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Resumen

En la actualidad, la usabilidad es pieza clave en el disefio y desarrollo de productos de
software hasta el punto en que impacta directamente en aspectos como la satisfaccion de los
usuarios, y la facilidad, optimizacién y desarrollo de procesos y tareas al interactuar con las
interfaces en cuestion. Asimismo, existen diversos marcos de aplicacion para hacer el disefio y
evaluacion de las interfaces, y medir sus niveles de interaccion con el usuario. Uno de los
marcos de trabajo mas reconocidos es el de “Disefio Centrado en el Usuario” (DCU) que
consiste en una metodologia de desarrollo donde el usuario debe ser colocado como parte
central en todas las fases de la realizacion del disefo para la satisfaccion de sus requerimientos.

Por otro lado, se encuentran los sistemas ERP (Enferprise Resource Planning) los cuales
han experimentado un crecimiento significativo en la implementacion en empresas grandes y
medianas en diversas industrias y, a pesar de su capacidad para abarcar todas las areas
funcionales de las organizaciones de manera integrada, su rapido desarrollo no se refleja en
una mejora de la usabilidad de sus interfaces graficas, lo que genera problemas que en su
mayoria se deben a la falta de adaptacion a contextos especificos de uso.

Por lo tanto, el objetivo central del proyecto de tesis es el de redisenar las interfaces
graficas del modulo de generacion de pedidos de SAP, aplicado al contexto de una empresa
productora, con el objetivo de aumentar el nivel de usabilidad siguiendo una metodologia
centrada en el usuario.

El desarrollo del proyecto de tesis se realizdo mediante la aplicacion de cada una de las
cuatro fases del marco DCU desde el entendimiento del contexto de uso del proceso en mencion
en el rubro productor, la especificacion de los requerimientos de los usuarios, el disefio y
prototipado de la solucion, y la realizacion de pruebas de usabilidad con usuarios finales y
expertos en HCI para determinar el nuevo nivel de usabilidad alcanzado el cual fue positivo y

cumplio6 con las expectativas propuestas.
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Capitulo 1. Generalidades

1.1 Problematica

El presente capitulo tiene como objetivo la presentacion de la problematica que engloba
el trabajo de tesis y una descripcion detallada de este haciendo hincapié en el problema central,

los problemas causas y sus respectivos problemas efectos.

1.1.1 Arbol de problemas

A continuacion, se presenta la Ilustracion 1, la cual hace referencia a la utilizacion de la

técnica de “arbol de problemas” que se utiliza con el objetivo de presentar la problematica que

se abordara en el presente proyecto de tesis (Chevalier & Buckles, 2012).

A través de este arbol se presenta el problema central, los problemas causas y sus respectivos
problemas efectos.

Problemas Efectos

Aumento de los costos en
Impacto negativo en la

productividad de los usuarios
al momento de desarrollar
los procesos de venta que
da soporte el sistema ERP

t

materia de entrenamiento de
personal, en la busqueda de
encontrar una reingenieria
de procesos y personalizar
las interfaces de los
sistemas ERP

Disefio poco intuitivo que no
genera satisfaccion en el

Se reportan numMerosos
usuario.

problemas puntuales de
usabilidad.

Problema Central

I

Bajo nivel de usabilidad de las
interfaces graficas de los
médulos de generacion de

pedidos de SAP en el contexto
de una empresa productora.

I

El disefio de las interfaces gréficas
de los médulos de venta de SAP

toman en consideracion multiples
contextos comerciales y no el
contexto de uso de usuarios finales
particulares.

El disefio de las interfaces
graficas no han sido alineadas
con los objetivos que desean
alcanzar los usuarios con sus
requerimientos funcionales.

Las interfaces graficas de los
moédulos han sido disefiadas
sin seguir una metodologia
centrada en el usuario y no
han sido actualizadas en un
tiempo considerado.

Las interfaces graficas de los
modulos de SAP han sido
disefiadas sin considerar una
fase de evaluacién
considerando a expertos y
usuarios.

Problemas Causas

Ilustracion 1: Arbol de problemas.



1.1.2 Descripcion

En la actualidad, la usabilidad se ha convertido en un componente fundamental en el
disefio y desarrollo de software, considerandose un atributo de calidad esencial (Sénchez,
2011). En términos generales, la Ingenieria de la Usabilidad en el campo de la Ingenieria de
Software hace referencia a aquella disciplina que se enfoca en métodos y estrategias para
asegurar que un sistema esté disefiado de manera que la interaccion del usuario sea facil e
intuitiva, optimizando su desempeiio con las funcionalidades.

Para entender la usabilidad de manera mas sencilla, autores como Jeffrey Rubin y Dana
Chisnell, en su libro “Handbook of Usability Testing, la definen como la capacidad de un
sistema para permitir que el usuario realice sus acciones de manera fluida y sin dificultades
(Rubin & Chisnell, 2008). Asimismo, Jakob Nielsen, un influyente ingeniero en este campo,
destaca que la Ingenieria de la Usabilidad involucra aspectos como la facilidad de aprendizaje,
la eficiencia en el uso, la reduccion de errores y su correccion, la creacion de una experiencia
memorable y la satisfaccion del usuario (Nielsen, 1993).

En numerosos proyectos de desarrollo de software, se pasa por alto o no se da la debida
importancia al estudio, disefio y analisis de la usabilidad de los sistemas. Esto puede tener un
impacto significativo en el éxito o fracaso del software, ya que los problemas de usabilidad
crean una brecha entre los usuarios y el sistema (Abdelaziz, Maatuk, & Rajab, 2016). En la
mayoria de las ocasiones, la inica manera de resolver el problema es mediante la inversion de
tiempo, dinero y recursos, e incluso volver a pasar por fases del desarrollo e implementacion
que ya se habian culminado, para redisefiar gran parte de la interfaz grafica de manera que
cumpla con las caracteristicas mencionadas.

Por otro lado, se encuentran los sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) los cuales,
en las ultimas décadas, han tenido una progresiva y considerable implementacion en las grandes

y medianas empresas porque se presentan como un sistema capaz de cubrir todas las areas



funcionales de las empresas de manera integrada en un entorno mundial cada vez mas
competitivo en donde se prioriza la optimizacion de la gestion (Gomez & Suarez, 2009).

En la actualidad, uno de los proveedores de sistemas ERP lider en el mercado global es
SAP ERP debido a su amplia cartera de aplicaciones y su larga trayectoria y experiencia desde
1972 (Prasetyo & Soliman, 2021). Dentro de sus principales modulos enfocados las empresas
de caracter productor se encuentra el conjunto de transacciones VA del ERP SAP, el cudl es
un modulo que presenta funcionalidades relacionadas con la gestion y mantenimiento de
pedidos de venta por parte de clientes de las empresas.

Sin embargo, la evolucion y el crecimiento de estos sistemas, como SAP ERP, a nivel
mundial han generado un desafio en cuanto al disefio de sus interfaces graficas, ya que en
ocasiones no consideran completamente el contexto de uso de los usuarios finales. Esto se debe
a que la amplitud y complejidad de sus funcionalidades pueden dificultar que los usuarios
encuentren informacion, realicen transacciones y procesos de negocios de manera eficiente
(Oja & Lucas, 2010).

Segun Martin Maguire, quien analiza los métodos que respaldan el disefio centrado en el
usuario basandose en la ISO 13047 "Human-centred design processes for interactive systems"
(Maguire, 2001), el contexto de uso es fundamental y debe ser la base del proceso de desarrollo
de software. Esto permite identificar aspectos clave, como los objetivos y deseos de los
usuarios, las condiciones culturales de la organizacion que deben tenerse en cuenta para
cumplir con las normas establecidas, y la identificacion de las principales partes interesadas
con sus respectivos roles y necesidades que deben ser satisfechas por el sistema.

Como se puede evidenciar, la correcta definicion y entendimiento del contexto de uso
desempefia un papel fundamental en el disefio de interfaces graficas. Los sistemas ERP estan
disefiados para atender una variedad de aplicaciones y contextos comerciales simultaineamente,

y cada uno de estos contextos implica una gran cantidad de datos especificos para su



procesamiento (Wong, Veneziano & Mahmud, 2016). En otras palabras, aunque estas
interfaces ofrecen numerosas funcionalidades y pueden satisfacer multiples contextos, en
muchos casos se enfrenta a la complejidad de determinar cudles de esas funcionalidades son
necesarias en situaciones o contextos particulares. Todo esto tiene un impacto negativo en la
productividad de los usuarios, ya que aumenta el tiempo dedicado a buscar ayuda en el soporte
técnico y crea una experiencia negativa para los usuarios finales (Xu et al., 2019).

Adicionalmente al problema relacionado con el contexto de uso, se encuentra el pobre
alineamiento del disefio de las interfaces graficas de los sistemas ERP con los objetivos que
desean alcanzar los usuarios con sus requerimientos funcionales. El hecho de que los sistemas
ERP se enfoquen en multiples contextos en simultineo directamente afecta a los
requerimientos funcionales porque estos se generalizan y finalmente no se centran en satisfacer
necesidades de usuarios especificos (Oja, & Lucas, 2010).

Segun el estudio mencionado previamente de Martin Maguire, el correcto alineamiento
entre los requerimientos funcionales y el disefio de las interfaces, junto con la experiencia de
usuario, son el factor mas crucial del proceso de desarrollo de software porque definen qué tan
bien y eficiente es que el usuario va a completar sus tareas y alcanzar las expectativas de sus
necesidades (Maguire, 2001).

En consecuencia, la falta de alineacion entre los requerimientos funcionales y el disefio
de las interfaces graficas resulta en mayores costos relacionados con el entrenamiento del
personal y la necesidad de reestructurar los procesos. Esto se debe a que "la capacitacion tanto
en el sistema como en los nuevos procesos de trabajo es necesaria para el uso exitoso de ERP"
(Oja & Lucas, 2010). Esto quiere decir que, la falta de enfoque en las necesidades especificas
del usuario lleva a las organizaciones a gastar grandes sumas de dinero para ajustar sus procesos

a la forma en que los sistemas ERP funcionan, cuando deberia ser al revés.



Es por ello que, otro impacto que se produce de no alinear los requerimientos funcionales
con el proceso de disenio de las interfaces graficas es que se impulsado la necesidad de
personalizacion y adaptacion de estas interfaces por parte de usuarios y organizaciones.
Habiendo entendido dicha necesidad, SAP respondié desarrollando el framework de
personalizacion de la interfaz grafica de usuario (GUI) llamado SAP Screen Personas. Este
framework permite a profesionales de T1 y expertos de SAP simplificar las pantallas clésicas
de SAP ERP, lo que mejora la adopcién del software, aumenta la productividad y satisface a
los usuarios finales (Spielvogel, Steinhauer, Barnard, & Deep, 2017).

Por otro lado, el hecho de que las interfaces de SAP no hayan sido disefiadas
considerando el contexto de uso y los requerimientos del usuario final indica que se han
desarrollado sin seguir una metodologia centrada en el usuario. Esto puede llevar a que los
sistemas sean “infrautilizados, mal utilizados o caigan en desuso con usuarios frustrados que
mantienen sus métodos de trabajo actuales” (Maguire, 2001). En otras palabras, un disefio poco
intuitivo y centrado en el usuario puede generar insatisfaccion, rechazo y una mala reputacion
tanto para la empresa que utiliza el sistema como para la empresa que lo suministra, en este
caso, SAP, debido a su impacto negativo en la productividad, los costos y la eficiencia de los
procesos (Maguire, 2001).

Cabe resaltar que la falta de un disefio centrado en el usuario se agrava ain mas con el
hecho de que las interfaces graficas de SAP reciben actualizaciones con poca regularidad a lo
largo de los afios, siendo las 2 ultimas en el afio 2014 y 2012 en las versiones 7.4 y 7.3 del SPA
GUI para Windows respectivamente.

