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Resumen

El Instituto Tecnologico de Costa Rica es una institucion
nacional auténoma de educacién superior universitaria de
indole publico [1], y como tal, ofrece una variedad de
servicios a los estudiantes para facilitar su experiencia de
aprendizaje en la Institucion. Entre estos se encuentran el
Sistema de Bibliotecas del Instituto Tecnoldgico de Costa
Rica, referido de ahora en adelante como SIBITEC, el
Laboratorio Institucional de Microcomputadores, referido
de ahora en adelante como LAIMI y el Restaurante
Institucional.

Si bien estos servicios se crearon con el objetivo de
satisfacer las necesidades de los estudiantes, y
ciertamente ayudaron a cumplirlas, conforme ha pasado
el tiempo estas necesidades han cambiado, ya que ha
aumentado el volumen de los estudiantes, asi como sus
necesidades académicas.

En este contexto, se ve la necesidad de plantear un
redisefo de los servicios que ofrece el Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica, basandose en la metodologia
del Service Design. Se crea una propuesta del servicio
por medio de la herramienta Service Blueprint Beta, en
donde se estipulan todos los hallazgos y las
recomendaciones que se encuentran al realizar una
investigacioén interna, externa y una fase de ideacién y
valoraciéon de propuestas.

Palabras claves:

Disefo Industrial, Disefio de servicios, Design Thinking,
Mapa del Ecosistema, Journey Map de los Interesados,
Mapeo de los Interesados, Service Blueprint, Journey
Map de los usuarios, Canvas de la Propuesta de Valor,
muro de anotaciones, Ideacion, Valor vs Costos,
Roadmap, Usuarios, Personas, estandarizar, unificar,
puntos de dolor, puntos de ganancia, biblioteca, comedor
institucional, laboratorio de computadoras
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The Instituto Tecnoldgico de Costa Rica is an
autonomous, national institution of superior education [1],
as so, offers a vast variety of services for their students in
order to ease the student’s learning experience at the
Institution. These services include the Library System of
the Instituto Tecnologico de Costa Rica, from now
referred as SIBITEC, the Microcomputers Institutional
Laboratory, from now referred as LAIMI and the
Institutional Restaurant.

While these services were created with the goal of
meeting the needs of students, and they used to do it, as
time has passed, these needs have changed, because
students' volume has increased, as well as their academic
needs.

Based on this context, it seems clear the need to propose
a redesign of the services offered by the Technological
Institute of Costa Rica, based on the Service Design
methodology. In order to achieve this, a service proposal
is created through the Service Blueprint Beta tool, which
shows all the discoveries and recommendations found at
the internal and external investigation phases, and at the
ideation and evaluation of proposals.

Keywords:

Industrial Design, Service Design, Design Thinking,
Ecosystem Map, Stakeholder Journey Map, Stakeholder
Mapping, Service Blueprint, Customer JourneyMap, Value
Proposition Canvas, Synthesis wall, Ideation, Evaluation
Matrix, Roadmap, Users, Personas, estandarize, unify,
pain points, gains, library, institutional restaurant,
computers laboratory.



Indice

1. Estrategia del proyecto
1.1. Introduccion

2. Definicién del problema
2.1. Justificacion

3. Objetivos, alcances y limitaciones
3.1. Objetivo general

3.2. Objetivos especificos

3.3. Alcances

3.4. Limitaciones

4. Antecedentes del proyecto
5. Marco tedrico

6. Marco metodolégico
6.1 Metodologia

7. Investigacién Interna

7.1. Ecosystem Map

7.2 Stakeholder Journey Map
7.3. Stakeholder Mapping

7.4 Stakeholder Blueprint Alpha

8. Investigacion Externa

8.1. Customer Journey Map

8.2 Customer & Workers Blueprint Alpha
8.3. Value Proposition Canvas

8.4. Personas

9. Desarrollo de ideas

9.1. Ideation
9.2. Valor vs Costos
9.3. Roadmap

10. Documentacién
10.1. Service Blueprint Beta

11. Conclusiones
12. Recomendaciones
13. Anexos

Bibliografia

10
10
10
10
10

11

13

15
15

16
16
17
27
28

40
40
58
68
70

77
77
78
79

97
97

114

115

116

149

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica



1. Estrategia del proyecto Drsano nvrl

Tecnoldgico de Costa Rica

1.1. Introduccion

Segun la pagina web oficial de The World University
Ranking [2], El Instituto Tecnoldgico de Costa Rica es
una universidad especializada en ingenieria y ciencia e
investigacion avanzada, que ofrece estudios de grado y
posgrado dentro de una amplia variedad de facultades.
También hay modernos centros de investigacion,
laboratorios, cafeterias y centros culturales.

En este documento se resume y expone los hallazgos y
soluciones que se establecieron para el proyecto de
graduacion “Propuesta de Mejora de Servicios del
Comedor, LAIMI y SIBITEC y del ITCR, Campus
Cartago.”, para obtener el Bachillerato en Ingenieria en
Disefio Industrial del Tecnolégico de Costa Rica. Este
consiste en generar una propuesta de redisefio de los
servicios del Laboratorio Institucional de
Microcomputadoras o LAIMI, que corresponden a Corte
Laser, Impresion 3D, Impresion por Plotter e Impresiones
Regulares, los servicios de Sistema de Bibliotecas del
TEC o SIBITEC, los cuales serian el préstamo de libros
virtual, préstamo de libros presencial y préstamo de
cubiculos en las bibliotecas José Figueres Ferrer y
Learning Commons, asi como el servicio del comedor
institucional. Esto se presentara por medio de un Service
Blueprint Beta para cada uno de los servicios
mencionados.



2. Definicién del problema Diseo Industial

Tecnoldgico de Costa Rica

El Instituto Tecnologico de Costa Rica cuenta con una
amplia cantidad de servicios propios, como el comedor,
las bibliotecas, y los servicios del LAIMI. Todos estos
servicios cuentan con sistemas diferentes, esto puede
causar confusiéon y problemas tanto para los usuarios
como para el personal.

En el problema de salida se toma en cuenta las
necesidades de los tres servicios comedor, LAIMI y
SIBITEC o Sistema de Bibliotecas. Se encuentran
problemas en comun en los tres servicios, como
aglomeraciones de usuarios en las filas, inconvenientes
con el sistema de pago, y la forma en la que se le brinda
informacién a los usuarios.

El service design consiste en tomar uno o varios servicios
y cumplir con las necesidades de los usuarios, aplicando
métodos de design thinking. Esta metodologia es idonea
para solventar este problema, ya que el Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica cuenta con muchos servicios,
que actualmente se ofrecen con una logistica y
operatividad distinta pese a que su dinamica permitiria
estandarizar los procesos de la prestacion de servicio.



2. 1 . J ustificaCién Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Al aplicar un analisis de Service Design que contemple
varios de los servicios que ofrece el ITCR, se podra llegar
a una propuesta sobre qué es lo que se necesita para
unificar el sistema. A partir de estos resultados se podria
empezar a diseiar la mejor solucién para solventar estos
problemas y generar un modelo comun en el proceso de
prestacion de cada uno de esos servicios.



3. Objetivos, alcances y limitaciones e o "

Tecnoldgico de Costa Rica

3.1. Objetivo general

Ayudar a estandarizar y mejorar los servicios de Comedor,
LAIMI y bibliotecas que ofrece el TEC.

3.2. Objetivos especificos

OE1: Estudiar las necesidades especificas de cada uno
de los servicios y de sus usuarios, para aplicarlas en el
Service Design.

OE2: Disefar los servicios tratando de mejorarlos y
unificarlos en la medida de lo posible.

3.3. Alcances

Los alcances de este proyecto llegan hasta el desarrollo
de los Service Blueprint Beta.

3.4. Limitaciones

Debido a las restricciones derivadas de la declaratoria de
Estado de Emergencia por la afectacién de la pandemia
del covid-19 se podria dificultar la obtencidn de datos a
través de entrevistas, visitas, métodos de observacion,
etc. Sin embargo, éstas se pueden realizar de manera
digital para obtener resultados similares.

Como resultado de esas limitaciones de contacto social
debido a la pandemia, es posible que existan datos a los
que no se pueda acceder, por lo que es probable que se
deban estimar, esas estimaciones son producto de
registros y referencias de los servicios en afos anteriores.
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4. Antecedentes del proyecto S

Tecnoldgico de Costa Rica

En la pagina web oficial del Tecnoldgico de Costa Rica

[3] se afirma que “El Instituto Tecnoldogico de Costa Rica
(TEC) es una instituciéon nacional autobnoma de educacion
superior universitaria, dedicada a la docencia, la
investigacion y la extension de la tecnologia y las ciencias
conexas para el desarrollo de Costa Rica.”

Se consideran diversas problematicas presentes en los
servicios del Comedor Institucional, Laboratorios LAIMI y
el Sistema de Bibliotecas del Instituto Tecnolégico de
Costa Rica, campus Cartago.

En lo que se refiere al Comedor Institucional, en los
ultimos 35 afos se ha intentado mejorar ciertos procesos
que evidencian debilidades en la prestacion del servicio y
la satisfaccion del usuario, pero las herramientas y
estudios realizados no han brindado soluciones exitosas.
El mayor problema detectado es la eficiencia del servicio,
donde la demanda actual supera la oferta, esto produce
extensos tiempos de espera y grandes aglomeraciones
de personas. Por otra parte, es dificil comprobar cuando
estudiantes y funcionarios adquieren este servicio, ya que
la Unica forma de corroborar la informacién es mostrando
el carnet Institucional.

Con respecto al LAIMI [4], desde que se da el servicio de
corte laser e impresion 3D se han utilizado diferentes
estrategias para organizar las filas, y el problema que
prevalece es que los estudiantes siguen encontrando
formas de adelantarse en la fila, ya sea usando el turno
de alguna otra persona o usando su turno para sacar los
proyectos de otros compareros. Ademas de esto,
actualmente existen problemas de comunicacién tanto en
los laboratorios de computadoras como en el de corte
laser, de modo que si un operario tiene que dar un
comunicado a los usuarios del LAIMI tiene que dejar su
puesto de trabajo y gritar para que los usuarios le
escuchen.

11



En cuanto a las Bibliotecas [5], cuando se abri6 la Esouela de Ingeneria en
biblioteca Learning Commons se implement6 un sistema T seien e Gosta Rica
de acceso al edificio por medio del carnet, sin embargo,

este no logra identificar cual persona esta ingresando.

Ademas, se pensaba usar el mismo sistema del carnet

para abrir los cubiculos, pero se terminé implementando

un sistema de préstamo de llaves.

Estas problematicas no han sido abordadas desde un
punto de vista de disefio de servicios. Segun Mager [6],
se utiliza el término Disefo de servicios para referirse al
proceso de planificacion y organizacién de personas,
infraestructura, comunicaciones y componentes
materiales de un servicio, con el objetivo de mejorar la
calidad de este, por medio de las interacciones entre un
proveedor y sus clientes, y la experiencias de los clientes.
Segun Downe [7] los servicios de hoy en dia estan
compuestos de pequenas partes unidas por los datos o
la experiencia de usuario, que al final forman el trayecto
que toma el usuario para lograr su meta. Es por esto que
al proyecto se le dara un enfoque desde el Service
Design, ya que se estan tomando en cuenta varios
servicios integrados en una sola experiencia de usuario.
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5. Marco teodrico

Para el desarrollo del presente proyecto se toma como
base la metodologia del Service Design Cookbook [8]
apoyado de algunas herramientas tomadas de la pagina
de Service Design Tools [9].

A continuacién se exponen las herramientas usadas en el
presente proyecto.

El Ecosystem Map consiste en una representacion grafica
que toma en cuenta todos los aspectos que influyen en el
desarrollo del servicio. Se construye colocando a todos
los involucrados, con el usuario en el centro y luego
conectandolos segun el tipo de valor que intercambian.

Un Journey Map es una visualizaciéon de toda la
experiencia del cliente a través del proceso, el tiempo y
los puntos de contacto. Existe el Stakeholder Journey
Map, que esta basado en la comprensién que tiene el
personal sobre el servicio, y el Customer Journey Map,
construido a base de las experiencias de los usuarios de
los servicios.

En cuanto al Stakeholder Mapping, trata de un andlisis de
los stakeholders segun su nivel de influencia en el
proyecto y el interés que se tenga en él.

Los Service Blueprint Alpha consisten en mapas que
muestran todo el proceso de prestacion de servicios,
segun los stakeholders. Se hace un diagrama de flujo que
separa los trabajos del usuario de las acciones del
personal, tanto en frontstage, como en backstage y
acciones de soporte.

Por otro lado, el Service Safari es un ejercicio en donde
los disefladores se hacen pasar por usuarios del servicio,
para comprender en detalle todos los aspectos de la
interaccion. Como cierre se genera un resumen con los
hallazgos mas significativos.
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En cuanto a los Value Proposition Canvas, se trata de una Escuela de Ingenieria en
herramienta que sirve para verificar que las necesidades T seien e Gosta Rica
de los usuarios estén siendo tomadas en cuenta dentro

del servicio. De un lado se colocan los trabajos que debe

hacer el usuario, junto con sus pains y gains y del otro

lado se enumeran los productos y servicios, junto con sus

pain relievers y gain creators.

La herramienta de Personas sirve para identificar los
usuarios mas frecuentes de cada servicio. Para esto se
agrupan en tipos de usuarios que tienen las mismas
necesidades.

La herramienta de Synthesis Wall se utiliza para discutir
de forma colaborativa los hallazgos de la investigacién
interna y externa. Se colocan todas las notas relevantes
en post-it individuales y se organizan en un “muro” (que
puede ser virtual o fisico) para identificar grupos, temas
relevantes, y conocimientos importantes que puedan
inspirar el proceso de diseno, especialmente en la etapa
de ideacion

La actividad de /deation sirve para ayudar a la generacion
de ideas dentro de un limite de tiempo establecido.
Frecuentemente se utilizan las ideas de la investigacion
previa, los principios de la experiencia y las personas
como estimulos para generar ideas.

La técnica de Valor vs Costos, también conocida como
Evaluation Matrix, ayuda a calificar las propuestas segun
su valor y costo de implementacion, en donde la
propuesta que cuente con mejores caracteristicas y
condiciones tendra prioridad. Se balancean los costos y
beneficios, para identificar las soluciones mas factibles y
efectivas.

Los Roadmaps muestran el resultado de los procesos de
planificacion y describen visualmente una linea de tiempo
para el proceso progresivo de desarrollo, entrega y
evolucion de la solucion del servicio propuesto. Es una
herramienta Util para las fases posteriores del proyecto,
especialmente cuando se comunica la informacién,
conocimientos y resultados generados.

Finalmente, los Blueprints Beta se utilizan para
documentar las conclusiones encontradas a lo largo de
las etapas realizadas, se retoma es diagrama realizado en
el Service Blueprint Alpha, agregando los hallazgos
encontrados.
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6. Marco metodologico

6.1 Metodologia

A. Investigacion interna

Ecosystem Map
Stakeholder Journey Map
Stakeholder Mapping
Service Blueprint Alpha

Q 6 T Do

W

. Investigacion externa

Customer journey Map
Service Safari

Value Proposition Canvas
Personas

Q 6 T D

(9]

. Desarrollo de ideas

Synthesis Wall
Ideation
Valos vs Costos

Q 0T o

Roadmap

D. Documentacion

a. Service Blueprint Beta
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7. Investigacion Interna

7.1. Ecosystem Map

Esta herramienta permite tener una vision generalizada de
en un servicio determinado, en donde se muestran todos
los involucrados y los datos que se intercambian a lo
largo del proceso, ya sea dinero, documentos, contratos,
comunicacion directa. (ver anexo 1)

Al realizar simultaneamente los Ecosystem Maps de los
tres servicios, se lograron identificar ciertos factores en
comun entre ellos. Por ejemplo, tanto el LAIMI como
SIBITEC cuentan con un sistema independiente que
funciona con una cuenta estudiantil.

Ademas, todos los servicios dependen de otros
departamentos para su correcto funcionamiento. Esto
llega a atrasar los procesos, ya que se necesita del
permiso de los demas departamentos para tomar ciertas
decisiones.

Por otro lado, se encontré que SIBITEC y el comedor
tienen una delegacion de trabajos en sus empleados bien
establecida. Mientras que el LAIMI cuenta con
operadores y supervisores, a los que se les puede
delegar cualquier trabajo.
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7.2 StakehOIder Journey Map Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Para esta etapa de la investigacion interna, se hicieron
entrevistas de manera remota con los stakeholders
principales, en donde se les pedia que listaran los
servicios que ofrecen sus departamentos, y que
detallaran los pasos que siguen los usuarios cuando
hacen uso de dichos servicios. A partir de esto se crearon
los Stakeholders Journey Maps de cada servicio.

De estas entrevistas se logra identificar pain points o
problemas, sin embargo también se rescatan puntos de
contacto que estan resueltos de manera 6ptima. Gracias
a esto se puede plantear puntos de mejora a trabajar.
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2

Restaurante Institucional

Y 5 B

Decidir qué pedir y
alistar el dinero

3 Pedir la comida 4 Servir el refresco 5 Pagar

Figura 1. Stakeholder Journey Map Restaurante Institucional.
Elaboracién propia (2021).

Este Journey Map se construye con la informacién
brindada por el Coordinador del Restaurante Institucional.
La principal problematica encontrada son las largas filas y
tiempos de espera para poder pedir los alimentos, asi
como la fila que se forma en el area de recoleccién de
utensilios.

A la entrada del comedor se encuentra una pantalla en
donde se muestra el menu del dia con sus respectivos
precios, con el objetivo de que el usuario la visualice
mientras realiza la fila, decida qué ordenar y aliste el
dinero correspondiente de su pedido. Sin embargo, los
usuarios pueden ver el menu por un periodo corto y por
lo general los usuarios alistan el dinero hasta llegar a
cajas. Al no realizar estos pasos propuestos, se atrasa la
fila y el flujo del servicio, debido a que el usuario decide
qué pedir cuando es atendido por el auxiliar de cocina 'y
al llegar a la caja, debe buscar el dinero para cancelar la
orden. Este problema se ha disminuido en un contexto de
clases virtuales, ya que solo se acepta el pago por tarjeta.

Por otra parte, la fila también se atrasa porque el usuario
invierte mucho tiempo en decidir qué tomar, porque
prueba cada una de las bebidas antes de servirse.
Actualmente, el comedor solo admite el pago por medio
tarjeta, esto es un punto positivo, porque agiliza el trabajo
de las cajeras al no tener que manipular efectivo.
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Corte Laser LAIMI

1 Esperar el turno

+ Acercarse a la ventanilla
+ Tomar una ficha
+ Esperar a ser llamado

- Se le indica al usuario que debe
tomar una ficha

+ Se llama el nimero de ficha
correspondiente

+ Se coloca el rollo de fichas en el
dispensador.

2 Entregar el archivo

- Acercarse a la ventanilla

- Entregar la ficha

- Conectar la llave maya en el puerto.
- Indicar cual es el archivo

- Escoger el material, o entregarlo si

es que lo trae

- Revisa que la ficha sea del nimero

correspondiente a la fila

* Indica dénde conectar la llave
+ Se encuentra el archivo en la

computadora

+ Fijarse en la disponibilidad de

materiales

+ Se colocan los materiales en las

bandejas correspondientes

« Etiquetar cada material con su

respectivo precio

- Computadoras que usan los

3 Cortar el archivo

* Indicar si esta de acuerdo con el
precio y el tiempo de espera del
trabajo.

« Esperar a que las piezas estén listas

- Fijarse que las lineas de corte y
grabado estén bien colocadas

« Se le indica al usuario el precio y
tiempo estimados del corte

+ Estimar el precio y tiempo de corte
+ Colocar el material en la cortadora
+ Calibrar la cortadora laser.

« Iniciar el proceso de corte

- Revisar que las piezas hayan sido

B8

4 Revisar las piezas

+ Acercarse a la ventanilla

« Revisar que las piezas hayan salido
de la manera deseada

« Indicarle al operador si hay algin
problema o si se necesita algtn
cambio

- Se llama al usuario a que revise sus
piezas

+ Se hacen los cambios o
modificaciones de ser necesarios

- Retirar las piezas de la cortadora
- Colocar las piezas en el mostrador

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

5 Pagar por medio de
morosidades

+ Teclear el nimero de carnet en el
teclado numérico

« Teclear el pin en el teclado
numérico

« Recoger las piezas del mostrador

« Indicarle al usuario que ingrese su
numero de carnet y pin

« Se recogen los sobrantes de las
piezas

« Calcular el precio del corte por
medio del sistema

« Ingresar el monto a pagar en el
sistema de cobros

- Verificar que el nimero de carnet y

operarios cortadas correctamente

Figura 2. Stakeholder Journey Map Corte Laser LAIMI. Elaboracién
propia (2021).

El sistema actual de tomar una ficha es problematico, ya
gue no existe un limite de tiempo para las impresiones, un
estudiante puede llevar varios archivos, y los que se
encuentran haciendo fila después tendran que esperar, en
algunos casos varias horas, hasta que se terminen de
cortar todos los archivos. Los estudiantes no saben
cuanto deben esperar para ser atendidos, y muchos se
saltan la fila o se retiran.

Los operadores deben revisar constantemente que los
archivos tengan las especificaciones técnicas para poder
ser cortados correctamente. Se dice que el LAIMI tiene
manuales para cada uno de sus servicios, pero los
estudiantes no los leen. Aunque es probable que esto sea
por un problema de los manuales, mas que de los
usuarios.

En reiteradas ocasiones se ha tenido la idea de hacer un
sistema de fichas a través de una aplicacion, pero
actualmente el LAIMI no cuenta con los recursos
financieros para desarrollarla.
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Impresion 3D LAIMI

1 Entregar el archivo

+ Acercarse a la ventanilla
+ Conectar la llave maya en el puerto

+ Indicar cual es el archivo
+ Brindar los datos de la boleta de

impresion 3D.
« Retirar la llave maya

+ Se toman los datos del usuario, para
llenar la boleta de impresién 3D

+ Se pasa el archivo de la llave a la
carpeta de impresiones

« Imprimir las boletas de impresién 3D

2 Preparar la pieza

« Abrir el archivo en el programa de
impresién 3D.

« Colocar la pieza en la orientacién
adecuada

« Estimar el precio y tiempo de corte

* Revisar la disponibilidad del material
que pidi6 el cliente

3 Confirmar la impresién

- Leer correo con precio, tiempo

estimado de impresion, y
disponibilidad de materiales.

- Responder confirmando o negando

la impresién 3D.

+ Correo institucional del estudiante.

+ Enviar el correo con precio, tiempo

estimado de impresién, y
disponibilidad de materiales al usuario.

+ Sistema de correo institucional del

iter.

Imprimir la pieza

- Leer correo que indica que la pieza

estad lista para ser retirada

+ Dispositivo en el cual el usuario

revisa el correo

+ Colocar el material la impresora
« Iniciar el proceso de impresion.
- Revisar que las piezas hayan sido

impresas correctamente

« Despegar la pieza de la base.
« Enviar correo al usuario indicando

que la pieza esté lista

Figura 3. Stakeholder JourneyMap Impresién 3D LAIMI. Elaboracién
propia (2021).

Actualmente, para pedir las impresiones se debe llenar un
formulario impreso que recopila los datos de los
estudiantes y las especificaciones técnicas de las
impresiones. Esto supone un problema, ya que no existe
respaldo ni registro digital de las impresiones. Ademas,
no existe forma de verificar si la impresion solicitada es
para un curso o para uso personal.

Un punto positivo de este servicio es que se maneja el
sistema con el correo institucional, en donde el usuario
puede darle seguimiento a su impresién, y solo debe
estar de manera presencial en el laboratorio para entregar
el documento y para retirar las piezas impresas. Gracias a
esto, el servicio de Impresion 3D rara vez tiene fila.
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Pagar por medio de
morosidades

+ Teclear el nimero de carnet en el

teclado numérico.

- Teclear el pin en el teclado

numérico

+ Se le indica al usuario que ingrese su

numero de carnet y pin

« Calcular el precio de la impresién

por medio del sistema

+ Ingresar el monto a pagar en el

sistema de cobros

- Verificar que el nimero de carnet y

pin sean validos

+ Teclado numérico para colocar el

nimero de carné y el pin



Impresion Regular LAIMI

1 Enviar los archivos

« Abrir los archivos a imprimir en una
computadora del LAIMI.

« Seleccionar el tamafio de hoja.

+ Seleccionar si desea imprimir en
blanco y negro o a color.

+ Enviar a imprimir el archivo

« Computadora del LAIMI.

« Sistema que permite enviar archivos
desde las computadoras a los
operarios.

2 Imprimir el documento

+ Hacer fila
+ Indicarle al operario el nombre del
archivo.

« Se identifica el archivo a imprimir en
la computadora del operario.

« Se le pregunta al usuario qué tipo de
papel desea.

* Imprimir el documento.

« Colocar el tipo de papel indicado en
las bandejas correspondientes

3 Cobro de morosidades

+ Teclear el nimero de carnet en el

teclado numérico.

« Teclear el pin en el teclado

numérico.

« Se le indica al usuario que ingrese su

nimero de carnet y pin.

« Calcular el precio de la impresién

por medio del sistema.

« Ingresar el monto a pagar en el

sistema de cobros

« Verificar que el nimero de carnet y

pin sean validos

« Teclado numérico para colocar el

nimero de carné y el pin.

Figura 4. Stakeholder JourneyMap Impresion Regular LAIMI.
Elaboracioén propia (2021).

Se destaca como aspecto positivo la posibilidad de filtrar

los archivos que se envian a imprimir, poniéndolos en
pausa hasta que los operarios continden la cola de
impresion, esto evita que se impriman archivos que se
enviaron por accidente, ahorrando recursos del LAIMI.

Por otro lado, el proceso de impresion es poco intuitivo y

lleva una larga curva de aprendizaje. Esto supone un
problema aun mayor, ya que no existe un medio de

comunicacion, como un rétulo o un infogréfico, en el que

se le ensefie a los usuarios cémo hacer uso del sistema,
lo que aumenta la posibilidad de que cometan errores, y
deban llamar a los operadores para poder solucionarlo.
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4 Area de autoservicio

+ Recoger el archivo impreso
« Engrapar o encuadernar en caso de
ser necesario.

+ Engrapadora automatica.
+ Sistema de encuadernacion.

« Rellenar las grapas.

+ Rellenar inventario de materiales de
encuadernacion.

+ Mantenimiento de equipo.



Impresion Plotter LAIMI

&

1 Esperar a ser atendido

+ Hacer fila

« Entregarle al operario la llave maya

* Indicarle el nombre del archivo

« Indicar el tipo de papel en el que se
va a imprimir.

+ Se identifica el archivo a imprimir en
la computadora del operario

+ Se le pregunta al usuario qué tipo de
papel desea

+ Colocar el tipo de papel indicado en
la banjeja del plotter.

