escuela de Ingenieria en
default, la lista siempre estara acomodada Disefio Industrial _

. s Tecnolégico de Costa Rica
histéricamente.

Otro cambio realizado es el de agregar filtros a la
blusqueda respectiva, esto se incorpora mediante un
icono de filtro a la par de la barra de busqueda.

Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente

4+ Agregar incidente

Estatus de incidentes

XX

XX

XX

xx

X

Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente

+ Agregar incidente

P CERR M contiG wchtsin Estatus de incidentes Gestién de incidentes

forida

XX
XX
XX
X

XX

Figura 65. Cambio de busqueda sin filtros a una con filtros.
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Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente
. Visar de Incidentes SPOCO - + Agregar incidente
Prcicisd
@ Georon ceconfuncen Estatus de incidentes Gesti6n de incldentes Nomére
Fecha
@ cesion e conosmienta sk Prondsd N incidente Fechs Haa Serveo Fastionads Estado
Estado
XX
. Repories 21102021 2002021 1057:01 Administracion :::us Porasignar
@ cuivss En atanclon
XX
21102022 042021 105701 Adminislsscion Andrey Real Atenoldn Por asignar
R usuaiias
@ rcvicodes
Alengicos
Adminiatradr 4
. XX 21102023 209204 1057,01 Adminigtrcion Andrey Real Abdncib For asignar
a usarion
Do
i 1021 22009020 5t X Atencidn
XX 7102024 27009/2021 105701 Administracion Andrey Real ApRE Por asigra
Histornco
22/03/2021 105701 Adminigwacion Andrey Resl Arencidn For a5lgrar
XX 0 wausrios

1:5 de 20 regsiros 12

Figura 66. Despliegue de filtros para barra de blsqueda.
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Para los catalogos, se resalta un poco mas la separacion
entre cada pestafia para denotar mas cudl es la pestafna
que esta seleccionada y en qué seccidn de catalogos se
encuentra el usuario.

Configuracion Errores Seguimiento Administrador
) "

Catilogos de Configuracién
@ caniogo: Activos
@
]

———————————

&
@

Configuracion Errores Seguimiento Administrador
@ Catdlogos de Configuracién

Activos

Extado de Actly
&N becan
@ cotiesos

Han

'\) !

Figura 67. Cambio prominente de pestafas de Catalogos.

79

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

+ Agregar catdlogo

+ Agregur catdlogo



6.10. Arquitectura beta

Con los resultados del digital prototyping y los cambios
realizados, se corrigen detalles de la arquitectura y se
implementan todas las mejoras.

Se muestra la arquitectura completa y luego un detalle de
la seccion modificada.

Juskon de cortgumcicn estite o8 comotimients rapertos ot
estanen do amton C1 gestiin e werane conn
ncidsacac

repeeta go
welicitudas

Scteorzae esta

e

pes

Figura 68. Ajustes a arquitectura alfa modificada.

inicio de sesidn

fia
visor de incidentes gestion de configuracion gestion de conocimiento
estatus de incidentes aqregar incidente notificaciones activos sistemas elementos CI gestion de errores consulte errores
incidentes X
agregar activo actuslizar elementos effores conocidos
esamento (CI)
tip elemento {Cl)

descripzion
tabricante

actualizar o

taco

cerrar
adjunto
adjunta N
c entado por
adjuntar imagen adjuntar limplar
asignar asignar guardar
descartar guardar modificar
regresar nuevo

guardar
limplar

resumen de
finalizar incidente
regrasar

aval solucion*
aprobar solucién
denegar solucion
regresar

Figura 69. Detalle de ajustes a arquitectura alfa modificada.
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satividades

wgparenc ou
sciividades

guarndae
imprimer

reportes

reporte de
solicitudes

fecha inicio
fe

a final
ne Ctivo
alaccién de drea
guardar
cancelar

aomisistagor

seguridact RAdesntuma  visar

e

catdlogos

reporte de

clasificacion de catsiogo
actividades

1ipo pre
tipo sok

salit

catdl

limpiar
guardar
modificar
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De acuerdo a conversaciones con los testers, las Escuela de Ingenieria en
notificaciones no son exclusivas del visor de incidente y Disefio Industrial .

. Tecnoldgico de Costa Rica
de hecho, les parece muy buena idea que se mantengan
constantes en todas las pantallas, aunque sea
minimizadas. Por esta razén se decide separarlas y
ponerlas como una seccion aparte.

También se cambia un poco la informacién de los
incidentes como tal, ya que se agregd un drop-down para
poder mostrar toda la informacion de un solo incidente
sin tener que cambiar de pantalla.

.............

ncidarnes e nodente astivor

.........

Figura 70. Arquitectura beta.

visor de incidentes notificaciones gestion de configuracion gestion de conocimiento repartes

reporte de reporto de
solicitudes actividades

estatus do Incitantos sistomas alsmentos CI gestion de errores
inci

ad
asignar

Figura 71. Detalle de arquitectura beta.
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6.1 1. LOOk and feel Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
L Tecnoldgico de Costa Rica
La CCSS y el CGlI cuentan con un Manual de disefio,

donde se describe como utilizan el concepto de “Material
Design” [6] de base. Material Design es una normativa de
disefo enfocado en la visualizacién del sistema operativo
Android, ademas en la web y en cualquier plataforma.

Por decisién del stakeholder, los estandares de “Material
Design” y el manual de disefio se toman como base para
la tipografia y la cromatica, pero en cuanto a interfaz no
se siguen al pie de la letra.

Ademas, un factor importante a tomar en cuenta es que
el SAGI siempre se utilizara en sistemas operativos como
Windows o Android.

6.11.1. Moodboard

Si bien ya hay una base del look and feel, se decide
definir un poco mas. Se busca un estilo simple,
tecnologico, sin sombras, donde el color se utilice en
secciones importantes para dar jerarquia.

Figura 72. Moodboard.



Ademas, se utilizan bordes redondeados porque son mas
agradables para la vista, ayudan a procesar la
informacion mas facilmente, promueven una interaccion
amigable, ahorran espacio y llaman la atencion del
usuario al contenido en vez de al componente.

Todo esto se trabaja bajo siguiente frase semantica:

FRASE SEMANTICA

tecnologia
simple

Figura 73. Frase semantica.

6.11.2. Tipografia

Se utiliza la tipografia designada en el Manual de disefio,
Roboto. Esta se utiliza ya que es una tipografia que ha
sido refinado ampliamente para trabajar en un amplio
con- junto de plataformas soportadas. Es ligeramente
mas ancha y redonda, dandole mayor claridad y
haciéndola mas optimista para su visualizacion en
cualquier pantalla.

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Robots (gn

Headline Large Bold - Roboto 25/30 . 0

Rabaro Light falic Headline Medium Bold - Roboto 20/24 . 0

Roboto Regular

Roboto Regular ltalic

Roboto Medium
Roboto Medium Italic
Roboto Bold

Roboto Bold Italic

Headline Small Bold - Roboto 16/20 . 0

Roboto Black e

At Bk et Headline Large - Roboto 25/30 . 0

Headline Medium - Roboto 20/24 . 0

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

abcdefghijkImnopqrstuvwxyz Headline Small - Roboto 16/20 . 0

N
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6.11.3. Cromatica

Segun el Manual de disefio y Material Design, para la
confeccion de una aplicacion (en este caso plataforma

digital) se utiliza un color primario con varias

degradaciones tonales y el color secundario para resaltar

la importancia de ciertas areas y acciones dentro del
aplicativo como por ejemplo botones y zonas activas.