Finalmente, en la ultima década, como se puede evidenciar en el estado del arte en la
seccion 3.6.1, se han desarrollado multiples investigaciones relacionadas con la evaluacion de
las interfaces graficas de los ERPs y SAP, ya sea con expertos como con usuarios finales, en

donde se han reportado numerosos problemas puntuales de usabilidad. Esto sugiere que en el



proceso de desarrollo de los sistemas ERP, la fase de evaluacion de usabilidad de las interfaces
no ha sido eficiente. La necesidad de realizar pruebas de usabilidad por parte de investigadores
externos, como en el presente proyecto de tesis, es una respuesta a esta falta de enfoque en la
usabilidad durante el desarrollo

En sintesis, las interfaces graficas de los modulos de SAP ERP, como el conjunto de
transacciones VA centrado en 6rdenes de venta, enfrentan graves problemas de usabilidad
debido a la generalizacion del contexto de uso, la falta de alineacion con los objetivos
especificos de los usuarios expresados en los requerimientos funcionales, la falta de
seguimiento de metodologias centradas en el usuario, la baja frecuencia de actualizaciones para
mejorar la usabilidad y la necesidad de realizar pruebas de usabilidad para identificar y abordar
estos problemas. Estos factores contribuyen a una experiencia insatisfactoria del usuario y

afectan negativamente la eficiencia y la productividad en el uso de los sistemas ERP.

1.1.3 Problema seleccionado

A partir de los problemas causa identificados el proyecto busca abordar el problema
central de "Bajo nivel de usabilidad de las interfaces graficas de los modulos de generacion de
pedidos de SAP en el contexto de una empresa productora" mediante la implementacion de una
metodologia centrada en el usuario que considere el contexto de uso y los requerimientos

funcionales en el disefio de estas interfaces graficas.

1.2 Objetivos

La presente seccidn tiene como finalidad la presentacion de los objetivos y resultados

esperados que se plantean alcanzar con el desarrollo del proyecto de tesis.



1.2.1 Objetivo General

Redisenar las interfaces graficas del modulo de generacion de pedidos de SAP, aplicado
al contexto de una empresa productora, con el objetivo de aumentar el nivel de usabilidad

siguiendo una metodologia centrada en el usuario.

1.2.2 Objetivos especificos

O1. Identificar y especificar el contexto de uso bajo el cual los usuarios de una empresa
productora interactian con los médulos de generacion de pedidos de SAP ERP.

O2. Establecer los objetivos y necesidades de los usuarios para que el disefio de las
interfaces se encuentre alineado con los requerimientos funcionales de una empresa
productora.

0O3. Disenar y evaluar una nueva propuesta de interfaces graficas del modulo de
generacion de pedidos de SAP ERP teniendo en cuenta el contexto de uso y los objetivos
de los usuarios de una empresa productora.

O4. Validar la nueva propuesta de interfaces graficas del modulo de generacion de

pedidos de SAP ERP y determinar el aumento en el nivel de usabilidad alcanzado.

1.2.3 Resultados esperados

O1. Identificar y especificar el contexto de uso bajo el cual los usuarios de una empresa
productora interactian con los médulos de generacion de pedidos de SAP ERP.
RE.1.1 Lista de stakeholders o grupos de interés involucrados en los procesos
de generacion de pedidos.
RE.1.2 Definiciéon de los perfiles de usuario y andlisis de las tareas

desarrolladas.



02. Establecer los objetivos y necesidades de los usuarios para que el disefio de las
interfaces se encuentre alineado con los requerimientos funcionales de una empresa
productora.
RE.2.1 Lista de objetivos que desean alcanzar los stakeholders mediante el uso
de las herramientas del médulo de generacion de pedidos de SAP.
RE.2.2 Requerimientos funcionales y criterios de aceptacion priorizados por
parte de los usuarios, clientes y la organizacion.
RE.2.3 Problemas de usabilidad identificados por los stakeholders en las
interfaces actuales del modulo de generacion de pedidos de SAP.
03. Disefiar y evaluar una nueva propuesta de interfaces graficas del modulo de
generacion de pedidos de SAP ERP teniendo en cuenta el contexto de uso y los
objetivos de los usuarios de una empresa productora.
RE.3.1 Disefio del prototipo de las interfaces graficas de usuario en baja
fidelidad.
RE.3.2 Disefio del prototipo de las interfaces graficas de usuario en alta
fidelidad.
RE.3.3 Evaluacion de la usabilidad de las interfaces por parte de expertos en
HCIL
O4. Validar la nueva propuesta de interfaces graficas del médulo de generacion de
pedidos de SAP ERP y determinar el aumento en el nivel de usabilidad alcanzado.
RE.4.1 Plan de pruebas para la evaluacion de usabilidad de las interfaces
gréficas de los modulos de generacion de pedidos de SAP.
RE.4.2 Evaluacion del grado de usabilidad alcanzado por las interfaces graficas

actuales de los modulos de generacion de pedidos de SAP.



RE.4.3 Evaluacion del grado de usabilidad alcanzado por la nueva propuesta de

interfaces graficas de los médulos de generacion de pedidos de SAP.

RE.4.4 Analisis comparativo del nivel de usabilidad alcanzado entre las

interfaces graficas actuales y la nueva propuesta.

1.2.4 Mapeo de objetivos, resultados y verificacion

Tabla 1: Mapeo de objetivos, resultados y verificacion del objetivo especifico 1

Objetivo 1: Identificar y especificar el contexto de uso bajo el cual los usuarios de una
empresa productora interacttian con los moédulos de generacion de pedidos de SAP ERP.

Resultados esperados  Medios de verificacion

Indicador objetivamente verificable

RE.1.1 Lista de Informe donde se
stakeholders o grupos de detalla la lista de
interés involucrados en stakeholders.
los procesos de Mapa de stakeholders.

generacion de pedidos.  Material audiovisual de
las entrevistas

realizadas.
RE.1.2 Definicién de los Diagramas de
perfiles de usuario y Hierarchy Task
analisis de las tareas Analysis (HTA)
desarrolladas. Material audiovisual de

las entrevistas
realizadas.

Matriz de trazabilidad completa donde
se evidencie el origen de cada
stakeholder identificado en material
audiovisual.

Aprobacion del 100% del informe
completo por parte de 2 stakeholders /
usuarios del sistema.

Matriz de trazabilidad completa donde
se evidencie el uso del 100% del
material audiovisual.
Aprobacion del 100% del diagrama
HTA por parte de 1 especialista en
HCly 1 stakeholder / usuario del
sistema.

Tabla 2: Mapeo de objetivos, resultados y verificacion del objetivo especifico 2

Objetivo 2: Establecer los objetivos y necesidades de los usuarios para que el disefio de las
interfaces se encuentre alineado con los requerimientos funcionales de una empresa

productora.

Resultados esperados  Medios de verificacion

Indicador objetivamente verificable

RE.2.1 Lista de objetivos Informe donde se
que desean alcanzar los detalla la lista de
stakeholders mediante el ~ objetivos segmentado
uso de las herramientas por tipo de usuario.

del moédulo de generaciéon  Material audiovisual de

de pedidos de SAP. las entrevistas

realizadas.

Matriz de trazabilidad completa que
evidencie el uso del 100% del
material audiovisual.
Aprobacion del 100% del informe por
parte de 2 stakeholders / usuarios del
sistema.
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RE.2.2 Requerimientos Informe en donde se Matriz de trazabilidad completa que
funcionales y criterios de especifican los evidencie el uso del 100% del

aceptacion priorizados requerimientos material audiovisual.
por parte de los usuarios,  funcionales definidos =~ Aprobacion del 100% del informe por
clientes y la organizacion.  por tipos de usuario. parte de 2 stakeholders / usuarios del

Material audiovisual de sistema.
las entrevistas
realizadas.

RE.2.3 Problemas de Informe en donde se Matriz de trazabilidad completa que
usabilidad identificados  detallan los problemas evidencie el uso del 100% del
por los stakeholders en reportados por tipo de material audiovisual.

las interfaces actuales del usuario. Aprobacion del 100% del informe por
modulo de generacion de  Material audiovisual de  parte de 2 stakeholders / usuarios del

pedidos de SAP. las entrevistas sistema.
realizadas. Aprobacion del 100% del informe por

parte de 1 especialista de HCIL.

Tabla 3: Mapeo de objetivos, resultados y verificacion del objetivo especifico 3

Objetivo 3: Disefiar y evaluar una nueva propuesta de interfaces graficas del modulo de
generacion de pedidos de SAP ERP teniendo en cuenta el contexto de uso y los objetivos de
los usuarios de una empresa productora.

Resultados esperados  Medios de verificacion Indicador objetivamente verificable

RE.3.1 Disefio del Prototipos de baja Aprobacion del 100% de los

prototipo de las interfaces fidelidad. prototipos de baja fidelidad por parte
graficas de usuario en de 1 especialista de HCI.
baja fidelidad.

RE.3.2 Disefio del Prototipos de alta Aprobacion del 100% de los
prototipo de las interfaces fidelidad. prototipos de alta fidelidad por parte
graficas de usuario en alta de 1 especialista de HCI.

fidelidad.
RE.3.3 Evaluaciéon dela  Informe del andlisis de ~ Aprobacién al 100% de los resultados
usabilidad de las los problemas de de la evaluacion por parte de 1
interfaces por parte de usabilidad reportados especialista de HCI.
expertos en HCI. que deben ser atendidos

en el redisefio.

Tabla 4: Mapeo de objetivos, resultados y verificacion del objetivo especifico 4

Objetivo 4: Validar la nueva propuesta de interfaces graficas del modulo de generacion de
pedidos de SAP ERP y determinar el aumento en el nivel de usabilidad alcanzado.

Resultados esperados  Medios de verificacion Indicador objetivamente verificable
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RE.4.1 Plan de pruebas Documento que Aprobacion al 100% de la
para la evaluacion de especifique el plan planificacion de la prueba por parte de
usabilidad de las estructurado mediante 1 especialista de HCI.
interfaces graficas de los el cual se van a realizar
modulos de generacion las pruebas de
de pedidos de SAP. usabilidad con los
usuarios.
RE.4.2 Evaluacion del Reporte donde se Aprobacion al 100% del reporte de
grado de usabilidad especifique el nivel de  usabilidad y determinacion del nivel
alcanzado por las usabilidad alcanzado  de usabilidad alcanzado por parte de 1
interfaces graficas por las interfaces especialista de HCI.
actuales de los modulos graficas actuales.
de generacion de pedidos
de SAP.
RE.4.3 Evaluacion del Reporte donde se Aprobacion al 100% del reporte de
grado de usabilidad especifique el nivel de  usabilidad y determinacion del nivel
alcanzado por la nueva usabilidad alcanzado

de usabilidad alcanzado por parte de 1

por la nueva propuesta especialista de HCIL.
de interfaces gréficas.

propuesta de interfaces
gréficas de los modulos
de generacion de pedidos

de SAP.
RE.4.4 Anélisis Informe en donde se Aprobacion al 100% del reporte de
comparativo del nivel de detalle el analisis analisis comparativo por parte de 1
usabilidad alcanzado comparativo de la especialista de HCI.
entre las interfaces version actual y la
graficas actuales y la propuesta de redisefo
nueva propuesta. de las interfaces
graficas.

1.3 Herramientas, métodos y procedimientos

1.3.1 Resumen de herramientas, métodos y procedimientos

Las Tablas 5, 6, 7 y 8 detallan las herramientas, métodos y procedimientos que seran

utilizados en el presente proyecto de tesis para la realizacion de los objetivos especificos 1, 2,

3 y 4 respectivamente.

Tabla 5: Herramientas, métodos y procedimientos por utilizar en el objetivo 1.

Objetivo 1: Identificar y especificar el contexto de uso bajo el cual los usuarios de una
empresa productora interactian con los modulos de generacion de pedidos de SAP ERP.
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Resultados esperados

Herramientas, métodos y procedimientos

RE.1.1 Lista de stakeholders o
grupos de interés involucrados en
los procesos de generacion de
pedidos.

RE.1.2 Definicion de los perfiles
de usuario y andlisis de las tareas
desarrolladas.

Mapa de stakeholders.
Entrevistas semiestructuradas
Zoom,

Herramientas de videoconferencia:

Google Meets, Microsoft Teams.

Task Analysis

Personas

Entrevistas semiestructuradas
Herramientas de videoconferencia:
Google Meets, Microsoft Teams.

Zoom,

Tabla 6: Herramientas, métodos y procedimientos por utilizar en el objetivo 2.

Objetivo 2: Establecer los objetivos y necesidades de los usuarios para que el disefio de las

interfaces se encuentre alineado con los requerimientos funcionales de una empresa

productora.

Resultados esperados

Herramientas, métodos y procedimientos

RE.2.1 Lista de objetivos que
desean alcanzar los stakeholders
mediante el uso de las
herramientas del modulo de
generacion de pedidos de SAP.