Esperar a que impriman el
documento

+ Indicar la calidad de impresién

+ Se pregunta la calidad de impresién
+ Se imprime el archivo
+ Se pone a imprimir el archivo desde

la cola de impresion

+ Seleccionar la calidad a imprimir.
+ Orientar el documento para una

impresion mas eficiente

3 Cobro de morosidades

+ Teclear el nimero de carnet en el

teclado numérico

« Teclear el pin en el teclado

numérico

» Recoger el archivo impreso.

+ Se le indica al usuario que ingrese

su nimero de carnet y pin

« Calcular el precio de la impresién

por medio del sistema

» Ingresar el monto a pagar en el

sistema de cobros

» Verificar que el nimero de carnet y

pin sean validos.

» Teclado numérico para colocar el

nimero de carné y el pin

Figura 5. Stakeholder JourneyMap Impresién por Plotter LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

A diferencia del sistema de impresion regular, las
impresiones por plotter no se pueden enviar desde las

computadoras destinadas para estudiantes. Esto porque

el plotter no tiene una cola de impresion para enviar
directamente a imprimir. En cambio, se debe hacer fila
para entregar el archivo desde una llave maya.

Finalmente, en los cuatro servicios antes mencionados,
se destaca la eficiencia y la flexibilidad del sistema de
pagos. Cada estudiante tiene una cuenta a crédito, en

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

4 Uso de guillotina

+ Cortar el archivo en la guillotina, en

caso de ser necesario

+ Estacion de autoservicio donde se

encuentra la guillotina

« Mantenimiento de la guillotina

donde se le cobra el costo de los servicios. Esta cuenta la
maneja el departamento de Financiero y Contable y
puede ser cancelada en la ventanilla del departamento o
por medio del sistema de morosidades del TEC, que les
permite pagar en cualquier Banco, ya sea de manera
presencial o en la plataforma virtual.
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1 Hacer lafila

+ Hacer un grupo de minimo tres
personas

+ Hacer la fila designada para el
préstamo de cubiculos

Cubiculos Biblioteca José Figueres Ferrer

2 Solicitar el préstamo del
cubiculo

« Pedir el cubiculo

« Indicar la cantidad de usuarios que
lo van a ocupar.

« Presentar el carnet al personal de la

- Fijarse en el letrero si hay cubiculos ventanilla

disponibles

+ Actualizar el letrero de “cubiculos

disponiles / no disponibles”

- Verificar que el carnet sea valido

« El personal de la ventanilla verifica
que sean minimo tres estudiantes

« Dependiendo de la cantidad de
estudiantes se asigna el cubiculo

+ Sistema de préstamo de cubiculos

Entregar el cubiculo
al estudiante

* Recibir la llave del cubiculo
- Buscar el cubiculo asignado

+ Se escanea el carnet
+ Se escanéa la llave del cubiculo

asignado

« Etiquetar el nimero de cubiculo en

las llaves

+ Llavines de las puertas.

S|
aha

4 Usar el cubiculo

« Ingresar al cubiculo
+ Usar la sala de estudio
+ Usar el equipo brindado

- El personal hace revisiones

peridicas por los cubiculos que
estan en uso

Figura 6. Stakeholder JourneyMap Cubiculos José Figueres Ferrer.

Elaboracién propia (2021).

En la Biblioteca José Figueres Ferrer, no se cuenta con un
sistema que lleve el registro de los cubiculos ocupados y
disponibles, por lo que se observa la disponibilidad de
llaves para saber si hay cubiculos desocupados. Esto
puede complicar la labor del personal de la Biblioteca, al
depender de llaves fisicas que se pueden extraviar.

Por otra parte, al ser una biblioteca con mayor flujo de
personas, en ocasiones hay que hacer fila en las

ventanillas.

23

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

5 Devolver el cubiculo

+ Abandonar el cubiculo
+ Devolver la llave del cubiculo

« El personal recibe la llave en la

ventanilla y se escanea

+ Seregresa la llave del cubiculo al

estante de llaves



Cubiculos Biblioteca Learning Commons

1 Hacerlafila

+ Hacer un grupo de minimo tres
personas

- Hacer la fila para ser atendido, si la
hay.

+ Recibir y atender a los estudiantes
en el mostrador.

Solicitar el préstamo del
cubiculo

* Pedir el cubiculo
* Indicar la cantidad de usuarios que

lo van a ocupar.

+ Presentar el carnet al personal de la

ventanilla

- Verificar en el sistema que el carnet

sea vélido

« El personal de la ventanilla verifica

que sean minimo tres estudiantes

+ Dependiendo de la cantidad de

estudiantes se asigna el cubiculo

« Sistema que registra el préstamo de

los cubiculos

Entregar el cubiculo
al estudiante

+ Buscar el cubiculo asignado
« El personal acompaiia al usuario

hasta el cubiculo asignado

+ Abrir el cubiculo con el carnet de

estudiante.

+ Se escanea el carnet.
« Se verifica el estado del cubiculo

antes de ser entregado a los
usuarios.

+ Lector de carnets para abrir puertas.

S|
aha

4 Usar el cubiculo

« Ingresar al cubiculo.
+ Usar la sala de estudio.
- Usar el equipo brindado

+ El personal hace revisiones
periédicas por los cubiculos que
estan en uso.

Figura 7. Stakeholder JourneyMap Cubiculos Learning Commons.
Elaboracioén propia (2021).

Cuando se solicitan cubiculos en la biblioteca Learning
Commons, se tiene como protocolo que el personal de la
biblioteca lo revise antes y después de su uso. Esto se
debe hacer debido a los artefactos tecnoldgicos costosos

que se encuentran dentro de los cubiculos.

Por ultimo, el coordinador de servicios comenta que se
piensa implementar un sistema que permita reservar

cubiculos y sistematizar los datos para el préstamo de
cubiculos.
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5 Devolver el cubiculo

+ Abandonar el cubiculo
+ Llamar al personal para que verifique

que el cubiculo haya quedado en
buen estado

+ El personal debe revisar el estado

del cubiculo para que este pueda ser
devuelto

+ El personal recibe la llave en la

ventanilla

+ Seregresa la llave del cubiculo al

estante de llaves



1 Buscar formulario digital

- Entrar a la pagina de Sistema de

Biblioteca
+ Seleccionar el formulario para
préstamos a domicilio

- Consultar el Catalogo en Linea, si

es necesario

- Dispositivo mévil para ingresar a la

Pégina web de la Biblioteca
+ Catélogo en Linea
- Formulario de Google

- Pagina web del TEC

+ Seccion de Sistema de Bibliotecas

+ Creacién de los formularios.

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica
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5 Devolver el libro

Préstamo de Libros Virtual SIBITEC

| 215

1
3 Recibir el libro

S

Completar y enviar
formulario

2

4 Renovar el libro

« Renovar el préstamo del libro, si lo
requiere

« Devolver el libro por medio de otra
persona o de manera presencial en
la Biblioteca. Se puede enviar por de
vuelta por Correos de Costa Rica

- En caso de tener una multa, esta
debe ser cancelada de forma
presencial

+ Completar el formulario con la
informacién solicitada

« Enviar el formulario completo

+ Pedir una cita con un bibliotecélogo,
si requiere que se le brinde

* Recibir el libro por medio de Correos
de Costa Rica

informacién del libro o si necesita
ayuda para rellenar el formulario

- Se puede renovar por medio de
llamada telefénica o ingresando a la
pagina web de la Biblioteca

+ El personal debe recibir el libro o
paquete.

* Se escanea el libro.

+ Se coloca en el estante
correspondiente

+ Se debe cobrar al estudiante, en
caso de que este tenga una multa

+ Se actualiza la informacién de
préstamo de libro

- Si se renueva por medio de la pagina
web se actualiza automéaticamente
en el sistema

+ Por llamada telefénica, el personal
debe renovar el préstamo en el
sistema.

- Diariamente se pasan las solicitudes
recibidas a Circulacién
* Se verifican los datos del estudiante

- Se prepara el material solicitado, se
registra y se lleva al Departamento
de Archivos y Comunicaciones

- Se lleva el paquete a Correos de
Costa Rica y se paga el envio

Figura 8. Stakeholder JourneyMap Préstamo de Libros Virtual
SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

El préstamo de libros en modalidad virtual se da como
medida de emergencia ante las nuevas necesidades que
se generaron a partir de la ejecucion de las lecciones en
formato virtual. Para solicitar los libros se debe acceder a
un formulario en linea que se encuentra en la pagina web
del TEC. Desde esta pagina también se pueden realizar
consultas virtuales con un bibliotecélogo.

Los libros se envian al domicilio de los estudiantes por
medio de un convenio con Correos de Costa Rica, la
institucién asume el gasto del envio. Sin embargo la
devolucion de los libros se debe hacer de manera
presencial, lo que supone un problema para los
estudiantes que residen en zonas alejadas del Campus
Central en Cartago.

La mayor desventaja de este servicio esta en el pago de
multas por devoluciones tardias, ya que solo se pueden
realizar de forma presencial en la biblioteca. Los
estudiantes pueden renovar los préstamos de manera
remota, por medio de llamada telefénica o por la pagina
web de la biblioteca.
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Préstamo de Libros Presencial SIBITEC
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Q

Buscar en Catédlogo
en Linea

Costumer Journey

- Pedirle al bibliotecélogo que le de
informacién del libro que busca

+ Buscar en el Catalogo en Linea

+ Verificar la disponibilidad del libro

- Revisar en cuél coleccién y en cuél
estante se encuentra

Front Stage
- Explicarle al estudiante como
buscar el libro que necesita

+ Computadoras con el Catédlogo en
Linea

Back Stage

- Sistema de Catalogo en Linea

2 Ubicar y tomar el libro

- Encontrar el estante en el que esté el

libro

« Buscar el libro en el estante, por el

nombre del autor.

+ Tomar el libro de la biblioteca

+ Sistema de sefalizacién de libros

+ Acomodar los libros en los estantes

y colecciones correspondientes

X

3 sacar el libro

+ Acercarse a la ventanilla

- Indicar que quiere retirar el libro, o
pedir el libro directamente en
ventanilla

+ Entregar el carnet

+ Retirar el libro

+ Escanea el carnet del estudiante.
+ Escanea el libro

« Firmar y sellar el libro.

- Entregar el libro al estudiante

- Sistema de registro de libros

2

4 Renovar el préstamo

+ Renovar el préstamo del libro, si lo
requiere

+ Se puede renovar por medio de
Illamada telefénica o ingresando a la
pagina web de la Biblioteca

- Si se renueva por medio de la pagina
web se actualiza automaticamente
en el sistema.

+ Por llamada telefénica, el personal
debe renovar el préstamo en el
sistema

Figura 9. Stakeholder JourneyMap Préstamo de Libros Presencial
SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

Actualmente, el pago de las morosidades por devolucion
atrasada de libros solo se puede realizar de manera
presencial. Se debe investigar la razon por la cual no se
ha logrado implementar el sistema de morosidades que
utiliza el LAIMI en las bibliotecas, ya que esta es una
potencial solucién al pago de multas de manera remota.

Se destaca que el sistema de renovar los préstamos se
puede hacer de manera presencial, virtual por medio de
una pagina web, o incluso haciendo una llamada

telefonica.
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5 Devolver el libro

- Indicar en la ventanilla que se desea
devolver un libro
+ Pagar multa, en caso de tenerla

+ Escanear el libro en el lector.
+ Se sella el libro
+ Cobrar la multa, de ser necesario

+ Acomodar el libro en el estante
correspondiente



alto

interés

bajo

7.3. Stakeholder Mapping

Esta herramienta permite segmentar los stakeholders
basandose en el nivel de influencia e interés que tienen
respecto a los servicios brindados. Se colocaron los
stakeholders de cada departamento dentro de un eje de
coordenadas, donde cada cuadrante simboliza el
abordaje que se le debe dar a los involucrados.

mantener informado administrar de cerca
Supervisores Encargado del LAIMI
Cajeras Unidad de Servicios
Cocineros Seccion de Circulacion
Auxiliares de Cocina Nutricionistas
Coordinador del Comedor
Asistente de Administracion
monitorear mantener satisfecho
Operadores DATIC
Financiero y Contable Seccion de Referencia
Archivos y Comunicaciones Vicerrectoria de Administracion
Bodeguero Dep. de Aprovisionamiento
influencia alto

Figura 10. Resultados de Stakeholder Mapping Elaboracién propia
(2021).

Si los stakeholders tienen un alto interés, pero baja
influencia, se mantendran informados de los avances que
se realicen en el proyecto. Se comunicara con ellos para
preguntarles sobre sus labores y sus puestos de trabajo.

Los involucrados que tengan alta influencia y alto interés
son los que se les prestara mas atencion. Con estos se
organizaran varias reuniones a lo largo de todo el
proyecto, y se asegurara de que sus necesidades sean
atendidas.

Si el personal tiene bajo interés y baja influencia en el
proyecto, se debera monitorear sus actividades.

Los departamentos que tienen alta influencia y bajo
interés se mantendran satisfechos, ya que ellos son los
que tienen el mayor poder en la toma de decisiones.
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7.4 Stakeholder Blueprint Alpha Escuela de Ingerieria en
Tecnoldgico de Costa Rica

Para realizar los Service Blueprint Alpha, se aplicaron

entrevistas usando focus groups en el comedor y en el

LAIMI. Dentro del LAIMI, adicionalmente se implement6

un formulario para buscar pain points percibidos por los

operadores. En el caso de las bibliotecas se realizaron

entrevistas individuales al personal de manera remota.
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Restaurante Institucional Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Tiempo 5- 45 minutos 1-5 minutos 20 - 30 segundos 10- 15 segundos 30 - 40 segundos

Evidencia Zona marcada Meni digital Urnas con alimentos Maquina dispensadora Tiquete de caja Mesas disponibles estaciones

Customer Journey Hacer fila Decidir qué pediry Pedir la comida Servir Ia bebida Pagar Escoger sitio para Dejar Ia vaiila en o

Acciones en
Frontstage

Tecnologia Pantalla con mend

wwwww f visibility

Acciones en
Backstage

‘‘‘‘‘ finternal interaction = — — — — — — — & — — — & — o — — o m e m o m o

Procesos Preparacién de Actualizacién del mend Progral
de Soporte alimento: ado

Figura 11. Stakeholder Service Blueprint Restaurante Institucional.
Elaboracién propia (2021).

El personal del comedor comenta que la mayor
problematica son las largas filas para poder ingresar,
debido a que no existe ninguna forma de regularlas, ya
que los usuarios, principalmente estudiantes no la
respetan y se adelantan en la fila.

Otro factor es que cuando los usuarios hacen la fila se
distraen, hablan o juegan con otros estudiantes, inclusive
los funcionarios se distraen usando el celular o hablando
por teléfono.

El personal supone que el principal factor que aumenta
los tiempos de espera es que los usuarios no logran
decidir de manera rapida qué pedir de comer, esto
porque no se detienen a leer y analizar el menu que se
muestra en la entrada, y al momento de llegar a la urna
de alimentos invierten mucho tiempo en tomar las
decisiones.

Al momento de servir la bebida, de igual manera duran
varios segundos en elegir el sabor de su preferencia, ya
que prueban cada bebida para escoger.

Por otra parte, las cajeras nos comentan que los usuarios
pierden mucho tiempo cuando se paga. Ellas opinan que
se deberia tener la tarjeta lista antes de llegar a la caja.

También aprovechan para comentar de la estacion de
trabajo o el area de cajas, que les dificulta hacer su labor
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de manera eficiente, ya que pasan con malas posturas y Escuela de Ingenieria en
no logran ver los platos de comida para hacer los cobros T seien e Gosta Rica
correspondientes, por lo que deben ponerse de pie.

Actualmente, en el comedor solo se puede pagar con
tarjeta, esto ha traido pros y contras. Por una parte se
facilita el pago porque se realiza sin contacto, no
obstante muchos usuarios no estan enterados de esta
nueva modalidad, entonces llegan a la caja a pagar con
efectivo y las cajeras no pueden cobrarles.

El personal nos comenta que existen rétulos en donde se
indica que solo se acepta tarjeta, pero los usuarios hacen
caso omiso, pero es posible que haya algin problema
con el sistema de rotulacion.

Otro factor importante es que no existe un plan
estratégico en caso de que se caiga el sistema del banco,
ya que no se acepta otra modalidad de pago.

También se comenta que se hace una fila extensa para
dejar la bandeja y utensilios, esto principalmente por la
gran demanda del servicio. El usuario debe separar los
desechos y los utensilios en lugares correspondientes, y
esto se hace de manera manual.

A pesar de todas estos pain points identificados, se
logran rescatar cosas positivas, por ejemplo:

El personal de cocina se encarga de alistar la comida y
esta queda preparada antes de iniciar las horas de
servicio, esto hace que los usuarios no deban esperar la
preparacion de los alimentos. También se rescata la
calidad y frescura de los productos, ya que se ingresan
los ingredientes diariamente.

Todo el personal nos comenta de la buena comunicacion
y sinergia que tienen entre ellos al trabajar y también nos
comentan que hacen su trabajo con mucho carifio y
dedicacion. Siempre intentan brindar un trato calido y
humano a los usuarios.
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Escuela de Ingenieria en

Je Disefio Industrial
COI‘te Laser LAIMI Teiiocl)égiczs;eaCosta Rica

Tiempo 0-15 minutos 2 minutos 2 minutos - 3 horas 3 minutos 2 minutos
Fichas Puerto USE Cortadora 14 Piezas cortadas Teclag )
i i uerto ortadora laser eclado numerico
Evidencia Mesas y sillas Mostrador
Customer Journey Esperar el turno Entregar el archivo Esperar a que corten Revisar las piezas Pagar por medio de
el archivo morosidades
lineofinteraction = = = = = = = = b = = = = 0 - - - - -l - - - e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e - - -
Acciones en Llamar a la ficha Recibir el archivo Colocar las piezas en Indicar el precio y pedir
Frontstage correspondiente B B el mostrador el nimero de carnet y pin
Tecnologia Puertos USB Cortadora laser Sistema de cobro de
morosidades
line of visibility
Acciones en Poner a cortar el archivo Calcular el precio de la
Retirar las piezas impresion

Backstage

line of internal interaction = — = — — — = — = — — — — — — — — — — — — — — — — — & — - - - - - - — — — — — — e m e — = = — -

Calibrar el laser de
la cortadora

Colocar material en las
Procesos Colocar el rollo de fichas

h | bandejas
en el dispensador
de Soporte P Etiquetar el material

Actualizacién de datos en
el Sistema de cobro

Figura 12. Stakeholder Service Blueprint Corte Laser LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

El sistema actual de tomar fichas causa molestia en los
usuarios y operadores, ya que no existe un limite de
tiempo para las impresiones, y los estudiantes no tienen
ni siquiera un estimado de cuanto deberan esperar para
ser atendidos.

Los operadores deben estar revisando que los archivos
tengan las especificaciones técnicas correctas antes de
cortarlos. Una de las quejas que tuvimos fue que los
usuarios no saben cémo usar el sistema, se dice que el
LAIMI tiene manuales para cada uno de sus servicios,
pero los estudiantes no los leen. Esto probablemente es
un problema de los manuales, mas que de los usuarios.
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ImpreSién 3D LAI MI Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldaico de Costa Rica

Tiempo 2 minutos 5 minutos 5 minutos 20 min - 5 dias 2 minutos

. . Llave maya )
Evidencia . Material de Impresién Correo institucional Impresora 3D Teclado numérico
Boleta de impresién

Pagar por medio de

Customer Journey Entregar el archivo Preparar la pieza Confirmar la impresién Imprimir la pieza
morosidades

line of interaction = — — — — — = — = — — — — — — — — — — — — - — — — - - - - - — - m — m m e e e e e e e e e e e e e e — = = = -

Acciones en Pasa o Indicar el precio y pedir

el nimero de carnet y pin
Frontstage Llenar la boleta de impresion ye

Tecnologia Computadora de los Correo Institucional Impresora 3D Sistema de cobro de
operarios morosidades

line of visibility

Enviar correo de
confirmacién con el precio Imprimir las piezas
y materiales disponibles

Acciones en Configurar la impresiora
Calcular el precio
Backstage P

Calcular el precio de la
impresién

line of internal interaction = — — — — — = — — — — — — — — — — — — — — — — — — - — — - - - - - — — e e e e e = = = -

Colocar el material Actualizacién de datos en
correspondiente en las

de Soporte impresion 3D impresoras el Sistema de cobro

Procesos Imprimir las boletas de

Figura 13. Stakeholder Service Blueprint Impresiéon 3D LAIMI.
Elaboracioén propia (2021).

El sistema de recopilacién de datos actual consiste en un
formulario impreso, esto supone un problema ya que no
existe respaldo ni registro digital de las impresiones.
Ademas, no hay forma de verificar si lo que se esta
imprimiendo es para un curso o para uso personal.

Los operadores pueden preparar la pieza en cualquier
momento, ya que no se requiere de la presencia del
usuario en el LAIMI para este proceso. El sistema del
correo institucional para enviar las especificaciones
técnicas le resulta muy facil a los operadores.

Si los estudiantes no estan acostumbrados a hacer
impresiones en el LAIMI, puede que se les olvide revisar y
contestar el correo de confirmacion, ya que el correo
institucional no es muy usado por los estudiantes. Los
operadores no pueden seguir con la pieza hasta no tener
la confirmacion por correo.

32



Impresion Regular LAIMI Escuela de Ingeneria en

Disefio Industrial
Tecnoldaico de Costa Rica

Tiempo 2 minutos 2 - 3 minutos 2 minutos 2 - 3 minutos
Computadora LAIMI
Evidencia Panel de impresion Nombre del documento Carnet y pin Engrapadora
Customer Journey Enviar los archivos Esperar a que impriman el Pagar por medio de Area de autoservicio
documento morosidades
line of interaction = — = — —m —m —m —m b — - - - - - - - - - - e e e e e e e - e e e e e e e e e e e e e - =
Acciones en Explicar proceso al Imprimir el documento Indicar el precio y pedir
Frontstage usuario, si es necesario correspondiente el nimero de carnet y pin
Tecnologia Sistema para enviar Sistema de impresion e Sistema de cobro de Engrapadora
archivos a los operadores impresoras morosidades automatica
line of visibility
Acciones en Actualizacién de cola de Calcular el precio de la Complerar materiales y
Backst impresion impresion mantenimiento del equipo
ackstage
line of internal interaction = — = — — — — — = — — — — — — — — — - — — — — — — — — - e e e e e e e e e e — - = = =
Procesos Tranferencia de archivos Colocar el papel en las Actualizacion de datos en
de Soporte bandejas el Sistema de cobro

Figura 14. Stakeholder Service Blueprint Impresién Regular LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

El principal problema encontrado es que los usuarios no
conocen como funciona el sistema, mandan mal los
archivos y preguntan las mismas cosas muchas veces.

El sistema no vincula el cobro de la morosidad con la
impresiéon que se envio, lo que hace que sea mas dificil
verificar que la persona esté pagando por la cantidad
correcta de hojas, o incluso que esté pagando por la
morosidad correcta.
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Tiempo

Evidencia

Customer Journey

line of interaction = — — — — — — — — — — — — — — — — — — — L — — — — — — — — — — — — — — — — — — — - — -~ — - — — — — — — — = — = — - ——— = — = — -

Acciones en

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Impresion Plotter LAIMI

2 minutos

Espacio para hacer la fila

Esperar a ser atendido

Indicar a los usuarios
donde tienen que

5 minutos

Computadora LAIMI
Panel de impresién

Entregar el documento

Extraer el archivo

Preguntar por el tipo de

5 minutos

Nombre del documento

Esperar a que impriman el
documento

Poner a imprimir el
documento

2 minutos

Carnet y pin

Pagar por medio de
morosidades

Indicar el precio y pedir
el nimero de carnet y pin

4 minutos

Guillotina

Usar la guillotina

Frontstage hacer la fila papel de la impresién
i Computadoras de los Sistema de cobro de .
Tecnologia operarios Impresora Plotter o eeaen Guillotina
line of visibility
. Colocar el papel Calcular el el
Acciones en correspondiente en la alcular e precio de fa Mantenimiento del equipo
impresion
Backstage bandeja
line of internal interaction = — — — — —m = — = = — - - - - - - - — _ e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e - = -
Procesos Actualizacién de datos en
de Soporte el Sistema de cobro

Figura 15. Stakeholder Service Blueprint Impresion Plotter LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

A diferencia de las impresiones regulares, en la impresion
por Plotter no se pueden enviar los archivos desde las
computadoras del LAIMI. Esto hace que la fila para hacer
la impresion sea mas larga, ya que el intercambio de
archivos se da por medio memorias USB

En general se concluye que para el correcto
funcionamiento de los servicios, se necesita que los
operadores estén capacitados para usar la maquinaria.
Esto no ocurre actualmente debido a que cada semestre
ingresan gran cantidad de operadores nuevos. Con un
solo encargado del LAIMI, se complica hacer
capacitaciones cada semestre.

En ocasiones los operadores, al no estar capacitados,
cometen pequenos errores que pueden llegar a arruinar
todo un proceso. Esto implica un gasto de tiempo, como
de materiales.

El sistema de cobro de morosidades es tedioso de usar
en el front end de los operadores, ya que si dejan la
pagina inactiva por mucho tiempo se cierra la sesién, y
tienen que ingresar de nuevo el usuario y contrasena
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Cubiculos Biblioteca José Figueres Ferrer Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Tiempo 0-5 minutos 10 segundos 1 minuto no hay limite 15 segundos
Evidencia Le”erifi‘%ffj’lg‘f”‘d“d Carnet Llave del cubiculo Cubiculo y mobiliario LLave del cubiculo
Customer Journey Hacer la fila Solicitar el préstamo Entregar el cubiculo Usar el cubiculo Devolver el cubiculo
del cubiculo al usuario
line of interaction = — — — — — — — — — = — = = — — — — — — 4 — — — — - & b e e e
Acciones en Verificar datos Escanear carnet y Revisiones periédicas Recibir y escanear la
Frontstage del usuario entregar la llave por los cubiculos llave
Tecnologia Sistema que registra el Escaner de cédigos de Escaner de cédigos de
préstamo de los cubiculos barra barra
line of visibility
Acciones en Actualizar informacién del
letrero
Backstage
line of internal interaction - — — — — — — — — — — — — — — — — — — — 4§ & & & & D e P e & e e e e e e e e e Y.
ctualizacién de datos en tiquetar las llaves y los ctualizacién de datos en
Procesos Actual de d E las II I Actualizacién de d
de Soporte el Sistema cubiculos el Sistema

Figura 16. Stakeholder Service Blueprint Cubiculos José Figueres
Ferrer. Elaboracién propia (2021).

Actualmente la Biblioteca Jose Figueres Ferrer cuenta
con tres ventanillas y el personal sabe hacer todo tipo de
tramites. Independientemente del servicio que se
necesite, los usuarios hacen la misma fila, esto causa
desorden y aumenta los tiempos de espera de los
estudiantes que vienen a hacer un tramite rapido, como
sacar un cubiculo.

Cuando se le entrega la llave al usuario, este debe buscar
el nimero de cubiculo por su cuenta, la biblioteca se
encuentra sefalizada para encontrar los cubiculos con
mayor facilidad. A la hora de usar los cubiculos, la Unica
intervencion que se tiene por parte del personal son las
rondas que se hacen cada 45 minutos para vigilar que
todo esté en orden.