El stakeholder establece que la cromatica si se debe

seguir como lo establece el Manual.

Colores primarios Color secundario

H 203 H 206 H 203 H 206
S 100 S 100 S 100 S 100
B 69 B 69 B 22 B 62

Colores neutros

H 280 H 285 H 300 H 120 H
S 4 S 3 S 2 S 0 S
B 29 B 47 B 68 B 89 B

Ademas, Material Design cuenta con un “Color Tool”
donde se puede colocar el color primario y secundario,

de forma que se observa como podria lucir en la interfaz.

De acuerdo con el stakeholder, esto se puede tomar

como base pero no debe lucir exactamente asi.
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USER INTERFACES

Figura 74. Color tool de Material Design.

6.11.4. Reticula

La reticula entre cada pantalla cambia un poco dado que
hay diferentes visualizaciones de la informacion
(dashboard, listas y formularios). Sin embargo, se
mantiene una reticula general en el menu principal del
lado izquierdo y el lado derecho de la pantalla.

Estos numeros son definidos por Material Design, donde
se establece que para garantizar que los disefios de
estén visualmente equilibrados, la mayoria de las
medidas se alinean a 8dp, que corresponde tanto al
espaciado como al disefio general. Los componentes
tienen un tamano en incrementos de 8 dp, lo que
garantiza un ritmo visual constante en cada pantalla.

Los numeros resaltados son los utilizados en las
pantallas:

Figura 75. Measurement tool de Material Design.
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Estos demarcan la reticula general de la siguiente forma, Escuela de Ingenieria en
donde las barras rosadas definen los espacios utilizados Diserio Industrial .

. . . , Tecnolégico de Costa Rica
y en la parte superior de estas, se indica el numero
correspondiente:

Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente
Y + Agregar incidente
Estatus de incidentes Gestion de incidentes
= Priorided N® Incidente Fecha Hora Sawvicio Funconario Sub Areas Estado
Por ssiganr
02
*AoKk Rl 21102021 2740972071 105701 Adminstrackn Arvdrey Regl aemcke. Por asinar -
£0 atencicn
10 " a < e Atencien
*kfrfr e 2110202 10942021 074501 Gacoodatelnca  CRIADHNA  Arnoo Enatencion -
Arendids
n >, % ol 1 50001 s ael o i -
Aevi
Pruetsa de
30 ot ok o 2110-2024 2710972021 08:3001 patologia Gregario Casa labaratnno £n atuncitn -
Histonco
” 'S 2223 21102028 27/05:2021 09:5001 cirugi: Miranda Bailay Io:':n: atendidos -
15de
) — 21102025 27/09/2021 10,5701 Adminisiracion Areirey Real Atencion. Pox asigner - 76

Figura 76. Reticula general utilizada en pantallas del disefio.
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Accesibilidad Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
La cromatica ya se encuentra establecida y aprobada a Tecnolégico de Costa Rica

nivel institucional por lo que no puede ser alterada. Sin
embargo, al evaluar los colores con una herramienta de
Material Design, se observa que en algunas ocasiones el
texto no es legible sobre esos colores.

Esto es una recomendacion que se dara mas adelante,
para mejorar la accesibilidad hacia los distintos tipos de
usuarios.

Primary

O6cal

White Text

White Text

Figura 77. Prueba de legibilidad para cromatica establecida.
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6.1 1.5. IConOg rafl’a Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial

. e . - Tecnoldgico de Costa Rica
Por decision del stakeholder, los iconos a utilizar son

aquellos definidos por Material Design.

QY /2 0
w O -« »

= v
> B
B &H 8§ X + O

B3O 0
Uim &

Figura 78. Iconografia propuesta por Material Design.

6.11.6. Logotipo

El logotipo a utilizar es el establecido por el CGl.

CENTRO GESTION INFORMATICA

Figura 79. Logotipo del CGl.

88



6.1 1.7. DeSign System Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
. Tecnoldgico de Costa Rica
Una vez que se definen los botones y los elementos de

Ul, se obtiene un design system completo que permite
construir cualquier pantalla de la herramienta.

|
|
|
|
|
e )
[
(I
|
|
|
|
|

Label

Info

+  Solicitudes Actividades

Visor de incidentes '

Headline Large Bold - Roboto 25/30. 0

SeaudnJe contiguracion Headline Medium Bold - Roboto 20/24 . 0

Headline Small Bold - Roboto 16/20 . 0
Gestién de conocimienta

» Reportes Headline Large - Roboto 25/30 . 0

Headline Medium - Roboto 20/24 . 0

Catalogos

Headline Small - Roboto 16/20. 0

Actividades
QoaBELIEY
/X E+BDOVEEDO

Administrador

Figura 80. Design system.
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7. ReSUItadOS Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
. . o Tecnoldgico de Costa Rica
A partir de todos los hallazgos anteriores, se disefia un

prototipo funcional con wireframes de alta fidelidad y el
look and feel aplicado.

Este prototipo se encuentra en el siguiente link:

https://www.figma.com/proto/
eBgk4HjDyXzImW67ey3xts/Trabajo-Final-de-
Graduaci%C3%B3n?node-
id=1675%3A4397&scaling=min-zoom&page-
id=1674%3A43634&starting-point-node-
id=1675%3A4397&show-proto-sidebar=1

Los wireframes mostrados incluyen una comparacion de
estas pantallas junto con la grafica actual del SAGI.
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https://www.figma.com/proto/eBqk4HjDyXzImW67ey3xts/Trabajo-Final-de-Graduaci%C3%B3n?node-id=1675:4397&scaling=min-zoom&page-id=1674:4363&starting-point-node-id=1675:4397&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/eBqk4HjDyXzImW67ey3xts/Trabajo-Final-de-Graduaci%C3%B3n?node-id=1675:4397&scaling=min-zoom&page-id=1674:4363&starting-point-node-id=1675:4397&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/eBqk4HjDyXzImW67ey3xts/Trabajo-Final-de-Graduaci%C3%B3n?node-id=1675:4397&scaling=min-zoom&page-id=1674:4363&starting-point-node-id=1675:4397&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/eBqk4HjDyXzImW67ey3xts/Trabajo-Final-de-Graduaci%C3%B3n?node-id=1675:4397&scaling=min-zoom&page-id=1674:4363&starting-point-node-id=1675:4397&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/eBqk4HjDyXzImW67ey3xts/Trabajo-Final-de-Graduaci%C3%B3n?node-id=1675:4397&scaling=min-zoom&page-id=1674:4363&starting-point-node-id=1675:4397&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/eBqk4HjDyXzImW67ey3xts/Trabajo-Final-de-Graduaci%C3%B3n?node-id=1675:4397&scaling=min-zoom&page-id=1674:4363&starting-point-node-id=1675:4397&show-proto-sidebar=1
https://www.figma.com/proto/eBqk4HjDyXzImW67ey3xts/Trabajo-Final-de-Graduaci%C3%B3n?node-id=1675:4397&scaling=min-zoom&page-id=1674:4363&starting-point-node-id=1675:4397&show-proto-sidebar=1

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Inicio de sesion

Usuario:

Contrasefia:

= Iniciar sesion £0lvidd su contrasena?