RE.2.2 Requerimientos
funcionales 'y  criterios de
aceptacion priorizados por parte de
los usuarios, clientes y la
organizacion.

RE.2.3 Problemas de usabilidad
identificados por los stakeholders
en las interfaces actuales del

moddulo de generacion de pedidos
de SAP.

User Journey Map.

Empathy Map.

Entrevistas semiestructuradas.
Herramientas de videoconferencia:
Google Meets, Microsoft Teams.

Zoom,

Historias de usuario.
MoSCoW Prioritization Method.
Herramientas de videoconferencia: Zoom,

Google Meets, Microsoft Teams.

Entrevistas semiestructuradas.
Herramientas de videoconferencia:
Google Meets, Microsoft Teams.

Zoom,

Tabla 7: Herramientas, métodos y procedimientos por utilizar en el objetivo 3.

Objetivo 3: Disefiar y evaluar una nueva propuesta de interfaces graficas del médulo de
generacion de pedidos de SAP ERP teniendo en cuenta el contexto de uso y los objetivos
de los usuarios de una empresa productora.
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Resultados esperados

Herramientas, métodos y procedimientos

RE.3.1 Disefio del prototipo de las
interfaces graficas de usuario en
baja fidelidad.

RE.3.2 Disefio del prototipo de las
interfaces graficas de usuario en
alta fidelidad.

RE.3.3
usabilidad de las interfaces por
parte de especialistas en HCIL.

Evaluacion de la

Prototipos de baja fidelidad: Wireframes.

Herramienta de prototipado: Balsamig.

Prototipos de alta fidelidad: Mockups.
Herramienta de prototipado: Figma.
Lineamientos y estandares de disefo.
SAP Screen Personas.

Evaluacion heuristica.

Tabla 8: Herramientas, métodos y procedimientos por utilizar en el objetivo 4.

Objetivo 4: Validar la nueva propuesta de interfaces graficas del modulo de generacion

de pedidos de SAP ERP y determinar el aumento en el nivel de usabilidad alcanzado.

Resultados esperados

Herramientas, métodos y procedimientos

RE.4.1 Plan de pruebas para la
evaluacion de usabilidad de las
interfaces graficas de los modulos
de generacion de pedidos de SAP.

RE.4.2 Evaluacion del grado de
usabilidad alcanzado por las
interfaces graficas actuales de los

modulos de generacion de pedidos
de SAP.

RE.4.3 Evaluacion del grado de
usabilidad alcanzado por la nueva
propuesta de interfaces graficas de
los moddulos de generacion de
pedidos de SAP.

RE.4.4 Analisis comparativo del
nivel de usabilidad alcanzado entre
las interfaces graficas actuales y la
nueva propuesta.

Prueba de usabilidad con usuarios.
Herramientas
Google Meets, Microsoft Teams.

Prueba de usabilidad con usuarios.
Herramientas
Google Meets, Microsoft Teams.

Prueba de usabilidad con usuarios.
Herramientas
Google Meets, Microsoft Teams.

Prueba de usabilidad con usuarios.
Pruebas estadisticas de
numérica.

de videoconferencia:

de videoconferencia:

de videoconferencia:

Zoom,

Zoom,

Zoom,

experimentacion
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1.3.2 Definicion de herramientas, métodos y procedimientos
1.3.2.1 Mapa de stakeholders

Esta herramienta visual utiliza una matriz de cuatro cuadrantes para identificar y
categorizar a los grupos de interés en un proyecto. Su objetivo es gestionar adecuadamente las
expectativas, la informacion y la frecuencia de reuniones (Lopez, 2021). Para ello, este busca
enfatizar 2 criterios: nivel de interés y nivel de influencia. Los stakeholders con alto interés e
influencia requieren contacto cercano, mientras que aquellos con alto interés, pero baja
influencia deben mantenerse informados. Asimismo, los stakeholders con baja influencia, pero
alto interés deben mantenerse satisfechos con los resultados, y aquellos con bajo interés y baja
influencia solo necesitan informacion ocasional, pero mantenerse lejanos en la toma de
decisiones.

En este proyecto, se emplea este mapa para identificar y gestionar las relaciones con los

stakeholders de la empresa productora.
1.3.2.2 Entrevistas semiestructuradas

Es una técnica de comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto
de estudio la cual es utilizada para la recoleccion de informacion y datos cualitativos mediante
un didlogo coloquial. La particularidad de las entrevistas semiestructuradas es que, si bien
necesitan de una estructura de preguntas y tematicas preparada previamente por el investigador,
existe flexibilidad durante la entrevista en donde se puede adaptar el flujo o desarrollo de la
conversacion para aclarar puntos no entendidos al 100% o ahondar en nuevos puntos de interés
que surgen y son determinantes para el proyecto (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela, 2013).

En el presente proyecto de tesis, se va a utilizar esta técnica como medio de comunicacion
con los stakeholders de la empresa productora con el fin de obtener informacién respecto a los

objetivos, expectativas, necesidades y problemas en su relacion con los médulos de SAP.
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1.3.2.3 Task Analysis

Es un método que permite realizar un estudio de la manera en la que los usuarios
completan actividades con caracteristicas observables de inicio a fin (Rosala, 2020). Este
método consta de dos fases para especificar y analizar el contexto de uso del usuario:

e Fase 1 de recoleccion de informacion: Se aclara el detalle de las tareas del usuario a
través de entrevistas semiestructuradas, grabacion de sesiones y simulaciones donde el
investigador recrea las tareas que el usuario emplea en el sistema (Rosala, 2020).

e Fase 2 de andlisis de las tareas: Se estructura la informacién recopilada utilizando
herramientas como los Hierarchical Task-Analysis Diagram (HTA). En estos, a partir
de un objetivo de realizacion de una tarea, se especifican los pasos a seguir para
lograrlo, ademas de recolectar métricas como subactividades, frecuencia, complejidad,

requerimientos externos y tiempo de completitud (Rosala, 2020).
1.3.2.4 Personas

Dentro de los proyectos de disefio de interfaces graficas y estudios de usabilidad, se
emplea la técnica de "Personas" para representar a los usuarios clave. Cada tipo de usuario se
representa con una caricatura y se incluye informacion sobre su personalidad, expectativas,
objetivos, escenarios de uso, asi como las tareas y procesos que realizan. (Maguire, 2001). De
acuerdo con la organizacion “U.S. General Services Administration” las ventajas de esta
técnica son (U.S. General Services Administration, 2022):

e Mejorar la toma de decisiones al proporcionar informacion detallada sobre los usuarios
y sus consideraciones en el mundo real.

e Permitir que las decisiones tomen un enfoque en funcion de los comportamientos de
los usuarios.

e Una forma sencilla de priorizar las necesidades y aspectos importantes de los usuarios.
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En el presente proyecto, esta técnica sera utilizada en la etapa de reconocimiento y

analisis del contexto de uso de los usuarios al interactuar con los mdodulos de venta de SAP.
1.3.2.5 User Journey Map

Herramienta visual a manera de mapa que muestra las fases que los usuarios atraviesan
durante sus procesos para alcanzar sus objetivos (Gibbons, 2018). Este mapa contiene
informacion relevante para el entendimiento de las funcionalidades y necesidades de un usuario
cuando interactlia con las interfaces graficas como:

e Los actores o usuarios finales del sistema que desarrollan las actividades y las fases.

e Los escenarios y expectativas de los usuarios, describiendo el contexto y objetivos de
las tareas.

e Las fases del journey los cuales describen a alto nivel las partes del proceso final.

e Las acciones, mindests y emociones, detallando las tareas, pensamientos y emociones
de los usuarios, lo que refleja su nivel de satisfaccion o frustracion.

e Las oportunidades, que son ideas generadas en colaboracion con los usuarios para
identificar mejoras y necesidades urgentes en el proceso

En este proyecto se utilizara esta herramienta como parte de la fase 2 del marco de trabajo
DCU con la finalidad de analizar exhaustivamente los objetivos, requerimientos funcionales de

los usuarios y posibles puntos de dolor o frustracion de ellos con las interfaces.
1.3.2.6 Empathy Map

Herramienta visual, a manera de matriz de 4 cuadrantes, que sirve para complementar el
conocimiento y entendimiento de los tipos de usuarios y sus deseos o necesidades frente a un
proyecto de disefio (Gibbons, 2018). Su importancia radica no solo en que el investigador

entienda mas al usuario, sino que permite que este pueda dar a entender a personas externas y
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colegas el tipo de usuarios al cual esta brindando una ayuda o soporte. Esta matriz cuenta con

4 secciones o cuadrantes detalladas a continuacion:

Says: Aqui se detallan las declaraciones directas que el usuario hace durante entrevistas

relacionadas con el proyecto. Estas suelen ser ideas o citas breves.

e Thinks: En este cuadrante se especifica lo que el usuario describe y piensa respecto a su
experiencia con el producto de software.

e Does: En este cuadrante se especifican las acciones concretas que el usuario realiza al
llevar a cabo sus tareas y procesos en el producto de software.

e Feels: Aqui se capturan las emociones y estados emocionales que los usuarios

mencionan al describir su experiencia con las interfaces y los productos de software.
1.3.2.7 Historias de Usuario

En la Ingenieria de Requisitos Agiles, las “Historias de Usuario" son utilizadas para
definir las funcionalidades y necesidades del producto de software desde la perspectiva del
usuario. Estas historias se redactan de manera cercana al lenguaje del usuario. Cada una
proporciona detalles esenciales para el proceso de disefio de la solucidn, incluyendo la
descripcion de la necesidad del usuario, la estimacion de esfuerzo de implementacion, la
prioridad de acuerdo con la urgencia del usuario y los criterios de aceptacion y satisfaccion del
usuario (Menzinsky, Lopez, Palacio, Sobrino, Alvarez, Rivas, 2020).

Para el presente proyecto se utilizard esta herramienta dentro de la etapa de definicion e
identificacion de los requerimientos funcionales de los stakeholders de la empresa productora
con la finalidad de poder enfocar, ajustar y alinear el disefio de la nueva propuesta de interfaz

de los modulos de venta de SAP.
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1.3.2.8 MoSCoW Prioritization Method

La priorizacion MoSCow es una técnica utilizada para clasificar y priorizar las
necesidades del usuario de manera que se haga un correcto progreso y se cumpla con las
expectativas y tiempos del proyecto (Agile Business Consortium Limited, s.f). Se divide en
cuatro categorias cualitativas:

e Must Have: Requerimientos obligatorios que deben ser resueltos.

e Should Have: Requerimientos importantes, pero no vitales; su omision no impide el
logro de objetivos.

e Could Have: Requerimientos deseables, pero no criticos; su omision no tiene un
impacto negativo.

o Won't Have this time: No se consideraran en este momento por falta de importancia o
alcance del proyecto en acuerdo con el cliente.

En este proyecto, se utilizard esta técnica para comprender la importancia de las
necesidades relacionadas con el disefio de las interfaces graficas de SAP. Esto permitira
organizar el proyecto y garantizar el cumplimiento de las expectativas y objetivos de los

usuarios de manera progresiva.
1.3.2.9 Prototipos de baja fidelidad

Los prototipos de baja fidelidad son aquellos bosquejos de propuesta de disefio en donde
se presentan aspectos generales del sistema o de las interfaces a disefiar como la estructura y
distribucion de componentes visuales, y la interaccion del usuario a alto nivel (Granollers, s.f).

Para esta fase de prototipado se emplearan wireframes, que son esbozos del disefio
propuesto para dar una idea general y comprender el concepto de la propuesta (Miro, 2022).
Ademas, incluyen wireflows para mostrar la secuencia de navegacion en los procesos.

La herramienta de prototipado elegida para desarrollar estos wireframes de baja fidelidad

sera Balsamiq la cual es una aplicacion web disponible desde 2008 (Balsamiq, 2022).
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1.3.2.10 Prototipos de alta fidelidad

A diferencia de los prototipos de baja fidelidad, los prototipos de alta fidelidad son
representaciones detalladas de la interfaz grafica que permiten a los usuarios interactuar con
ella como si fuera el servicio real (Gobierno del Peru, s.f). Este nivel de detalle facilita la
realizacion de pruebas de usabilidad y la aplicacion de ajustes o redisefios en base al feedback
de los usuarios o expertos en usabilidad.