Al momento de devolver el cubiculo es muy comun que
los estudiantes no respeten el orden de la filay se
adelanten para pasar directamente a la ventanilla a dejar
la llave, independientemente de que se esté atendiendo a
otra persona. Es probable que esto se dé porque las filas
llegan a ser largas, especialmente para un tramite tan
rapido.
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Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

é - - -
Cubiculos Biblioteca Learning Commons Tecnolégico de Costa Rica
Tiempo 0-1 minutos 2 minutos 3 minutos no hay limite 3-4 minutos
Evidencia Mostrador Carnet Carnet Cubiculo y mobiliario Carnet
Customer Journey Hacer fila 3“““{\:;“;‘;57;"”“’ E””“"‘L:u‘:ru‘z‘““‘“ al Usar el cubiculo Devolver el cubiculo
line of interaction = = = = = = = = = = = = = - = = = = = —m 4 - _ - - e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e - = -
f Escanear carnet y
Acciones en Atender a los usuarios Verificar datos entregar la llave Revisiones periodicas Recibir y escanear la llave
del usuario or los cubiculos evis subic
Frontstage en el mostrador Revisar el cubiculo P Revisar el cubiculo
Tecnologia Sistema que registra el Escaner de cédigos de Escaner de cédigos de
préstamo de los cubiculos barra barra
line of visibility
Acciones en
Backstage
line of internal interaction = = = = = = = = = = = = = = —= —_= —_— _— e — e - - e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e - = -
Procesos Actualizacion de datos en Actualizacién de datos en
de Soporte el Sistema el Sistema

Figura 17. Stakeholder Service Blueprint Cubiculos Learning
Commons. Elaboracién propia (2021).

La encargada de la Biblioteca comenta que usualmente
no hay filas, por lo que la atencién al usuario se da de
manera muy rapida.

Se le empezo a dar un carnet al estudiante para que
pudiera abrir el cubiculo por su cuenta, anteriormente
solo los podian abrir el personal de la biblioteca. Este
cambio hizo mas ameno el servicio para los estudiantes y
facilitd el trabajo a los funcionarios.

Cuando los estudiantes hacen uso del equipo brindado,
los asistentes deben estar constantemente vigilando, ya
que es muy comun que se den actos vandalicos, roben o
dafnen el mobiliario y los equipos. Para los asistentes es
estresante tener que estar cuidando la infraestructura del
edificio.

Al momento de devolver el cubiculo, nuevamente debe ir
un asistente a hacer una ultima revisién para asegurar
que el cubiculo se encuentre en las mismas condiciones
en la que se entrego. Al contar con una cantidad limitada
de tabletas electrénicas para registrar las revisiones, los
asistentes tienen que pasarla entre ellos para realizar las
revisiones.
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Tiempo

Evidencia

Customer Journey

line of interaction

Acciones en
Frontstage

Tecnologia

line of visibility

Préstamo de Libros Virtual SIBITEC

2 minutos

Pagina Web

Buscar formulario
digital

—®
Formulario digital de
Google Forms

——
— Catalogo en linea I

3 minutos

Formulario digital

®

Completar y enviar

N formulario

—®
Recibir y verificar
datos del solicitante

2-12 dias

Libro

®

Enviar el libro por
mensajeria

N

——
Recibir el libro H

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldaico de Costa Rica

5 minutos

Catélogo en Linea

—&

Renovar el libro

—®
Actualizar fecha de
entrega del libro

Sistema de préstamos I

:
-

—®
Recibir y escanear el
—
libro

2 minutos

Catélogo en Linea

—®

Devolver el libro

Escaner I

Acciones en
Backstage

line of internal interaction

Procesos
de Soporte

N
Crear el formulario I

——
Actualizacién de datos en
el Sistema de préstamo (

Preparar el libro
solicitado

——
Actualizacion de datos en
el Sistema de préstamo

Figura 18. Stakeholder Service Blueprint Préstamo de libros Virtual
SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

Los estudiantes pueden tener problemas buscando el
Formulario Digital o el Catalogo en Linea en donde
encuentran la informacion de los libros que necesitan.

Uno de los mayores pain points es que comiunmente los
estudiantes llenan mal los formularios, con informacion
escueta o errénea, esto retrasa el servicio, ya que el
personal debe adivinar los datos o llamar por teléfono a
los estudiantes para corroborarlos. Es por esto que los
trabajadores duran mas tiempo procesando la
informacién y aumenta el tiempo de entrega. También hay
usuarios que envian varias veces el mismo formulario y
esto le causa confusién al personal.

Al momento de renovar los préstamos, muchos
estudiantes desconocen que pueden realizarlo por medio
del Catalogo en Linea. Sin embargo, la pagina no es
intuitiva para los usuarios, solo para el personal de la
biblioteca, es por esto que muchas veces los estudiantes
optan por hacer la renovacién por medio de llamada

telefoénica.
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A muchos estudiantes se les dificulta ir de manera Escuela de Ingenierfa en
presencial a devolver el libro, existe la posibilidad de T seien e Gosta Rica
devolverlo por medio de Correos de Costa Rica, pero

muchos estudiantes no cuentan con los recursos

econdémicos para pagar este servicio, por esto, también

se puede enviar el libro con cualquier persona y que ésta

lo entregue en la sede mas cercana.

El mayor pain point detectado, es el pago de multas, ya
que aunque sea en modalidad virtual, solo se puede
pagar de manera presencial en las ventanillas.

Esto le puede generar mucha dificultad a los estudiantes
que viven en zonas alejadas o que por la pandemia
prefieren no desplazarse hasta el TEC. Generalmente
deben enviar a una tercera persona a que les realice el
pago con su numero de carnet.

El pago de multas es un gran obstaculo, debido a que el
estudiante no puede matricular hasta haberla cancelado,
usualmente los montos de las multas son muy bajos y se
deben cancelar con tarjeta, ademas que es contradictorio
que esta modalidad no sea 100% virtual.
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Préstamo de Libros Presencial SIBITEC

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Tiempo 5 minutos 4 minutos 3-5 minutos 5 minutos 2 minutos
Computadoras de la Libros Ventanilla . B
N i R Catal. L Ventanill
Evidencia biblioteca Estantes carnet atalogo entinea entantie
Customer Journey Buscar e‘nmceaa(a\ogo en H Ubicar y tomar el libro H Sacar el libro H Renovar el préstamo H Devolver el libro |
N
line of interaction = — — — — — — — J— — — — — — — — — — — — 4 -~~~ I i
® ® —® e ®
A Escanear y sellar el libro
Acciones en Explicarle al usuario Escanear el carnet y el ]  Actualizar fecha de e Cobrar \aymu\ta de ser
cémo buscar el libro libro Sellar el libro entrega del libro ’
Frontstage I 9 necesario
Tecnologia Catalogo en linea I Escaner Sistema de préstamos I Escaner
N
line of visibility
Acomodar los libros en e

Acciones en
Backstage

line of internal interaction

Procesos
de Soporte

Actualizacién de datos
en el Catalogo en Linea

los estantes y colecciones
correspondientes

Sefializar los libros I

Actualizacion de datos en

el Sistema de préstamo

Figura 19. Stakeholder Service Blueprint Préstamo de Libros
Presencial SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

Actualizacion de datos en
el Sistema de préstamo

Se observa que muchos estudiantes tienen problemas al
usar la pagina del Catalogo en Linea, por lo que deben
pedirle ayuda al personal de referencia para que les

expliqguen cémo

utilizarla.

Muchas veces el estudiante no logra encontrar el material
en los estantes. Es por esto que muchos van
directamente a la ventanilla a solicitar el material.

Al momento de sacar el libro el personal de circulacion o
ventanillas cuentan con un sistema de préstamos, en
donde se escanea rapidamente el carnet y el libro para

hacer efectivo el

préstamo.

Muchas veces los estudiantes no saben cémo usar el
Catalogo en Linea para renovar los préstamos, por esto
van a las ventanillas a realizar de nuevo la fila para hacer

este proceso.

Por ultimo, el personal comenta que la biblioteca José

Figueres Ferrer es la primera en implementar el sistema
de devolucion de libros en la entrada, esto ayuda a
agilizar las filas, porque los usuarios ya no tienen que ir a
la ventanilla a hacer la devolucion.
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8. Investigacion Externa Cloano st

Tecnoldgico de Costa Rica

8.1. Customer Journey Map

Para desarrollar esta herramienta de investigacion
externa, se aplicaron entrevistas de manera remota a
usuarios directos de los servicios planteados, se
realizaron cuatro entrevistas por servicio para tener un
panorama amplio y opiniones diversas.

Se toma en cuenta el punto de vista de usuarios expertos
e inexpertos para poder detectar puntos de dolor en los
pasos que describen al llevar a cabo un proceso en
especifico, del conglomerado de estas entrevistas se
obtienen los Customer Journey Maps, que describen los
pasos a seguir para utilizar los servicios.

En esta etapa se incluye el Emotional Journey Map, en
donde se traza un mapa de las emociones que
expresadas por los usuarios entrevistados, se logra
evidenciar los pasos mas probleméaticos de los servicios.

También se realizd un ejercicio de Service Safari. El cual
consiste en hacer uso de los servicios que se estan
estudiando, para vivir la experiencia de uso en primera
persona. Esta herramienta se aplica después de realizar
las entrevistas, con el fin de validar las opiniones que
expresaron los usuarios en las entrevistas.
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Restaurante Institucional Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Hacer la fila Ver menu Pedir la comida Servirse la bebida Pagar Sentarse a comer Dejar la bandeja

P Hace

a escoger cual

Pasos
del Usuario

Touch Points

Emotional
Journey Map

Pain Points

Figura 20. Customer Journey Map Restaurante Institucional.
Elaboracién propia (2021).

Gracias a este mapa se logra detectar los mayores
puntos de dolor del servicio que se brinda en el comedor,
entre estos se comentan las largas filas que genera que
los usuarios opten por colarse, haciendo que la fila
avance mas lento. Mientras se realiza la fila no se le
muestra al usuario informacioén relevante del servicio. Se
considera que este puede ser un buen momento y lugar
para brindar esta informacién.

Se confirma que el menu ubicado en la entrada no
comunica la informacidn de manera eficiente, los usuarios
expresaron que tiene baja lecturabilidad y que se pone
informacidn innecesaria en la pantalla, lo que causa que
vayan cambiando las diapositivas y dificulten ver y
analizar el menu. Esto afecta directamente al usuario al
momento de pedir la comida, ya que no decididé qué pedir
antes de llegar a las urnas de comida.

Se observa que tanto los alimentos como las bebidas no
se encuentran rotuladas, por lo que el usuario debe
adivinar o preguntar qué se esta sirviendo, aumentando el
tiempo de decision.

Actualmente el comedor solo acepta pagos con tarjeta 'y
por la pandemia se ha hecho un redisefio en la estacion
de cajas, que les genero dificultad a las cajeras cuando
sacan el datafono y a los usuarios cuando acercan o
entregan la tarjeta. El pago con tarjeta ha hecho mas
rapido el proceso de cobro, sin embargo los usuarios
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expresan que les gustaria tener mas métodos para pagar, Escuela de Ingenieria en
porque las tarjetas no siempre funcionan, en ocasiones se T seien e Gosta Rica
cae el sistema y les gustaria que se vuelva a implementar

el pago en efectivo.

Por la situacion actual, es facil encontrar espacio por la
baja demanda del servicio, no obstante los usuarios
comparten la preocupacién de no poder encontrar mesas
disponibles una vez que las clases vuelvan a ser
presenciales, debido a que se debe respetar el aforo y el
distanciamiento social.

Los usuarios comentan que cuando eran usuarios
inexpertos o usaron el servicio por primera vez, no sabian
que se debia dejar la vajilla, nadie se los habia explicado
y esta informacién no se especifica en ningun sitio.

Se observa que la circulacién y los recorridos
establecidos para usar el servicio pueden ser
problematicos, el area de cajas se encuentra cerca de la
salida y del area de recoleccién de utensilios, estas tres
zonas tienen un alto transito de personas por lo que se
dificulta el recorrido fluido de los usuarios.
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Corte Léser LAI MI Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica
Preparar el archivo Esperar el turno Entregar Archivos Esperar el corte Recoger y Pagar Armar

oria USB al puerto Esperar en el Laboratorio a que finalice Revisar g
el corte

Pasos
del Usuario

Touch Points - Mobiliario del LAIMI

Emotional
Journey Map

Pain Points

Figura 21. Customer Journey Map Corte Laser LAIMI. Elaboracién
propia (2021).

En el caso del servicio de Corte Laser, los usuarios
agregaron un paso que no se habia tomado en cuenta en
la etapa de investigacion interna, el cual es Preparar el
archivo. Esto probablemente se debe a que los
operadores no participan en esta etapa del servicio, asi
que no lo veian como un paso importante.

Sin embargo, los estudiantes comentan que existen
varios pain points en este paso, especialmente las
primeras veces que usan el servicio, ya que los archivos
se deben entregar con varias especificaciones técnicas
que ellos desconocen. Existen instructivos que explican
cdmo montar los archivos, sin embargo casi nunca se
usan, esto puede ser porque son dificiles de encontrar y
contienen demasiada informacion.

La espera para ser atendido no es solo es el pain point
mas grande de Corte Laser, si no que de todo el LAIMI en
general. Este problema se da porque los estudiantes en
ocasiones esperan horas para cortar un archivo, y no
tienen un tiempo estimado de espera, asi que deben
esperar dentro de las instalaciones hasta que llegue su
turno.

La entrega de los archivos por medio de memoria USB
causa inseguridad en los usuarios, ya que existe el riesgo
de que la memoria contraiga un virus informatico.
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Ademas, por cuestiones de pandemia, esta forma de Escuela de Ingenieria en
entregar los archivos resulta antihigiénica. Diseflo Industrial

Tecnoldgico de Costa Rica

La espera del corte se hace tediosa cuando el archivo es
muy largo, ya que también se debe esperar dentro de las
instalaciones del Laboratorio de Corte Laser. La molestia
de los usuarios en este paso se debe en gran parte a la
larga fila que hacen para ser atendidos.

El sistema de cobro de las impresiones esta bien resuelto,
a los usuarios les agrada no tener que entregar efectivo ni
tarjeta, y poder pagar hasta el final del semestre solo
ingresando el PIN de su carnet.

Por ultimo, los entrevistados también agregaron el paso
de armar los prototipos, ya que muchas veces usan las
mesas del laboratorio para este propdsito. La principal
queja de este paso fue que el espacio designado para
armar casi siempre esta ocupado por personas que
esperan su turno de cortar.
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Pasos
del Usuario

Touch Points

Emotional
Journey Map

Pain Points

Impresion 3D LAIMI

Preparar el archivo Entregar el archivo Llenar el formulario Recoger la pieza

acer el

Recibir el correo g

n memoria USB.
Llegar al laboratorio
Re

Retirar la pieza

r o supervisor del LAIMI + Correo Institucional
+ Operador del LAIMI
+ Pieza impresa

Figura 22. Customer Journey Map Impresion 3D LAIMI. Elaboracién
propia (2021).

Al igual que en el servicio de Corte Laser, los usuarios
agregaron el paso de preparar los archivos. Este paso
causa mas disconformidad que en Corte Laser, ya que los
archivos son mas complejos de preparar y la forma de
colocar las especificaciones técnicas varia dependiendo
del programa que se use, asi que los manuales de uso no
son una buena fuente de informacién.

También se separ6 el paso de entregar el archivo y llenar
el formulario, ya que los pain points y los puntos de
contacto de los pasos son muy diferentes. Los
operadores son los encargados de llenar el formulario con
la informacion que les dan los usuarios.

Por ultimo, se elimind el paso de confirmar la impresion
por medio del correo institucional, ya que la mayoria de
los usuarios dijeron que no hicieron ese paso. Cuando se
hizo el Service Safari, se descubrié que este paso solo se
hace cuando el operador que estaba atendiendo no sabe
cdémo usar la impresora 3D, asi que debe esperar a que
llegue un supervisor, revise la pieza, calcule el tiempo y el
precio para comunicarselo al usuario. Este problema
evidencia que no todos los operadores se encuentran
capacitados para realizar su trabajo.
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Pasos
del Usuario

Touch Points

Emotional
Journey Map

Pain Points

Impresion Regular LAIMI

Enviar el archivo

Ingresar a una computadora del LAIMI
Abrir el archivo

Revisar la guia de impresion

Cambiar la configuracion de impresion

Enviar el archivo a imprimir.

+ Computadora
+ Manual de Impresion

+ Es dificil saber a cual impresora se
debe enviar los archivos

+ La guia de impresion es larga y
dificil encontrar.

Generar la morosidad

Abrir el navegador.

Ingresar a la pagina de morosidades e
iniciar sesion con el correo del Sistema
de Matricula

Seleccionar el tipo de morosidad y la
cantidad de archivos

Enviar la morosidad

+ Computadora
+ Pé4gina de morosidades
+ Correo del Sistema de Matricula

+ Es dificil encontrar la pagina de
morosidades

« El manual de impresion esta
desactualizado

+ Seinicia sesién con una cuenta
diferente a la de los demds servicios
del LAIMI

* No hay confirmacion de que se envié
la morosidad correctamente

Solicitar la impresion

Acercarse a la ventanilla

Indicarle al operador cual es el archivo
Decir si necesita algun tipo de papel
especial

Esperar la impresion

+ Operadores
+ Pantalla de los operadores

* Los estudiantes no pueden ver la
pantalla de los operadores que tiene
la previsualizacion del archivo.

* Los operadores no les indican a los
usuarios cuando hay poca tinta en la
impresora.

+ A veces se agota cierto tipo de papel
y no se le avisa a los estudiantes

Figura 23. Customer Journey Map Impresion Regular LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

El paso de enviar el archivo es problematico
principalmente para las personas que estan usando el
servicio por primera vez, ya que este proceso consta de

muchos pasos.

Existe un manual de impresion que explica el proceso a
realizar, pero es dificil de encontrar y tiene demasiada
informacién que no esta actualizada, lo que dificulta el
proceso a los usuarios. Actualmente no existe ninguna
informacion del proceso dentro del LAIMI, esto obliga al
usuario a pedir ayuda a los operadores que se molestan
por tener que responder constantemente las mismas

preguntas.

La pagina de morosidades también es dificil de encontrar,
y la plataforma tiene problemas de jerarquia y semantica
de la informacién. Ademas, para ingresar a la plataforma
hay que ingresar una cuenta y contrasefia del Sistema de
Matricula, que no tiene ninguna relacién con los servicios
que ofrece el LAIMI.
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Pagar

Retirar la impresion
Ingresar el nimero de carnet y el PIN

Pagar la morosidad

+ Material impreso
* Teclado numérico

* No hay una visializacién de lo que se

estd ingresando a la pantalla



Cuando se solicita la impresion hay problemas de Escuela de Ingenieria en
comunicacién del operador al usuario, ya que no siempre T seien e Gosta Rica
se le indica cuando la tinta esté baja, o cuando se agota

el tipo de papel que el usuario necesita, esto demuestra

la falta de experiencia de los operadores en ambitos de

servicio al cliente.

En las impresiones regulares, el Unico pain point al pagar,
es la falta de visualizacién de cuanto le estan cobrando, a
diferencia de los servicios de Corte Laser e Impresion 3D
que si se visualiza el monto a pagar. El usuario interactla
solo con el teclado numérico y no tiene visibilidad de la
pantalla.
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Pasos
del Usuario

Touch Points

Emotional
Journey Map

Pain Points

Impresion Plotter LAIMI

Hacer la fila

Hacer fila en la ventanilla.

+ Ventanilla

+ La fila puede hacerse muy larga

+ Se debe hacer la fila de forma
presencial

* No se sabe el tiempo de espera
aproximado.

Entregar el archivo

Entregar el archivo en memoria USB.
Indicar cuél es el nombre del archivo

+ Memoria USB
+ Operador.

+ Los operadores pueden previsualizar
la impresion, pero no se le muestra a

los usuarios

+ Solo se puede entregar los archivos
por medio de memoria USB y da
inseguridad de que se vaya a pasar
un virus informatico

Esperar la impresion

Indicar el tipo de papel y la calidad de
la impresion

Esperar la impresion

+ Operador

» Los usuarios no saben cuando hay
poca tinta o poco papel

» No hay un espacio para manipular
los archivos ya impresos.

« Los operadores a veces no saben
como manipular los archivos.

Figura 24. Customer Journey Map Impresion Plotter LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

Aunqgue no siempre se hace fila, cuando hay entrega de
proyectos y muchas personas necesitan imprimir sus

Escuela de Ingenieria en
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Pagar

Retirar la impresion
Ingresar el nimero de carnet y el PIN

Pagar la morosidad

+ Material impresos
* Teclado numérico

+ No hay una visializacion de lo que se
estd ingresando a la pantalla

archivos, la demanda del servicio aumenta y la espera es
muy larga, ademas se tiene que hacer la fila de manera
presencial, ya que los archivos se entregan por medio de
memoria USB.

Entregar el archivo por medio de las memorias USB
genera desconfianza en los usuarios, por el riesgo de que
las computadoras del LAIMI o las memorias que se
prestan estan infectadas de virus informaticos. Ademas,
en contexto de pandemia, entregar los documentos por
medio de memoria USB supone un riesgo de contagio,
tanto para los usuarios como para los operadores.

Cuando los archivos estan listos, los usuarios no tienen
espacio para enrollar los documentos, o cortarlos cuando
es necesario, y rara vez reciben ayuda de los operadores,
ya sea por falta de capacitacion o por falta de interés.
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Tampoco se les informa a los usuarios cuando hay poca
tinta o poco papel, lo que causa que los archivos salgan
mal y muchas veces se tengan que imprimir varias veces
o buscar otro lugar para imprimir los trabajos.

Al igual que en impresion regular, en el sistema de cobro
existe el problema de no poder visualizar cuanto estan
cobrando, el usuario interactla solo con el teclado
numérico y no puede ver la pantalla. En el caso de
impresion por plotter el problema es mayor, ya que los
montos por lo general son mayores que los de las
impresiones regulares y los usuarios pueden llegar a
desconfiar de cuanto se les esta cobrando.
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Cubiculos Biblioteca José Figueres Ferrer Escuela de Ingenieria en
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Hacer fila Pedir el cubiculo Buscar el cubiculo Usar el cubiculo Devolver el cubiculo

Abrir el cubiculo con la llave

Ir con al menos tres usuarios

Pasos Hacer la fila

del Usuario

Ordenar y recoger las cosas del

istema de rotulacion de

Cerrar la puerta al salir

+ Llaves con Il
- Personal del Area de Circulacién + Rotulacién e
- Llaves de los cubiculos + Rotulacién en las puertas

+ Llavines

- Zona demarcada para hacer la fila
P - Cubiculo

* Mobiliario

Touch Points o
+ Mobiliario

* Rotulacién

Emotional
Journey Map

+ Rétulos de informacién

misma fila para todos

no hay personal en las

Pain Points

o de personas para
- El sponibilidad no f f

p
siempre esta actualizado

Figura 25. Customer Journey Map Cubiculos José Figueres Ferrer.
Elaboracién propia (2021).

Al realizar las entrevistas a los usuarios, expresaron estar
mas familiarizados y confiados con el sistema de
préstamos de cubiculos en la Biblioteca José Figueres
Ferrer, que con la del Learning Commons. Los pasos
para utilizar el mismo servicio son diferentes en cada
biblioteca.

Respecto a la Biblioteca Figueres Ferrer, la fila avanza de
manera rapida y el proceso en la ventanilla es facil. Como
problema se puede destacar que no hay personal en la
ventanilla, por o que se debe esperar a que lleguen a
atender a los usuarios. También es problematico que en
ocasiones el rétulo de disponibilidad de cubiculos no esta
actualizado, por lo que los usuarios deben ir a la
ventanilla a preguntar.

A los usuarios les preocupa que en el préstamo solo
queda una persona responsable, ya que en caso de que
se dafie o rompa algo del cubiculo, un solo estudiante
debera asumir toda la responsabilidad.

Por otra parte, se comenta que nunca pusieron atencion
ni se detuvieron a leer el sistema de rotulacién, tanto los
rétulos que indican el orden de los cubiculos como los
que estan en el interior. Ademas, la numeracion de los
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cubiculos no sigue un orden logico o consecutivo. Los
usuarios aseguran que pueden ubicarse en la biblioteca
solo porque se aprendieron el orden de los cubiculos con
el uso repetido del servicio.

Al no leer la rotulacion interna, en donde se muestra
informacion de convivencia y uso correcto del cubiculo,
los usuarios no conocen las normas y en ocasiones las
omiten.

El mayor pain point detectado es el equipo o mobiliario
que se encuentran en mal estado, esto afecta la
experiencia de los usuarios, hace que se sienten
descontentos al no poder aprovechar al maximo el
espacio.

Por ultimo la devolucion de la llave se debe hacer en
ventanillas. Aunque es un proceso sumamente rapido se
debe hacer la misma fila que se hace para cualquiera de
los otros tramites. Sin embargo, los usuarios se adelantan
y la entregan al personal.
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Pasos
del Usuario

Touch Points

Emotional
Journey Map

Pain Points

Cubiculos Biblioteca Learning Commons

Pedir el cubiculo Recibir el cubiculo Usar el cubiculo

Llamar a un asistente de la biblioteca Hacer uso del cubiculo y el mobiliario.
para que revise el cubiculo antes de Visualizar la rotulacién interna de los
ingresar. cubiculos.

Abrir la puerta del cubiculo

Ir con al menos tres usuarios

Ver rétulo de disponibilidad de
cubiculos

Pedir el cubiculo al personal en la
recepcion

Entregar el carnet para ser escaneado.
Recibir la llave electrénica del cubiculo.

* Mueble de recepcion + Ventanillas

- i = + Cubiculo
+ Rétulo de disponibilidad - Personal del Area de Circulacién
i i , - * Mobiliario
+ Personal del Area de Circulacién + Llaves electrénicas de los cubiculos <
* Rotulacién

+ Llaves electrénicas de los cubiculos + Llavines electrénicos

Escuela de Ingenieria en
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Devolver el cubiculo

Ordenar y recoger las cosas del
cubiculo.

Llamar a un asistente para que revise el
cubiculo antes de entregarlo

« Llavines electrénicos
« Cubiculo
* Mobiliario

_—

» Es molesto tener que llamar y
esperar a que el personal termine de
revisar el cubiculo

+ Los usuarios opinan que no se
deberia revisar el cubiculo antes de
hacer préstamo.

+ Muchas veces del todo no se realiza
la revision del cubiculo, puede ser
confuso que aveces lo hagan y otras
veces no

+ En ocasiones no hay personal en las
ventanillas, por lo que se debe
esperar a que lleguen

+ Aveces el rétulo de disponibilidad no
esta actualizado

+ Solo queda una persona responsable
del préstamo

+ En algunos cubiculos no funciona el
equipo brindado

+ Los usuarios no leen la rotulacion
interna, por lo que hay un fallo de
comunicacion.

Figura 26. Customer Journey Map Cubiculos Learning Commons.
Elaboracién propia (2021).