Ingreso al Sistema

Figura 81. Pantalla final de inicio de sesion.

En esta pantalla, se pretende hacer el inicio de sesién
mas agradable para el usuario, que le provoque al
funcionario entrar a utilizar la aplicacion.
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Agregar un nuevo incidente

Info. Usuario  Ayuda  Salir

08:27:0% 18/03/ 2022

Fecha
Reportado por* Contacto para atenadn * Wacko da solichud
Servcio * Areas Crasiicacén caso. *

Descipadn de solicitud *

500 caracteres restantes.,

Adtiva Agjuntat lmagen

Campos con el caracter (*) son obligatanos

Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente
Y Wore 8:22:08  Fect: 10/00/2022
Incidente 12345
Fochn Reportado por Cootacts para utencion Madio dn solicitud
Servicio Areas Clasificacidn de caso Active

Desripeidn

Adjuntar i

Figura 82. Pantalla final de Agregar incidente.

En esta seccion, se incorpora la opcion de “Asignar”,
para que el usuario no deba buscar de nuevo el incidente
desde 0 y que le tome mas tiempo hacerlo, si tiene la
opcidn de asignarlo de una vez.
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Visor de incidentes Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Por asignar 51 Atendidos Histérico

Descantadas O
Solicitudes c s Solicitudes

1.0 de 9 rogistros

Juan Carles ha registrado un nuave
incidenta N° 1-2022

O34 AN 002033 SN 2110-2021 27/0%72031

Hora Servido FuNGonano

Aterocn =
Admirstracién A For auignar
ustarics.

2104-2021 00/08/2021 4:04:55 Farmaca En Mtancien

ol Obsndo | usuarios
Juan Caros ha registrado un nueva =
incdente N® 1-2022 . 2112-2021 20/09/3021 13:0438 Shlotecs NA puocken & Por azignar
= s usuarocs
Q9% AM 17/42/2021

Centry de ——
21132001 12/14/2021 09:40:08 Genstion NA bor asgnar

usuaiics

Tnformdnca
Juan Carios va registrado un nueve =S

incidente N* 1-2022. ey 1-2022 e3/01/2022 0823146 Gestion nA I #or ssignar

08124 AM 0/01/3033 Infarmatica ustarios

09/09/2021 1126111 Cancer Gatrice o

Juan Carkos ha registrado un nuevo
incidents N® 1-2022.
07155 AM £

Juan Carlos ha finalzado el incidente
N*® 2100-2021.

01102 #M 13/20/2021

Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente
v + Agregar incidente
Estatus de incidentes Gestién de Incidentes
Priogded N® incidenne Fecha Hor Service Funcionario Sab Area Estado
Por awgnar
02
T 11 LI OS70) Admnisnete AndmyRel NSO e
En mencion
10 Contaeto pars atnciden Modio da solicitut Avons
544
Clasificacssn caso Actwo Asignado &
s o Rod - H0M Sateccions un vak =
1
Descripcion Aduntar imagen
Eemplo
30
Hisstriens PN 10202 2150802001 108701 Acrmmizme Andrey Real Pee azign -
56
15 6o 20 rogistras 1.2

Figura 83. Pantalla final de Visor de Incidentes.

En el visor, se trata de un dashboard con drop-downs que
permitan ver toda la informacion de un incidente dentro
de la misma pantalla. Ademas, se linkea directamente
cada incidente, con el cierre respectivo de este.
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La interfaz posee dos barras de busqueda, que imita el Escuela de Ingenieria en
sistema de Google. La barra superior se llama Omnibar, Disefio Industrial .

. . . , Tecnoldgico de Costa Rica
que registra su historial de busqueda y ofrece
sugerencias. Por lo que al buscar en la barra superior, se
muestran sitios de mi historial, asi como términos de
busqueda populares.

Por otro lado, la barra mas pequefa es propia de la
pestafa en la que se encuentra el usuario. Si, por
ejemplo, este se encuentra en la seccién de “Incidentes”,
como en la figura 74, esta barra dara solamente
resultados de los incidentes.

visc

+ Agregar incidente
hip
Estatus de incidentes Gestién de incidentes
o R T o I s S G
02
P o 5 P PPRETE A el e -
e
10
R
fendis:
" GENuh -
30 rkk R 2 300 atokogh gorto G Ex atonc -
Heaanco
*hk Ak oS 052 50 Mrands Bafey ST s
56
+ Agregar incidente
Estatus de incidentes Gestion de incidentes
......
0z
Rl 102021 : r 50 xammstracon Aercgn -
10
kY
Moo
n ) -
30 Ehk R yanda 2710%202 atoiogia regorio Ca Ex atonc -
Vetance
PO 21102005 200 w0 Mrands Bafey  CTO0R wend =
56

Figura 85. Resultados de Barra de BuUsqueda pequefia.
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Cierre de incidente Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Ayu alir

onocimientt a col cabn Sagu 08:38:00 16/02/2022

Juan Carlos ha registrado un nueve
Incidenta N® 1-2022 T8 de 5 regintros
G824 AM 03/01/2053
Prioridad N* Incdente Fecha Funcionario

Andrey Rodrigo

LR R 21043023 09/09/2021 14:04:55 Farmacia Vikareal Obands Atencitn a usuanos
Juan Caros ha registrado un nuevo
Inciduaite N¥ 1-3022 o 2101-201 0970972021 1126011 Cincer Géstrico An Carlea Charte. | asencién & vsuerios

0739 AM 13/ 031
o 2107+ 24/09/2021 Contro de Gastidey | Farnands Estaban |y ncise; n usurios
Informétics Gémez Letdn
Centro de Gestién | Kedn Lsdro }
2 2 e 24/09/2 2341 Al anos
Juan Carlos ha finalizado el ncdente " o i S Informiitica Castillo vaivarde A
NT 2100-2021. 3
» oy Centro de Gestil Rl Carlos Chants
01,02 ?M 17/11/2971 3 2111-2020 27/09/2021 1 ]:'wm"“‘* o A‘:’":u‘ o © | Asancibn & ususnos
1°5 de 'S rogistras . - I - : 15
Juan Carlos ha registrado un nuevo
incidanta N* 2113-2021
Sistema de Gestisn de inddentes N—
-
Nimeso Solichia = Fecha Solichus
Juan Carlos ha re
Incidanta WO 311
Elemento(Cly* Descripadn ce Elemento(Cl)
ClasMicacidn casa* M ReporieEDUS [l Asistenda Remota
Effor conocico 4506a%0:°  Cazo no encontrade
Diagnéstica *
Observacicnes.
A
00 carscteres restantes,
Fachainico.* Focha fnat* Tiempo do atencion
Fundenaries *
v
Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente
 Viser do incidentes Y Hom 82205 Feehn 10/12/2022
Incidente 12345
Focha co witcitud Elments (C1) Deseripeion e Elamenta (C1)
Clasificacion do caso Diagnostico
- Reports EDUS Ansiengs temots
T =
A o
Fecha inicia Facha finad
Tiempo de otenokia Funcicnancs

3 ngresar

Figura 86. Pantalla final de Cerrar incidente.
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Aval de solucion

Juan Carlos ha tegstrado Un nueve
incidanta N% 1-2022
OF (24 AM 03/01/2022

Juan Carlos ha regitrado un nuave
incidenta N 1-2022

07455 AM ¥

Juan Carlos ha finalizado el incidante
N* 2100-2021.
01(03 B $7/41/2033

Juan Carfos ha regstrado un nuevo
incidante N® 2113-2021.