Para el presente proyecto se utilizard como herramienta de desarrollo de mockups de alta

fidelidad Figma. Esta es una herramienta creada en el afio 2015 (Figma, 2022).

1.3.2.11 SAP Screen Personas

SAP Screen Personas es un framework de personalizacion de la interfaz grafica de
usuario (GUI) de SAP ERP cuyo objetivo es simplificar las pantallas clasicas de SAP ERP, lo
que permite a los usuarios de IT y expertos en SAP mejorar la adopcion del software, agilizar
la navegacion en los procesos comerciales y aumentar la productividad y satisfaccion del
usuario final (Spielvogel, Steinhauer, Barnard, & Deep, 2017).

En el presente proyecto se utilizard SAP Screen Personas para desarrollar la propuesta
de redisefio, con el objetivo de mejorar la usabilidad y la interaccion de los usuarios de la

empresa productora con el software de SAP.

1.3.2.12 Evaluacion heuristica

Es un método de inspeccion y evaluacion del grado de usabilidad de interfaces graficas
en donde expertos revisan prototipos o interfaces finales para identificar problemas de
usabilidad que puedan afectar el desempefio de tareas y procesos (Maguire, 2001). Asimismo,
uno de los enfoques mas utilizados para la evaluacion heuristica es el de Nielsen, que categoriza

los errores identificados en base a 10 lineamientos. Estos son principios que abarcan todas las
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caracteristicas necesarias para garantizar un nivel adecuado de usabilidad (Choma, Zaina, da
Silva, 2016).

Para el presente proyecto se utilizara la evaluacion heuristica durante la fase 3 del marco
de trabajo DCU (Disefio de la solucion) como parte de una evaluacion constante desde el punto

de vista de especialistas en HCI.
1.3.2.13 Prueba de usabilidad con usuarios

Las pruebas con usuarios son un método de evaluacion de la usabilidad de interfaces
gréficas en donde los usuarios finales realizan tareas predefinidas mientras los evaluadores
observan su interaccion, desarrollo de tareas y expresiones verbales (Calvo-Fernandez, Ortega,
Valls, s.f). Posteriormente, los investigadores analizan los resultados para identificar aspectos
a corregir y comparar las percepciones del usuario con las del investigador (Calvo-Ferndndez,
Ortega, Valls, s.1).

En este proyecto se utilizara este método de evaluacion de usabilidad como parte de la
fase final del marco de trabajo DCU para determinar el grado o nivel de usabilidad alcanzado

por las interfaces actuales y la nueva propuesta redisefiada de los modulos de venta de SAP.
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Capitulo 2. Marco Conceptual

2.1 Introduccion

El presente capitulo tiene como objetivo la identificacion y descripcion de aquellos
conceptos relevantes que se relacionan directamente con la contextualizacion de la

problematica del proyecto de tesis.

2.2 Desarrollo del marco

2.2.1 Enterprise Resource Planning (ERP)

En la actualidad, el uso de tecnologias de la informacion (TI) y el desarrollo de software
desempefian un papel crucial en la gestion de empresas. La creciente necesidad de medir,
analizar y optimizar las actividades comerciales se debe a la constante recepcion y
procesamiento de grandes volimenes de datos en un mercado altamente competitivo y
distribuido. Ademas, las empresas realizan una amplia variedad de tareas y procedimientos
criticos para su sostenibilidad y crecimiento (Wong et al., 2016).

Ante dicha necesidad mencionada, se han desarrollado los sistemas de planificacion de
recursos empresariales (ERPs). Estos sistemas son una red o arquitectura de sistemas
integrados que dan soporte, mejoran, respaldan y completan los procesos relacionados a la
gestion de los business process management (BPM) (Wong et al., 2016). En otras palabras, los
ERPs son sistemas que integran y procesan informacion de diversas areas funcionales de una
empresa, como finanzas, contabilidad, produccion, compras, ventas, recursos humanos, cadena
de suministro y logistica, entre otras (Gémez & Suarez, 2009).

Actualmente, uno de los lideres del mercado en sistemas ERP es SAP, una empresa
multinacional alemana fundada en 1972. Su objetivo principal es empoderar a las personas y
unir a las organizaciones para trabajar de manera eficiente y proporcionar informacion

comercial que mantenga a las empresas por delante de la competencia (Wong et al., 2016).
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Este concepto se relaciona con la problematica del proyecto porque estos sistemas estan
evolucionando para adaptarse a diversas aplicaciones y contextos comerciales. Cada contexto
contiene grandes cantidades de datos para su procesamiento, lo que dificulta la integracion
sencilla de los business process management (BPM) en los sistemas ERP y finalmente se

traduce en una complejidad hacia el usuario (Wong et al., 2016)

2.2.2 Moédulo de generacion de érdenes de venta

Dentro de los procesos de SAP ERP, se encuentra un conjunto de procesos funcionales
en el nucleo llamado Sales and Distribution (SD), que tiene como objetivo administrar los
datos relacionados con la gestion de clientes y productos (O’Donnell, 2018). Este mddulo
funcional busca una gestion optimizada e integrada con todas las 4reas de venta y esta
vinculado con otros modulos centrales, como Production Planning (PP), Plant Maintenance
(PM), Quality Management (OM), Materials Management (MM), Finance and Controlling
(FICO), and Human Resources (HR) (O’Donnell, 2018).

Dentro del modulo central SD, se encuentra el proceso de generacion de pedidos
conocido como VAOI. Este proceso se encarga de crear 6rdenes de venta al gestionar
informacion crucial, como datos del cliente, productos y servicios solicitados, precios y
condiciones de venta (incluyendo descuentos), programacion de fechas y cantidades de entrega,
asi como la gestion de informacion de envio y facturacion relacionada con los clientes y sus
caracteristicas. Ademas, VAOI proporciona apoyo para verificar la disponibilidad de inventario
y los limites de crédito, garantizando asi la integridad y confiabilidad de las transacciones.

Este concepto se relaciona con la problematica central del proyecto porque el mdodulo
VAOI, a pesar de tener una amplia gama de funciones integradas en varios aspectos del
negocio, enfrenta un problema informado. La abundancia de funcionalidades y opciones ha
llevado a interfaces graficas complicadas que no permiten alcanzar los niveles de productividad

deseados. Esto se debe a que estas interfaces estan disefiadas para la cohesion y la integracion
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de diversas aplicaciones comerciales, destinadas a multiples tipos de negocios y no a un
contexto de uso especifico (Kumar, Tadayoni, & Sorensen, 2016). En resumen, existe la
necesidad de reingenierizar o redisefiar estas interfaces para lograr una mayor productividad en

el proceso en contextos de uso de usuarios finales especificos.

2.2.3 Requerimiento funcional

Un requerimiento funcional se refiere a una necesidad del usuario que debe ser
claramente definida y validada, de modo que pueda ser analizada y tenida en cuenta por el
equipo de desarrollo de software durante todas las etapas del proceso de creacion de un sistema
(Maguire, 2001). La trascendencia de este concepto es tan alta que existen diversos métodos y
frameworks para su correcta extraccion. Uno de los marcos ISO que especifica las
caracteristicas que deben cumplir los requerimientos funcionales es el ISO 13407 en donde se
menciona que se debe (ISO 13407, 1999)

e Identificar la gama de usuarios relevantes y otro personal en el disefo.

e Provisionar una declaracion clara de los objetivos del disefio.

e Indicar las prioridades apropiadas para los diferentes requisitos.

e Provisionar puntos de referencia medibles contra los cuales se puede probar el disefio
emergente.

e Evidenciar la aceptacion de los requisitos por parte de las partes interesadas o sus
representantes.

e Realizar una documentacion clara de los requisitos e informacion relacionada. Ademas,
se debe gestionar sus cambios durante todas las etapas de desarrollo.

Este concepto se relaciona con la problematica del proyecto de tesis porque en la
actualidad la gestion de recursos empresariales cada vez se vuelve mas compleja debido a que

estan siendo desarrollados para satisfacer diferentes aplicaciones y contextos comerciales
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(Wong et al., 2016). Esto quiere decir que, los sistemas ERPs estan siendo desarrollados
buscando satisfacer diversos requerimientos funcionales pertenecientes a multiples contextos
y usuarios en simultdneo provocando que los disefios de las interfaces graficas no se alineen

con los objetivos que desean alcanzar los usuarios con sus requerimientos.

2.2.4 Interfaz grafica de usuario (GUI)

Una interfaz gréafica de usuario es aquella interfaz, propia de los productos de software,
que se centra en mostrar elementos visuales para facilitar la interaccion entre el usuario y el
sistema (Suzianti & Arrafah, 2019). Esta debe permitir el uso del contenido y procesos del
sistema, garantizando la correcta entrada y salida de datos. Por otro lado, la ISO 9241-210
define a la GUI como aquellos componentes de software o hardware que proveen al usuario de
informacion y control de flujo de procesos con el objetivo de que pueda lograr
satisfactoriamente las tareas que tenia asignadas en el sistema (ISO, 2006).

En la actualidad, el disefio de las interfaces graficas de usuario es esencial para el éxito
de un software porque deben adaptarse al contexto y las necesidades del usuario para lograr
una interaccion eficiente.

Este concepto se relaciona con la problematica central de la tesis porque las interfaces
gréaficas de usuario de los modulos de SAP ERP estan reportando bajos niveles de usabilidad,

lo que afecta la interaccion entre el sistema, los procesos y los objetivos del usuario final.

2.2.5 Usabilidad

Segun la ISO 9241-210, la usabilidad hace referencia a una medida de calidad de un
producto de software o sistema cuyo objetivo es el de garantizar que usuarios especificos, en
un contexto de uso, puedan alcanzar las metas y objetivos planteados medido a través de la

efectividad, eficiencia y la satisfaccion de los usuarios (ISO, 2010).
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Por otro lado, el reconocido ingeniero de la usabilidad Jakob Nielsen definio en 1993 en
su libro “Usability Engineering” 5 atributos que deben cumplir las interfaces graficas para ser
consideradas “usables” (Nielsen, 1993).

e (apacidad de Aprendizaje: Indica que la interfaz grafica debe facilitar el aprendizaje
de uso.

e Eficiencia: Indica que la interfaz grafica permite un alto rendimiento y productividad
una vez aprendida

e Memorabilidad: Indica que la interfaz grafica debe ser facil de recordar y ajustarse a las
necesidades del usuario.

e Tolerabilidad de errores: Indica que la interfaz grafica debe prevenir errores y permitir
la recuperacion en caso de que ocurran.

e Satisfaccion: Indica que la interfaz grafica debe generar placer y satisfaccion en el
usuario al interactuar con el sistema, dependiendo del contexto y las necesidades

Un ejemplo que relacione este concepto con la problematica es que las interfaces graficas
de los modulos de generacion de pedidos de SAP deben cumplir las caracteristicas
mencionadas para ser consideras “usables” frente a los ojos de los usuarios finales los cuales
pertenecen a un contexto de uso de una empresa productora de lozas cerdmicas, y de esa manera
puedan cumplir con sus objetivos y sentir una satisfaccion en la interaccion con el sistema.

Es esencial tener en cuenta el concepto de usabilidad en todas las etapas de desarrollo y
disefio de las interfaces graficas, ya que problemas de usabilidad pueden ser criticos para el
éxito o fracaso del software (Abdelaziz et al., 2016). Resolver estos problemas puede requerir
inversiones significativas en tiempo, dinero y recursos, incluso retrocediendo en fases previas

de desarrollo e implementacion.
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2.2.6 Metodologia centrada en el usuario

Segtn la ISO 9241-210, denominada como “Human-centred design for interactive
systems”, define las metodologias centradas en el usuario como aquellas que garantizan un
enfoque especial en el usuario y sus necesidades en todas las fases del desarrollo de sistemas
interactivos (ISO, 2010). Esta metodologia orienta a los equipos de desarrollo a crear sistemas
que promuevan eficacia, eficiencia, bienestar humano, satisfaccion del usuario, accesibilidad y
sostenibilidad, al mismo tiempo que mitigan posibles efectos negativos en la salud, seguridad
y rendimiento (ISO, 2010).

Uno de los marcos de trabajo que siguen esta metodologia, presentado en la ISO 9241-
210, fue el denominado como “Disefio Centrado en el Usuario” (DCU). Este marco de trabajo
es una metodologia de desarrollo que coloca al usuario en el centro de todas las etapas de disefio
para satisfacer sus necesidades funcionales y no funcionales (Garreta & Mor, s.f).