Los pasos descritos en el Customer Journey Map no
coinciden con el proceso mostrado en el Stakeholder
Journey Map, esto demuestra que los usuarios no
perciben el servicio de la misma manera que el personal
del Learning Commons.

Al ser una biblioteca mas nueva, los usuarios esperan
seguir el modelo mental que tienen planteado desde el
uso de cubiculos en la Biblioteca José Figueres Ferrer, no
obstante, existen unos pasos que son diferentes y esto
confunde a las personas que usan este servicio.

El mayor problema es que el sistema dentro del Learning
Commons no es consistente, esto se debe a que existen
pasos que el personal no siempre realiza. Segun el
personal de la biblioteca, se revisa el cubiculo antes de
entregarselo al usuario y cuando los usuarios finalizan su
uso, esto para asegurar que los activos no hayan sido
dafnados.
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- Es molesto esperar la revision del
cubiculo, mds si se tiene prisa.

« Las revisiones no se realizan
siempre, esto causa confusion.

« El usuario no sabe si la devolucién
fue exitosa.

« La llave se devuelve en la recepcidn
y esta queda lejos de la salida, se
debe recorrer parte de la biblioteca
para dejar la llave y salir.



Los usuarios aseguran que este proceso no siempre se Escuela de Ingenieria en

H H fal A Disefio Industrial
realiza, en algunas ocasiones solo hacen una revision o Teenolbgico de Costa Rica
del todo no las hacen.

Cuando el personal realiza las revisiones, es molesto
porque los usuarios deben llamar al personal y esperar a
que terminen la revision, de lo contrario se supone que no
se puede devolver la llave del cubiculo.

Al devolver la llave, muchas veces se debe esperar hasta
que llegue alguien al mostrador a atenderlos, esto es muy
molesto para los usuarios, porque es un tramite muy
rapido. También se observa que la llave se devuelve en la
recepcion y esta queda lejos de la salida, por lo que se
debe recorrer parte de la biblioteca.
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Préstamo de Libros Virtual SIBITEC Escuela de Ingenieria en
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Llenar y enviar el
Buscar el Formulario Formulario Coordinar la entrega Recibir el material Renovar el préstamo Devolver el material

Pasos
del Usuario

Recibir al personal de Mensajerfa Llamar por teléfono o renovar en el
Catdlogo en Linea.

Recibir el materia

Touch Points

Emotional
Journey Map

Pain Points

Figura 27. Customer Journey Map Préstamo de Libros Virtual
SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

Existen varios problemas referentes al Formulario Digital y
el Catalogo en Linea, ambos se encuentran en la pagina
web del TEC, en la seccion de Bibliotecas, pero es muy
dificil encontrarlos para los usuarios.

El Formulario tiene preguntas ambiguas y mal redactadas
que causan confusién a los usuarios, también se piden
datos del libro. Gran parte de esta informacion se
encuentra en el Catalogo en Linea, por lo que el usuario
debe abrir estas dos paginas y navegar entre ellas para
poder llenar el Formulario.

La pagina del Catalogo en Linea no es intuitiva para los
usuarios, en muchas ocasiones deben pedir una cita
virtual con un bibliotecélogo para que les ayuden a utilizar
esta plataforma, o adivinar cémo usar el Catalogo
mediante una curva larga de aprendizaje.

El paso de coordinar la entrega del libro se agrega en este
Customer Journey Map, debido a que no fue considerado
en la informacién obtenida para el Stakeholder Journey
Map.

La coordinacion se realiza por llamada telefénica, lo cual
puede ser molesto para muchos usuarios. El mayor
problema es que los usuarios no lograron poner la
direccion correcta de su domicilio en el Formulario y
deben volver a darla por teléfono.
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Al momento de renovar los libros, los usuarios Esouela de Ingenieria en
desconocen que los préstamos se pueden renovar, ya T seien e Gosta Rica
gue no cuentan con esta informacion a pesar de que este

proceso se pueda realizar por llamada telefénica o a

través del Catalogo en Linea, en donde el usuario debe

ingresar con su cuenta y contrasefa, que no es

consistente con las cuenta que se usan en el resto de los

servicios del TEC.

La mayor problematica es la devolucion del libro y el pago
de multas, ya que a pesar de que el servicio sea virtual,
estos pasos solo se pueden realizar de manera presencial
en la Biblioteca, causando mucha incomodidad a la

mayor parte de los usuarios.
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Pasos
del Usuario

Touch Points

Emotional
Journey Map

Pain Points

Préstamo de Libros Presencial SIBITEC

Escuela de Ingenieria en
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Buscar en catélogo en linea Tomar el material Realizar el préstamo Renovar el préstamo
Llamar por teléfono o renovar en el
Catélogo en Linea, o renovarlo

presencialmente en ventanillas

Entrar a la seccién de referencia. Encontrar el estante del libro. Entregar los libros en ventanilla

al Catalogo en Linea Localizar el libro que necesita Entregar el carnet estudiantil para que

lo escaneen

Ingre

Buscar el libro que necesita Tomar el libro

Esperar a que sellen el libro
Verificar que se encuentre disponible P 1

sal eca
Apuntar el cédigo del libro Salir de la Biblioteca

+ Computadora

- Estantes de la biblioteca il + Catélogo en Linea
- Computadora A - Carnet :
! ) - Rotulacion de los estantes ) - Teléfono
- Catalogo en Linea - Personal del Area de Circulacion fone.
- Libros - Ventanilla

+ Sensores de robo de la salida < 5
+ Personal del Area de Circulacién

Devolver el material
Entregar el libro en la entrada de la
Biblioteca

Seguir las indicaciones del personal para
escanear y dejar el libro,

« Personal de circulacién
+ Escaner de libros

/\

- Los estantes no siguen un orden l6gico
y el usuario no tiene una visualizacién

- La visualizacion del sistema varia
dependiendo de la cantidad de libros
que se encontraron

- No se entiende si el libro esta
disponible o no

- Si lo usa desde su propio dispositivo,
es dificil encontrar el link de la
pégina del Catalogo

+ No encuentran el link del Catalogo
- Los sensores de la salida casi nunca en Linea
func si que revisan los bolsos « Aveces no se
de los usuarios cuando salen vence el libro para renovarlo
+ Algunos estudiantes no cuentan con « Los usuarios no saben que la
carnet renovacién también se puede hacer
presencial o por teléfono

tiene claro cuando se

Figura 28. Customer Journey Map Préstamo de Libros Presencial
SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

Los pasos de este Customer Journey Map son los
mismos que los pasos que del Stakeholder Journey Map,
lo que quiere decir que hay consistencia en la forma en la
que los empleados y los usuarios ven el servicio.

En el paso de buscar en el Catalogo en Linea se
encontraron varios problemas con respecto a la
plataforma. Es dificil encontrar el catdlogo cuando se abre
desde una computadora personal, ya que el link al
catalogo tiene baja jerarquia en la pagina web de la
biblioteca. Ademas, ya dentro del Catalogo no queda
claro cuales libros estan disponibles y el layout de la
pagina varia dependiendo de cuantos resultados
aparezcan.

Tomar el libro de los estantes también tiene sus
problemas, debido a que el espacio cuenta con una mala
iluminacion, los estantes se encuentran muy juntos,
tienen una rotulacién poco legible y no estan
acomodados en un orden logico. Es importante tomar en
cuenta que este paso no siempre se realiza, ya que los
usuarios pueden dirigirse directamente a ventanilla a
preguntar por los libros que necesitan, y el personal de
circulacion los ira a buscar por ellos.
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- No se confirma si el libro se entregé
bien

- El libro vence a una hora exacta, a
veces hay que pagar multa por unos
minutos de retraso

- No esté claro cémo ni dénde se
deben devolver los libros. El
personal debe indicarle cémo se
hace



El paso de realizar el préstamo esta muy bien resuelto, el Escuela de Ingenierfa en
mayor problema es que hay algunos estudiantes que no T seien e Gosta Rica
tienen carnet, sin embargo, el préstamo también se

puede hacer con la cédula. El principal aspecto positivo

que mencionaron los usuarios en este paso fue la buena

atencién del personal de circulacién o de ventanilla.

La renovacion del préstamo tiene problemas de
comunicacion, los estudiantes no saben que pueden
renovar el préstamo por medio de llamada telefénica o no
saben cémo usar el Catalogo en Linea, entonces van
hasta la biblioteca para hacer este tramite. Muchas veces
los estudiantes no tienen claro cuando se vence el
préstamo, y en el libro no se indica cual es la fecha de
devolucion.

Devolver del libro también tiene una mala calificacion por
parte de los usuarios, principalmente porque el libro
vence a una hora especifica, y si se entrega después de
esa hora, se les cobra multa. La biblioteca cuenta con un
autoservicio de devolucion de libros, para reducir el
contacto con los usuarios. Este sistema hace la
devolucién mas rapida, pero también crea desconfianza
en los usuarios, ya que no tienen seguridad de que la
devolucién se haya completado de manera exitosa.

57



8.2 Customer & Workers Blueprint Alpha Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Se decide realizar los Service Blueprint que combinen lo
que se investigd en la fase de investigacion interna y lo
que se descubrid con las entrevistas y service safari en la
investigacion externa. Esto con el fin de tener un mapa
del proceso que tome en cuenta los puntos de vista de
todos los actores involucrados.

Estos Blueprints estan basados en los Stakeholder
Journey Maps, los Service Blueprint Alpha (Que se
hicieron con el punto de vista del personal que tiene
contacto directo con los usuarios) y los Customer Journey
Maps, que se hicieron basados en las entrevistas con los
usuarios y el Service Safari.

Al igual que el Blueprint Alpha, este Blueprint se divide en
la zona de interaccién, que incluye el tiempo de cada
paso, la evidencia o puntos de contacto con el usuario, y
los pasos del Customer Journey Map. También se tiene
una zona de visibilidad, con las acciones del personal en
front stage y la tecnologia que se usa; una zona de
interaccion, en donde estan las acciones de backstage
que se realizan al mismo tiempo que los pasos del
Customer Journey Map y las acciones de soporte, que
son aquellas acciones que se realizan antes o después de
los pasos del Customer Journey Map

Gracias a esta herramienta se logra observar con mayor
facilidad los puntos de dolor para posteriormente trabajar
en posibles soluciones. También se observan touch
points y pasos de los servicios que se encuentran
resueltos de manera positiva.
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Acciones en
Backstage
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de Soporte

Preparacién de
mentos

Figura 29. Service Blueprint Alpha Restaurante Institucional.
Elaboracién propia (2021).

Este Service Blueprint consta de siete pasos, se muestra
que el Customer Journey es insatisfactorio en este
servicio, al igual que algunas de las acciones en el front
stage, como servir la comida, cobrarle al usuario y la
recoleccion de los utensilios sucios. En muchas
ocasiones esta area se encuentra llena y desordenada,
dificultando la labor de los usuarios para dejar la bandeja
y utensilios.

Se evidencia el problema que representa el menu actual
que se proyecta a través de la pantalla y las maquinas del
area de bebidas, ya sean refrescos o bebidas calientes,
debido a que no se encuentran rotuladas y el usuario no
sabe qué opciones tiene para elegir.
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Corte Léser LAI MI Escuela de Ingenieria en
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Tiempo 1-3 horas 0-6 horas 2 minutos 2 minutos - 3 horas 4- 8 minutos s 1 minutos 0-3 horas

TouchPoints

Acciones en Con
Frontstage

Tecnologia Puertos USB Cortadora laser

ine of visibility

Acciones en oner s ortar el archive
Backstage

Procesos
de Soporte

Figura 30. Service Blueprint Alpha Corte Laser LAIMI. Elaboracion
propia (2021).

Se agrego el paso de preparar el archivo, que ademas fue
uno de los que tuvo mayor cantidad de pain points en el
Customer Journey Map, ya que tiene una alta curva de
aprendizaje y no existe informacion clara que ayude a
guiar a los usuarios en este proceso. También se agregé
el paso de armar las piezas al final del Blueprint, los
usuarios mencionaron que este paso no siempre lo hacen
en el Laboratorio de Corte Laser, ya que no hay suficiente
espacio.

El tiempo de esperar el turno cambid considerablemente.
Los operadores habian mencionado que los usuarios
esperan aproximadamente 15 minutos, sin embargo los
entrevistados dijeron haber esperado hasta 6 horas por
un corte. Este tiempo varia dependiendo de la demanda
del servicio, y el mayor problema es que no se le da al
usuario un tiempo de espera estimado, asi que debe
esperar en las instalaciones del Laboratorio.
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Frontstage
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Pagina web TEC

Manual

eparar el archivo Entregar el archivo
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Impresion 3D LAIMI

Llave maya Formulario
Boleta de impresion Lapicero

ales en PDF operario!
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Acciones en
Backstage

Procesos
de Soporte

Figura 31. Service Blueprint Alpha Impresion 3D LAIMI. Elaboracién
propia (2021).

En cuanto al servicio de Impresién 3D, también se agregd
el paso de Preparar el Archivo, el cudl tiene los mismos
problemas de comunicaciéon que en Corte Laser. También
se agreg6 el paso de llenar la boleta de impresién, que
anteriormente se tenia en conjunto con el paso de
Entregar el Archivo.

Por ultimo, se decidié eliminar el paso de confirmar la
impresion, en donde el usuario recibia un correo por
medio de la cuenta institucional con los datos de la
impresién y se debia enviar un correo como respuesta
para confirmar que se queria imprimir la pieza. No se
incluyo este paso del blueprint ya que los usuarios
comentan que nunca hacen esto. Sin embargo, se debe
considerar incluirlo en la propuesta final, ya que es en
este paso donde se le da al usuario el precio estimado.
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Tiempo
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Acciones en
Frontstage

Tecnologia
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Impresion Regular LAIMI

4 minutos 5 -7 minutos 3 minutos

Computadora LAIMI
Panel de impresion

Nombre del documento Nombre del documento

Esperar a que impriman el

Generar la morosidad
documento

Enviar los archivos

Imprimir el documento
correspondiente

Explicar proceso al
usuario, si es necesario

Sistema para enviar
archivos a los operadores

Sistema de cobro de Sistema de impresién e
morosidades impresoras

1 minuto

Carnet y pin

Pagar por medio de
morosidades

Indicar el precio y pedir
el nimero de carnet y pin

Sistema de cobro de
morosidades.

line of visibility

Acciones en
Backstage

line of internal interaction

Procesos
de Soporte

Calcular el precio de la Actualizacion de cola de
impresion impresion

Colocar el papel en las

Tranferencia de archivos
bandejas

Figura 32. Service Blueprint Alpha Impresion Regular LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

En este Blueprint se elimind el paso del area de
autoservicio, ya que ninguno de los usuarios
entrevistados mencionaron esto como un paso, sino
como un area de uso opcional.

Ademas, se agreg6 el paso de Generar Morosidad, que
no estaba en el Service Blueprint Alpha, ya que los
operadores no lo mencionaron, esto porque no
intervienen en generar la morosidad, ya que este paso es
realizado por los usuarios.
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Tiempo

Evidencia

Customer Journey

line of interaction

Acciones en
Frontstage

Tecnologia

10 - 40 minutos

Espacio para hacer la fila

Esperar a ser atendido

Indicar a los usuarios
donde tienen que
hacer la fila

Impresion Plotter LAIMI

3 minutos

Computadora LAIMI
Panel de impresién

Entregar el documento

Abrir el archivo
Preguntar por el tipo de
papel de la impresion

Computadoras de los

5 minutos

Nombre del documento

Esperar la impresién

Poner a imprimir el
documento

Impresora Plotter
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2 minutos

Carnet y pin

Pagar

Indicar el precio y pedir
el nimero de carnet y pin

Sistema de cobro de

operadores morosidades
line of visibility
. Colocar el papel .
Acciones en correspondiente en la Calcular el precio de la

Backstage bandeja impresién

line of internal interaction = — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — - — — — - — — — — — - - - - - — — — -

Actualizacién de datos en
Procesos el Sistema de cobro de

de Soporte morosidades

Figura 33. Service Blueprint Alpha Impresion Plotter LAIMI.
Elaboracioén propia (2021).

Se elimina el paso del uso de la guillotina. Esto porque los
entrevistados manifestaron disconformidad con el uso de
la guillotina, ya que no funciona bien y puede llegar a
romper los archivos. Sin embargo, es importante tener en
cuenta que la manipulacién de las impresiones es un
paso importante para los usuarios, ya que varios dijeron
que les gustaria tener un espacio donde los puedan
enrollar, o cortar con cutter y regla.

También se aumento el tiempo de espera para ser
atendidos. Originalmente se tenia establecido en 2
minutos, segun lo que habian dicho los operadores, pero
los usuarios afirman que el tiempo de espera
regularmente es de 10 minutos, e incluso han esperado
hasta 40 minutos para imprimir un archivo.
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Cubiculos Biblioteca José Figueres Ferrer Escuela de Ingenieria en
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Tiempo 0 - 3 minutos 10 segundos 3 minutos indefinido 15 segundos
. . L |
Evidencia e"erz:’il“tf::’lg‘:‘ idad Carnet Llave del cubiculo Cubiculo y mobiliario LLave del cubiculo
Customer Journey Hacer la fila SOMCG‘LTCTD?SEHWO Buscar el cubiculo Usar el cubiculo Devolver el cubiculo

line of interaction = =— = — — — — — — — — — — — — — — — — — o e e e e e e e e e e e e e e e e — o — — - - — -

Verificar datos

Acciones en Escanear carmnet Revisiones periédicas Recibir y escanear la
or los cubiculos llave
Frontstage Entregar la llave P
Sistema que registra el )
Tecnologia préstamo de los cubiculos tscaﬂerie cédigos de
arra
Escaner
line of visibility
Acciones en Actualizar informacion del
letrero
Backstage
line of internal interaction = — — — — — — — — — — — — — — — — — — — & — — — — — &~ — — — — — H— — — — — — — — ———— —— — —— — — — — — e — e
Procesos Actualizacién de datos en Etiquetar las Ilaves y los Actualizacion de datos en
de Soporte el Sistema cubiculos el Sistema

Figura 34. Service Blueprint Alpha Cubiculos José Figueres Ferrer.
Elaboracioén propia (2021).

En este Blueprint se observa que los primeros dos pasos
del Customer Journey son satisfactorios para el usuario,
mientras que los Ultimos tres pasos son neutrales o no
completamente satisfactorios, el paso que mas causa
molestia a los usuarios es el uso del cubiculo porque
generalmente se encuentra con activos en mal estado o
que no funcionan.

En el front stage el personal trabaja de manera eficiente y
no presenta quejas, solo en el Ultimo paso en donde debe
recibir la llave del cubiculo. El personal comenta que los
estudiantes no realizan la fila y se adelantan en la fila para
entregar la llave en la ventanilla, esto puede molestar a la
persona que se esta atendiendo.

También es importante mencionar que en esta biblioteca
no se revisan los cubiculos antes de realizar el préstamo y
después de usarlos, solo se realizan rondas de revisién
por los pasillos cada 45 minutos aproximadamente, en
donde no se ingresa ni se molesta a los usuarios dentro
de los cubiculos.
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Tiempo

Evidencia

Customer Journey

line of interaction

Acciones en
Frontstage

Tecnologia

line of visibility

Acciones en
Backstage

line of internal interaction

Procesos
de Soporte

Cubiculos Biblioteca Learning Commons

0-1 minutos

Mostrador

Solicitar el préstamo
del cubiculo

Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial

Tecnoldgico de Costa Rica
3-4 minutos

1 -3 minutos indefinido

Carnet Cubiculo y mobiliario Carnet

Devolver el cubiculo I

Recibir la llave del
cubiculo

Usar el cubiculo

Verificar datos del
solicitante

Escanear carnet y
entregar la llave
Revisar el cubiculo

Recibir y escanear la llave
Revisar el cubiculo

Revisiones periddicas
por los cubiculos

l

Sistema que registra el
préstamo de los cubiculos

N

1 o

Escaner de cédigos de
barra

S

Escaner de cédigos de
barra

N

Actualizacién de datos en
el Sistema

Actualizacién de datos en
el Sistema

Figura 35. Service Blueprint Alpha Cubiculos Learning Commons.
Elaboracién propia (2021).

Se observa que el recorrido del usuario brinda una

experienc

ia neutral, en muchas ocasiones no encuentran

a nadie atendiendo en la recepcion para pedir el cubiculo
o devolver la llave, también es molesto para los usuarios
las revisiones que se realizan ocasionalmente.

En el front stage, el personal no se encuentra a gusto
realizando las revisiones, tanto antes de entregar el
cubiculo como después de su uso, opinan que este
proceso es tedioso y no es realizado con el cuidado que
se requiere, en muchas ocasiones no se realizan del todo,
es por esto que se elimina el paso Entregar el Cubiculo al
usuario y se cambia por Recibir la Llave del Cubiculo,
esto hace que la entrega del cubiculo sea mas amena
para el personal. Sin embargo, esto puede ser negativo,
ya que el personal no se entera cuando se dana el equipo
utilizado por los usuarios.
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Préstamo de Libros Virtual SIBITEC
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Tiempo 2-10 minutos 10 - 15 minutos 5-7 minutos 2-12 dias 2- 15 minutos 2 - 5 minutos
Paging Web Formulario digital Llamada telef b Catélogo en Linea Biblioteca
: : agina Wel ormulario digital amada telefénica ibre
Evidencia < d Llamada telefonica Ventanilla
® ® () S ®
Customer Journey Buscar formulario | Llenar y enviar Coord trega > Recibir e libro " L libro | Devolver el libro y
digital A formulario pagar multas
N
ineof interaction = — — — — — — — — — — — — — 4 — — — 4 g | U
Acciones en Recibir y veri ficar Llamar p. f Eoviar el libro
Frontstage datos del solicitante datos y direccién €
N N
Tecnologia Formulario digital de Catélogo en linea Teléfono
Google Forms Formulario digital
N
ine of visibility
A —4
Acciones en Crear el formulario
Backstage
f internal interact e U S L - e - - -
Procesos Actualizacion de datos en Actualizacion de datos en Actualizacion de datos en
de Soporte e Sistema de préstamo. | €= =P | “ei sistema de prestamo =P | "l sistema de préstamo

Figura 36. Service Blueprint Alpha Préstamo de Libros Virtual
SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

En este Blueprint se mantuvieron los pasos del
Stakeholder Blueprint, sin embargo, se cambio la
redaccion del segundo paso en el Customer Journey.
Anteriormente se conocia como “Ubicar y sacar el libro” y
se cambio a “Solicitar el libro” ya que en contexto de
pandemia los usuarios se dirigen directamente a la
ventanilla a solicitar el libro, en lugar de ir a buscarlo en
los estantes.

También se hicieron cambios en la seccién de “Tiempo”
ya que los usuarios afirmaron que duraban mas tiempo en
la mayoria de los pasos, especialmente porque cometen
errores en los pasos que no entienden. Esto evidencia
que el personal tiene una nocién errénea de la carga de
los trabajos que deben realizar los usuarios.
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Tiempo

Evidencia

Customer Journey

line of interaction =

Acciones en
Frontstage

Tecnologia

Préstamo de Libros Presencial SIBITEC

10 minutos

Computadoras de la
biblioteca

Buscar en catalogo en
linea

N

Explicarle al usuario
como buscar el libro

"1
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Libros
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—®
Solicitar el libro H
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S

——
Realizar el Préstamo H

N

Atender a los usuarios

—®

Escanear el carnet y el
libro Sellar el libro

N
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2 - 15 minutos

Catélogo en Linea
Ventanilla
Llamada telefénica

S

Actualizar fecha de
entrega del libro

1 g

——
Renovar el préstamo H

2 minutos

Ventanilla

Devolver el libro

—®

e ®
Escanear y sellar el libro

Cobrar la multa, de ser
necesario

line of visibility

Acciones en
Backstage

line of internal interaction

Procesos
de Soporte

Procesamiento de
datos dentro del
catélogo en linea.

Sefializar los libros I

Actualizacién de datos en
el Sistema de préstamo

——
Actualizacién de datos en
el Sistema de préstamo

Figura 37. Service Blueprint Alpha Préstamo de Libros Presencial
SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

En este Blueprint se mantuvieron los pasos del
Stakeholder Blueprint, sin embargo, se cambio la
redaccion del segundo paso en el Customer Journey.
Anteriormente se conocia como “Ubicar y sacar el libro” y
se cambio a “Solicitar el libro” ya que en contexto de
pandemia los usuarios se dirigen directamente a la
ventanilla a solicitar el libro, en lugar de ir a buscarlo en

los estantes.

También se hicieron cambios en la seccién de “Tiempo”
ya que los usuarios afirmaron que duraban mas tiempo en
la mayoria de los pasos, especialmente porque cometen
errores en los pasos que no entienden. Esto evidencia
que el personal tiene una nocion errénea de la carga de
los trabajos que deben realizar los usuarios.
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8.3. Value Proposition Canvas

En este proyecto, se usa el Value Proposition Canvas para
entender mejor las necesidades de los usuarios. Esto es
util en la siguiente etapa del proyecto, Ideation, ya que se
toma toda la informacion que se ha encontrado en las
etapas anteriores y se diagrama de tal manera que sea
facil visualizar los puntos débiles de los servicios.

Con respecto al servicio del LAIMI, se decidio hacer un
solo diagrama que abarque los los servicios de
Impresiones por Plotter e Impresiones Regulares. De igual
manera, en SIBITEC se decidio realizar un diagrama que
abarque los servicios de préstamo de cubiculos tanto en
la Biblioteca José Figueres Ferrer como en la Biblioteca
Learning Commons (ver anexo 2).

Se decide organizar la informacion de esta manera, ya
que cuando se hicieron las entrevistas, los usuarios
tuvieron molestias similares. Ademas de que se busca
estandarizar los servicios existentes.

Logramos concluir que uno de los gains principales del
Restaurante Institucional son los precios accesibles y
menu balanceado del comedor. Sin embargo, al tener
precios bajos se genera una alta demanda, por lo que el
servicio no da a basto. Se producen largas filas,
aglomeracion de personas, usuarios que toman muchas
porciones de comida, ademas de funcionarios o personas
externas que se aprovechan del subsidio de los
estudiantes.

De los deseos que los usuarios consideran importantes
es poder acceder al menu de manera facil, sin tener que
verlo en la pantalla, como ocurre actualmente. Y tener
mas opciones de pago, ya que actualmente se limita al
pago con tarjeta.

Un aspecto positivo relevante, tanto para los estudiantes
como funcionarios es el trato calido que brinda el
personal del comedor.

En el LAIMI se encontraron varios problemas en comun,
en todos los servicios hay problemas con los manuales.
Ademas, los operadores no son debidamente
capacitados y no pueden ayudar a contestar las dudas de
los estudiantes.

En todos los servicios estudiados, menos el de impresién
regular, se deben entregar los archivos por medio de
memoria USB. Como ya se menciono anteriormente, este
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sistema de intercambio de archivos causa inseguridad en Escuela de Ingenierfa en
los usuarios Disefio Industrial

Tecnoldgico de Costa Rica

Los tiempos de espera son un problema que comparten
los servicios de impresién por plotter y corte laser. Sin
embargo, mientras que en plotter la espera por lo general
es de 30 minutos, en el servicio de corte laser puede
llegar a ser de hasta 6 horas.