0540 AM £7/11/2021

Juan Caros ha regetrado un NUEVO
ncidants NG 31129091

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Info. Usuano  Ayuda  Salir

08:40:47 10/02/2022

Funconano finakea
sohctud

Diagnos! E5tado

2100 09/09/2021 NA Juan Carlos Chante Abarca Pencante
2109-2021 27/09/2021 NA Juan Carlos Chanto Abarcs Pendents
2105-2 24/09/202¢ Ejempla can diagnastico Juan Carlas Chante Abarca Pendente
2106-2021 24/09/2021 A T Castlie Ponants
2093-2021 09/09 Instalecdn de aplicatrvo Luis Diego Monestel Sanches Pendvente

2083-2:

s> Andray Rodrigo Villareal
/2021 i
1 08/09/2021 Canfiguracion de impresara Obando

Rechazado

Faera Sk

p— ClasScanin cane

T csepem atam 101

prp—e—

Avalar solucién

Incigonte 12345

Figura 87. Pantalla final de Aval de solucion.
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En la versidon actual del SAGI, es necesario buscar el Escuela de Ingenieria en
incidente en una pestafia aparte del cierre de incidente, la Diserio Industrial .

. . ) ., Tecnoldgico de Costa Rica
cual despliega exactamente la misma informacion.

Por esa razén, se incorpora dentro del cierre de incidente,
asi el administrador puede avalarlo o rechazarlo
directamente.

Registrar un activo

Salr

Info. Usuano

o (T A IIEIRES  sogumientos  Reportes  Administrador "oo:15:0 18/02/2022
]

Ayuda

Elemento(Cly ~ Tigo de Elemeato(Cly * Desaripodn
Fabricante ™ Modedo; Sere.*

Tipo de Adquisictén ™ Adquisiéa Nro Compra
Canendn * 1P Mac Adaress.

Area ™ Candado ™

‘ Salecoona un valor ‘

B no tiene candado

ento. Memona Procesador

medhmpbdd0Z:8080/SAG Taces/Activas xhtmi®

Activos Sistemas Elementos Ci
Y @) Elementos C1
Gestidn de configaacion ..
G Agregar activo

Blemento (CI) Tipo de Elemento (C1) Descripcion Fatricante
Modelo Serie Adguisicion Tipo de Adquisican
N* Compra Conexién » Mac Address

DK
Servicio Aren Candodo Almacenamiento

o b
Memoria Procesador Estado Sestema Operativo
Software Adjuntar imagen

Figura 88. Pantalla final de Agregar activo.
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Catalogos

Si bien esta pantalla no era parte de los navigation paths,
fue una de las pantallas con mas cambios para facilitarle
la navegacion al usuario.

& de 370 registros

Hardware | oo sotucian Casos de Impresaras
Hardware Canos da Impresorss
Hardware Manuplas o Gulas de uso
Sistemas Institucionales

Manuales o Gulas 0a Uso Configuracdn Firma Digital,

Conexion & red SODA/EDUS en equipos que ya cuenten

RED Ma P
s e Sim ey <o cradencisies de dicha red.
Herramientas colaborativas otros Solicitud de permiscs cambio de nivel de [nternet
u i

Hardware Casos de Impresoras Limpieza por derrarne de tintas o derrame de unidsd

toner en Impresoras

- nfiguracdn e N im| ra Matn

Hardware Manudles o Gulas de uso Configu de bandejss en impresora iz de

ountas.
Sistemas Intemos Manuales o Gulas de uso Cerrar un incdente dupicado

Sistemas Institucionales Manuales o Gulas de uso Tnstalackdn de 5117

Sistemss Institucionales Marusles o Gulss de uso

Vieb

Sistemas Instituconales Manusles o Guias de uso

2:8080/S 4G faces/B JaKEDD xhtrmid Manusles o Gulas de uso PC NO DETECTA LA IMPRESORA.

PAPEL ATASCADQ, PROBLEMAS IMPRESION
IMPRESORA NO RESPONDE AL CANCELAR TMPRESION.

Guia para crear puertos para habilzar smprescra por IR

Creacdn de acceso directo a corrao institucional por |a

Instalacidn, configuracién y activacin de offics 365 £3

Escuela de Ingenieria en
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09:11:02 18/02/2022 ‘

Adpnto

60080

i

i

i

[

Cat¥oga Too Sasteacsn

Cionge Clasiicacin Descroon Clistacsn

(o _urew_Tw oo [

Configuracién Errores Seguimiento Administrador
Catdlogos de Configuracién

m st

Descripokin de Categeria

123 Herramiantas calsborativas Saterna Intemo
122 Merramientas colsborstyas Sisterna intemo
123 Heramientas colsborativas Sasterna Intemo
123 Hemamien

123 Homaminntas colbortivas Satema Iteme

123 Haramientas calsborativas Seterma intemo

123 Merraminntas colsborstivas

15 da 20 Fagistios

Figura 89. Pantalla final de Catélogos.
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7.1. Pruebas heuristicas

Esta prueba consiste en solicitar a posibles usuarios de la
aplicacién que encajen en los perfiles planteados de
personnas, para que realicen tareas con el prototipo a
color y funcional.

Estas pruebas se realizan de manera individual mediante
Teams, al igual que el digital prototyping, se trabaja en las
mismas tareas. Cada persona piensa en voz alta y da
feedback acerca del disefio final.

En este caso, se aplico a 4 personas del CGl en el
Hospital Calderén Guardia, 2 que encajan el el perfil de
técnica y 2 que pertenecen al administrador; y se utilizan
las mismas tareas de los navigation paths. Si bien son
pocos testers, la limitacién del hackeo a la CCSS afecto
un poco la disponibilidad de personal.

TESTERS

la técnica el administrador

and adrian so 5)

Figura 90. Testers utilizados en pruebas heuristicas.

A continuacion se muestran los resultados por tarea,
mientras que las observaciones de cada tester individual
se pueden encontrar en anexos.
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RESULTADOS POR TAREA

iniciar sesion para ingresar
a la aplicacion

observaciones importantes

la tarea es exitosa, los usuarios la completan
rapidamente y sin dificultades.

la técnica

100%

el administrador

100%

Figura 91. Resultados para tarea 1 y 2.

RESULTADOS POR TAREA

abrir un incidente que ya fue creado
y cerrarlo

observaciones importantes

los usuarios piensan que es mucho mas féacil
cerrar el incidente de esta forma, ya que hay
mas de una manera de hacerlo.

la técnica

100%

el administrador

100%

Figura 92. Resultados para tarea 3 y 4.

2/2 completaron la tarea satisfactoriamente.

2/2 completaron la tarea satisfactoriamente.

2/2 completaron la tarea satisfactoriamente,

2/2 completaron la tarea satisfactoriamente.