Sino se emplean técnicas centradas en el usuario en el desarrollo de sistemas interactivos,
se puede afectar el éxito del sistema desde la perspectiva del usuario. Esto conlleva una
disminucion de la productividad, mayores costos de entrenamiento, menor comodidad, estrés

en el uso y pérdida de ventaja competitiva (ISO, 2010).

2.2.7 Experiencia de usuario (UX)

La experiencia de usuario (UX) abarca todos los efectos percibidos por un usuario al
interactuar con un software (Harston & Pyla, 2019). Segiin Rex Harston y Pardha Pyla en su
libro “The UX Book”, sus caracteristicas clave incluyen

e Interaccion directa e indirecta con el sistema, que abarca elementos como iconos y
mensajes, asi como la memorabilidad y la percepcion del usuario.
e Comprende la totalidad de efectos, incluyendo percepciones, emociones, placer y la

identificacién con un contexto, como una empresa 0 marca.
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e La UX es subjetiva y puede variar incluso en condiciones idénticas, ya que es una
experiencia interna Unica para cada individuo.
e El contexto de uso es fundamental, ya que afecta la alineacion y la identificacion del
usuario con la interfaz del sistema.
Como se evidencia, la experiencia de usuario va mas alld del disefio de interfaces
graficas, incluyendo percepciones y sensaciones de los usuarios al interactuar con el sistema.
Un ejemplo que evidencia la relacién del concepto con la problematica es que, si no se
considera la experiencia de usuario en el disefio del mdédulo de generacion de pedidos de SAP,
y no se adapta a un contexto especifico ni se tienen en cuenta las percepciones de usuarios
especificos, puede resultar en insatisfaccion y problemas para las organizaciones en términos

de productividad, rendimiento y costos.

2.2.8 Evaluacion de la usabilidad

Segun la ISO 9241-210, el concepto de evaluacion de usabilidad se refiere a una fase que
puede aplicarse en cualquier etapa del desarrollo de software para comprender mejor las
necesidades del usuario y medir la satisfaccion y el cumplimiento de los requerimientos (ISO,
2010). Esta evaluacion puede involucrar a expertos en Usability Inspection Methods (UIMs)
que utilizan métodos empiricos (Choma et al., 2016), asi como a usuarios finales que participan
en User Acceptance Tests (UAT) para evaluar el disefio funcional y la experiencia del usuario
(Xu et al., 2019).

A manera de ejemplo, este concepto se relaciona directamente con la problematica
porque la omision o mala ejecucion de la evaluacion de usabilidad puede llevar al fracaso del
producto de software al no verificar la satisfaccion y el cumplimiento de los requerimientos del

usuario (originales o propuestos).



28

Capitulo 3 - Estado del Arte
3.1 Introduccion

En este capitulo, se realiza una revision sistematica de la literatura para identificar
estudios previos relacionados con el proyecto de tesis, incluyendo problematicas y conceptos
clave. Se busca comprender el estado actual de las investigaciones en el tema a abordar. Esta
revision sigue las pautas de Kitchenham & Charters para identificar investigaciones relevantes

de manera ordenada y metodica (Kitchenham & Charters, 2007).

3.2 Objetivos de la revision

Con la presente revision sistematica se busca:

1. Identificar estudios que mencionan, detallan y justifican problemas o desafios de
usabilidad reportados con relacion al uso de las interfaces graficas de los ERPs teniendo
un enfoque especial con SAP.

2. Identificar estudios que justifiquen las razones o motivaciones por las que expertos han
visto la necesidad de realizar un rediseiio de las interfaces graficas de los modulos de
los sistemas ERPs y el impacto de estas decisiones en las organizaciones.

3. Identificar estudios y proyectos concluidos en donde se haya aplicado técnicas y
métodos propios de algiin marco de “Disefio Centrado en Usuario” con la finalidad de
realizar un disefio o redisefio de interfaces graficas haciendo un énfasis particular en

proyectos relacionados con ERPs y mddulos de gestion de ventas.

3.3 Planificacion de la Revision

3.3.1 Definicion de las preguntas de investigacion

Partiendo de los objetivos previos, se formulan las preguntas de revision utilizando una

tabla PICOC (Poblacion, Intervencion, Comparacion, Resultados, Contexto). Esta Tabla B1,
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ubicada en el Anexo B “Informacion adicional de la Revision Sistematica” fue desarrollada
siguiendo las pautas de Petticrew y Roberts en la publicacion "Systematic reviews in the social
sciences: A practical guide" (Petticrew & Roberts, 2008). A continuacion, se formulan las
preguntas de revision:

e P1: ;Cudles han sido los problemas y cuestiones que han reportado los usuarios al
momento de interactuar con interfaces graficas de modulos ERP o SAP ERP y como
han influenciado en la interaccion de los usuarios con estos?

e P2: ;Qué motivos o desafios han generado que investigadores realicen pruebas de
usabilidad en las interfaces graficas de modulos ERP o SAP ERP y como impactan en
el logro de objetivos de una organizacion?

e P3:;Qué técnicas, métodos y herramientas, de alguna metodologia de disefio centrada
en el usuario, han sido utilizados en el diseflo o redisefio de médulos de ERP o SAP

ERP y como han sido aplicados?

3.3.2 Estrategias de seleccion y busqueda

En esta seccion, se establecen los motores de busqueda, fuentes, términos clave para las
cadenas de busqueda, y los criterios de inclusion y exclusion para determinar la relevancia de

los documentos para el proyecto de tesis.
3.3.2.1 Seleccion de motores de busqueda

Se seleccionaron las bases de datos IEEE Xplore (https.//ieeexplore.ieee.org/) y Scopus
(http://www.scopus.com/) para la busqueda de investigaciones debido a su disponibilidad a
través de los recursos oficiales de la PUCP y su relevancia para la especialidad de "Ingenieria

Informatica".
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3.3.2.2 Definicion de términos y sinénimos

A partir de los criterios de la tabla PICOC, se identifican términos claves y relacionados
que optimicen y diversifiquen la capacidad de busqueda deseada. En la Tabla B2 del Anexo B,

se muestra con el detalle de los términos claves y relacionados como abreviaturas y sindnimos.
3.3.2.3 Elaboracion de cadenas de busqueda

Para la elaboracion de las cadenas de busqueda, se utilizan los términos claves definidos
en el apartado anterior y se procede a formar grupos con los términos relacionados mediante el
operador logico OR. Asimismo, para unir cada grupo formado se utiliza el operador logico
AND. La cadena resultante es:

(C1 OR C2) AND C3 AND (C4 OR C5) AND Ce.
En el apartado 2 del Anexo B titulado “Cadenas de busqueda”, se muestra las cadenas

resultantes segin sintaxis por motor de busqueda.
3.3.2.4 Documentos encontrados

La Tabla 9 resume los resultados de la busqueda realizada el 28 de marzo de 2022 en los
motores de busqueda seleccionados. Se obtuvieron un total de 399 estudios, de los cuales se
eliminaron 34 duplicados, quedando 21 estudios primarios. Es importante destacar que se
aplico un filtro de fecha de publicacion a partir de 2010 para analizar problemas, tendencias y

estrategias recientes en el tema.

Tabla 9: Resultado de busqueda en bases de datos.

Motor de # Documentos # Documentos # Documentos
busqueda encontrados duplicados relevantes
IEEE Xplore 58 13 2
Scopus 341 21 19

Total 399 34 21
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3.3.2.5 Criterios de inclusion y exclusion

En esta seccion se destacan los criterios de inclusion y exclusion clave para evaluar la

fiabilidad, validez y relevancia de las investigaciones o documentos en relacion con el objetivo

del proyecto de tesis. Los criterios de inclusion para los documentos encontrados son:

CI1: El documento reporta, de manera justificada mediante métodos propios de una
evaluacion de usabilidad, la presencia de problemas, cuestiones y desafios con respecto
a las interfaces graficas de modulos de ERPs enfocado a empresas del rubro
productivo/comercial.

CI2: El documento presenta la utilizacion de métodos de analisis y evaluacion propios
de la “Ingenieria de la Usabilidad”, HCI, DCU o UI con relacién a los modulos de ERPs
enfocado a empresas del rubro productivo/comercial.

CI3: El documento presenta la utilizacion del marco de trabajo DCU (aplicacion de
metodologia y técnicas) / usabilidad / HCI / UI aplicados al disefio o redisefio de
modulos de ERPs enfocado a empresas del rubro productivo/comercial.

ClI4: El documento incluye el uso de herramientas, como SAP Personas, aplicado al
redisefio de modulos transaccionales de ERPs como SAP ERP.

CI5: El documento esta escrito en idioma inglés o espanol. El idioma inglés por ser
reconocido mundialmente y por la naturaleza y origen de los motores de busqueda

seleccionados. Por otro lado, el espafiol al tratarse de la lengua nativa del tesista.

Por otro lado, se presentan los criterios de exclusion de documentos:

CET1: El documento no se relaciona con la “Ingenieria de la Usabilidad” o con el estudio
de la usabilidad de interfaces graficas en un contexto de ERPs.

CE2: El documento no presenta la utilizacion del marco de trabajo DCU (aplicacion de
metodologia y técnicas) / usabilidad / HCI / UI aplicados al disefio o redisefio de

modulos de ERPs enfocado a empresas del rubro productivo/comercial.
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e CE3: El documento no se centra en la usabilidad / disefio o redisefio de interfaces de
ERPs. Esto debido a que puede tocar estos temas en cualquier otro tipo de producto de
software o sistema de informacion.

e CE4: El documento hace relacion de la experiencia del usuario con temas de Hardware.

3.3.3 Formulario de extraccion

En la siguiente seccion, se presenta el formulario de extraccion disefiado para consolidar
la informacion clave de las investigaciones consideradas relevantes. En la Tabla B3 del Anexo

B, se muestran los campos considerados y sus respectivas descripciones.

3.6 Resultados de la revision

El proceso de busqueda de articulos finalizé tras aplicar los criterios de inclusion y
exclusion, seleccionando los 22 articulos primarios relevantes para responder las preguntas de
revision. En el Anexo B. Informacion adicional de la Revision Sistematica, en la Tabla B4, se
listan los 22 articulos primarios identificados. La informacion recopilada de estos documentos

se encuentra en el anexo B.

3.6.1 Respuesta a la pregunta 1

En esta seccion se presentard la respuesta a la primera pregunta de investigacion
establecida P1. ;Cudles han sido los problemas y cuestiones que han reportado los usuarios al
momento de interactuar con interfaces graficas de médulos ERP o SAP ERP y cémo han

influenciado en la interaccion de los usuarios con estos?
3.6.1.1 Reporte de Resultados

Para dar respuesta a esta pregunta, se ha elaborado la Tabla BS, ubicada en el Anexo B.
Informacién adicional de la Revision Sistematica, que muestra los problemas identificados y

clasificados siguiendo las heuristicas planteadas por Jacob Nielsen en la década de los 90s



33

(Nielsen, 1994). La decision de realizar dicha clasificacion se da porque la mayoria de los
estudios revisados reportan los problemas de usabilidad que presentan las interfaces graficas
de sistemas ERPs en base al incumplimiento de las heuristicas de Nielsen. Esto debido a que
se entiende a estas heuristicas como principios o reglas generales que cubren todas las
caracteristicas que deben seguir los sistemas interactivos para garantizar un nivel apropiado de
usabilidad (Choma et al., 2016).

Asimismo, se menciona que dichas heuristicas son aquellos lineamientos que establecen
buenas practicas de disefio que deben seguir las interfaces graficas de los productos de
software, y se enfocan en abordar caracteristicas que mejoran la usabilidad y experiencia de
usuario como son la capacidad de aprendizaje, la eficiencia, la memorabilidad, la baja tasa de
error y la satisfaccion (Choma et al., 2016).

En dicha tabla, se puede evidenciar que fueron 6 investigaciones en donde se reportaron
problemas de usabilidad con mddulos de ERPs. Estos problemas estuvieron relacionados con

el incumplimiento de 8 heuristicas de Nielsen representando un 80% de estas.
3.6.1.2 Analisis de resultados

La heuristica de Nielsen mas incumplida y en donde se reportd la mayor cantidad de
problemas fue “Disefio estético y minimalista”. Este lineamiento indica que la interfaz grafica
no debe contener informacion irrelevante de manera en que permita al usuario tener una clara
visibilidad de lo que se requiere en un contexto dado (Prasetyo & Soliman, 2021).