El servicio de impresion 3D tiene un tiempo de espera
mas extenso, esto por la naturaleza del servicio, sin
embargo, no es un problema para los usuarios, ya que no
deben que esperar dentro de las instalaciones, los
operadores les avisa por medio de un correo electrénico
cuando deben pasar a recoger la impresion.

En la seccién de gains nos dimos cuenta que a los
usuarios les gustaria poder entregar los archivos de
manera remota, y conocer el tiempo de espera estimado
en todos los servicios.

Por ultimo se destaca el sistema de cobro que se usa
para todos los servicios del LAIMI, ya que los operadores
no deben manipular efectivo ni tarjetas, y funciona por
medio de un sistema de crédito asociado a cada
estudiante, asi pueden hacer uso del servicio aun cuando
no tienen el dinero necesario en ese momento. Con la
condicion de que se cancele este monto antes de la
matricula del siguiente semestre.

En SIBITEC la forma de comunicar la informacion no es
eficiente, ya que es escasa y no llega al usuario, es por
esto que los estudiantes no saben aspectos de los
servicios que se brindan en las Bibliotecas, como
procedimientos para solicitarlos, aspectos importantes a
considerar, opciones y posibilidades.

En cuanto al préstamo de libros, tanto virtual como
presencial, tienen como problema comun el método de
pago de multas, debido a que debe ser de forma
presencial y solo se puede cancelar con tarjeta. Ademas
los problemas ya comentados acerca del Catalogo en
Linea que entorpecen el proceso de préstamo de libros.

Un problema detectado en el préstamo de libros y
cubiculos es que en ocasiones no se actualiza la
disponibilidad de los mismos, esto ocasiona que los
usuarios deban ir a ventanilla a preguntarle al personal la
disponibilidad de los mismos.

Por ultimo, se destaca la buena atencién que se brinda a
los usuarios, el personal es paciente y amable al dar
informacidn o asesoria cuando se les solicita.
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8_4. Perso nas Escuela de Ingenieria en
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Al momento de realizar esta etapa, se busca abarcar la
mayoria de las personas, tanto usuarios expertos,
inexpertos, regulares o irregulares de los servicios
descritos.

A cada Persona se le asigna un arquetipo y un contexto,
que describen brevemente su entorno, antecedentes y
habitos de uso para crear personajes que brinden un
sentimiento mas realista. Son un modelo representativo
de un tipo especifico de usuarios que expresan sus
necesidades, motivaciones y preocupaciones al hacer
uso de los servicios.

Se agrupan las Personas por las necesidades de los
usuarios, no por caracteristicas socio-demograficas, asi
que no se agrega informacion personal para que los
perfiles creados no excluyan a usuarios que no
compartan las mismas caracteristicas.

Se decide realizar tres Personas por cada servicio
estudiando, esto para asegurar que se abarcan los
diferentes comportamientos y caracteristicas de los
usuarios.
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Restaurante Institucional

Marlon Fuentes
Usuario Acaparador

- ? @© Frecuencia de uso
# CONTEXTO

Marlon tiene una excelente relacion con sus
compafieros de trabajo, siempre aprovecha cada
vez que el comedor sirve algo rico para ir a comer,
hablar y socializar con sus colegas. En ocasiones
compra comida de més para aprovechar los
precios bajos.

NECESIDADES

+ Espacio para sentarse a hablar con sus colegas.
+ Precios accesibles para invitar a toda la oficina.
+ Répida atencion para seguir trabajando.

+ Un mend rico todos los dias.

Figura 38. Usuario Acaparador Restaurante Institucional. Elaboracion
propia (2021).

Fernando Gamboa

@© Frecuencia de uso

CONTEXTO

Fernando tiene que ir a la U todos los dias, y siempre
que puede come en el comedor institucional. Si le es
posible, come los tres tiempos de comida en el
comedor. Como siempre anda con un presupuesto
limitado, le gusta ir al comedor porque ahi ofrecen
comida variada y saludable a un precio accesible.

NECESIDADES

+ Alimentarse todos los dias de forma balanceada.
Poder pagar la comida con el dinero de la beca.

+ Tener flexibilidad en los métodos de pago.

+ Poder llevar sus tuppers y comprar para llevar.

Figura 39. Usuario Frecuente por Necesidad Restaurante
Institucional. Elaboracion propia (2021).
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MOTIVACIONES

+ No tener que alistar comida para llevar al trabajo.
+ Precios mas accesibles que otros lugares.

+ Compartir y socializar con sus compafieros.

+ Pagar facilmente con su tarjeta.

+ Poder comprar sin limite.

PREOCUPACIONES

+ Que el menu del dia no sea rico.
+ No poder comprar grandes cantidades.
+ No poder comprar comida para invitar a sus

colegas por aumento en los precios.

+ Filas extensas que le quiten mucho tiempo.

MOTIVACIONES

+ Precios mas accesibles para su bolsillo.
+ Comida sana y balanceada todos los dias.
+ Atencion y calidez del personal del comedor.

PREOCUPACIONES

+ No tener suficiente tiempo para ir al comedor.

+ Quedarse sin espacio por el aforo.

+ No comer porque sirven algo que no le gusta.

+ Llegar y que se haya acabado la comida.

+ Olvidar llevar el carnet y tener que pagar el triple.



Viviana Alpizar
Usuaria Casual

@© Frecuencia de uso

CONTEXTO

Vivi solamente come en el comedor cuando sus
amigos la presionan socialmente o cuando hay
platillos muy ricos en el menu. Le frustran los
largos tiempos de espera en donde debe llevar
sol. Generalmente prefiere comer afuera o llevar
su propia merienda y comerla en el comedor con
sus compafieros que usan este servicio.

NECESIDADES

+ Poder ver el menu con anticipacion, para decidir
si come en el comedor o no.

+ Tener a mano informacion importante que la
ayude a guiarse en el comedor.

+ No tener que esperar tanto para ser atendida.

Figura 40. Usuaria Casual Restaurante Institucional. Elaboracién

propia (2021).
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MOTIVACIONES

+ Compartir momentos y experiencias con sus

amigos y companeros.

+ Atencion y calidez del personal del comedor.
+ Que sus amigos la colen el la fila.

+ Las frutas frescas del comedor

+ Platillos muy ricos.

PREOCUPACIONES

+ Olvidar la cartera en su carro.

+ Ingerir alimentos que le cause alergia sin saberlo.
+ Desconocer los ingredientes de las recetas.

+ No encontrar suficiente espacio para sentarse

Ccon sus amigos.



LAIMI

Karla Segura
Usuaria Intensiva

® Frecuencia de uso

CONTEXTO

Karla Ultimamente tiene que hacer muchos
prototipos, y constantemente requiere del servicio
de corte laser e impresién 3D. Como ya ha usado
el servicio muchas veces, no tiene problemas
para montar los archivos. Sin embargo, pasa
mucho tiempo en el LAIMI esperando su turno.

NECESIDADES

+ Saber cudnto falta para su turno, para poder ir a
hacer otras cosas mientras espera.

+ Contar con un lugar para armar las piezas.

+ Ser atendida por operadores bien capacitados.

+ Saber cudles materiales estan disponibles.

Figura 41. Usuaria Intensiva LAIMI. Elaboracién propia (2021).

Luis Sanchez
Usuario de Baja Frecuencia

@® Frecuencia de uso =

CONTEXTO

A Luis a veces le piden proyectos que requieren
piezas muy personalizadas o impresiones de
planos. Como no usa los servicios de corte ldser
e impresion 3D con regularidad, casi siempre
tiene que buscar los manuales o pedirle ayuda a
los operadores.

NECESIDADES

+ Un sistema que sea facil y rapido de usar.

+ Ser notificado cuando las piezas ya estan listas
para no tener que esperarlas en el LAIMI.

+ Contar con un espacio para revisar los archivos
antes de enviarlos a imprimir.

+ Un lugar para revisar las piezas.

Figura 42. Usuario de Baja Frecuencia LAIMI. Elaboracién propia
(2021).
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MOTIVACIONES

Ver que su prototipo ya finalizado salié como ella
lo habia planeado en su disefio.

+ Tener un ambiente amigable para trabajar y

convivir con sus comparieros mientras espera.

PREOCUPACIONES

+ Sacar una mala nota en un proyecto porque le

queda mal el prototipo.

+ Perder su turno en la fila de corte laser.
+ Que una pieza se le pierda o le salga mal y tenga

que hacer la fila otra vez.

+ Cuando el plotter se queda sin tinta o sin papel a

mitad de la impresion.

MOTIVACIONES

Los precios bajos que dan los servicios del LAIMI
y la facilidad del método de pago.

+ Los operadores que los guian y le ayudan cuando

se equivoca.

+ Entender como se hacen los procesos.

PREOCUPACIONES

+ Las personas que tienen archivos grandes y

aumentan los tiempos de espera.

+ Tener que cortar varias veces porque el archivo

no salié como esperaba.

+ Que le entre un virus a su memoria USB.



Melisa Rodriguez

Usuaria de Impresiones Regulares

@© Frecuencia de uso ew—

CONTEXTO

Melisa imprime las lecturas que le asignan en su
carrera para subrayarlas y hacer anotaciones en
los mérgenes. De vez en cuando imprime en la
libreria del TEC, pero prefiere ir al LAIMI porque
ahi siempre hay menos fila, ademas de que no
debe pagar inmediatamente.

NECESIDADES

+ Tener una computadora disponible para enviar
sus archivos a penas llega al LAIMI.

+ Registrarse usando el mismo usuario y
contrasefia para todos los tramites.

+ Enviar los archivos y solicitar la morosidad
facimente

Figura 43. Usuaria de Impresiones LAIMI. Elaboracién propia (2021).
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MOTIVACIONES

+ Poder tomar apuntes de manera mas comoda

cuando tiene los archivos impresos.

+ Imprimir de forma répida.
+ Pagar un precio comodo por las impresiones.

PREOCUPACIONES

Seleccionar la impresora incorrecta, o mandar mal
los archivos de impresion.

+ Olvidar el nombre del archivo que envié cuando

estd en ventanilla.

+ Tener que enviar los archivos en un sitio diferente

al que usa para generar las morosidades.
Quedarse sin matricular el siguiente semestre por
que se le olvido pagar la morosidad.



SIBETEC

Alvaro Miranda
Estudiante Becado

@© Frecuencia de uso

CONTEXTO

Alvaro vive en una zona muy alejada del pais,
gracias a la beca Mauricio Campos logré estudiar
en el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.
También cuenta con Libro Beca que le permite
pedir libros de la biblioteca con mayor facilidad.

NECESIDADES

+ Contar con el material bibliografico necesiario
para cursar sus estudios.

+ Necesitaba despejarse del ambiente de
residencias, por lo que iba a la biblioteca.

+ Devolver los libros a tiempo para que no le
cobren ninguna multa.

Figura 44. Estudiante becado SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

Diego Alfaro

Usuario Regular

@® Frecuencia de uso  emm—

CONTEXTO

Diego va constantemente a la Biblioteca a hacer
grupos de estudio. Le gusta el ambiente de las
Bibliotecas, ya que es un espacio de aprendizaje y
concentracion, donde todas las personas estan
enfocadas en el estudio. También disfruta ver
libros directamente en los estantes y ver si
encuentra algo interesante para pedir prestado.

NECESIDADES

+ Usar equipo tecnoldgico para estudiar y realizar
sus trabajos en grupo.

+ Espacios para hacer grupos de estudio.

+ Encontrar los libros de manera practica y rapida.

Figura 45. Usuaria Regular SIBITEC. Elaboracién propia (2021).
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MOTIVACIONES

+ Hacer que sumama se sienta orgulloso de él.
+ Pasar sus cursos con buenas notas para poder

mantener su beca.

+ Que le faciliten los libros que necesita sin tener

que comprarlos

PREOCUPACIONES

+ Devolver el libro tarde y que le cobren multas.
+ Quedarse sin matricular el siguiente semestre

por no poder ir a pagar la multa presencialmente.

+ Tener que ir a devolver los libros al TEC, cuando

estd en su casa.

MOTIVACIONES

+ Elambiente de estudio de la Biblioteca.
+ Estudiar en grupo le incentiva a concentrarse y

avanzar sus proyectos.

+ Disfruta de la atencion que le brinda el personal.
+ Se emociona al encontrar un libro util.

PREOCUPACIONES

+ Atrasarse en sus proyectos por falta de espacio

en la biblioteca, ruido o desorden.

+ Que el material que necesita no esté disponible.
+ No encontrar informacion de un libro en

especifico para pedir el préstamo.



Laura Marin
Usuaria Inexperta

@® Frecuencia de uso e

CONTEXTO

Laura fue a la charla introductoria de la biblioteca,
pero siente que le dieron mucha informacion y
aun no sabe bien cémo funcionan los servicios.
Se estresa al tener que hacer un tramite simple,
como pedir libros, ya que no esta familiarizada
con el proceso. Normalmente le pide ayuda a sus
amigos que tienen mds experiencia.

NECESIDADES

Acceder facilmente la informacion de los
tramites que se pueden realizar.

+ Encontrar el material que piden en los cursos.

Tener un espacio para socializar.

+ Asesoramiento por parte del personal.
+ Encontrar los lugares dentro de la biblioteca.

Figura 46. Usuaria Inexperta SIBITEC.

Elaboracién propia (2021).
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MOTIVACIONES

+ Estar al dia con el material de los cursos.
+ Entender el funcionamiento de la Biblioteca.
+ Conocer nuevos compafieros para tener un buen

grupo de estudio.

PREOCUPACIONES

+ No encontrar los libros que necesita.

+ Olvidar la informacion que le dieron en la charla.
+ No encontrar los libros en el catalogo en linea.

+ No encontrar informacion de los tramites que

ofrece la Biblioteca.



9. Desarrollo de ideas Cloano st

Tecnoldgico de Costa Rica

9.1. Ideation

En esta etapa de generacion de ideas se realiza primero
la herramienta de Synthesis Wall. Esta herramienta ayuda
a analizar los resultados obtenidos en la totalidad de la
investigacion realizada Se colocan todas las notas
relevantes en post-it individuales y se organizan en una
pared con el objetivo de identificar grupos, temas
relevantes y conocimientos importantes que puedan
informar e inspirar el proceso de ideacion (ver anexo 3).

Se logra observar problemas repetitivos en los tres
servicios estudiados, el mayor pain point que tienen en
comun es la falta de informacién y comunicacién, ya que
no se informa de los servicios que ofrece el TEC y las
fuentes de informacion son escasas y dificiles de
encontrar. Una vez agrupados todos los post-it, se logré
visualizar de forma facil y estructurada la informacion
obtenida a lo largo del proyecto, lo cudl facilita la
generacién de ideas.

Para la generacién de ideas, primero se identifican cuéles
son los problemas mas recurrentes, segun el Synthesis
Wall y los Value Proposition Canvas. Si el problema afecta
un paso que tenga bajo puntaje en el Emotional Journey
Map, (ver punto 8.1) se clasificara como un “Problema
Principal”, mientras que, si el paso tiene un puntaje medio
o alto en su Emotional Journey Map sera un “Problema
Secundario”.

Ya identificados los problemas de cada uno de los
servicios, se procede a hacer un brainstorming o lluvia de
ideas, con todas las soluciones posibles para estos
problemas. En esta etapa no se descarta ninguna de las
soluciones propuestas, ya que se evaluaran mas adelante
(ver anexo 4).
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Se procede a evaluar las ideas propuestas de la etapa
anterior clasificandolas para identificar las mas
realizables. Se tiene una visién completa de todas las
posibles soluciones para elegir de manera consciente
cudles aplicar.

Existe un conjunto de criterios que incluye el nivel de
complejidad relacionado con la implementacion de la idea
y el nivel de valor que aportaran al usuario y al servicio,
de esta manera se logran seleccionar las propuestas mas
viables para el proyecto.

Se definieron un total de 48 problemas en los servicios de
LAIMI, SIBITEC y comedor. Los problemas se clasifican
en principales y secundarios, de estos problemas surgen
133 posibles soluciones (ver anexo 5). Cada una de estas
propuestas fue evaluada en una matriz, segun su valor y
su costo, para finalmente seleccionar 90 propuestas, las
cuales seran explicadas con mayor detalle en el
Roadmap.

Las propuestas seleccionadas son las mas viables y
realizables para el caso estudiado, ya que son faciles de
implementar, no tienen un costo significativo, inclusive
algunas son gratuitas y no representan costo alguno.
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9.3. Roadmap

Con las propuestas seleccionadas en Valor vs Costos, se
realiza un Roadmap, que consiste en un proceso de
planificacion para describir visualmente un cronograma
para mostrar el desarrollo progresivo de las soluciones de
los servicios. Las propuestas las clasificamos
dependiendo en si son realizables a corto, mediano o
largo plazo.

Se desarrolld un Unico Roadmap en el comedor, mientras
que en el LAIMI agrupamos los servicios de Corte Laser e
Impresion 3D, asi como los de Impresion Regular e
Impresion por Plotter, debido a la similitud de las
problematicas y soluciones de los servicios estudiados.

Lo mismo sucedié en SIBITEC, en donde se agruparon
los servicios de préstamo virtual y presencial, asi como el
préstamo de cubiculos de la biblioteca José Figueres
Ferrer y la Learning Commons.

Se crea un glosario asociado a cada uno de los
Roadmaps, en donde se detalla detenidamente cada una
de las soluciones propuestas. Estas se encuentran
enumeradas dentro de los diagramas, y su numeracion
corresponde a la explicacion del glosario.
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Restaurante Institucional

Figura 47. Roadmap Restaurante Institucional. Elaboracién propia
(2021).

Glosario
Propuestas a Corto Plazo:

1. Eliminar las diapositivas que contienen informacion
innecesaria de la pantalla del menud, como la que
indica “Restaurante Institucional” y la fecha del dia.
Se recomienda solo dejar la diapositiva que muestra
el menu del dia con los respectivos precios, esto
para que los usuarios puedan leerla con mayor
facilidad y que las diapositivas no cambien
repentinamente cuando se esta leyendo.

2. Redisefiar las plantillas del menu mostrado en la
pantalla, para que este tenga consistencia. Se
propone disefar varias plantillas que tengan una
misma semantica, y solo se deba ingresar
diariamente el menu con los precios respectivos. Se
busca mejorar el disefio grafico del menu mostrado
en la pantalla, esto para mejorar la legibilidad y
lecturabilidad del mismo.

3. Enviar el menu del comedor de forma semanal por
medio del correo institucional, asi los usuarios
pueden acceder al menu de toda la semana cuando
lo deseen.
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10.

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial

Crear perfiles en redes sociales como Facebook, Tecnolégico de Costa Rica
Instagram, Twitter o crear un Bot de Telegram que

sea exclusivo del Restaurante Institucional en

donde se publigue Unicamente contenido

importante y el menu diario del comedor.

Colocar cédigos QR a lo largo del recorrido que se
realiza al hacer fila, que dirijan al usuario al menu
digital publicado en las redes sociales, de esta
manera pueden ir visualizando el menu mientras
hacen fila y con esto tendran mas tiempo disponible
para leer el menu y decidir el contenido de su
pedido. Con este cédigo también sera mas facil
para los usuarios seguir las redes sociales oficiales
del comedor.

Habilitar cajas con efectivo para tener mas métodos
de pago, actualmente solo se puede pagar con
tarjeta. No existe un plan en caso de que el
datafono o el sistema del banco no funcione,
ademas los usuarios expresaron que les gustaria
tener la opcién de pagar en efectivo.

Limitar la cantidad de porciones que pueden llevar
los usuarios al inico de la hora de servicio. Pasado
un tiempo establecido, los usuarios podran pedir
mas porciones, ya sea para llevar o para consumir
dentro del restaurante.

Permitir a los usuarios ingerir los alimentos fuera del
comedor, esto para evitar grandes aglomeraciones
de personas dentro del comedor, ademas que la
capacidad maxima actualmente se encuentra
reducida por el aforo maximo permitido por el
Ministerio de Salud por la pandemia.

Sentar a los usuarios por sectores hasta llenar el
aforo maximo permitido en el comedor. De esta
manera es mas facil para los usuarios encontrar
espacios disponibles, ya que se propone que los
usuarios se sienten de forma consecutiva hasta
llenar el sector.

Colocar el datafono en un lugar fijo dentro del area
de cajas, de esta manera las cajeras no deben
realizar movimientos repetitivos ni posicionarse en
angulos incobmodos para digitar los montos y
acercar el datafono a la tarjeta del usuario.
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Propuestas a Mediano Plazo:

11. Colocar rotulacién que indique qué platillos y
bebidas se estan sirviendo, de esta manera los
usuarios pueden visualizar la informacién antes de
pedir sin tener que preguntarle al personal.

12. Aumentar los precios del comedor a los
funcionarios, debido a que el subsidio que se da es
para los estudiantes.

13. Habilitar siempre los tres salones y filas del
comedor, de esta manera se puede distribuir de
forma equitativa las largas filas.

14. Hacer un analisis ergondmico al area de cajas y a
las cajeras, redisenar este puesto de trabajo para
mejorar la comodidad y la salud ocupacional.

Propuestas a Largo Plazo:

15. Analizar la trayectoria que siguen los usuarios
actualmente y actualizarla, colocar rotulacion o
informacion en los pasos que sean necesarios. Se
considera que actualmente el drea de cajas se
encuentra en una posicién incomoda, que dificulta
el transito de personas que salen del comedor o
hacen fila para dejar la bandeja y utensilios.

16. Habilitar el comedor de abajo (por la Learning
Commons) para disminuir la aglomeracién de
personas y que se pueda cumplir la alta demanda
de este servicio. Se propone que se implementen
las mismas recetas, precios y funcionamiento que
en el Restaurante Institucional actual.

17. Proponer horarios distintos de atencién para
estudiantes y funcionarios, en donde se priorice la
atencién a los estudiantes y luego a los funcionarios
que deseen hacer uso de este servicio.
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Figura 48. Roadmap Corte Laser e Impresion 3D LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

Glosario
Propuestas a Corto Plazo:

18. Notificar por medio del correo institucional a los
usuarios cuando sus piezas estan listas para ir a
recogerlos, o si aumento el tiempo de espera
estimado por algun inconveniente.

19. Hacer el formulario de impresién 3D en formato
digital, por medio del servicio de Outlook, en donde
solo se pueda ingresar por medio del correo
institucional, en lugar de llenarlas con un formulario
fisico en el laboratorio.

20. Para corte laser, usando el sistema de fichas actual,
colocar un rotulo digital en la entrada y dentro del
laboratorio, que muestren cual nimero de ficha se
esta atendiendo, asi los usuarios se pueden hacer
una idea de cuanto tiempo aproximadamente tienen
que esperar para ser atendidos.

21. Darle maxima prioridad de asistencia a los
estudiantes que llevan mas tiempo haciendo
asistencia del LAIMI, para asi contar con mas
operadores experimentados y no tener que
capacitar a tantas personas a inicio de cada
semestre.
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22.

23.

24.

25.

26.

Cuando se ingresa al buscador de las Escuela de Ingenieria en
computadoras del LAIMI, tener como pégina T seien e Gosta Rica
predeterminada un sitio web donde aparezcan los

links de todos los manuales de uso que tiene el

LAIMI. Actualmente existe una pagina que muestra

los manuales, pero es dificil de encontrar.

Colocar rétulos con cédigos QR en las mesas de
trabajo y en las zonas de espera del LAIMI, que
dirija a los usuarios a la pagina web con los links a
los manuales de uso. De esta forma los usuarios
pueden acceder a la informacién de manera
automatica al escanear los codigos.

Redisefnar los manuales, tomando en cuenta que los
actuales estan desactualizados, y muestran
informacién que no es relevante para los usuarios.

Crear un formulario digital, al que se pueda acceder
solamente con el dominio de Outlook del TEC, para
enviar los archivos de impresion 3D y corte laser a
una cuenta del LAIMI. Los operadores revisarian los
archivos, y les enviaran un correo a los usuarios,
con el costo y tiempo del servicio estimado. Se
debera tener la confirmacion de los usuarios para
enviar a imprimir o cortar los archivos.

Se habilitara la nube de Microsoft OneDrive con el
dominio de Microsoft del TEC para subir los
archivos, ya que la mayoria son muy pesados y no
se pueden subir al formulario directamente. De igual
manera se manejaria el tramite por medio del
formulario digital, con un enlace al archivo que se
subié a la nube.
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Propuestas a Mediano Plazo: Escuela de Ingenieria en

27.

28.

29.

30.

Disefio Industrial
Crear un sistema de capacitaciones, en donde a Teanolégico de Costa Rica
inicio del semestre se le ensefie a todos los
operadores que tengan asignados turnos en el
Laboratorio de Corte Laser como funcionan las
maquinas, los procesos para solicitar los servicios, y
cdmo ayudar a los usuarios a solucionar los
problemas mas frecuentes que ocurren en el

laboratorio.

Cobrar los servicios automaticamente, basandose
en los datos personales del usuario que se enviaron
por medio del formulario digital, asi se elimina el
sistema de ingresar el carnet y el pin para generar
los cobros. De esta manera se podra cancelar las
multas de forma remota, por medio de
transferencias bancarias.

Hacer videos, infograficos digitales e impresos, en
donde los estudiantes puedan acceder de forma
facil a informacion relevante del servicio, asi como
ver los pasos a seguir cuando usan los servicios.

Hacer el formulario de impresién 3D, que
actualmente se tiene en formato fisico, por medio
de la plataforma de formularios de Outlook, donde
se envie un respaldo con las respuestas al correo
institucional de los usuarios. Se deben colocar
explicaciones, ejemplos y recomendaciones en las
preguntas sobre especificaciones técnicas.
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Propuestas a Largo Plazo: Escuela de Ingenieria en

31.

32.

33.

34.

Disefio Industrial
El 4rea de espera y de trabajo de Corte Laser no da Tecnolbgico de Costa fica
abasto para contener a todos los estudiantes que
necesitan el servicio. Se propone ampliar el area del
laboratorio, ya sea tomando el espacio de un aula
mas o pasando el laboratorio a alguna instalacion

mas grande dentro del TEC.

Disefar una plataforma a la que los estudiantes
puedan acceder desde cualquier dispositivo, esto
para que los usuarios solo tengan que acceder a
una pagina web para hacer cualquier proceso
relacionado al LAIMI. Entre estos se encuentra el
formulario de impresion 3D, que tendra un tutorial
sobre como montar los archivos, explicara las
especificaciones técnicas y estara vinculada a la
cuenta de estudiantec.

La plataforma puede contar con una seccién donde
los usuarios puedan revisar la disponibilidad de
materiales en el LAIMI. Esto se hara con un
inventario que se actualizara a tiempo real, cada vez
que se aprueba un corte o una impresion.

La plataforma funcionara para subir los archivos de
impresion 3D y corte laser, de esta manera los
usuarios podran enviar sus documentos desde sus
computadoras personales. También se les indicara
el tiempo estimado que deberan esperar para que
se impriman o corten sus archivos.
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Impresion Regular y Plotter LAIMI

nde informacion de lo;
rvicios del LAIMI

Figura 49. Roadmap Impresiéon Regular y Plotter LAIMI. Elaboracion
propia (2021).