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

2

agregar un nuevo incidente luego de
una llamada

observaciones importantes

el color le aporta mucha mds jerarquia al botén,
por lo que todos los flujos comienzan de esa
forma, es mucho mas visible.

la técnica
©

100% 2/2 completaron la tarea satisfactoriamente.

el administrador

1/2 completd la tarea satisfactoriamente.
1/2 completo la tarea, aunque tuvo dificultades.

4

registrar un activo

observaciones importantes

los usuarios tenian bastante conocimiento de
dénde se encontraban los activos, por lo que
encontraron la seccion rapidamente.

la técnica

100%

2/2 completaron la tarea satisfactoriamente.

el administrador

as 2{2 completaron la tarea satisfactoriamente.
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Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

RESULTADOS POR TAREA

5 6
aprobar una solucion a un incidente habilitar un nuevo usuario para un
que ya fue creado* nuevo colaborador*
observaciones importantes observaciones importantes
los técnicos no saben como realizar la tarea, los administradores completan la tarea
pero los administradores la completan satisfactoriamente, mientras que los técnicos no
satisfactoriamente. lo logran ya que no lo hacen frecuentemente.
la técnica la técnica
@ 2/2 no lograron completar |a tarea. % 2/2 no lograron completar 1a tarea,
el administrador el administrador
1o0% 100%
e 2/2 completaron la tarea satisfactoriamente. 2/2 completaron la tarea satisfactoriamente.
= &

Figura 93. Resultados para tarea 5 y 6.

RESULTADOS POR TAREA

7

abrir el primer catalogo de
“Configuracion”, que pertenece a la
sub seccion de “Sistemas”.

observaciones importantes

el color en la pestana de cada sub seccion
para el catdlogo especifico, mejora la
navegacion en esta seccion especifica.

la técnica

100%

~ 2/2 lograron completar |a tarea.
.o

el administrador

1/2 completd la tarea satisfactoriamente,
1/2 completd la tarea, aunque tuvo dificultades.

Figura 94. Resultados para tarea 7
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Hallazgos Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Los testers tuvieron éxito realizando las tareas de Tecnol6gico de Costa Rica

iniciar sesion, agregar incidente y cerrar el incidente.

Los técnicos tienen dificultades para completar tareas
de administradores como habilitar un nuevo usuario,
pero si logran completar el aval de solucion con éxito.

Es dificil identificar cual fue el dltimo incidente
agregado, a pesar de que en el visor se encuentren
por orden histérico.

La nomenclatura de Gestién de configuracidon no es
totalmente clara para indicar que ahi dentro se
encuentran los activos.

Una vez finalizados los cambios de las pruebas
heuristicas, el resto de pantallas tienen un UX/UI similar,
por lo que se pueden encontrar en anexos.
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Cambios en wireframes Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Al finalizar de agregar un incidente y clickear en el boton Tecnoldgico de Costa Rica
para ir al Visor de incidentes, ese incidente agregado se
vera resaltado por unos segundos.

jGuardado!

Incidente 12345

Visor de incidentes Agregar incidente Cerrar incidente
v - Agregor incidente
Estatus de Incidentes Gestion de incidentes
Pricndad N® Incidente Facha Hora Sewvick Funconario Sub Area Estado
Por anignRt
02
o e ok o 2110-2027 2700972021 05701 Adminissracion Andrey Real onar -
£n atencion
10
hoktrfrie 21102022 270977021 105701 Acminiztracian Andeey Roal accna ~
Atendios
n P e e 10 a0 0570 droy Real A For asicrn -
Qi
30 P 22 e 102024 270092021 1GS70% Ageminigtracion Andrey Roal Atenci P -
Migtarco
*kkkk 1 1 0 u Andrey Rosal For asigni v
56
0 regustros

Figura 95. Cambio a pantalla de Visor de incidentes.
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8. Cronograma Cool o rgenara

Tecnoldgico de Costa Rica

El cronograma trabajado para este proyecto se detalla a
continuacién:

CRONOGRAMA

Il Semestre 2021

Proceso de disefio 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
OTTIRG  14tERG  2125feh  2804mor OF1Tmar 141Emar 212mar 2340abr  G4SEabe 1B22or 25ESabr 0Z0Gmoy 053ewy 16may I3may DOIpn 058NN 1FTun 024pn
I Kick off meeting + investigacion previa (&)
' Inventario de contenidos @
Referenciales =2

« Patrones de disefio
« Minimos comunes

I Anélisis de usuarios ——

» Personas

» Necesidades

« Tréfico y pareto

Arq. alfa + wireframes LF + material PPrevia

| prrevia =]
I Cardsorting + nav. paths + arq. ajustada e
I Wireframes HF + paper protyping —
l Arq. beta + Design system [=="]
I Look and feel + mockup =
l Pruebas heuristicas + accesibilidad [w)
| Retroalimentacién PFinal am

l Entrega de material PFinal s }

| prinal o

Figura 96. Cronograma
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9. Conclusiones Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial

& RecomendaCiones Tecnolégico de Costa Rica

Luego de utilizar todas las herramientas y aplicar las
validaciones hacia testers, se puede concluir que la
jerarquizacion y la estructura de la informacién cumplen
los objetivos del proyecto. Este redisefio le da un valor
agregado al CGl y sus sistemas, dandole una mejor
experiencia de usuario.

Se optimiza el registro de atencion a los accidentes
informaticos puesto que los funcionarios del CGI pueden
realizar su trabajo mas rapido y con mayor eficacia.
Ademas, hay una mejor visualizacion de informacion en la
interfaz, un poco mas intuitiva y menos compleja que la
actual, de acuerdo a comentarios de los testers.

Como recomendacion para la empresa y para mejorar
aun mas la herramienta, se plantean las siguientes
declaraciones:

+ En caso de utilizar ITIL para la nomenclatura de la
herramienta (como en Gestion de configuraciéon o
Gestion de conocimiento), incluso en futuros
sistemas, dar una capacitacién al personal para que
asocie las secciones, junto con lo que contienen
respectivamente.

+ Considerar un cambio en la cromatica para mejorar
accesibilidad y legibilidad, de forma que distintos
tipos de usuarios puedan utilizar la herramienta de la
mejor manera.
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An exos Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Anexo 1: Referenciales de dashboard

REFERENCIALES

Sales dashboard - dribble (Gonzalo Bujes)
barra de busqueda seccion de bienvenida

logo empresa ——* Q toucan . l & configuracion

informacion de
pertil de usuario

ment |ateral

Payrent recelved 2019 T——
Catene:
..... o
= Vg5 . calendario
e S, > N
o
(=
espacio para informacién ——* ox bexrund 26 Top Your best cones
“podrian ser ) v i P : —
netificaciones [ (54 I

graficos generales con dashboard

Pros:
« Cromatica le da gran visibilidad a la informacion.

+ Elementos con una jerarquia bastante definida
(colores y tamafios).

Cons:
+ llustracion de bienvenida toma demasiado espacio.