En este sentido, se reportd que los mddulos de SAP presentan una sobrecarga de
informacion irrelevante y una falta de estructuracion de los datos manifestada de la siguiente
manera:

¢ Enmateria de visualizacion de reportes y consolidacion de la informacion, SAP muestra
informacion que el usuario hubiese deseado filtrar previamente en una funcion de

seleccion (Babaian, Lucas, Chircu, & Power, n.d.). Finalmente, estos reportes se
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traducen en informes extensos que requieren de tiempo extra para un analisis mas
exhaustivo (Singh & Best, 2016).

e En materia de visualizacion de botones, hay ocasiones en que un boton se encuentra
multiples veces presente en la interfaz grafica. Esto fue reportado en un caso con
multiples botones de actualizacion de la pagina presentes, lo cual conllevo a una
confusion innecesaria al usuario (Asif, AlFrraj, & Alshamari, 2022). Asimismo, existen
casos reportados en donde existe la presencia de botones de acceso restringido, y
ninguna funcionalidad hacia el usuario, y botones cuya funcionalidad es desconocida
(Asif et al., 2022). Para estos casos, la heuristica “Ayuda y documentacion” también
reportd problemas debido a que se presenta informacién tan poco clara o inexistente
hasta el punto en donde, si no recibes capacitacion especializada, es necesario acudir a
Internet para investigar. (Wong et al., 2016).

e Por otro lado, también se ha reportado casos en donde hay botones e informacion oculta
producto del disefio del ERP (Asif et al., 2022), lo cual puede producir la omision de
informacion relevante.

e Por tltimo, en materia de estructuracion de los datos, el mayor problema que presenta
SAP es con relacion a problemas en la navegabilidad entre péaginas, transacciones y
funciones de busqueda. En la actualidad, SAP cuenta una herramienta de navegacion
en forma de menus anidados (Babaian et al., 2017), denominado “SAP Easy Access
Menu”. Este menu es tan masivo y dificil de manejar que la mayoria de los usuarios
tienden a evitarlo mediante acciones como memorizacion de los cddigos de transaccion
y buscarlos directamente (Babaian et al., n.d.).

A consecuencia de toda esta sobrecarga de informacion y funcionalidad, se afecta la
“Flexibilidad y eficacia de uso” porque se va a requerir una alta curva de aprendizaje para

personas que por primera vez interactiian con el sistema (Babaian et al., n.d.) y van a ocurrir
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casuisticas en donde tareas de un solo paso se traduzcan en una sucesion innecesaria (Asif et
al., 2022).

Otra heuristica con gran cantidad de problemas reportados fue “Reconocimiento mas que
recordatorios” en donde se busca que el usuario minimice la utilizacién de la memoria y que
sea la interfaz y sus elementos quienes guien sus acciones (Prasetyo & Soliman, 2021). En ese
sentido los problemas se relacionaron con una alta dificultad para poder determinar la
funcionalidad y propdsito de la interfaz actual, y las situaciones en donde no queda claro cuales
son los pasos siguientes en el desarrollo de alguna transaccion (Prasetyo & Soliman, 2021).

Por otro lado, se evidencian casos con los elementos de entrada y salida de datos en donde
se incumple con la heuristica “Coincidencia del mundo real con el sistema” porque los procesos
son lo suficientemente tediosos de manera que los usuarios no se sienten familiarizados con
estos (Prasetyo & Soliman, 2021). Ademas, estos elementos de entrada y salida de datos en
multiples ocasiones no cumplen con la heuristica “consistencia y estandares” hasta el punto en
que no se logra entender su relacion con el proceso en cuestion. Esto ultimo se ha traducido en
problemas puntuales como el no reconocimiento de cudles campos de entrada son obligatorios
o no (Prasetyo & Soliman, 2021) y que los nombres de las etiquetas “labels” no sean claros
(Asif et al., 2022).

Finalmente, es importante mencionar que se han reportado problemas con relacion a la
falta de retroalimentacion constructiva en respuesta a las acciones y progresos en las
transacciones como mensajes de confirmacion o avisos antes de cualquier accion (Asif et al.,
2022; Prasetyo & Soliman, 2021), lo cual indica una clara falta de “Visibilidad del estado del
sistema” por parte del usuario. Incluso, esta falta de informacion se ve evidenciada en el tema
de la “prevencion y deteccion de errores” porque se ha reportado que existen ocasiones en

donde ocurre la falta de algiin mensaje de alerta crucial en el negocio (Asif et al., 2022).
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3.6.2 Respuesta a la pregunta 2

En esta seccion se presentara la respuesta a la segunda pregunta de investigacion
establecida P2. ;Qué motivos o desafios han generado que investigadores realicen pruebas de
usabilidad en las interfaces graficas de médulos ERP o SAP ERP y como impactan en el logro

de objetivos de una organizacioén?
3.6.2.1 Analisis de resultados

Los principales motivos y desafios reportados que han generado que investigadores
realicen pruebas de usabilidad en las interfaces graficas de modulos ERP hacen referencia a 3
razones que buscan las organizaciones: (1) la mejora de la productividad de sus procesos, (2)
la reduccidn de costos en materia de entrenamiento y reprocesos, y (3) la biisqueda del aumento
de la competitividad mediante la adaptabilidad de los sistemas ERPs ante las necesidades de
un contexto de uso especifico que es cambiante con la evolucion de la globalizacion (Asif et
al., 2022). A continuacion, se detalla cada uno de los puntos mencionados.

El primer motivo hace referencia a la necesidad de mejorar la productividad de los
procesos que se gestionan a través de los ERPs, y esto se traduce en la busqueda de reduccion
considerable de tiempos para completar las tareas designadas (Asif et al., 2022) y que el sistema
permita aumentar y facilitar la capacidad de poder descubrir y reconocer nuevos insights que
apoyen a la toma de decisiones y orienten al logro de resultados (Singh & Best, 2016).

Sin embargo, actualmente las interfaces graficas de los ERPs son complejas y no
permiten llegar a dicho nivel de productividad debido a que estan disefiadas de manera que
buscan la cohesion y el acoplamiento de diferentes aplicaciones comerciales para multiples
tipos de negocios y no un contexto de uso especifico (Kumar, Tadayoni, & Sorensen, 2016).
En otras palabras, las interfaces graficas estan disefiadas de manera que buscan una
productividad colectiva de multiples tipos de negocios, mds no estan pensadas para abarcar

necesidades especificas de una organizacion en particular en su respectivo rubro comercial.
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Ademas, actualmente los sistemas ERPs y sus interfaces hacen que el usuario interactie
con una gran variedad de “puntos de contacto” y opciones de interaccion que en su mayoria
deberian acoplarse de manera conjunta para brindar una experiencia unificada y productiva al
usuario (Xu et al., 2019). Ejemplos de estos puntos de contacto son el acceso y seguridad, los
procesos comerciales que se atienden y el soporte/ayuda al usuario, los cuales deben trabajar
de manera conjunta para guiar al usuario a elevar su productividad. Sin embargo, como se vio
en el desarrollo de la pregunta P1, varios de estos puntos de contacto con las interfaces fallan
o no cumplen con las expectativas de logro, entonces se crea una experiencia negativa en el
usuario final (Xu et al., 2019). Esto finalmente se traduce en que, el volumen de llamadas de
soporte al usuario puede aumentar, o la productividad de los empleados y la eficiencia en la
toma de decisiones comerciales pueden disminuir (Xu et al., 2019).

El segundo desafio que ha motivado a los investigadores a realizar pruebas de usabilidad
y rediseno de sus interfaces es el tema de la reduccion de costos en materia de entrenamiento
de personal y en la busqueda de encontrar la manera en la que la reingenieria y personalizacion
de sistemas /egacy heredados no incurra en costos exagerados o que no retornen la inversion.
En otras palabras, el desafio de integracion y personalizacion de los sistemas heredados
mediante los sistemas ERPs debe superarse a un costo razonable (Akiki, Bandara, & Yu, 2016).

Seglin el articulo “Usability Evaluation of ERP Systems: A Comparison between SAP
S/4 Hana Oracle Cloud” la reduccion de costos es necesaria debido a que a través de un estudio
que investiga la efectividad de la implementacion de sistemas ERP en organizaciones con
ventas de mas de 500 millones, se informé un sobrecosto promedio del 175 % con respecto al
presupuesto original estimado (Prasetyo & Soliman, 2021).

Finalmente, el tercer motivo que ha motivado a los investigadores a realizar pruebas de

usabilidad y redisefio de sus interfaces es el tema de la busqueda de aumentar la competitividad
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mediante la adaptabilidad de los sistemas ERPs ante las necesidades de un contexto de uso
especifico que es cambiante con la evolucion de la globalizacion.

Como ya se menciond previamente, los sistemas ERPs y sus interfaces han sido
disefiados teniendo en consideracion multiples sectores y rubros comerciales, por lo que los
investigadores y expertos han visto la necesidad de poder mejorar y explotar la capacidad de
las organizaciones en realizar adaptaciones dependiendo de sus propias necesidades.

El concepto de una interfaz de usuario adaptable es tan simple como permitir a los
usuarios finales adaptar manualmente las caracteristicas deseadas, por ejemplo, agregar y quitar
botones de la barra de herramientas (Akiki et al., 2016).

Producto de este ultimo desafio es que, en los ultimos afios, se han venido desarrollando
herramientas en mddulos de ERPs que permiten a la misma organizacion, y sus propios
expertos, realizar dichas adaptaciones mencionadas. Una de las herramientas mas populares en
el ERP SAP es SAP Screen Personas el cual es un framework de personalizacion de la interfaz
gréfica de usuario (GUI) con la finalidad de que (Spielvogel et al., 2017)

Profesionales de IT y expertos de SAP puedan simplificar las pantallas clasicas de SAP
ERP. De esta manera, las pantallas mas simples mejoran la adopcion del software de SAP, ya
que permiten a los usuarios navegar por los procesos comerciales de forma rapida y sencilla,

lo que lleva a una mayor productividad y satisfaccion del usuario final.
3.6.3 Respuesta a la pregunta 3

En esta seccidn se presentara la respuesta a la tercera pregunta de investigacion
establecida P3. ;Qué técnicas, métodos y herramientas, de alguna metodologia de disefio
centrada en el usuario, han sido utilizados en el disefio o redisefio de modulos de ERP o SAP

ERP y cémo han sido aplicados?
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3.6.3.1 Reporte de Resultados

Para dar respuesta a esta pregunta, se ha elaborado la Tabla B6, ubicada en el Anexo B.
Informacion adicional de la Revision Sistematica, que muestra las técnicas y métodos
reportados en los documentos primarios clasificados por su utilizacion segin las fases del
marco de trabajo “Disefio Centrado en Usuario (DCU)”.

La decision de realizar dicha clasificacion se da porque, en los estudios primarios
analizados, se muestra la utilizacion de diferentes marcos de trabajo centrados en el usuario
para el andlisis y disefio de interfaces graficas como “Design Thinking”, “Agile Methods”,
“Interaction, Process, Integration and Intelligence (IPII) design”. Por lo tanto, al tratarse de
marcos generales de trabajo, se ha buscado identificar los métodos y técnicas utilizados, y
clasificarlos siguiendo como guia los estudios “Methods to support human-centred design”
(Maguire, 2001) y “UsabilityNet Methods for User Centred Design” (Bevan, 2003)

En dicha se puede observar las técnicas y métodos reportados clasificados por las fases
mencionadas en el marco de trabajo DCU segtn el ISO-13407 (Bevan, 2003) y el identificador
de los documentos primarios en donde se reportaron. Asimismo, se muestra un resumen de la
cantidad de veces que fueron reportados.

Asimismo, se han identificado las herramientas de software reportadas en los documentos
primarios. Estas herramientas son presentadas en la Tabla B7 del Anexo B en donde se indica
el documento en donde se reportd y su proposito de uso.

En total se reportaron 52 técnicas y métodos de alguna metodologia centrada en el usuario

y 5 herramientas de software.