Glosario

Propuestas a Corto Plazo:

35.

36.

37.

38.

Crear un formulario digital, al que se pueda acceder
solamente con el dominio de Outlook del TEC, para
enviar los archivos de plotter a una cuenta del
LAIMI. Los operadores revisarian los archivos, y les
enviaran un correo a los usuarios, con el costo y
tiempo del servicio estimado. Se debera tener la
confirmacion de los usuarios para enviar a imprimir
o cortar los archivos.

Asignar a los operadores generar la solicitud del
cobro del servicio desde su front end, de esta
manera el usuario no debera realizar este paso. Se
disminuyen las confusiones y posibles
equivocaciones de parte del usuario.

Habilitar Microsoft OneDrive con el dominio de
Microsoft del TEC, asi los estudiantes pueden
acceder a la plataforma por medio de su correo
institucional para subir los archivos de Plotter. Estos
archivos estaran ligados al formulario digital, donde
se solicita la impresion.

Crear un sistema de capacitaciones, en donde a
inicio del semestre se le ensefie a todos los
operadores nuevos como funcionan los servicios
que se brindan, y como ayudar a los usuarios a
solucionar los problemas mas frecuentes que
ocurren en el LAIMI.
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39.

40.

41.

Cuando se ingresa al buscador de las Escuela de Ingenieria en
computadoras del LAIMI, tener como pégina T seien e Gosta Rica
predeterminada un sitio web donde aparezcan los

links de todos los manuales de uso que tiene el

LAIMI. Actualmente existe una pagina como esta,

pero es dificil de encontrar.

Colocar rétulos con cédigos QR en las mesas de
trabajo y en las zonas de espera del LAIMI, que
redirijan a los usuarios a la pagina web con los links
a los manuales de uso. De esta forma los usuarios
pueden acceder a la informacién de manera
automatica al escanear los codigos.

La pagina web del LAIMI tiene una seccion
denominada “Contenido Destacado” donde se
colocan links importantes, como “Pago de
Impresiones y Servicios”. Esta seccion tiene una
baja jerarquia segun las leyes de legibilidad de
Nielsen, ya que se encuentra en el cuadrante
superior derecho. Se propone redisenar el layout de
la pagina, para que esta seccidn tenga una mayor
jerarquia.

Propuestas a Mediano Plazo:

42.

43.

Actualmente en el LAIMI 2, donde se tiene la
impresora Plotter, no existe un lugar para manipular
los archivos, los estudiantes necesitan un espacio
donde poder enrollar y cortar los documentos
impresos.

Programar un Bot de Telegram que tenga links a los
manuales, preguntas frecuentes, un indicador de
cuantas computadoras hay disponibles y el tiempo
de espera de la fila actual de cada uno de los
servicios.
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Propuestas a Largo Plazo: Escuela de Ingenieria en

44.

45.

46.

47.

48.

Disefio Industrial
Disefiar una plataforma desde donde se puedan Teanolégico de Costa Rica
enviar los archivos, por medio de una cuenta
vinculada al correo estudiantec, que ademas
indique el tiempo de espera estimado para el

archivo que se envio.

Colocar la impresora plotter dentro del laboratorio
de Corte Laser, ya que este laboratorio cuenta con
esteras de corte, reglas y cutters para manipular los
archivos, ademas tiene suficiente espacio para
poder enrollar los archivos facilmente, sin
incomodar a otros usuarios que hacen fila para ser
atendidos.

Hacer un sistema que registre la cantidad de
computadoras que tienen un usuario con su sesion
activa, y conectarlo directamente con un letrero
digital en la entrada de los LAIMIs, que muestre la
cantidad de computadoras que se encuentren
disponibles.

Usar el mismo sistema de registro de las
computadoras, para mostrar en la plataforma las
computadoras que se encuentran disponibles, asi
los usuarios pueden ver esta informacion incluso
antes de entrar al LAIMI.

Hacer un redisefio de la pagina de cobro de
morosidades, tanto el front end de los operadores
como el de los usuarios. Debido a que los usuarios
la encuentran poco intuitiva y atractiva de usar,
mientras que los operadores expresan que cuando
la utilizan la pagina se cierra la sesién de forma
constante, por lo que les molesta que deban iniciar
sesién de manera regular.
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CUbl’CUIOS SI BITEC Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Figura 50. Roadmap Cubiculos SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

Glosario
Propuestas a Corto Plazo:

49. Indicarle a los asistentes de la Learning Commons
que deben realizar siempre las revisiones de los
cubiculos antes y después de que los usuarios los
utilicen, esto para evitar actos vandalicos.

50. Retirar de los cubiculos el equipo y mobiliario en
mal estado.

51. Poner en la salida de las bibliotecas un puesto para
escanear la llave y dejarla ahi, sin necesidad de
esperar que el personal atienda a los usuarios para
realizar la devolucién. De esta manera el recorrido
tendra un orden mas légico, se devuelve la llave e
inmediatamente se sale de la biblioteca.

52. Mantener siempre, al menos una persona en
ventanillas y recepcion, para que los usuarios no
deban esperar a ser atendidos.

53. Enviar por medio del correo institucional informacién
relevante del servicio que se debe considerar al
momento de hacer uso de los cubiculos, asi como
el proceso que deben seguir para pedir el préstamo.

54. Mostrar en las pantallas de las bibliotecas
informacion, pueden ser videos cortos o infograficos
referentes al servicio de préstamo de cubiculos.
Esto para mejorar el alcance de la informacién a los
usuarios.
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55. Enumerar los cubiculos en orden l6gico y Escuela de Ingenierfa en
Disefio Industrial

consecutivo para que los usuarios puedan Teenolbgico de Costa Rica
encontrarlos con mayor facilidad.

56. Hacer un redisefio del sistema de rotulacion actual
dentro de los cubiculos, para que sea mas atractivo
para los usuarios.

Propuestas a Mediano Plazo:

57.Tener la posibilidad de registrar varios usuarios en el
préstamo del cubiculo, esto por medio del Sistema
de Préstamo actual. Habilitar la posibilidad de
escanear varios carnets si los usuarios lo desean.

58. Implementar un rétulo electronico que se actualice
de forma automatica tomando los datos del Sistema
de Préstamos para indicar si hay disponibilidad de
cubiculos.

Propuestas a Largo Plazo:

59. Reparar, sustituir o incluir el equipo y mobiliario
faltante o que se encuentra en mal estado.

60. Acceder y visualizar de forma facil el historial de
préstamo de cubiculos al ingresar a la cuenta del
Catalogo en Linea.

61. Ver la disponibilidad de cubiculos desde el Catalogo
en Linea, que los datos se sincronicen con el
Sistema de Préstamos.

62. Agregar una seccion de informacion referente al
préstamo de cubiculos en la pagina web del TEC.

91



Préstamo de Libros SIBITEC Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Figura 51. Roadmap Préstamo de Libros SIBITEC. Elaboracién propia
(2021).

Glosario
Propuestas a Corto Plazo:

63. Al realizar los préstamos de los libros, colocar en la
parte trasera la fecha de vencimiento del préstamo
junto al sello, de esta manera el usuario puede
saber de forma facil cuando debe devolver el libro.

64. Habilitar una cuenta bancaria en donde el usuario
pueda hacer transferencias de dinero para cancelar
las multas de manera remota.

65. Utilizar el correo institucional para notificar a los
usuarios cuando tienen un préstamo que esta
préximo a vencer, también indicar si es posible
renovar el préstamo e informar de las diferentes
maneras en que se puede realizar este tramite.
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66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

73.

Autorizar que los préstamos regulares (libros de la Escuela de Ingenieria en
.7 . Disefio Industrial
colec:IC|on general, no de resgrva) se venzan al final Tecnolégico de Costa Rica
del dia, no a una hora especifica, para tener mayor

flexibilidad al momento de devolver los libros y
reducir las multas a los usuarios.

Enviar por medio del correo institucional informacion
relevante del servicio que se debe considerar al
momento de solicitar un libro, asi como el proceso
que deben seguir para hacer el préstamo.

Mostrar en las pantallas de las bibliotecas
informacion, pueden ser videos cortos o infograficos
referentes al servicio de préstamo de libros. Esto
para mejorar el alcance de la informacién a los
usuarios.

Colocar informacion referente a este servicio en la
biblioteca, pueden ser infograficos impresos en
zonas estratégicas de la biblioteca, ya sea en
ventanillas o en los estantes de libros. Esto para
mejorar el alcance de la informacion para los
usuarios.

Cambiar el orden de los estantes en donde se
encuentran los libros, de forma que queden en un
orden légico y consecutivo para los usuarios.

Hacer un redisefio en la rotulacién actual de los
estantes para sean entendibles para los usuarios.
Implementar dos tipos de rotulacion, una para el
personal de la biblioteca que usa cddigos, y otro
sistema de rotulacién para los usuarios, en donde
se enumeren en orden légico y consecutivo.

Implementar espacios para que los usuarios puedan
poner varios libros sin tener que llevarlos en la
mano, se puede limitar una zona en los estantes
existentes o incorporar mobiliario nuevo para esta
finalidad.

Realizar las coordinaciones de la entrega de libros
por medio de mensajes de WhatsApp en vez de
realizar llamadas telefénicas. De esta forma el
usuario tendra la posibilidad de enviar la ubicacién
exacta por medio de la aplicacion sin tener mayor
complicacion.

93



74. Agregar las consideraciones que se deben tomar en Escuela de Ingenierfa en
cuenta al realizar un préstamo de forma virtual, y el T seien e Gosta Rica
link del Catéalogo en Linea al inicio del formulario
digital. Se debe informar al usuario que debe
devolver el libro y pagar las multas de forma
presencial en la biblioteca, asi como facilitar el
acceso al Catalogo en Linea para buscar
informacioén del material que se desea solicitar.

75. Enviar un comprobante de las respuestas
ingresadas en el formulario digital al correo del
usuario, este comprobante funciona como un
respaldo y se puede llevar a cabo activando la
opcioén en el formulario de enviar las respuestas al
correo institucional ingresado.

76. Corregir la redaccion de las preguntas ambiguas
presentes en el formulario digital, eliminar las
preguntas referente a informacion de libros que no
aparece en el Catélogo en Linea

77.Cambiar la formulaciéon de las preguntas que se
responden con un cuadro de texto, para que se
puedan contestar con respuestas predeterminadas.
De esta manera el usuario no debera digitar tanta
informacién en el formulario.

78.La pagina web de la Biblioteca dentro del dominio
tec.ac.cr tiene una secciéon denominada “Contenido
Destacado” donde se colocan links importantes
como el formulario digital y el catalogo en linea. Sin
embargo, esta seccion tiene una baja jerarquia
segun las leyes de legibilidad de Nielsen, ya que se
encuentra en el cuadrante superior derecho. Se
propone redisefar el layout de la pagina del TEC,
para que esta seccion tenga una mejor jerarquia.

79. Arreglar los sensores que se encuentran a la salida
de la biblioteca para identificar si se saca un libro o
llaves de cubiculos. Si estuvieran en 6ptimo
funcionamiento, no seria necesario revisar los bultos
a todas las personas, solo a las que les suene el
Sensor.

80. Cambiar el sistema de inicio de sesién del Catalogo
en Linea, ya que actualmente se accede con el
carnet como usuario y como contrasena, lo cual es
bastante inseguro y no sigue el modelo mental de
los usuarios. Se propone vincular el Catalogo en
Linea al correo institucional.
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Propuestas a Mediano Plazo:

81. Hacer videos, infograficos digitales e impresos, en
donde los estudiantes puedan acceder de forma
facil a informacion relevante del servicio, asi como
ver los pasos a seguir cuando usan los servicios.

82. De la misma manera que la mensajeria interna del
TEC entrega los libros solicitados de manera remota
a las personas que residen cerca del TEC, se
coordinara con los usuarios para que el servicio de
mensajeria pase a recoger los libros cuando haya
terminado el tiempo del préstamo.

83. Implementar un sistema que cargue de forma
automatica las multas por devolucion tardia de
libros a la cuenta de morosidades del estudiante, de
esta manera se podra cancelar las multas de forma
remota, por medio de transferencias bancarias.

Propuestas a Largo Plazo:

84. Usar la seccidn de la biblioteca en la pagina web del
TEC para mostrar informacion sobre el préstamo de
libros, ya que actualmente se ponen imagenes que
muestran informacion poco util.

85. Mejorar la iluminacién de la seccién de los estantes.
Los usuarios expresaron que en esta area hay poca
iluminacion y dificulta la busqueda de libros. Se
debe considerar hacer cambios en la instalacién
eléctrica para poder colocar mas fuentes de luz, asi
como verificar que los fluorescentes que se usan
actualmente son los adecuados.

86. Cuando se encuentran los libros en el catalogo en
linea, mostrar un esquema de los estantes de la
biblioteca y mostrar de forma grafica el recorrido
que tienen que hacer los usuarios para llegar hasta
el libro que se esta buscando.

87.En caso del préstamo virtual, en lugar de escribir la
direccién de la casa, incluir la opcion de subir la
ubicacién actual del usuario cuando se estan
pidiendo los libros en el Catalogo en Linea. Esto
ayudara a los usuarios a que no escriban una
direccion errébnea o ambigua.
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88.

89.

90.

Dar el dinero para devolver los libros por medio de
un servicio de mensajeria. Esto a los estudiantes
becados que viven en zonas alejadas, ya que son a
los que mas se les dificulta ir al TEC a devolver el
material solicitado.

Habilitar la pedir los libros a domicilio desde el
Catélogo en Linea sin necesidad de llenar un
formulario aparte, de esta manera los usuarios solo
deberan acceder a una pagina web, en donde ya
estaran registrados sus datos personales en un
perfil. Esto requerira un redisefo del Catalogo en
Linea.

Hacer un redisefio total del Catalogo en Linea, para
solucionar problemas de navegacion, semantica y
legibilidad para optimizar la experiencia de los
usuarios.
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Escuela de Ingenieria en

10. Documentacion Droag ol

Tecnoldgico de Costa Rica

10.1. Service Blueprint Beta

Las propuestas de mejora planteadas se reflejan en el
Service Blueprint Beta, en donde se explica cémo
funcionara cada uno de los servicios, aplicando las
mejoras a corto y mediano plazo propuestas en el
Roadmap.

Las mejoras aplicadas en los servicios, se indican en el
Blueprint Beta, por medio de un recuadro con su
respectiva numeracion, para encontrar la explicacion de
las propuestas con mayor facilidad en el glosario.

Ademas, los tiempos que se optimizaron se resaltan con
el color de cada servicio, también se coloca abajo el
tiempo que duran los pasos de los servicios actualmente,
esto para visualizar de manera facil la reduccion en los
tiempos del servicio con los cambios propuestos.
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Restaurante Institucional

Tiempo

Evidencia

Customer Journey Hacer fila Ver el menu Pedir la comida Servir la bebida Pagar

Acciones en
Frontstage

Tecnologia

Acciones o Insumos
en Backstage

Procesos
de Soporte

Rotular las estacione:

Figura 52. Service Blueprint Beta Préstamo de Libros SIBITEC.
Elaboracién propia (2021).

En el primer paso, se mejora el tiempo de espera del
comedor, ya que se habilitaran siempre los tres salones
del comedor, con sus respectivas filas (13). También se
propone aumentar el precio del servicio a los funcionarios
(12) para regular la cantidad de personas que deseen
comprar en el comedor.

En el paso de Ver el Menu, se propone eliminar las
diapositivas con informacién innecesaria (1), para mejorar
la legibilidad y lecturabilidad del menud. También se
propone redisefar las plantillas del menu (2), para que la
semantica sea siempre consistente.

Por ultimo se busca publicar el menu de forma diaria en
alguna red social oficial del comedor (5), para que los
usuarios lo puedan revisar diariamente, o bien, escanear
los letreros con codigos QR, que seran colocados a lo
largo del recorrido de la fila.

Al momento de pedir la comida y servirse la bebida se
implementara rotulacion que identifique el tipo de
alimentos y bebidas que se estan sirviendo (11), con esto
se espera que el tiempo de decision de los usuarios
disminuya, ya que podra visualizar la informacién sin
tener que preguntarle al personal.
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Por otra parte se propone implementar un horario de
servicio en donde las primeras horas del servicio, los
usuarios puedan pedir una cantidad limitada de porciones

7).

Se recomienda realizar un analisis ergonémico para
redisefar la estacion de cajas (14), ya que el personal
manifestd que el area de trabajo les causa incomodidad y
no logran desenvolverse de manera éptima al momento
de cobrarle a los usuarios.

También se busca colocar el datafono en una zona fija
para que las cajeras no deban estar manipulando el
equipo para digitar los montos y acercarlo a los usuarios
(10). Con estas propuestas se estima una reduccién a la
mitad del tiempo que se tenia anteriormente.

Se sugiere volver a habilitar el pago en efectivo (6). El
pago en efectivo es importante, ya que actualmente solo
se puede pagar con tarjeta y no existe ningun plan en
caso de que los datafonos se dafien o se caiga el sistema
del banco.

Al habilitar el espacio de los tres salones del comedor
(13), se espera que haya mas espacio a disposicion de
los usuarios, de esta manera les sera mas facil encontrar
sitio para sentarse.

Por ultimo se propone rotular las estaciones del area en
donde se dejan los utensilios y brindar la informacion
necesaria a los usuarios para que puedan realizar esta
labor de forma facil (15).
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Corte Léser LAI MI Escuela de Ingenieria en
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Tiempo
Evidencia orreo Instituclona Correo Instituciona Archivo en corte Mostrador Cobro del servicio
Customer Journey Preparar el archivo Wy @ et I Confirmar el corte Esperar el corte Recoger y revisar las
Digital piezas
ineof interaction = — — — — — — — | — = — b L e e
Acciones en S Enviar correo con la R N
Atender dudas de [os T T Revisal " correos de Colocar \d:‘pwzzd enel Generar el cobro
Frontstage usuarios o evario confirmacion mostrador
p pagina web TEC Correo institucional a para
Tecnologia J Correo instituciona Cortadora léser Correo Institucional Sleiepalialy
Cédigos QR Nube de One Drive generar cobros

ine of visibility

Acciones o Insumos Redisefio de manuales
en Backstage

Calcular el precio y
generar el cobro

yyyyyy finternalinteraction = = = = = = = = = _ _ _ _ m e m e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e L e e e e e e e e e -

Procesos Disefiar los infograficos ora lser Actualizacién de datos en
e
de Soporte

Figura 53. Service Blueprint Beta Corte Laser LAIMI. Elaboracion
propia (2021).

Se propone subir los archivos a la nube de OneDrive, por
medio de un formulario con el correo institucional, esto
cambia considerablemente los pasos de estos servicios.

El primer paso es preparar los archivos. El tiempo de este
paso disminuye, ya que se propone un redisefio de los
manuales (29), en formato de video o infografico, para
que sean mas faciles de entender para los usuarios.

Ademas, se colocaran en los laboratorios letreros con
cddigos QR (23) que dirigen a los usuarios a un indice
con los videos y manuales redisefiados. Adicionalmente,
se propone capacitar regularmente a los operadores
nuevos (27), para que asi den una mejor atencién a los
estudiantes.

En el segundo paso se propone llenar un formulario
digital (25), en donde se indican todas las
especificaciones del corte. Ademas de llenar el
formulario, los estudiantes deberan subir sus archivos de
corte a una carpeta de OneDrive (26) e incluir el link de
esta carpeta en el formulario.

Se propone subir los archivos a la nube, porque éstos
pueden llegar a ser muy pesados para adjuntarlos en el
formulario. Gracias a estos cambios, este paso que antes
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podia durar hasta 6 horas, debido a las largas filas, pasa Escuela de Ingenieria en
a durar 5 minutos Disefio Industrial

Tecnoldgico de Costa Rica

En el tercer paso, los operadores ven las respuestas de
los formularios y revisan los archivos. Si todo esta en
orden, se le envia un correo por medio del correo
institucional del usuario con el precio y el tiempo de
espera estimado.

Los usuarios deben confirmar que estan de acuerdo con
el precio y el tiempo de espera por medio del correo
institucional. Al recibir la confirmacion, los operadores
proceden a cortar los archivos.

El tiempo de espera del corte puede aumentar si hay una
cola de impresion larga, sin embargo, se muestra una
mejora significativa, ya que la espera no se debe hacer
dentro de las instalaciones del laboratorio.

Cuando las piezas estan listas, se le envia un correo al
usuario, para que vaya a recogerlas (18). Los operadores
las tienen listas en una zona de recoleccion y los
estudiantes muestran su carnet o cédula para recoger las
piezas.

Se propone que el cobro se genere de forma automatica
a la cuenta de morosidades del estudiante (28), este
cobro se realiza al recibir la confirmacion por parte del
usuario. Con este cambio el tiempo de este paso cambia
de ser 1 minuto, a ser inmediato.
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ImpreSién 3D LAI MI Escuela de Ingenieria en
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Tiempo 1-8dias
Evidencia Correo Instituciona Correo Instituciona Archivo en impresién Mostrador Cobro del servicio
Customer Journey Preparar el archivo e ”f.‘);ig‘““‘“‘m Confirmar la impresion Esperar la impresion RECBDE;‘YEZ’:; ‘‘‘‘‘‘

Acciones en Atender dudas de los

Revisar correos de Colocar las piezas en el

usuarios confirmacién mostrador Ge 1 oob
Frontstage
. Pagina web TEC Correo ins tituciona | S 2
Tecnologia 9 Correo in: stituciona Impresora 3D Correo Institucional SIS (LR
Codigos QR Nube de One Drive generar co bros
ine of visibility
i Revisar el archivo Poner a imprimir Enviar correo al usuario, Calcular el precio
Acciones o Insumos Redisefio de manuales Hacer estimacién del ovaghie h|?/us avisando que el corte gene P\Dmb Y
en Backstage tiempo de corte y precio estd listo

rocesos isefiar los infograficos ctualizacion de datos en
P D I fografi A I 6n de d
y los videos tutoriales el Sistema de cobro

de Soporte

Figura 54. Service Blueprint Beta Impresiéon 3D LAIMI. Elaboracion
propia (2021).

En este servicio, se propone subir los archivos a la nube
de OneDrive, de la misma manera que Corte Laser.

En el paso de preparar los archivos se busca solucionar el
problema de comunicacion hacia los usuarios, por esta
razén se propone redisefiar los manuales actuales (24),
pasandolos a un formato de video o infografico.

Se busca que esta informacién sea de facil acceso,
facilitando a los usuarios letreros con cédigos QR (23)
que los dirija a la pagina web del TEC que cuenta con
todos los manuales (22) (29). Adicionalmente, se propone
capacitar regularmente a los operadores nuevos (27),
para asi darle una mejor atencion a los estudiantes.

A continuacién, los usuarios deberan buscar y contestar
el formulario digital, en donde se indican todas las
especificaciones de la impresion (25). En este formulario
se deben preguntar varias especificaciones técnicas, que
pueden ser confusas para los usuarios, por esto se debe
colocar una seccién de ayuda en el formulario, donde se
le explique a los usuarios, por medio de ejemplos, lo que
significa cada pregunta del formulario.
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Los estudiantes también deberan subir sus archivos de Escuela de Ingenieria en
impresién 3D a una carpeta de OneDrive e incluir el link T seien e Gosta Rica
de esta carpeta en el formulario (26).

Se propone subir los archivos a la nube, porque éstos
pueden llegar a ser muy pesados para adjuntarlos en el
formulario digital. Cuando se ha subido el archivo, los
operadores revisan las respuestas de los formularios. Si
todo esta en orden con los archivos, se envia un correo
institucional al usuario, en donde se le indica el precio y el
tiempo de espera estimado.

Los usuarios deben confirmar que estan de acuerdo con
el precio y el tiempo de espera respondiendo al correo
(25). Al recibir la confirmacion, los operadores proceden a
imprimir los archivos.

El paso de esperar la impresion se mantiene de la misma
manera que se tenia en el Blueprint original, ya que desde
un inicio la espera no se hacia de forma presencial. Cabe
destacar que este paso del servicio se usé de referencia
para proponer la forma de espera de los servicios de
Corte Laser e Impresion Plotter, y que esto ayudo a
unificar la forma en la que se dan los servicios.

Se le envia un correo al usuario cuando las piezas estan
listas, para que pueda ir a retirarlas (18), los operadores
las desmontan y las tienen listas en una zona de
recoleccion, en donde los estudiantes muestran su carnet
o cédula para recoger las piezas.

Como las piezas estan listas cuando los usuarios van a
recogerlas, el tiempo de este paso se reduce de 10
minutos a 2 minutos.

En el dltimo paso, no se tiene la intervencién por parte de
los usuarios. El cobro se genera de forma automatica
cuando el usuario envia el correo de confirmacioén y se
envia a la cuenta de morosidades del estudiante (28). Con
este cambio el tiempo de este paso cambia de ser 1
minuto, a ser inmediato.
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Tiempo

Evidencia

Customer Journey

line of interaction

Acciones en
Frontstage

Tecnologia

Computadoras del LAIMI

Enviar el archivo

Explicar proceso al
usuario, si es necesario

Sistema para enviar
archivos

Caddigo QR

Impresion Regular LAIMI

Nombre del documento

Indicarle al operador el
archivo a imprimir

Buscar el archivo en la
cola de impresion

Computadora de los
operadores

Cola de impresion

3 minutos

Mostrador

Esperar la impresion

Imprimir el documento
correspondiente

Sistema de impresién e
impresoras

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

1 minuto

Cobro del servicio

Pagar
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Figura 55. Service Blueprint Beta Impresion Regular LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

Las soluciones del servicio de impresién regular estan
enfocados a la falta de informacioén y generacién de
cobros, ya que estos tuvieron una baja calificacion en el
Emotional Journey Map.

Se propone hacer un redisefio del manual de impresion
(24) pasandolo a un formato de video o infografico (29).
Se busca que esta informacién sea de facil acceso, por
medio de los letreros con cddigos QR (40) que dirijan a la
pagina web del TEC con todos los manuales redisefados.

En cuanto al proceso de pago, el servicio de impresiones
regulares era el Unico servicio del LAIMI en el cual los
estudiantes debian generar el cobro del servicio, en una
pagina poco intuitiva, que ademas es de dificil acceso.
Por este motivo se propone que los operadores generen
los cobros de las impresiones, de la misma manera que
generan los cobros de los demas servicios (36). Con este
cambio el tiempo de este paso cambia de ser 1 minuto, a
ser inmediato.
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Figura 56. Service Blueprint Beta Impresion Plotter LAIMI.
Elaboracién propia (2021).

Al igual que en todos los servicios del LAIMI, se propone
un redisefio de los manuales (24), en formato de video o
infografico (29), ademas de colocar en los codigos QR
que dirigen a los usuarios a una pagina web con los
videos y manuales redisefiados (40).

De igual manera, se recomienda capacitar regularmente a
los operadores nuevos (27), para que puedan darle una
mejor atencion a los usuarios. Los archivos se enviarian
por medio de un formulario digital (35), en donde se
habilita la opcion de subir los archivos a la nube (37), en
caso de que estos sean demasiado pesados para el
formulario, este paso tiene una reduccion del tiempo a la
mitad.