« Algunos iconos son demasiado pequefios y poco
visibles.
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Anexo 2: Referenciales de dashboard

REFERENCIALES

Schedule dashboard - dribble (Liu Chia Hua)

ilustracion de bienvenida

Home
Pt

Dashboard I Al I

menu lateral PRy werking hou
De

agregar (no e Even ¥

queda claro qua) - O l m o ]

agrandar pestana pestanas lista dentro de

dashboard

Pros:

icanografia para
cada actividad

« Las pestafas generan posibilidad de ver mas de una

pantalla sin cambiar todo el contenido.

Cons:

+ La cantidad de colores saturados en la pantalla aporta

bastante peso visual.

+  Mucha combinacion de acentos saturados en la

pantalla.
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botdn no deja claro si

a.— 25 para mensajes o
tiene relacion con

calendario
flechas para

cambio mensual

s—— bordes redondeados



Anexo 3: Referenciales de formularios Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

REFERENCIALES
Car insurance form - Ahmed Kazdar
cantidad de pascs

tiulo de seccién (no tiene gty 00 Neesim
suficiente jerarguia)

i batén para editar

Informacion
*podria usarse un l3piz
&n ver de tods la palabra

area de checkboxes
"
Cia entre ————* -

; . color de boton cambia
maylsculas y mintsculas) = R—

segun funcion (no es claro)

ey
boxes para texto con
—
bordes redondeados -
e version en otros
dispositivos
......
= o
===

Pros:

«  Enumerar los pasos da nocién de cuanto falta para
finalizar.

+ Divisién de la info en secciones ayuda a entender
organizacion del form.

Cons:

+ Los titulos de las secciones no tienen jerarquia
suficiente.

«  No queda claro por qué los botones son de diferente
color (no hay diferenciacién intuitiva).
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Anexo 4: Referenciales de formularios Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

REFERENCIALES

ICO information - dribbble {Anastasia Buksa)

numero de pasos — s &——0
necesarios para completar :

titulo de seccion (muypoca ~— T
|erarquia)

disclaimer para espacio
de informacion

— =

titulo de infermacion

por llenar
potencial drop-down {no
queda claro si es
especificamente para e50)
P boton relleno demuestra
botdn para retroceder —f——= ' EEEN————

jerarquia sobre el de retroceder

Pros:
- Diferenciacién clara de los botones (y su propésito).
Cons:

+ Demasiado espacio negativo alrededor de las cajas
para el texto.

+ Titulos de cada caja de texto son muy pequeinos y
poco legibles.
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Anexo 5: Referenciales de listas Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

REFERENCIALES

Checkout Page - dribbble (Mathieu Mayer-Mazzoli)

botones de distintos colores
para diferenciar jerarquia

t] «———— centra de ayuda

outline para resaltar seleccidr S

confirmacion de los
documentos subidos

numeracion de cada pregunta —=

indicacion de drop-down ——m——

—— disclaimar con outline

titulos de caja de
caja de texto en outling — texto estan afuera

Pros:

+ La presencia de dos botones con las mismas
funciones en lugares distintos de la pantalla facilita la
navegacion.

+ Los checks de confirmacidon dan un indicador bueno
al usuario de cual fue su seleccion.

Cons:

+ El centro de ayuda se ubica en un lugar de la pantalla
que no apela al modelo mental.
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Anexo 6: Referenciales de listas Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

REFERENCIALES

Kafene List Design

tabs de pagina

W Kotere [ Fayevee Cotcomar Ao frgers o Caver |

dashboard con
3 secciones
area de dashboard

—_— =
con texto y botenes

titulos de lista con

Applications R %
posibilidad de filtrar
filtros de busqueda =———s i e 3, raohg St i
S| (- - e
checkboxes con icones —————8  « Ao 0 e ot T —
T o TR S o drop-down

para ver detalle

ayuda estd presente medio un boton

Pros:

« La presentacion de la lista bajo un solo color mejora
mucho la legibilidad.

+ Area de dashboard integra muchas funciones Utiles.
+ Integra el filtro en los titulos de la lista.
Cons:

+ Los iconos en status son demasiado pequenos, poco
necesarios.
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Anexo 7: Resultados de encuestas realizadas para validar Escuela de Ingenieria en

2 Disefio Industrial
personnasy trafico y pareto. Tecnolégico de Costa Rica

Indique su rango de edad

6 respuestas

@® 20-30
@® 3040
@ 40-50
@ 50-60

Indique su puesto en el CGI

& raspuasias

apoyo administrativo (técnica)
Tecnico

administrador soporte y redes
técnico

Jefatura CGI

Jefatura en desarrollador de sistemas

Indique su carrera o rama que estudio

6 respuestas

secretaria aprendiendo sobre sistemas
Ingenieria en Sistemas

sistemas

ingenieria en computacion
Programacion.

Desarrollo de sistemas

:Que opina usted sobre la herramienta del SAGI? ; Le facilita su trabajo?

6 respuestas

si, es mi principal herramienta porque ahi vemos los casos que se han atendido y los que no, para dar
soluciones lo mas rapido posible

Es la herramienta principal que utilizo, ahi se registra todo lo que entra para trabajar

si, ahi hago todos los registros.

si, sin ella no podria concretar casi ninguna tarea que me toca

Si, es una de las herramientas que utilizo, es Gtil para mantener una nocion de la carga de trabajo.

Si, mas porque tiene diferentes funciones como el registro de activos, catilogos, reportes y actividades.
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:Como seria un dia de su trabajo, si por ejemplo, el SAGI no funcionara o no estuviera disponible?

6 respuestas

registrariamos los incidentes en otra plataforma, jefatura decidiria cual

Probablemente tendriamos que registrar todos los incidentes a mano y se duraria mucho mas solucionando
el problema

se discutirfa con el resto de departamentos para ver qué se hace
miserable, no podria hacer nada.

Mucho més lentg, tendria que acudir hacia cada funcionario para avalar las soluciones gue cada uno
proponga para los incidentes. No se haria a mano, tal vez se acudiria al SIA.

Me imagino que conversando con jefatura, se utilizaria una herramienta alterna o si el problema persiste mds
tiempo, se podria volver al SIA por mientras

;Cuales son las funciones del SAGI que usted mas utiliza?

6 respuestas

Registro de incidentes

incidentes y registro de actives, siempre me tocan incidentes que no tienen actives registrados
avalar soluciones

registro de incidentes y actividades

Atender solicitudes para generar nuevos usuarios en caso de que entren funcionarios, y avalar las soluciones
que da cada uno.

Aval a soluciones y administracion de usuarios y perfiles
i Le parece bien la forma en que se registran los incidentes actualmente? ;Y la forma en que se

cierran?

6 respuestas

si, pero cuando la comencé a utilizar me costo bastante entender que ambas cosas se realizaran por
separado.

Si pero a veces es un praceso lento porque depende de donde se use, por ejemplo si es una tableta no se ve
muy bien y es un proceso mucho mas Lento

si, cada uno tiene informacion diferente
si, ya la costumbre me permite hacerlo bastante rapido

Si, pero el proceso a veces es lento. La herramienta se generd para migrar del SIA utilizando ese sistema
como base, por lo que no se analizd la opcion de hacerlo més eficiente. Hay que navegar mucho.

No me gusta la separacion de un incidente registrado y luego tener que buscarlo para cerrarlo

;Las notificaciones del visor le parecen utiles? Justifique su respuesta.