3.6.3.2 Analisis de resultados

Inicialmente, se encuentran las técnicas y métodos que se utilizan para la fase de
“Especificacion de Contexto de Uso”. El proposito de estas técnicas es el de poder entender el

contexto determinado en el que opera el sistema y entender las metas y deseos que se pretende
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alcanzar con ciertas tareas (Maguire, 2001). Por lo tanto, en esta fase del DCU, se busca poder

recopilar aquella informacion sobre los usuarios, stakeholders, sus roles dentro de los procesos

que se abordan en el sistema, y ciertas limitaciones que deben ser consideradas dentro del rubro

técnico y ambiental (Bevan, 2003).

Habiendo entendido el objetivo de esta fase, se identifico que los métodos mas

recurrentes para obtener dicha informacion son:

Entrevistas entre usuarios, clientes finales y expertos: Este método es efectivo para
poder obtener conocimientos profundos sobre los problemas enfrentados e identificar
las necesidades segun el tipo de usuario o parte interesada (Husaria & Guerreiro, 2020).
Existen 2 maneras de poder establecer esta técnica. La primera es la entrevista cerrada
en donde el experto define preguntas preestablecidas y con un propoésito debidamente
estructurado. Por otro lado, estin las entrevistas abiertas en donde la conversacion se
da de manera abierta entre el ingeniero de requisitos y las partes interesadas (Husaria
& Guerreiro, 2020). Las principales ventajas de esta técnica es que es una forma rapida
de poder sensibilizar a los desarrolladores con mucha informacidn contextual, y que su
debida planificacion es una forma de evitar la ralentizacion del proceso de aclaracion
de requerimientos porque muchas veces el acceso directo y contacto con clientes puede
ser limitado o poco frecuente (Husaria & Guerreiro, 2020).

Cuestionarios: Este método es efectivo para la obtencioén de datos cuantitativos a partir
de criterios o temas que sean de interés por parte del experto. La manera en que se logra
cuantificar dichos criterios es mediante la utilizacion de otras técnicas como las escalas
de Likert las cuales pueden ser de 5 o 7 puntos, o el “System Usability Scale” y
funcionan como rubricas (Prasetyo & Soliman, 2021).

Personas: El objetivo de esta técnica es el de poder extraer informacion de los distintos

actores y usuarios definidos por sus roles o personalidades (Maguire, 2001). Los datos
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que usualmente se buscan esquematizar con esta herramienta son la identidad del
usuario, las actividades y experiencias propias de su rol, las interacciones que se
reportan con las interfaces, los objetivos que pretende alcanzar con el desarrollo de
tareas y los distintos escenarios o contextos en los que usa el sistema (Suzianti &

Arrafah, 2019).

Seguidamente, se encuentran las técnicas y métodos que se utilizan para la fase de

“Especificacion de Requerimientos”. Esta fase es la mas crucial del proceso de disefio o

redisefio, y el proposito de estas técnicas es el de poder descubrir las necesidades cambiantes y

no articuladas de varias partes interesadas (Husaria & Guerreiro, 2020). Asimismo, se debe

poder estructurar y documentar dichos requerimientos de manera que se puedan priorizar,

aceptar, gestionar sus cambios, y tener una declaracion clara de los objetivos de disefio

(Maguire, 2001).

Esta es la fase de disefio en donde se reportaron la mayor cantidad de técnicas y métodos

siendo los mas recurrentes:

Desarrollo de Diagramas UML: Este apartado incluye una serie de herramientas
estandarizadas que permiten esquematizar los flujos de tareas (workflows) de los
usuarios con los sistemas y sus interfaces (Diagramas de Actividades y Secuencias), y
establecer los “Casos o Escenarios de Uso” de una manera que explique la necesidad
del usuario de interactuar con el sistema (Husaria & Guerreiro, 2020).

Focus Groups: Esta técnica se basa en reuniones y discusiones multidisciplinarias en
donde un conjunto de usuarios y expertos abordan temas relacionados a las interfaces
gréficas, sus interacciones con ellas, y los problemas o cuestiones que identifican. Lo
valioso de esta técnica es que ayudan a comprender las necesidades y los puntos de
vista de los usuarios, asi como lo que es de alta prioridad para ellos (Husaria &

Guerreiro, 2020).
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Brainstorming: Se trata de una actividad en donde se promueven ideas creativas en base
a problemas examinados o reportados, y se culmina con la priorizacion y seleccion de
las ideas mas factibles para la etapa de implementacion (Chakrabarti et al., n.d.; Husaria
& Guerreiro, 2020).

As-Is / To-Be Mapping and Verification Sessions y How Might We Method (HMW):
Se trata de 2 técnicas dinamicas e interactivas con un grupo de usuarios cuyo objetivo
es el de poder definir un estado inicial de los procesos tal cual se encuentran modelados
en la actualidad, y hacer una comparacién y propuesta de un futuro estado de este
expresado como un deseo del usuario (Husaria & Guerreiro, 2020; Xu et al., 2019).
Eye-Tracking and User Observation: Se trata de 2 técnicas que involucran actividades
relacionadas con el seguimiento del usuario y la generacion de ideas y apuntes a partir
de dicha observacion. Ademas, estas actividades incluyen técnicas adicionales para un
posterior analisis del comportamiento del usuario como la grabacion en audio y video

de las sesiones (Akiki et al., 2016; Maguire, 2001).

A continuacion, esta la fase de “Disefio de Soluciones e Implementacion”. El proposito

de las técnicas que se utilizan en esta fase es el de, a partir de la organizacion de la informacion

y el desarrollo de ideas de disefio, se puedan desarrollar soluciones finales que puedan ser

presentadas a usuarios finales y expertos para que estén en un ciclo continuo e iterativo de

evaluacion (Maguire, 2001). Dentro de esta fase las técnicas mas frecuentes reportadas fueron:

Desarrollo de prototipos, mockups y wireframes mediante los cuales se puedan ir
presentando propuestas intermedias y finales de disefio para que puedan pasar a fases
de evaluacion con expertos y usuarios finales.

Role-Based User Interface Simplification (RBUIS): Se trata de un mecanismo cuyo
objetivo es el de mejorar la usabilidad proporcionando a los usuarios finales un conjunto

minimo de funciones y un disefio 6ptimo basado en el contexto de uso (Akiki et al.,
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2016). Para ello, este mecanismo tiene definido una serie de Ul Simplification
Operations orientados a la simplificacion de tareas, flujos y reglas en los procesos.

e Storyboarding: Se trata de la presentacion de secuencias de imagenes sobre disefios
propuestos con el objetivo de dar a entender la relacion entre las acciones del usuario y
las salidas del sistema (Maguire, 2001). La ventaja de esta técnica es que permite
traducir las necesidades del usuario en caracteristicas y elementos de disefio funcionales
sin tener que dedicar mucho tiempo y esfuerzo a detalles que realmente no son
relevantes (Suzianti & Arrafah, 2019). Por lo tanto, las herramientas de dibujo simples
(tanto informaticas como no informaticas) son suficientes para dar a entender una
representacion estatica de la propuesta de disefio desarrollada (Maguire, 2001).

Asimismo, se ofrecieron soluciones especificas al problema de navegabilidad y ubicacion
de menus y procesos previamente abordados en el analisis de la pregunta P1. Estas soluciones
fueron el “Dynamic Task Map (DTMi)” el cual se trata de una forma para encontrar una
transaccion a través de una visualizacion dinamica e interactiva de las transacciones y los
vinculos entre ellas a través de nodos entrelazados, y el Association Map (AM) el cual se ofrece
una alternativa visual para poder explorar de manera sencilla las relaciones muchos a muchos
que se pueden encontrar entre las transacciones de un ERP (Babaian et al., n.d.).

Finalmente, se encuentra la fase de “Test y Medicion” de las interfaces y propuestas de
disefio. El proposito de las técnicas utilizadas en esta fase es el de poder evaluar una
comparacion entre la interaccion de usuarios finales y expertos para poder confirmar hasta qué
punto se han cumplido los objetivos del usuario y de la organizacidn, asi como proporcionar
mas informacion para refinar el disefio (Maguire, 2001). Es importante resaltar que estas
técnicas pueden ser aplicadas continuamente en todas las etapas del DCU debido a que es
recomendable realizar evaluaciones desde la primera oportunidad, antes de que hacer cambios

se vuelva prohibitivamente costoso (Maguire, 2001).
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Inicialmente, dentro de estas técnicas, se encuentran aquellas evaluaciones denominadas
Usability Inspection Methods (UIMs) las cuales son de cardcter empirico y centradas en
expertos. La técnica reportada mas recurrentes en este rubro fue la evaluacion heuristica de
Nielsen en donde un grupo de expertos repasa una lista de verificacion de 10 heuristicas o
directrices con el objetivo de identificar posibles problemas (Omar et al., 2016). Es importante
resaltar que estas heuristicas son entendidas como principios o reglas generales que cubren
todas las caracteristicas que deben seguir los sistemas interactivos (Choma et al., 2016).

Por otro lado, se encuentran evaluaciones que involucran a la intervencion de expertos y
usuarios del sistema como lo son los “Usability Testing Method (UT)”, los “User Acceptance
Test (UAT) en donde el usuario hace una serie de pruebas y tareas definidas para asegurarse
que no haya problemas significantes y que el sistema satisface sus necesidades (Terminanto et
al., 2017; Xu et al., 2019), y los “Microsoft Product Reaction Cards” los cuales son términos,
definidos por Microsoft, que se utilizan para expresar cualitativamente la opinion sobre una

interfaz de usuario seleccionando términos descriptivos (Akiki et al., 2016).

3.7 Conclusiones

A partir de la revision sistematica realizada se puede concluir que las interfaces graficas
de los mddulos de los ERPs son complejas debido a que se han identificado numerosos estudios
que han reportado problemas después de haber aplicado diversas técnicas reconocidas para el
andlisis de usabilidad de interfaces como lo son la evaluacion heuristica de Nielsen. Es
importante recalcar que la gravedad de estos problemas es considerable debido a que en el
analisis hecho se logro reportar que, en el 80% de las heuristicas de Nielsen, existe la presencia
de 31 problemas de usabilidad lo cual indica que existe una necesidad por aplicar buenas
practicas de diseno de interfaces graficas para mejorar la experiencia del usuario en aspectos
como la capacidad de aprendizaje, la eficiencia, la memorabilidad, la baja tasa de error y la

satisfaccion.
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Asimismo, se logrd identificar que estos problemas impactan directa y negativamente en
el logro de los objetivos para las organizaciones, y esto ha motivado a expertos a realizar
pruebas de usabilidad e incluso desarrollar softwares que permitan la personalizacion de las
interfaces como es el caso de SAP Screen Personas. A manera de sintesis, se ha podido
identificar que las motivaciones por arreglar dichas interfaces se dan por una busqueda de
aumentar la productividad y desempeno de las personas al momento de usar los sistemas ERP,
reducir costos en materia de entrenamiento y reingenieria de procesos a los que dan soporte, y
aumentar la competitividad mediante la adaptabilidad de los sistemas ERPs ante las
necesidades de un contexto de uso especifico.

Adicionalmente, se ha logrado identificar numerosas investigaciones que reportan el uso
de marcos de trabajo de disefio centrado en el usuario aplicados al redisefio de interfaces
gréficas de sistemas ERP. Dentro de la aplicacion de estos frameworks se ha podido evidenciar
52 técnicas y métodos que dan soporte a todas las fases de disefio y van a ser considerados
como propuestas de aplicacion para el presente proyecto de tesis.

Finalmente, es importante recalcar que la revision sistematica ha ayudado a determinar
que el presente proyecto de tesis es innovador y busca dar un aporte en el 4rea de la “Ingenieria
de Software” debido a que, si bien existen autores que manifiestan que el marco de trabajo de
DCU presenta procedimientos que garantizan el disefio de interfaces usables y SAP Screen
Personas es una herramienta que brinda una gran cantidad de funcionalidades para que expertos
puedan optimizar y potenciar las funcionalidades de los mdédulos del ERP SAP, no se ha podido
identificar estudios que los utilicen en simultaneo lo cual indica que hay desafios pendientes

por afrontar.
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Capitulo 4 - Especificacion del contexto de uso

4.1 Introduccion

En este capitulo, se aborda el primer objetivo especifico de identificar y especificar el
contexto de uso en el que los usuarios de una empresa productora interactian con los médulos
de generacion de pedidos de SAP ERP. Esto se logra mediante la aplicacion de la primera fase
del marco de trabajo DCU.