En el tercer paso, los operadores ven las respuestas de
los formularios y revisan los archivos. Si todo esta en
orden, se le envia un correo por medio del correo
institucional del usuario con el precio y el tiempo de
espera estimado.Los usuarios deben confirmar que estan
de acuerdo con el precio y el tiempo de espera por medio
del correo institucional.

Después de imprimir los archivos, los operadores
deberan guardarlos y etiquetarlos para que estén listos
cuando los usuarios pasen a recogerlos. Se propone
ensefar dentro de las capacitaciones a los operadores
cdmo enrollar y guardar los archivos de forma correcta
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(388), ya que una queja frecuente de los usuarios fue que Escuela de Ingenieria en
estos se arrugan y se ensucian cuando los operadores los T seien e Gosta Rica
manipulan.

El cobro se hara con el mismo sistema que el servicio de
Corte Laser e Impresion 3D. Se genera de forma
automatica cuando el usuario envia el correo de
confirmacion, y se envia a la cuenta de morosidades del
estudiante cuando se recogen las piezas (28).
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Evidencia
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Rétulo electrénico de Reiudle clsinies
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Llave del cubiculo

Puesto en la salida para
devolver Ilaves y libros

Devolver llave en
la salida

Vigilar que la devolucién
sea correcta

Sistema de Préstamos
Rétulo electrénico

Figura 57. Service Blueprint Beta Cubiculos José Figueres Ferrer.
Elaboracién propia (2021).

En el primer paso es importante contar con al menos una
persona atendiendo en la ventanilla, para que los usuarios
no deban esperar a ser atendidos (52). Se propone
implementar un rétulo electronico que muestre si hay
cubiculos disponibles (58). Este rotulo estaria conectado
al sistema de préstamos, y se actualizaria de forma
automatica.

El paso de pedir el cubiculo no cuenta con cambios
notorios. Para que el usuario encuentre el cubiculo con
mayor facilidad, se recomienda cambiar la numeracién de
los cubiculos para que sigan un orden légico (55).

A la hora de usar el cubiculo, se propone hacer un
redisefio del sistema de rotulacion actual dentro de los
cubiculos (56), para que sea mas atractivo para los
usuarios. También se considera importante quitar el
equipo (50) y mobiliario que se encuentra en mal estado.

Se recomienda que el usuario la deje en la estacion de
devolucién de libros a la salida principal (51), de esta
manera no deberan hacer fila en ventanillas para hacer la
devolucién. Este cambio también ayuda a que el recorrido
de los usuarios suceda de forma mas natural.
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Tiempo

Evidencia
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Acciones en
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Tecnologia
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1 minuto 5 minutos indefinido
| Llave Cubiculo
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Hacer revisiones
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llave del cubiculo
Entregar la Ilave al usuario

Sistema de Préstamos
Rétulo electrénico Tablet
Escaner cédigo de barras
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Llave
Revision del personal

Devolver la llave al
personal

Revisar el cubiculo
con el usuario

Escanear la llave

Sistema de Préstamos
Rétulo electrénico
Escaner codigo de barras

Quitar el equipo y
mobiliario que no
funciona

Registro del préstamo Redisefiar la rotulacion
en el Sistema existente

Figura 58. Service Blueprint Beta Cubiculos Learning Commons.
Elaboracién propia (2021).

En el primer paso, que corresponde a solicitar el cubiculo,
se propone implementar un rétulo electronico que
muestre cuando se cuenta con cubiculos disponibles (58),
este rétulo estaria conectado al sistema de préstamos, y
se actualizaria automaticamente.

También seria conveniente que los usuarios tengan la
opcion de escanear los carnets de todas las personas
que van a hacer uso del cubiculo (57). De esta manera la
responsabilidad del equipo dentro de la biblioteca queda
repartida entre varios usuarios ya que la biblioteca
Learning Commons cuenta con equipo tecnoldgico que
puede resultar muy costoso.

En el paso de pedir el cubiculo, hubo quejas por parte de
los usuarios y el personal ya que les parece tedioso hacer
revisiones de los cubiculos cada vez que se utiliza. Sin
embargo, dado al mobiliario y la tecnologia que se tiene
en esta biblioteca, estas revisiones son de suma
importancia y no se deben eliminar.
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Es importante que el proceso de revision de los cubiculos Escuela de Ingenierfa en
sea constante y se realice siempre, esto debido a que la T seien e Gosta Rica
mayoria de usuarios entrevistados indicaron que este

paso no se realiza siempre, por lo que les causa

confusion.

A la hora de usar los cubiculos es importante quitar el
equipo y mobiliario que se encuentra en mal estado (50),
y de ser posible, repararlo o reemplazarlo por equipo que
funcione correctamente. De la misma forma que en la
biblioteca José Figueres Ferrer, se propone hacer un
redisefio del sistema de rotulacién actual dentro de los
cubiculos (56).

Por ultimo, se propone crear una estacién a la salida de la
biblioteca donde los usuarios puedan devolver la llave del
cubiculo rapidamente sin tener que ir a la recepcion (51).

Los estudiantes generalmente salen de la biblioteca
después de devolver el cubiculo, este cambio ayuda a
que el flujo de los usuarios suceda de una forma mas
natural y practica.
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Escuela de Ingenieria en

7 - . Disefio Industrial
PreStamO de L|bros Vll‘tual SIBITEC Teiio(l)égiczséeaCosta Rica

Acciones o Insumo:

Figura 59. Service Blueprint Beta Préstamo de Libros Virtual SIBITEC.
Elaboracién propia (2021).

Este Blueprint se dividio en 4 etapas, solicitar el
préstamo, renovar el préstamo, devolver el préstamo, y
pagar multas, donde la renovacién y el pago de multas
son pasos opcionales.

Se espera que el tiempo que tardan los estudiantes en
encontrar el link al formulario disminuya, gracias al
redisefio propuesto para la pagina web de la biblioteca
(78). También se sugiere un redisefio del formulario, en
donde se disminuya la cantidad de preguntas y se
adjunte un link al Catalogo en Linea al inicio del formulario
(74), asi como las consideraciones que deben tener los
estudiantes a la hora de solicitar un libro (76).

Con el redisefio del Catalogo en Linea (90), se busca que
los estudiantes duren menos tiempo encontrando los
datos que necesitan para llenar en el formulario, esto
supondria una mejora en usabilidad en esta plataforma.
Ademas, se considera pertinente enviar por correo las
respuestas del formulario a los estudiantes, esto
funcionara como respaldo o confirmacién de haber
enviado el formulario (75).

El personal coordina con los usuarios la entrega del
material, esto por medio de WhatsApp (73), con el
objetivo de darle la opcién al usuario de enviar su
ubicacién por medio de la aplicacion, en lugar de dar una
direccion verbalmente.
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El usuario espera a que llegue el material solicitado, el Esouela de Ingenieria en
tiempo de espera varia dependiendo de qué tan lejos viva T seien e Gosta Rica
del TEC y de cuanto que demoren los servicios de

mensajeria. El material recibido debe tener la fecha del

vencimiento del préstamo junto al sello de la

biblioteca(63).

Al pasar a la seccion de renovacion de préstamos, los
usuarios renueven los préstamos y se eviten multas no
deseadas, se propone gue se le envie un correo al
estudiante cuando el préstamo esté por vencer (65), este
mensaje también incluira informacién sobre cédmo hacer
la renovacién de forma correcta.

En la etapa de devolucién del material, existen 2 posibles
escenarios. Se presenta la opcion de recoger los libros de
los usuarios que viven cerca del TEC, por medio del
mismo sistema de mensajeria que entrega los libros
actualmente (82). No obstante, esta solucion solo ayuda a
las personas que residen en las cercanias de la
Institucion. Los estudiantes que viven en zonas alejadas
deberan entregar el material en el TEC mas cercano o
bien, enviarlo por medio de mensajeria.

Se busca autorizar que los préstamos regulares, los libros
de la coleccion general, venzan al final del dia (66), y no a
una hora especifica, para tener mayor flexibilidad al
momento de devolverlos y reducir las multas de los
usuarios.

La ultima etapa consiste en pagar las multas, en caso de
que el usuario las tenga. Este proceso también puede ser
muy incomodo para los estudiantes, ya que actualmente
las multas se deben cancelar de forma presencial en la
biblioteca, y solo se pueden pagar por medio de tarjeta.

Es por esto que se propone implementar un sistema que
cargue de forma automatica las multas por devolucion
tardia a la cuenta de morosidades del estudiante (83), de
esta manera se podra cancelar las multas de forma
remota, por medio de transferencias bancarias. Las
multas deberan ser canceladas antes de la matricula del
semestre siguiente, de lo contrario el estudiante no podra
matricularse.
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Figura 60. Service Blueprint Beta Préstamo de Libros Virtual SIBITEC.
Elaboracién propia (2021).

Con un redisefio del Catalogo en Linea, se espera que los
estudiantes encuentren el libro mas rapido en la
plataforma (90). Ademas, como se propone jerarquizar la
informacion, les sera mas facil darse cuenta si el libro se
encuentra disponible y en cudl estante esta ubicado (80).

Para buscar el libro, los usuarios tendran opcion de pedir
el material en la ventanilla, o de ir a buscarlo en los
estantes de la biblioteca. Se propone hacer una
redistribucion de los estantes (70), colocandolos en un
orden légico para que asi sean mas faciles de localizar
para los usuarios. Con el redisefio de la rotulacién de los
estantes (71), se espera que tanto los estudiantes como
el personal, logren encontrar el material facilmente.

El siguiente paso consiste en escanear el carnet del
estudiante y el material. También se debe sellar el libro y
escribir la fecha de vencimiento del préstamo (63). Estas
acciones son realizadas por el personal de circulacion.

Al renovar los préstamos, se recomienda enviarle un
correo al estudiante cuando el préstamo esté por vencer
(65), este mensaje también incluira informacion sobre
cémo hacer la renovacién de forma correcta.

La devolucién de los libros se hace en la estacion
ubicada a la entrada de la biblioteca. La devolucion se
hace por un sistema de autoservicio, en donde el
personal solo le indica al usuario como debe escanear los
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libros y donde los debe colocar para su correcta Esouela de Ingenieria en
devolucién. Se propone enviar un correo institucional a T seien e Gosta Rica
los usuarios cuando la biblioteca registra la devolucion,

para que asi tengan un respaldo de la devolucion exitosa.

La ultima seccion corresponde al pago de multas, en
caso de que existieran. Este paso se realiza igual que en
el servicio de préstamo virtual. Se propone implementar
un sistema que cargue de forma automatica las multas
por devolucion tardia de libros a la cuenta de
morosidades del estudiante, de esta manera se podra
cancelar las multas de forma remota, por medio de
transferencias bancarias (83).

Las multas deberan ser canceladas antes de la matricula
del semestre siguiente, de lo contrario el estudiante no
podra matricularse.
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11. Conclusiones

Se consigue estandarizar algunos de los servicios de
diferentes areas, por ejemplo, al colocar codigos QR que
muestran informacion importante en el LAIMI y en el
comedor, esto con la finalidad de informar a los usuarios.
Por otra parte, se unifican algunos de los servicios dentro
del LAIMI y SIBITEC.

Las recomendaciones y propuestas realizadas son en su
mayoria faciles y econdmicas de implementar, incluso
algunas de las soluciones son gratuitas.

En el comedor se espera disminuir las extensas filas y la
alta demanda del servicio, esto al priorizar el uso del
servicio a los estudiantes.

Se define un plan que busca de unificar y mejorar los
servicios estudiados, con las propuestas planteadas se
logra estandarizar ciertos servicios del LAIMI, entre estos
el de corte laser, Impresién 3D y Plotter.

Por otra parte, se logra eliminar las filas dentro del
laboratorio del LAIMI, que es el mayor problema
detectado en este servicio. Esto se logra mediante la
espera de manera remota, sin tener que estar de forma
presencial en el laboratorio.

Mientras que en el sistema de bibliotecas se espera
optimizar el proceso de préstamo de libros, mediante un
redisefio y mejora de usabilidad en el Catalogo en Linea.
También se propone implementar el sistema de pago del
LAIMI para pagar multas en la biblioteca, esto permitira
que los estudiantes realicen los pagos de forma virtual.

Los cambios propuestos logran disminuir
significativamente los tiempos y agilizando los procesos
de los servicios estudiados, esto debido a las mejoras y
optimizaciones planteadas en el proyecto.
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12. Recomendaciones

Se recomienda aplicar las soluciones propuestas
referentes a informacién, esto porque se detecta que esta
es la mayor problematica que afecta los servicios
analizados. La desinformacion de los usuarios
desencadena una serie de problemas que entorpecen los
servicios estudiados.

Las soluciones propuestas, referentes a disefio de
plataformas, redisefio de informacion y redisefio de
puestos de trabajos, por motivos ergonémicos se pueden
solventar por medio del disefio industrial.

Se sugiere dedicar proyectos en los cursos o futuros
proyectos de graduacion de la carrera para atacar estos
problemas y llegar a soluciones contundentes.

Se puede tomar provecho del curso de Ergonomia, de la
carrera de Ingenieria en Disefio Industrial del Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica, para hacer un analisis del
puesto de trabajo de las cajeras del comedor. También se
recomienda hacer uso del curso de Taller de Disefio VI, de
la misma carrera, para proponer un redisefio de la pagina
de generacion de cobros de LAIMI y el Catalogo en Linea
de la Biblioteca.

Para darle continuidad a este proyecto, se pueden tomar
las soluciones propuestas y hallazgos como premisas
para futuros Trabajos Finales de Graduacién. Esto no solo
ayudaria a la institucion, si no también a los estudiantes
que estan a punto de culminar sus estudios.

Desde el disefno Industrial se puede hacer un proyecto en
el area de sefalética, en cualquiera de los servicios
estudiados, ya que todos cuentan con fallos en la
comunicacion. En el area de usabilidad, se puede diseiar
la plataforma del Catalogo en Linea y de la pagina de
cobros del LAIMI.

Por ultimo, se recomienda seguir haciendo
investigaciones de service design, para obtener mejoras
constantes en los servicios estudiados.
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13. Anexos

Anexo 1. Ecosystem Map
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Figura 61. Ecosystem Map Restaurante Institucional. Elaboracién
propia (2021)

Figura 62. Ecosystem Map LAIMI. Elaboracion propia (2021).

suministros

limpieza
P Provedores

Aprovisionamiento

laboratorios ()

o

Usuario

Corte Laser

Laboratorios

Operadores

Supervisores

® contacto indirecto con el usuario

limpieza

) personal

Encargado del LAIMI

@ contacto directo con el usuario @ contacto indirecto con el usuario

116



Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

personal

registro

Unidad de Servicios limpieza

Seccion de circulacion

Sistema de
Matricula

(B8]
bibliotecas @ _@ préstamos
(O]
Learning Commons Jose Figueres Financiero y Archivos y Correos de
. Contable Comunicaciones Costa Rica
Usuario
@ contacto directo con el usuario ® contacto indirecto con el usuario

Figura 63. Ecosystem Map SIBTEC. Elaboracién propia (2021).
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Products & Services

Anexo 2. Value Proposition Canvas
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Figura 64. Value Proposition Canvas Restaurante Institucional.
Elaboracién propia (2021).
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Figura 65. Value Proposition Canvas Corte Laser LAIMI. Elaboracion

propia (2021).
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Products & Services Customer Profile
Sistema que recuerde
Manera répida de la informacion de los
recopilar los datos de usuarios. s Espacio cémodo
impresion Formulario mas facil para montar las
y répido de llenar piezas
Configurar el archivo :
Lugar de trabajo
para la impresora 3D . e
I QETREnY Conocer el tiempo Entregar archivos e
Flae e P de espera manera remota
Impresiones 3D Hacer el modelado
Operadores
capacitados y
Préstamo de dispuestos a ayudar o e
TTEmehEe UEE y‘;saogg;a%agrzs e Dar sus datos
Gain Creators
Products & Services Montar las piezas  Cystomer Jobs
Pain Relievers
Asesoramiento de
los operadores Revisar el correo
Sistema de Informar a los Los correos de No se avisa cuando
confirmacién usuarios cuando hay confirmacién no algo de la impresion
confiable un retraso siempre llegan salié mal
Desmontado
de piezas Pagar el servicio
Los manuales de No se entiende la
Envio de correo Informacién de Entregar archivos usuario son dificiles informacién de los
cuando la pieza acceso facil para los através de un de encontrar manuales
estd lista usuarios servidor web
Memorias USB que Desconfianza de usar
. Dar a conocer las Proceso de prestan estdn ST WSS e
unf;:]zﬁ:s;igi de PR impresion claro y defectuosas virus informéticos
técnicas de los archivos consiso

Figura 66. Value Proposition Canvas Impresion 3D LAIMI. Elaboracién
propia (2021).

Products & Services Customer Profile

Un solo slé\o w‘/eb Un lugar para
para todo el manipular y guardar
proceso los archivos

Generar pagos del
mismo sitio que se
envian impresiones

Ver los archivos
que manipulan los

operadores Conocer que hacen Manipular y guardar
los operadores con los planos impresos
los archivos facilmente
Asesoramiento a los
usuarios . s
Mismo sistema para Sistema que muestre Preparar el archivo
eIyl ELETIET las computadoras Enviar archivos No tener que buscar
tipo de archivos disponibles plotter de manera cual computadora
remota esta disponible
Impresiones Enviar los archivos
Regulares aimprimir

Gain Creators

Hacer la fila Customer Jobs

Products & Services

Pain Relievers

Generar los pagos

Impresiones Plotter

No se entiende
como configurar la
impresion

Mal sistema de
comunicacién

Manera facil y
rapida de enviar los
archivos

Manera fécil de
generar el pago

Pagar el servicio

Cobro de
morosidades Cuentas diferentes La pagina de cobro
en pasos de un de morosidades es
mismo servicio poco intuitiva

§ Una sola cuenta para

SBTRL iz tod0s los servicios
la n iten

e Los operadores a Se hace mucha fila
veces no quieren o no para imprimir en

saben como ayudar plotter

Operadores bien
capacitados y
amables

Manual de
impresiones
desactualizado

Figura 67. Value Proposition Canvas Impresiones Regulares y Plotter
LAIMI. Elaboracién propia (2021).
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Products & Services Customer Profile

Gain Creators
Products & Services

Pain Relievers

Figura 68. Value Proposition Canvas Préstamo de Cubiculos
SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

Products & Services Customer Profile

Gain Creators
Products & Services

Pain Relievers

Figura 69. Value Proposition Canvas Préstamo de Libros Virtual
SIBITEC. Elaboracion propia (2021).
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Products & Services

Products & Services

Gain Creators

Pain Relievers

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Customer Profile

Gains

Pains

Figura 70. Value Proposition Canvas Préstamo de Libros Presencial

SIBITEC. Elaboracion propia (2021).
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Anexo 3. Synthesis Wall Escuela de Ingenieria en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Figura 71. Synthesis Walll. Elaboracién propia (2021).
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Figura 72. Synthesis Wall. Elaboracién propia (2021).
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Figura 73. Synthesis Wall. Elaboracién propia (2021).
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Figura 75. Synthesis Wall. Elaboracién propia (2021).




Anexo 4. Ideation

Problemas

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Soluciones

El menu es dificil de ver, y se
muestra hasta que ya se estd
comprando la comida

Colocar un menu fuera del comedor, para que los usuarios lo vean mientras esperan.
Publicar el menu por redes sociales, al menos desde un dia antes.

Enviar el menu por el correo institucional semanalmente.

Poner solamente el menu en la pantalla, omitir diapositivas e informacion inecesarias.

Rotulo con un cédigo QR en la fila, que lo envie a una pagina que tenga el menu.

Filas extensas y lentas

Habilitar otro espacio que funcione como comedor.
+ Mads personal, mas utensilios, mas mobiliario.
Habilitar siempre los tres comedores.

Habilitar el comedor de abajo, con las mismas recetas y sistema. Seria un comedor mas para las
escuelas que estan abajo.

Que los estudiantes salgan de clases a horas distintas, que hayan intervalos de al menos 15 min.

Usuarios se adelantan en la fila

Hacer un recorrido de fila con una barrera fisica, para que los usuarios no se puedan colar.

Mantener el distanciamiento social, es mas dificil que se colen.

Rotulacion y sefalizacion escaza
y mal colocada

Analizar la trayectoria de los usuarios dentro del comedor, y poner la rotulacion que se necesite en
cada paso del recorrido.

Priorizar la informacion que es mas importante que le llegue al usuario, y hacer que se pueda ver
cuando estan haciendo la fila.

Mejorar jerarquia y diagramacién de los rotulos.

Rotular todas las zonas del comedor, las bebidas y comidas disponibles.

Falta de opciones de pago

Problemas ergonémicos en la
estacion de cajas, que afecta al
personal y es incémodo para los
usuarios.

Implementar carnet electronico con un cédigo de barras para pagar.
Habilitar cajas con efectivo.

Pagar por medio del carnet.

Pagar por medio de una app.

Redisenar el puesto de trabajo de las cajeras.

Colocar el datéfono en un punto fijo.

Es dificil encontrar espacio

Usuarios que compran varias
porciones de comida, dejan sin
comida a otros usuarios

Habilitar mas espacios tipo comedor.
Permitir que los usuarios coman afuera del comedor

Sentar a los usuarios por sectores, hasta que se llene un sector pueden pasar al siguiente.
Que los estudiantes salgan a horas distintas.

Sensor de proximidad en cada asiento, conectados a una luz; que sale luz verde si esta disponible
y luz roja cuando esta ocupado.

Priorizar el uso del comedor a los estudiantes, principalmente a los estudiantes becados
Aumentar el precio a los funcionarios.
Restringir la cantidad de porciones que puede llevar cada cliente (1-2 por persona).

+ Que solo después de cierta hora pueda llevar mas porciones.

problemas principales

Figura 76. Ideation Restaurante Institucional. Elaboracién propia

(2021).
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Problemas

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Soluciones

Se desconoce el tiempo de espera para

ser atendido

Hacer una plataforma para enviar los archivos, que permita ver el tiempo estimado de espera.
Hacer una plataforma para enviar los archivos, y solo le diga a que hora pasar a recoger el corte.
Notificar cuando recoger piezas por correo institucional.

Poner pantalla que muestre el nimero de ficha por el que van.

Conglomeracion de personas que
esperan su turno

Falta de espacio para trabajar y
esperar

Sistema de espera remoto por medio de una plataforma, para poder esperar fuera del LAIMI.
Ampliar el espacio del LAIMI Corte Laser.

Ser notificado cuando ya esta listo el corte.

Manuales largos, aburridos y dificiles
de encontrar

No queda claro como montar los
archivos

Tener los manuales en el plataforma, en las computadoras del LAIMI.
Hacer videos tutoriales e infogréficos en lugar de los manuales actuales.
Poner un cédigo QR que los lleve directamente a la pagina de los manuales/instructivos.

Al conectarse a la red Wi-Fi del TEC en dispositivos personales, detectar cuando estan cerca del
LAIMI, y desplegar una pestafia en el navegador que tenga los manuales.

Jerarquizar la informacién de los manuales.
indice con los manuales en el navegador de las computadoras del LAIMI.

Usuarios que se adelantan en la fila

Mandar los archivos terminados por medio de una plataforma, solo se cortan los que se habian
mandado originalmente.

Enviar los archivos por medio de correo institucional, los operadores ponen a cortar en orden de
llegada y se notifica cuando ya esta listo para retirar.

Desconfianza de usar memorias USB
por virus informaticos

Entregar archivos de manera remota
Subir los archivos a una plataforma.

Subir los archivos a la nube o enviarlos por correo.

No se sabe cudles materiales estan
disponibles

Seccion de la app / programa que muestre la disponibilidad de materiales.
- Esta ligado al front end del cobro de los operadores, asi cuando se cobra una lamina, el sistema
se actualiza automaticamente y muestra informacion en tiempo real a los usuarios.
» Cuando se toma material de la bodega hay que llenar un informe, igual dentro del sistema, para
que se actualice la info de cuanto hay en ese momento.

Operadores que dan mala atencién o
que no saben como ayudar

Darle maxima prioridad de asistencia a los operadores que llevan mds tiempo trabajando en el LAIMI.
Crear un sistema de capacitaciones para operadores nuevos que se haga a incio de cada semestre.

Contratar personas que estén a tiempo completo, en lugar de operadores.

problemas principales problemas secundarias

Figura 77. Ideation Corte Laser LAIMI. Elaboracién propia (2021).
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Problemas

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Soluciones

Sistema de confirmacion no es
confiable

Enviar la confirmacién siempre por correo y enviar backup del formulario llenado.

Comunicacion por correo institucional.

Manuales largos, aburridos y dificiles
de encontrar

No queda claro como montar los
archivos

Jerarquizar la informacion de los manuales.
Hacer videos tutoriales e infogréficos en lugar de los manuales actuales.
Poner un cédigo QR que los lleve directamente a la pagina de los manuales/instructivos.

Al conectarse a la red Wi-Fi del TEC en dispositivos personales, detectar cuando estan cerca del
LAIMI, y desplegar una pestafia en el navegador que tenga los manuales.

indice con los manuales en el navegador de las computadoras del LAIMI.

Formulario impreso y no tiene respaldo

Preguntas técnicas que algunos
usuarios no entienden

Formulario digital, puede ser por correo.
Llenar la informacion de la impresién 3D desde la plataforma.
Seccion de ayuda, por si no saben que significan las especificaciones, que tenga ejemplos.

Enviar el comprobante del formulario llenado a los usuarios.

Se desconoce el tiempo de espera para
ser atendido y no se informa cuando
hay algun retraso

Brindarle al usuario un tiempo estimado de impresién desde que entrega el archivo.
Enviar correos predeterminados a los usuarios cuando la pieza esta lista.
Informar por correo cuando hay un retraso con la impresion.

Poder ver el avance de la pieza desde una plataforma.

Desconfianza de usar memorias USB
por virus informaticos

Entregar archivos de manera remota.
Subir los archivos a una plataforma.

Subir los archivos a la nube o enviarlos por correo.

Falta de espacio para trabajar y
esperar

Operadores que dan mala atencién o
gue no saben como ayudar

Ampliar Corte Laser.
Tener mesas destinadas solo a tratar los archivos.

Sistema de espera remoto, asf el mobiliario seria solo para trabajar, no para esperar.

Darle maxima prioridad de asistencia a los operadores que llevan méas tiempo trabajando en el LAIMI.
Crear un sistema de capacitaciones para operadores nuevos que se haga a incio de cada semestre.

Contratar personas que estén a tiempo completo, en lugar de operadores.

problemas principales problemas secundarias

Figura 78. Ideation Impresion 3D LAIMI. Elaboracién propia (2021).
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Problemas Soluciones

Enviar archivos plotter desde las computadoras del LAIMI, en vez de hacer fila para entregarlos
por memoria USB.
: . o, Enviar los archivos por medio de una plataforma en linea.
Largas filas en impresion Plotter i , o
Enviar los archivos por correo institucional.
Habilitar un espacio para que los operadores coloquen los archivos impresos, que los
estudiantes pasen a recogerlos cuando puedan.