6 respuestas

no, ne sirven para nada! jaja
no recardaba que el SAGI tenia notificaciones, no son clickeables entonces no las veo mucho
no, no llevan a ningdn lado

sirve ver que hay nuevos incidentes registrados, pero seria mejor si al darla click a la notificacidn, me llevara
a ese incidente registrado

Si pero quizé no tan grandes, ya que nisiquiera tienen una funcion especifica. Al darle click nada pasa.

Sirve para saber cuando entran nuevos Incidentes pero se puede demostrar de otra manera menos invasiva
en la pantalla
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Si usted es administrador, jqué tanto utiliza sus roles de administrador en el SAGI? IO copiar Escuela de Ingenieria en

¢Cada cuanto? Disefio Industrial
6 respuestas Tecnoldgico de Costa Rica
2
Todos los dias puesto que avalo soluciones muy seguido, pero tamblén reg cuando es
Recuento: 1
1
0 .
Todos los dias puesto que avab soluciones. . no mucho, pase usuaimante haciendo mas tr.. no soy administrador
cuando avalo soluciones, casi todos los dias no soy admin

¢Tiene algun punto de mejora o algun feedback en relacion al SAGI?

6 respuestas

me gustarfa que la estética de la herramienta fuera mejor, mds que todo para que nuevas personas que se
incarporen puedan usarla més fécil

aveces hay que atravesar muchas pantallas para lograr una cosa, como pasar entre pestafias para cerrar un
mismo incidente

Ia visualizacién de los datos en el visor

homogenizar entre solicitudes e incidentes, porque son cosas diferentes pero los nombres cambian entre
pantalias

Mejorar la navegacion. Para lograr algunas tareas a veces es un proceso lerdo.

Que la herramienta sea mas agradable a la vista, que den ganas de utilizarla
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Anexo 8: Pruebas individuales de card sorting. Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Tester 1 - Carlos Gutierrez (administrador) Tecnolégico de Costa Rica
Card sorting abierto

=
8
=

El
=
-

¥

1
|

Ul

=
-

mam,

notas importantes:

« Usuario tiene experiencia utilizando el SAGI diariamente

« Los usuarios y técnicos saben usualmente la posicién de las
funciones ya que la utilizan diariamente

« Divide en conceptos generales, las gestiones

 Las categorias para posteriormente segmentar las cosas
que son parte de las categorias

« Busca cartas especificas y no agrupa de acuerdo a lo que
ve primero

« Jerarquizacion de las categorias principales con diferente
color

« Persona utiliza tan seguido el SAGI que sabe usualmente las
categorias o grupos en las que va todo

« Reporte de cada tipo esta repetida

« Clasificacion de actividades y reportes para él son mas un
catdlogo, aunque a nivel de nomenclatura parezca que
pertenecen mas a otros grupos

Elementos Cl
Puede ser un sistema o un activo
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Tester 2 - Jorge Flores (administrador) Escuela de Ingenieria en
Card sorting abierto Disefio Industrial

Tecnoldgico de Costa Rica

notas importantes:

« Reporte de cada tipo esta repetida, pero si es parte de la
arquitectura (no se sabe que esta repetida)

« Muchas pantallas no son necesarias, hay funciones que se
pueden eliminar porque quiza no son necesarias

» Reporte de actividades es una ficha complicada que no
queda muy claro donde colocar

« Dice que prefiere utulizar sélo una palabra en la pantalla
principal, ya sea incidentes o solicitudes
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Tester 3 - Geovanny Alvarez (técnico)
Card sorting abierto

|
i

e

(3 (@ (e
FEnn)
IIIIII.

notas importantes:

« Busqueda de cartas o categorias para poder comenzar a
generar una estructura

« Los colores ayudan a generar esa estructura, maneja una
jerarquia enfatizada mediante el mismo hue de color

« Catdlogos es un drea que da problemas porque hay una
reorganizacion total de este en la arquitectura, antes se
encontraban esparcidos en todo el sistema

« SLA se organiza por afinidad
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Tester 4 - Fernando Vargas (administrador) Escuela de Ingenieria en
. Disefio Industrial
Card sortlng cerrado Tecnoldgico de Costa Rica
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notas importantes:

« Mas presente una agrupacion por afinidad de la
nomenclatura

« Sabe que incidentes y solicitudes se relacionan pero no
logra conectarlas

« Considera que agrupacion por afinidad es muy dificil de
realidad en tantas subsecciones

« Los grupos acomodados por nomenclatura no se sabe
como se relacionan entre si
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Tester 5 - Katherine Zavaleta (administradora) Escuela de Ingenieria en
Card sorting cerrado Disefio Industrial

Tecnoldgico de Costa Rica

-y

pesttn de

notas importantes:

« Se reorganizaron los grupos iniciales pues se penso que
habia méas pertenencia con més categorias

« Se dejan de Ultimas aquellas cartas que no se sabe don de
acomodar.

« Unica tester que se toma el tiempo de revisar dos veces la

organizacion en la que trabajo, de hecho hace un recomido
de ciertas cartas.
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Tester 6 - Alejandra Mora (técnica) Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Card sorting cerrado Tecnoldgico de Costa Rica

=
iciods
o do

notas importantes:

« Perfil de persona es de apoyo administrativo, por lo que hay
ciertas funciones que se utlizan muy poco

« Utiliza frecuentemente la herramienta principalmente en el
feature de incidentes, por lo que hay una muy buena
asociacion

« Primera persona en dejar fuera cartas ya que no sabe
doénde colocarlas
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Anexo 9: Resultados de pruebas individuales para digital Escuela de Ingenieria en

prototyping.

TAREAS A REALIZAR

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

1 2 3 4
iniciar sesion agregar un nuevo abrir un incidente registrar un
para ingresar a incidente luego de que ya fue creado activo
la aplicacion una llamada y cerrarlo
5 6 7
aprobar una solucién habilitar un nuevo Abrir el primer catalogo
a un incidente que ya usuario para un de “Configuracion”, que
fue creado* nuevo colaborador* pertenece a la sub
seccion de “Sistemas”.
2. fernando
1 2 3 4
observaciones observaciones observaciones observaciones
la completd muy bien, dice que es opta por clickear el boton de agregar. clerra el incidente de forma compieta tarea satisfactoriamente
una tarea sencllla, dice que le agrada el disefio y la opcidn correcta, dice que s una tarea ya que requeria pocos clicks.
de poder Ir directo al visor. bastante intuitiva.
eficiencia eficiencia eficiencia eficiencia
(0 X} L0

5

observaciones
dice que se podia realizar al mismo
tiempo que 13 tares 3. tiene claro que
nunca puede hacer él esta tarea,

eficiencia

00
N

observaciones

clickea en el tab de administrador,

pero no tiene claro qué debe
clickear después.

eficiencia

o0
S~

suglere agregar un filtro en ls bUsqueda
para buscar area, tipo de llamada, etc

7

observaciones
se dirige a catalogos y clickea en la

primera clasificacion de catdiogos.
usuaimente le toca reglstrarios.

eficiencia

~
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RESULTADOS POR USUARIO

3. alejandra

1 =)

observaciones

observaciones observaciones observaciones

Ia completo rapidamente y de
manera muy intuitiva,

le da click al boton, tiene problemas en
entender que debe clickear solamente
el tridngulo del drop-down.

entiende bastante bien como llegar
3 Ia seccion en que se cierra el
incidente.

na sabe en qué parte de la
herramienta es que se encuentran
los activos.

eficiencia

&

eficiencia

eficiencia

®

eficiencia

=

5

observaciones
no tiene claro como se puede avalar, es

Ia primera vez que escucha sobre esa
funcién en el sistema.

eficiencia

observaciones

no sabe donde clickear, tampoco
ha utilizado ese feature antes.

eficiencia

RESULTADOS POR USUARIO

4. jorge

7.

observaciones

acaba de registrar un catélogo de
clasificacion por lo que recuerda el
flujo que debe seguir. completa blen la
tarea.

eficiencia

v

observaciones

tiene una navegacion fluida y
completa Ia tarea de buena forma.

eficiencia

&

observaciones
completa la tarea satisfactoriamente

dandole click al boton de agregar, no
tiene dificultades.

eficiencia

v

observaciones

finaliza e! incidente sin problema,
con un buen flujo entre pantallas.

eficiencia

o

observaciones
no sabe que en qué seccion astan

guardados los activos, no termina
Ia tarea.

eficiencia

=

BUGIEe que 3 gente N #50cia MUCho
concaptos de itll Ntonces an general no sabe

5

observaciones
trata de ingresar al tab de

administracion, al no ver forma de cerrar
un Incidente especifico, vuelve al visor.

eficiencia

=

observaciones

se va directamente al tab de
administrador y genera el nuevo
usuario, dice que lo utiliza
usualmente.

eficiencia

v

7

observaciones
una vez que ingresa a catalogos trata
de entrar a otra clasificacion, pero
luego se regresa y termina la tarea.

eficiencia

B
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5. jonatan

observaciones

tiene un buen flujo de uso, logra
completar la tarea
satisfactoriamente y de forma
répida.

eficiencia

observaciones

la completa satisfactoriamente, pero
presiona la pestafia en vez del botén.

eficiencia

&

observaciones

se mueve hacia la pestafia donde se
cierra el incidente, y trata de buscar
el incidente especifico.

eficiencia
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observaciones
lo registra rapidamente, dice que, el
landing de gestion de configuracion,
abra primero los activos, es bueno,

eficiencia

v

7

observaciones observaciones

se va directamente al tab de
administrador y genera el nuevo
usuario, bastante fiuido.

lo registra rapidamente, dice que, el
landing de gestion de configuracién,
abra primero los activos, es bueno.

eficiencia

&

eficiencia

&

RESULTADOS POR USUARIO

6. david

1 B

observaciones

Ingresa a catalogos pero no entiende
en qué clasificacion estd actuaimente.
luego encuentra sistemas e ingresa a la
clasificacién.

eficiencia

=

observaciones

le resulta intuitiva la navegacion
de la aplicacion para completar
esta tarea.

observaciones

primero clickea en los incidentes
presentes en el visor, hasta que
encuentra el botén para agregar.

observaciones

tiene problemas en encontrar como

llegar al cierre del incidente, pero
finaliza la tarea.

observaciones

no sabe como llegar a Ia seccion de
activos, se mueve hacia la segunda
seccion por instinto,

eficiencia

observaciones
completa la tarea de forma bastante

fluida, pues avala constantemente, flujo
le es familiar.

eficiencia

&

eficiencia

&

observaciones
se va directamente al tab de

administrador y genera el nuevo
usuario, la Interaccién es buena.

eficiencia

=

eficiencia

=

eficiencia

=

7

observaciones
Ingresa a catalogos y clickea de una
vez la pestafia de sistemas, para abrir
&l primer catdlogo.

eficiencia

@
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Anexo 11: Resultados individuales de pruebas

heuristicas.

RESULTADOS POR USUARIO

1. andrea

observaciones

completa la tarea de manesa facil y
eficiente, sin ningun inconveniente,

eficiencia

@

5

observaciones

observaciones

se va directo hacia el botdn de agregar,
realiza |a tarea bastante rdpido.

eficiencia

observaciones

despliega el incidente y busca
asignario primero, luego lo cierra

eficiencia

observaciones

a la seccion de
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observaciones
navega directo a gestion de
configuracion y registra el active
rapidamente.

eficiencia

v

7

observaciones

no sabe dénde ingresar para encontrar
una opcién de aval. despliega el
incidente pero no sabe hacia dénde

no sabe como se llega a esa
funcién, no sabe que es aigo del
administrador.

explora todas las pestafias y completa
Ia tarea exitosamente.

continuar.
eficiencia

=

eficiencia

=

RESULTADOS POR USUARIO

2. xinia

observaciones

Ia completé muy bien, dice que es
una tarea sencllla,

observaciones

navega directamente hacia el botdn
naranja para agregar incidente.

observaciones

abre Ia pestana de cierre de
incidentes y trata de buscar el

eficiencia

v

observaciones

completa tarea satisfactoriamente
ya que requeria pacos clicks,

eficiencia

&

5

observaciones

no sabe como realizarla, comenza hace
poco como técnica.

eficiencia

=

incidente especifico.

eficiencia

observaciones
clickea en el tab de administrador, y

por Intuicién dice que selecciona
seguridad y administrar usuarios.

eficiencia

=

eficiencia

eficiencia

®

74

observaciones

entra a la seccion de catdlogos y
escoge directamente los sistemas,

eficiencia

v
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RESULTADOS POR USUARIO

3. adrian

observaciones

observaciones

completa la tarea de forma

la tarea

lamente

observaclones

no tiene dificultades, finaliza el
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—
L&)

observaciones

no sabe qua en qué seccidn estan

rapida y exitosa,

déndole click al botén de agregar, no

tiene dificultades,

eficiencia

@

5

observaciones

navega fluidamentea hacia el cierre del
Incidente y avala rdpidamente.

eficiencia

s dificll saber cud es el Wtimo
incidemte agregado en el visor

eficiencia

observaciones

navega al tab de administrador y

geners el nuevo usuario en
seguridad, navega ahi seguido,

eficiencia

RESULTADOS POR USUARIO

4. martina

observaciones

observaciones

Incidente bien.

eficiencia

guardados los activos, no termina
I3 tarea.

eficiencia

@ ®

7

observaciones
una vez que abre los catdlogos, no tiene muy
clara @n qué pantalia se encuentra. abre el
primer catalogo de activos y luego los sistemas.

eficiencia

observaciones observaciones

se completa |a tarea
2 ¥ tépi

completa la tarea pero intenta guardar
antes de llenar todos los campos. dice
que no es claro cudles campos son

se mueve hacia el clerre de

Incidente y busca en la barra para

cerrario,

fo registra de forma rdpida, duda de
sl activos estd en gestion de
0de

obligatorios.

eficiencia

&

5

observaciones

complela la tarea satisfactoriamente y
de forma fluida.

eficiencia

v

eficiencia

observaciones

se va directamente al tab de

administrador y genera el nuevo

usuario, bastante fluido.

eficiencia

v

eficiencia

v

eficiencia

@

7

observaciones
luego de abrir los catdlogos, explora un poco la

pestana y luego abre los sistemas, completa las
tareas satisfactoriamente.

eficiencia

v

137



Anexo 12: Pantallas principales de mockup final Escuela de Ingenieria en
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