Tener una sola plataforma donde se hagan todos los pasos del servicio.

Se usan diferentes cuentas y sitios en - Que se acceda con la misma contrasefia y usuario siempre (correo institucional)
todo el proceso + Que se hagan todos los tramites desde la misma plataforma

Generar los cobros del mismo sitio que se envian impresiones

Jerarquizar la informacién de los manuales.
Manuales largos, aburridos y dificiles

Hacer videos tutoriales e infogréficos en lugar de los manuales actuales.
de encontrar

Poner un cddigo QR que los lleve directamente a la pdgina de los manuales/instructivos.

No queda claro como montar los Al conectarse a la red Wi-Fi del TEC en dispositivos personales, detectar cuando estan cerca del

archivos LAIMI, y desplegar una pestafia en el navegador que tenga los manuales.

indice con los manuales en el navegador de las computadoras del LAIMI.

L ) L Generar los cobros del mismo sitio que se envian impresiones
Pdgina de morosidades poco intuitiva y

. Redisefio de la pagina de cobros (morosidades)
dificil de encontrar

Mejorar jerarquia del botén “generar morosidad”

Pasar el plotter a corte laser, donde hay mas espacio.

- ampliar corte laser, para que haya mas espacio.

No hay espacio para mampU|ar y + Tener un area designada solo para enrollar archivos, con un tubo que ayude a enrollar.

guardar los archivos )
Capacitar a operadores para que entreguen las impresiones enrolladas.

Designar un espacio en LAIMI 2 para manipular los archivos.

App, plataforma, bot de Telegram donde se puedan ver cuantas computadoras estan disponibles.
No se sabe si hay computadoras

) X Sistema de luces en cada una de las compus para saber cuales estan disponibles.
disponibles

Letrero en la entrada que muestre cuantas computadoras hay disponibles.

., Darle prioridad de asistencia a los operadores que llevan mds tiempo trabajando en el LAIMI.
Operadores que dan mala atencién o

que no saben como ayudar Crear un sistema de capacitaciones para operadores, que se haga a incio de cada semestre.

Contratar personas que estén a tiempo completo, en lugar de operadores.

problemas principales problemas secundarias

Figura 79. Ideation Impresiones regulares y Plotter LAIMI. Elaboracion
propia (2021).
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Problemas

Escuela de Ingenieria en
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Soluciones

No se encuentra el formulario ni
Catalogo en Linea

Redisefar la pagina web del TEC, tiene mucha informacion sin jerarquizar.
Mostrarle a los usuarios por medio de pasos o instrucciones en donde encontrar lo que se necesita.

Darle jerarquia al formulario dentro de la pagina web del TEC.

Formulario dificil de llenar con
preguntas ambiguas.

Se pide informacién que no se
encuentra en el Catalogo.

Corregir la redaccion de las preguntas.

Eliminar preguntas que piden informacion que no esta en el Catélogo o incluir la informacién en el
catdlogo. Preguntar solo los datos realmente necesarios.

Datos que se autorellenen con respuestas predeterminadas.

No se recibe comprobante de haber
enviado el formulario.

Activar la opcién de enviar respuestas del formulario al correo que el usuario ingresé.

Plataforma que muestre el historial de préstamos y préstamos en curso, poner una pestafia o pop up
que indique que la solicitud se realizé con éxito.

Catdlogo en Linea es dificil de
navegar y poco intuitivo.

Redisefio urgente del Catélgo en Linea.
+ Jerarquizar las secciones del Catélago.
+ Mejorar la semantica de los elementos, botones, buscadores, etc.
+ Ingresar con una misma cuenta, preferiblemente correo institucional en vez del carnet.

Existen trdmites que se deben
hacer de forma presencial.

Comunicar esto al usuario antes de que haga el préstamo, para que se tome en cuenta.
Habilitar pago de manera remota, ya sea plataforma, morosidades, depdsito bancario, sinpe...
Ver si es posible que los mensajeros de la biblioteca recojan los libros de lugares cercanos.

Estudiantes becados, que se les de el dinero del envio de los libros (si son de zonas muy lejanas).

Figura 80. Ideation Préstamo de Libros Virtual SIBITEC, Parte 1

Elaboracién propia (2021).
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Se deben abrir muchas pdginas
para hacer el préstamo.

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Plataforma o pagina en donde se pueda ver libros disponibles y se puedan pedir ahi mismo.
con perfil, en donde estan los datos y la direccion del usuario.

- se vea la info del libro, disponibilidad e inventario.

linkeado al sistema de préstamo que se descuente del inventario cuando se pida algun libro.
+ envie la lista de los libros solicitados al personal para que procedan a alistarlo y enviarlo.
sin coordinacion de entrega, todo se hace desde la plataforma (ubicacion google maps)

Coordinar por teléfono puede ser
complicado.

Algunas personas no saben dar la
direccion del domicilio.

En vez de llamar por teléfono para coordinar, enviar un WhatsApp o mensaje, en donde el usuario
pueda mandar su ubicacion actual y responder cuando tenga oprtunidad.

Enviar en el mensaje que se debe responder antes de cierta hora para hacer el envio ese mismo dia,
de lo contrario el envio se tramita al dia siguente.

Una plataforma que tenga la opcién de poner la ubicacién por medio de mapa.

La informacion es escasa y no llega
al usuario

Implementar informacion fécil de accesar en la pdgina web del TEC.
Mostrar en las pantallas de la biblioteca informacion referente a los servicios.
Enviar infomacion por correo institucional cada cierto tiempo para informar de servicios.

Informar que existe modalidad virtual

Las personas olvidan renovar el
préstamo.

El préstamo se vence a una hora
especifica del dia.

Informar la posibilidad de renovar libros y revisar fecha de vencimiento en el catalogo.
Notificar por la plataforna/app o correo institucional cuando el préstamo esta proximo a vencer.
Que los libros se venzan un dia no una hora especifica dependiendo del libro.

Poner siempre en el libro la fecha de vencimiento del préstamo junto con el sello.

problemas principales

problemas secundarias

Figura 81. Ideation Préstamo de Libros Virtual SIBITEC, Parte 2
Elaboracién propia (2021).
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Escuela de Ingenieria en

Problemas Soluciones

No se tiene presente cuando se vencen Informar la posibilidad de renovar libros y revisar fecha de vencimiento en el catalogo.

los préstamos Notificar por la plataforna/app o correo institucional cuando el préstamo esté préximo a vencer.
El préstamo se vence a una hora Que los libros se venzan un dia no una hora especifica dependiendo del libro.

especifica del dia. Poner siempre en el libro la fecha de vencimiento del préstamo junto con el sello.

Los estantes no siguen un orden 16gico Mejorar espacio fisico, iluminacion, rotulacién y distrubiucion de estantes.
Implementar cesta o espacio para poner libros, si se desean sacar varios.

Mala iluminacion y distribucion de los Dentro de catalogo en linea o la plataforma, poner mapa interactivo que muestre donde esta el libro
estantes que esta buscando.

Redisefo urgente del Catdlgo en Linea.
Catélogo en Linea es dificil de navegar - Jerarquizar las secciones del Catalago.

y no se actualiza + Mejorar la semantica de los elementos, botones, buscadores, etc.
- Ingresar con una misma cuenta, preferiblemente correo institucional en vez del carnet.

Implementar informacion facil de accesar en la pagina wed del TEC.
La informacién es escasa y no llega al Mostrar en las pantallas de la biblio info referente a los servicios.
usuario Enviar info por correo cada cierto tiempo para informar de servicios.

Mostrar pasos a seguir para pedir libros, todas las formas posibles.

Habilitar un sistema de pagos igual al del LAIMI.
Solo se pueden pagar multas de Disefiar una plataforma en donde se puedan pagar las multas.
manera presencial Aceptar pagos por depdsito bancario.

Que los funcionarios acepten pago SINPE de los usuarios.

Arreglar sensores de la salida.
Tener que ensefar el bulto en la salida - Poner un sistema luz verde, luz roja cuando salen con un libro.
No ensefiar los bultos del todo.

problemas principales problemas secundarias

Figura 82. Ideation Préstamo de Libros Presencial SIBITEC.
Elaboracioén propia (2021).

132



Problemas

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Soluciones

El proceso es diferente en ambas
bibliotecas, esto crea confusion a
los usarios.

Seleccionar en la plataforma la biblioteca, que el resto de los pasos sean iguales

Hacer las revisiones cuando los usuarios se vayan, poner en la plataforma si hay algo dafiado y que
se les notifique a las personas responsables del cubiculo.

Poder reportar en la plataforma/app si hay algo en mal estado.

Concientizar para que cuiden las cosas, videos cortos que pasen por los pantallas, que envien y
muestren las consecuencias de dafiar mobiliario.

Equipo en mal estado o no
funcionan del todo.

Arreglar el equipo en mal estado, si es posible. Si no hay presupuesto quitar del todo lo que no
funcionay solo dejar lo que si.

La llave se devuelve lejos de la salida.

No se sabe si la llave se devuelve con
éxito.

Aprovechar estacion para dejar libros en la salida que ya que cuenta con el escaner, para poner un
espacio para dejar las llaves.

Notificar por correo/plataforma/app que la devolucién de la llave fue exitosa.
+ que muestre historial de préstamos y préstamos actuales.
Actualizacion el sistema de préstamos y cubiculos disponibles en la plataforma a disefiar.

Rétulacion ineficiente

La informacion es escasa y no llega
al usuario

Poner infomacién en app/plataforma y pagina web, pantallas de la bibliotecas, por correo
instuticional y por todos los medios posibles.

Mejorar la visibilidad de rotulacién de los pasillos y rétulos en el interior de los cubiculos.

Poner la enumeracion de los cubiculos en un orden légico y consecutivo.

Falta de personal en ventanillas y
en recepcion

Tener al menos una persona atendiendo.
App o plataforma en donde se pueda reservar o pedir cubiculos, sin interactuar con el personal.

Implementar carnet electrénico para entrar a la biblio y abrir cubiculos.

Solo queda una persona
responsable por el cubiculo

Poner en la app/plataforma todos las personas usando el cubiculo, que se pueda agregar y eliminar
al gusto del usuario en caso de que lleguen o se vayan personas.

Posibilidad de escanear varios carnets, para que queden varias personas responsables del cubiculo.

No se ve cuales cubiculos estan
disponibles, hay que preguntar

Roétulos de disponibilidad aveces no
se actualizan

Ver disponibilidad en la plataforma/app sin tener que ir a la biblioteca.

En vez de los rétulos, implementar una pantalla que se actualice sola.

problemas principales problemas secundarias

Figura 83. Ideation Cubiculos SIBITEC. Elaboracion propia (2021).
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Anexo 5. Valor vs Costos Escuela de Ingenierfa en

Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

valor
Problema | Principa

El menu es dificil de leer, y se muestra hasta que ya
se estda comprando la comida

Soluciones

Colocar un ment fuera del comedor, para que los
usuarios lo vean mientras esperan

Publicar el menu por redes sociales, al menos
desde un dia antes

Enviar el menu por el correo institucional
semanalmente

Poner solamente el menu en la pantalla, omitir
diapositivas e informacion inecesarias.

Rotulo con un cédigo QR en la fila, que lo envie a
una pdgina que tenga el menu

Aumentar el tamafo y peso visual de la
tipografia en la pantalla del menu

Redisefio de la plantilla del menud que se muestra
en la pantalla del comedor.

costos

Figura 84. Valor vs Costos Restaurante Institucional. Elaboracién
propia (2021).

valor

Problema | Principal

Filas extensas y lentas

Usuarios se adelantan en la fila

Soluciones

Habilitar siempre los tres comedores

Habilitar el comedor de abajo, con las
mismas recetas y sistema

Que las clases que terminan cerca de la hora
de almuerzo salgan a horas distintas

Hacer un recorrido de fila con una barrera
fisica, para que no se puedan adelantar.

Tener un horario solo para los estudiantes, y
después un horario solo para funcionarios

costos

Figura 85. Valor vs Costos Restaurante Institucional. Elaboracién
propia (2021).
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Figura 86. Valor vs Costos Restaurante Institucional. Elaboracién
propia (2021).

valor

costos

Figura 87. Valor vs Costos Restaurante Institucional. Elaboracién
propia (2021).
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Problema | Principa

La informacion brindada por medio de la rotulacion
y sefalizacion es escaza y estd mal ubicada

Soluciones

Analizar la trayectoria de los usuarios dentro
del comedor, y poner la rotulacion que se
necesite en cada paso del recorrido

Enviar la informacion por medio de redes
sociales

Redisefar la rotulacion para mejorarle la
jerarquia y la diagramacion

Rotulo con un cédigo QR en la fila, que lo
envie a una pagina que tenga informacion
importante del comedor.

Problema | Principal

Problemas ergonémicos en la estaciéon de cajas, que
afecta al personal y es incomodo para los usuarios

Falta de opciones de pago

Soluciones

Implementar carnet electrénico con un
cédigo de barras para pagar.

Habilitar cajas con efectivo
Pagar por medio del carnet
Redisefar el puesto de trabajo de las cajeras

Colocar el datafono en un punto fijo
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Figura 88. Valor vs Costos Restaurante Institucional. Elaboracion

propia (2021).

valor

costos

Figura 89. Valor vs Costos Restaurante Institucional. Elaboracion

propia (2021).
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Problema | Secundario

Usuarios que compran varias porciones de comida,
dejan sin comida a otros usuarios

Soluciones

Tener un horario solo para los estudiantes, y
después un horario solo para funcionarios.

Aumentar el precio a los funcionarios

Restringir la cantidad de porciones que puede
llevar cada usuario

Permitir llevar varias porciones solo después
de cierta hora

Secundario

Es dificil encontrar espacio.

Soluciones

Habilitar el comedor de abajo, con las
mismas recetas y sistema

Permitir que los usuarios coman afuera del
comedor.

Sentar a los usuarios por sectores, hasta que
se llene un sector pueden pasar al siguiente.

Que las clases que terminan cerca de la hora
de almuerzo salgan a horas distintas

Sensor de proximidad en cada asiento,
conectados a una luz; que sale luz verde si esta
disponible y luz roja cuando estd ocupado.
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Figura 90. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracién propia (2021).

costos

Figura 91. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracién propia (2021).
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Problema | Principal

Conglomeracién de personas que esperan su turno.

Falta de espacio para trabajar y esperar.

Soluciones

(2]
(3]

Sistema de espera remoto por medio de una
plataforma, para poder esperar fuera del LAIMI.

Ampliar el espacio del LAIMI Corte Léser.

Ser notificado cuando ya esta listo el servicio.

Poner pantalla que muestre el turno que se esta
atendiendo en la entrada

Problema | Principal

Manuales largos, aburridos y dificiles de encontrar.

No queda claro como montar los archivos.

Soluciones

(1)
(2]
(3]
4]
(5]
(6]

Tener los manuales redisefiados en la plataforma

Hacer videos tutoriales e infograficos en
lugar de los manuales actuales

Poner un cddigo QR que los lleve directamente a
la pagina de los manuales/instructivos.

indice con los manuales en el navegador de las
computadoras del LAIMI

Redisefiar los manuales actuales, con
informacion jerarquizada.

Al conectarse a la red Wi-Fi del TEC en
dispositivos personales, detectar cuando estan
cerca del LAIMI, y desplegar una pestafia en el
navegador que tenga los manuales redisefiados
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Figura 92. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracién propia (2021).

costos

Figura 93. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracion propia (2021).
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Problema | Principal

Se desconoce el tiempo de espera para ser atendido.

Problemas en la fila y sistema de turnos.

Problema | Secundario

Desconfianza de usar memorias USB.

No se sabe cudles materiales estén disponibles.

Soluciones

Seccidn de la plataforma que muestre la
disponibilidad de materiales.

Mandar los archivos por medio de una plataforma,
y ponerlos en cola en el orden que llegaron.

Al subir los archivos a la plataforma se indique el
tiempo de espera estimado.

Poner pantalla que muestre el nimero de ficha
por el que van.

Usar el correo institucional para enviar los archivos
ponerlos en cola en el orden que llegaron,
comunicarle al usuario cuando esta lista el servicio.

@0 0000

Subir los archivos a la nube.

Problema | Principal

Operadores que dan mala atencién o que no saben
como ayudar.

Soluciones

Darle maxima prioridad de asistencia a los
o operadores que llevan més tiempo trabajando en
el LAIMI

Crear un sistema de capacitaciones para
e operadores nuevos que se haga a incio de
cada semestre

9 Contratar personas que estén a tiempo
completo, en lugar de operadores.
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valor
O Problema | Principal
Formulario impreso y no tiene respaldo digital.
o Preguntas técnicas que algunos usuarios no
e entienden.
Sistema de confirmacion no es confiable.
Soluciones
0 Hacer la solicitud de la impresién 3D por medio
del correo institucional.
e Llenar el formulario de impresion 3D por
medio de una plataforma
e Seccion de ayuda, por si no saben que significan
las especificaciones, que tenga ejemplos.
Hacer un formulario digital con el dominio
o @estudiantec.cr y que se envie el comprobante
del formulario al correo institucional.
costos
Figura 94. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracion propia (2021).
valor

Problema | Principal

Largas filas en impresién Plotter.

Soluciones

Enviar archivos desde las computadoras del LAIMI,
en vez de hacer fila para entregarlos por USB

Enviar los archivos por medio de una plataforma
en linea.

Enviar los archivos por correo institucional.

Calcular cuanto tiempo hay que esperar para que
llegue su turno.

000 0Q

Subir los archivos a imprimir a la nube

costos

Figura 95. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracién propia (2021).
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Figura 96. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracién propia (2021).

costos

Figura 97. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracion propia (2021).
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Problema | Principal

Se usan diferentes cuentas y sitios en todo el
proceso.

Soluciones

2]
(3]
4]

Generar morosidades del mismo sitio que se
envian impresiones

Acceder a todas las plataformas con el
correo institucional

Que los operadores generen los cobros.

Brindar infogréficos a los usuarios de como
usar las cuentas

Problema | Principal

Pagina de morosidades poco intuitiva y dificil de
encontrar.

Soluciones

(1]
(2]
(3]

Que los operadores generen los cobros, asi los
usuarios no tienen que usar la pagina

Redisefio de la pagina de cobros (morosidades).

Mejorar jerarquia del botén “Pago de Impresiones
y Servicios” en la pagina del TEC.
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Figura 98. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracién propia (2021).

costos

Figura 99. Valor vs Costos LAIMI. Elaboracién propia (2021).
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Problema | Secundario

El espacio es muy reducido, no hay campo para hacer
fila o para manipular los archivos de plotter impresos.

Soluciones

o Pasar el servicio de impresion plotter al
laboratorio corte laser.

Capacitar a operadores para que entreguen las
impresiones enrolladas.

e Designar un espacio en LAIMI 2 para manipular
los archivos

Problema | Secundario

No se sabe si hay computadoras disponibles

Soluciones

Bot de Telegram donde se puedan ver cuantas
computadoras estan disponibles.

Plataforma donde se puedan ver cuantas y
cudles computadoras estan disponibles
para saber cuales estan disponibles.

Pantalla en la entrada que muestre cuantas
computadoras hay disponibles.

OO0
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Figura 100. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

costos

Figura 101. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracién propia (2021).
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Problema | Principal
No se encuentra el formulario ni Catélogo en Linea.
Se deben abrir muchas péginas para hacer el préstamo.

Formulario es ambiguo y pide informacion que no
se encuentra en el Catdlogo en Linea.

No se recibe comprobante de haber enviado el
formulario.

Soluciones

Instructivo en la pagina de la biblioteca, que
explique los pasos de como y donde encontrar las
paginas que necesita

Darle jerarquia al formulario y catélago dentro
de la pagina del TEC

Datos que se autorellenen con respuestas
predeterminadas en el formulario

Corregir la redaccion y eliminar las preguntas
ambiguas en el formulario.

Activar la opcion de enviar respuestas del
formulario al correo que el usuario ingresé

000 O

Redisefiar la pagina web del TEC, tiene mucha
informacién sin jerarquizar.

0 Poder pedir los libros desde el Catélogo en Linea.

Problema | Principal

Los estantes de libros no siguen un orden légico
para el usuario.

Mala iluminacion y distribucion de los estantes.

Soluciones
o Mejorar la iluminacion del espacio
Redisefiar la rotulacion de los estantes.

Cambiar la distribucion de los estantes

Implementar cesta o espacio para poner libros,
si se desean sacar varios.

Dentro de catdlogo en linea o la plataforma,
poner mapa interactivo que muestre donde esta
el libro que esta buscando.

®© 000
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Figura 102. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

costos

Figura 103. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracién propia (2021).
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Problema | Principal

Los usuarios no saben cuando se vencen los préstamos.

El préstamo se vence a una hora especifica del dia.

Soluciones

o Informar la posibilidad de renovar libros y revisar
la fecha de vencimiento en la pagina web del TEC

Notificar por correo institucional cuando el
préstamo esta proximo a vencer y que informe si

lo puede renovar.

Que los préstamos por periodos largos se
venzan al final del dia, no a una hora especifica.

del préstamo junto con el sello
Redisefio del Catdlogo en Linea, donde sea mas

facil encontrar los préstamos en curso y el
historial de préstamos.

o Poner siempre en el libro la fecha de vencimiento

Problema | Principal

Catalogo en Linea es dificil de navegar y no se
actualiza

El usuario y la contrasefa del catdlogo en linea son
el carnet del estudiante, que es diferente a las
demas cuentas de los servicios del TEC.

Soluciones

o Mejorar la usabilidad de los elementos, botones,
buscadores, etc del Catélogo en Linea.

e Jerarquizar las secciones e informacion del
Catélago en Linea.

Ingresar con una misma cuenta, preferiblemente
correo institucional en vez del carnet.
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Figura 104. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

Q0

costos

Figura 105. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Problema | Secundario

Tener que ensefar el bulto en la salida

Soluciones

(1)
(2]
(3]

Arreglar sensores de la salida

No ensefiar los bultos del todo, como se hace
ahora en pandemia

Educar a los usuarios para que ensefien los
libros en la salida

Problema | Principal

Existen tramites que se deben hacer de forma
presencial.

Soluciones

o

©

(3]
(4]
(5]
(6]
(7]

Habilitar un sistema de pagos igual al del LAIMI.

Disefiar una plataforma en donde se puedan
pagar las multas

Enviar las multas al sistema de morosidades del
TEC, para que se pueda pagar por banco en linea

Que los funcionarios acepten pago SINPE de
los usuarios.

Comunicarle al usuario que se deben hacer
tramites presenciales, antes de que haga el
préstamo, para que se tome en cuenta

Que se les de el dinero del envio de los libros a
los estudiantes becados

Recoger los préstamos de usuarios cercanos al
TEC para que no deba ir de forma presencial a
devolverlos.
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Figura 106. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

costos

Figura 107. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracién propia (2021).
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Problema | Secundario

La informacién es escasa y no llega al usuario

Soluciones

(1)
12
o
4]
(5]

Implementar informacion y pasos a seguir faciles
de accesar en la pagina web del TEC

Mostrar en las pantallas de la biblioteca
informacién y pasos a seguir referente a los
servicios que se brindan.

Enviar informacién por correo cada cierto tiempo
para informar a los usuarios de los servicios.

Colocar infograficos dentro de la biblioteca

Disefiar videos cortos e infograficos para informar
de los servicios que contengan informacion y
pasos a seguir referente a los servicios

Problema | Secundario

Coordinar la entrega de los libros por teléfono
puede ser complicado.

Algunos usuarios no saben dar la direccion del
domicilio

Soluciones

(1]
(2]
©

En vez de llamar por teléfono para coordinar,
enviar un WhatsApp o mensaje

Poner la ubicacion por medio de mapa en el
Catdlogo en Linea.

Enviar la ubicacién por medio de WhatsApp
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Figura 108. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

costos

Figura 109. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracién propia (2021).
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Problema | Principal

El proceso es diferente en ambas bibliotecas, esto
crea confusién a los usarios.

Soluciones

(1)
(2]

Unificar el proceso de préstamo para ambas
bibliotecas

Hacer las revisiones cuando los usuarios se
vayan del cubiculo, reportar si hay algo dafiado y
notificar a los usuarios

Problema | Principal

Equipo en mal estado o no funcionan del todo.

Soluciones

(1)
(2]

(3]
4]
(5]
(6]

Arreglar o sustituir el equipo en mal estado.

Realizar revisiones mas exhaustivas al recibir los
cubiculos después de ser usados.

Hacer los cobros pertinentes a los usuarios si
dafian algun activo

Quitar el equipo que no funciona de los cubiculos

Mostrar videos e infografias en las pantallas de las
bibliotecas, para concientizar a los usuarios de que
deben cuidar el mobiliario.

Que los usuarios puedan reportar desde la
plataforma si hay algo en mal estado
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Figura 110. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

costos

Figura 111. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracion propia (2021).
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Problema | Principal

La llave se devuelve lejos de la salida

No se sabe si la llave se devuelve con éxito.

Soluciones

(1)

2]
(3]
o

Aprovechar estacion para dejar libros en la salida
que ya que cuenta con el escaner, para poner un
espacio para dejar las llaves.

Notificar por correo institucional que la devolucién
de la llave fue exitosa

Plataforma que muestre el historial de préstamos
y préstamos actuales

Separar el historial de préstamos de cubiculos del
de préstamo de libros en el Catdlogo en Linea

Problema | Secundario

La informacion es escasa y no llega al usuario

Soluciones

(1]
(2]
(3]

Usar las pantallas de la biblioteca para poner
informacién importante

Enviar informacién importante por medio del
correo institucional

Implementar informacion y pasos a seguir faciles
de accesar en la pagina web del TEC
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Figura 112. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracién propia (2021).

© 0

costos

Figura 113. Valor vs Costos SIBITEC. Elaboracion propia (2021).

Escuela de Ingenieria en
Disefio Industrial
Tecnoldgico de Costa Rica

Problema | Secundario

Rotulacion ineficiente

En ocasiones no se sabe cudles cubiculos estan
disponibles, porque no se actualiza el rétulo.

Soluciones

Redisefiar la rotulacion de los pasillos y rétulos en
el interior de los cubiculos

Poner la enumeracion de los cubiculos en un
orden légico y consecutivo

Ver disponibilidad de cubiculos en el Catdlogo
en Linea

Colocar un rétulo electronico que indique si hay
cubiculos disponibles y se actualice con el
sistema de préstamos.

©O 000

Problema | Secundario

Solo se puede pedir el cubicilo en ventanilla, y en
ocasiones no hay personal atendiendo.

Al pedir el cubiculo, solo queda una persona
responsable del préstamo.

Soluciones

0 Tener al menos una persona atendiendo en
ventanilla

Registrar por medio de una aplicacion las
personas que estan usando el cubiculo, que se
pueda actualizar si alguien llega o se va.

que se abra cuando se escanean tres 0 mas carnets
Posibilidad de escanear varios carnets en la

ventanilla, para que queden varias personas
responsables del cubiculo.

e Escaner de carnets en la puerta de los cubiculos,
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