Para cumplir el objetivo, se desarroll6 el resultado esperado 1.1, que busca identificar a
las principales partes interesadas en los mddulos de generacion de pedidos de una empresa
productora y comprender sus niveles de interés e influencia en los procesos. Luego, se trabajo
en el resultado esperado 1.2 para detallar y analizar las caracteristicas, expectativas,
motivaciones y tareas de los usuarios, asi como las funcionalidades que utilizan.

Para el desarrollo de esta primera fase, se aplicaron las herramientas, métodos y
procedimientos propuestos en el apartado 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos”.

Previo a la elaboracion de estos resultados, se planificod una entrevista con preguntas
detalladas segun el guion del Anexo C, titulado "Entrevista Semiestructurada para Contexto,
Requerimientos y Usabilidad". Se llevaron a cabo 3 entrevistas con usuarios con experiencia
en el rubro productor y un alto conocimiento en el uso de SAP ERP, incluyendo 2 consultores
SAP en "Sales and Distribution” y un analista de sistemas senior de una empresa productora
peruana cuyo nombre se mantiene reservado.

La entrevista se estructurd en tres secciones clave. La primera se enfocé en el contexto
de uso en el rubro productor y los procesos de generacion de pedidos, basandose en la
experiencia profesional de los usuarios. La segunda seccion se centrd en identificar tipos de
usuarios, sus caracteristicas, expectativas, y tareas en SAP. La tercera seccion buscéd obtener

detalles precisos sobre las tareas y procesos para la generacion de 6rdenes de venta.
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4.2 Resultados Alcanzados

En este apartado se brindan los detalles correspondientes a los resultados esperados del
objetivo especifico 1 “Identificar y especificar el contexto de uso bajo el cual los usuarios de

una empresa productora interactiian con los modulos de generacion de pedidos de SAP ERP”.

4.2.1 Lista de stakeholders o grupos de interés involucrados en los procesos de generacion

de pedidos

Esta seccion tiene dos objetivos. El primero es definir la importancia del proceso de
generacion de pedidos en las empresas productoras. A partir de esto, el segundo objetivo es
identificar y listar a las partes interesadas involucradas en el proceso, junto con su nivel de
influencia e interés en el proyecto.

Para esta seccion, se ha tomado en consideracion la aplicacion de las técnicas
mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y procedimientos” en la
Tabla 5. Las técnicas aplicadas han sido la planificacion y ejecucion de entrevistas
semiestructuradas, identificacion de los stakeholders y elaboracion de un mapa de

stakeholders.

Naturaleza y caracteristicas de las empresas del rubro productor

Inicialmente, para comprender el contexto de uso, es crucial definir las caracteristicas
clave de las empresas productoras, ya que estas forman la base para entender sus procesos de
generacion de pedidos.

En el caso de estas empresas, su operacion se basa en la produccion masiva y el manejo
de grandes volumenes de productos, que son almacenados en ubicaciones geograficas diversas.
Esto implica que tienen dos departamentos principales: produccion y ventas. El primero se
encarga de la produccion y abastecimiento de stocks, mientras que el segundo gestiona el

proceso de ventas, desde la recepcion de cotizaciones hasta la programacion y despacho de
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pedidos. Todo esto quiere decir que una caracteristica diferencial es que, en estos procesos de
generacion de pedidos, no se administra el inventario ni la disponibilidad de productos, ya que
la produccion se enfoca en el abastecimiento de stocks. Ademas, los pedidos suelen ser de gran
volumen y contener una variedad de productos. Por lo tanto, a diferencia de las empresas
minoristas, en las que se realizan ventas al por menor con entregas rapidas, en el rubro
productor, la planificacion de envios se realiza con plazos mas amplios. Esto permite ajustes
comerciales, seleccion de multiples despachos y una revision mas detallada de la informacion
de la orden de venta para futuros procesos como despachos, finanzas y facturacion.

Asimismo, en el contexto de las empresas productoras, los clientes son principalmente
organizaciones de gran envergadura, como distribuidores y cadenas comerciales. Estas
empresas establecen acuerdos comerciales y alianzas con los productores, a diferencia de los
negocios minoristas, donde los clientes son individuos con necesidades inmediatas. En el rubro
productor, los clientes son identificados y registrados previamente.

Finalmente, se encuentran los sistemas ERP como SAP cuya importancia en el rubro
productor, manifestada por los 4 entrevistados, radica en la relevante capacidad de integracion
de distintos modulos y gerencias dentro de las operaciones como lo son las partes de venta,

logistica, finanzas, contabilidad, inventarios, entre otros.

Identificacion de los stakeholders
Los stakeholders directamente involucrados en el area de ventas se dividen en tres
grupos:
e Vendedores: Responsables de crear y registrar las ordenes de venta segin las
necesidades de los clientes en la transaccion VAO1.
e Contactos comerciales: Encargados de administrar y gestionar los pedidos de su propia
cartera de clientes, asegurando el cumplimiento de los acuerdos comerciales

establecidos.
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e Jefes o coordinadores de ventas: Supervisan el trabajo de registro de las 6rdenes de
venta realizado por los vendedores, realizando tareas de revision, validacién y
verificacion de dichas o6rdenes.

En cuanto a los stakeholders con participacion indirecta podemos identificar 3 tipos de
usuarios pertenecientes a otras areas dentro de la empresa productora.

¢ Gestion de Créditos y Cobranzas en Finanzas: Estos profesionales revisan y analizan
el perfil financiero de los clientes a medida que se generan 6rdenes de venta. Tienen la
responsabilidad de autorizar el paso a despacho y facturacién o tomar medidas, como
bloquear lineas de crédito y pedidos, en caso de irregularidades.

e Despachadores en Distribucion y Logistica: Su funcion principal es revisar,
coordinar y, si es necesario, reprogramar el despacho de productos asociados a 6érdenes
de venta. Esto se debe a diferentes motivos logisticos, como la disponibilidad de
vehiculos, necesidad de cambios en la entrega, consolidacion de mercancias,
condiciones de almacenamiento, entre otros.

e Personal de Soporte y Consultoria de Sistemas: Este grupo incluye jefes,
supervisores y consultores de TI que brindan asistencia y apoyo a los stakeholders
directos en caso de ser necesario, contribuyendo a la resolucion de problemas y la
optimizacion de los procesos.

A continuacion, en la Tabla 10, se muestra un resumen de la lista de stakeholders

identificados.

Tabla 10: Lista de Stakeholders identificados en empresas del rubro productor

Area Tipo Stakeholders o partes interesadas

o Vendedores
Ventas Directos e Contactos comerciales
e Jefes o coordinadores de ventas
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Logistica y Indirectos
distribucion

Finanzas Indirectos

Soporte y
consultoria de Indirectos
sistemas

Externos Indirectos

Despachadores

Personas del area de gestion de créditos y cobranzas

Jefes de T1
Supervisores de TI
Consultores de TI

Clientes (Grandes organizaciones, distribuidores y
cadenas nacionales o multinacionales)

Una vez identificados los stakeholders y su relacion con el proyecto de redisefio de las

interfaces de la transaccion VAOI, se utilizo6 la técnica del "Stakeholder Map" siguiendo las

pautas del Nielsen Norman Group (Rosala, 2020) para clasificar a estos usuarios segin su nivel

de influencia e interés en el proyecto. Dicho mapa se detalla en la [lustracion E1 del Anexo E.

En la clasificacion de cada cuadrante del mapa se destacan los siguientes puntos:

e Vendedores: Mantenerlos informados es esencial, ya que pasan la mayor parte de su

tiempo interactuando con estos modulos. El redisefio busca mejorar su productividad,

eficiencia y experiencia de uso, lo que a su vez aumentaria su satisfaccion y motivacion.

e Coordinadores de Venta y Contactos Comerciales: Es importante mantenerlos cerca,

ya que desempenan roles cruciales para garantizar la integridad de las 6rdenes de venta

y cumplir con los acuerdos comerciales y las necesidades de los clientes. Tienen un alto

nivel de influencia debido a su posicion en el area de ventas.

e Otros Usuarios con Participacion Indirecta: Estos usuarios se encuentran en la

categoria de "mantener monitorizados y satisfechos con los resultados del proyecto".

Desempefian roles de soporte y estan involucrados en operaciones que se integran con

el proceso central de ventas y generacion de pedidos.
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4.2.2 Definicion de los perfiles de usuario y analisis de las tareas desarrolladas

Esta seccion tiene dos propositos principales. El primero es entender los perfiles de los
stakeholders mas relevantes, incluyendo sus caracteristicas, habilidades, motivaciones,
objetivos, frustraciones y funcionalidades. Ademas, se busca detallar las tareas y procesos que
realizan en la generacion de 6rdenes de venta en los mdédulos de SAP.

Para ello, se aplicaron técnicas como entrevistas semiestructuradas, Personas y
diagramas HTA (Hierarchical Task-Analysis Diagrams), mencionadas en el capitulo 1.3.1

“Resumen de herramientas, métodos y procedimientos” en la Tabla 5.

Personas

Como ya se aprecio en el resultado esperado 1.1, los tipos de usuarios mas representativos
son 3 usuarios pertenecientes al area de ventas: vendedores, contactos comerciales y jefes o
coordinadores de ventas, y uno perteneciente al drea de logistica y distribucion: despachadores.
En consecuencia, se aplico la técnica de Personas con el objetivo de establecer y analizar las
caracteristicas y habilidades requeridas, entender sus perfiles de trabajo, sus motivaciones y
objetivos buscados a través de los procesos de generacion de pedidos, sus principales
frustraciones y puntos de dolor durante la ejecucion de estos procesos mencionados, e
informacion respecto a los requerimientos técnicos necesarios.

En las Tablas G1, G2, G3 y G4 del Anexo G, se especifican y detallan los criterios de la
técnica Personas. A continuacion, se resumen los puntos clave de cada tipo de usuario

Vendedor: En la Tabla G1, se presenta a Valeria Gutiérrez quien trabaja como vendedora
dentro del 4rea comercial y de ventas. Ella tiene asignada un jefe de ventas quien supervisa su
trabajo. Su trabajo diario consiste en la recepcion de una gran cantidad de 6rdenes de venta y
el registro de estas en los modulos de SAP. Su principal motivacion es el registro integro de
estas 6rdenes de manera en que no tengan que constantemente hacer consultas producto de

errores en el ingreso de datos. Asimismo, su principal preocupacion es que la interfaz grafica



52

de SAP le genera estrés debido a la gran cantidad abierta de opciones de ingreso de
informacion.

Contacto comercial: En la Tabla G2, se presenta a Javier Nufiez quien trabaja como
contacto comercial dentro del area comercial y de ventas. El tiene asignado una cartera de
clientes y se encarga de establecer acuerdos comerciales con ellos de manera en que
constantemente tiene que estar al pendiente de que se cumplan satisfactoriamente. Por lo tanto,
su principal motivacion es luchar por que su cartera de clientes se sienta a gusto con el trabajo
que se viene realizando con la empresa productora.

Jefe o coordinador de ventas: En la Tabla G3, se presenta a Jorge Aramburl quien
trabaja como jefe o coordinador de ventas dentro del area comercial y de ventas. Tiene asignado
a un conjunto de vendedores a quienes supervisa y vela por la integridad y exactitud de los
pedidos. Su principal motivacion es tener una amplia visibilidad del estado de los pedidos con
relacion a las necesidades de los clientes. Sus principales frustraciones son las demoras en los
procesos debido a que, a medida que las 6rdenes llegan, es necesario que dichas necesidades
lleguen lo mas rdpido posible a etapas posteriores de programacion de despachos, salida de
mercancias y facturacion.

Despachador: En la Tabla G4, se presenta a Alejandro Dominguez quien trabaja como
despachador dentro del area logistica y distribucion. Se encarga de revisar la programacion y
despacho de los pedidos generados, y realizar reprogramaciones debido a factores o casuisticas
de logistica que se pueden presentar (falta de vehiculos, necesidad de cambios, unificacion de
mercaderias). Su principal motivacion es que el despacho desde los centros de distribucion

hacia los destinos de mercancias de los clientes se dé satisfactoriamente.

Hierarchical Task-Analysis Diagrams
Una vez identificados los principales stakeholders de los modulos de generacion de

ordenes de venta, es crucial comprender y detallar las tareas que realizan en sus respectivos
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escenarios de uso, incluyendo diversas condiciones operativas. Para lograr esto, aplicamos la
técnica HTA (Hierarchical Task-analysis Diagram), que describe los procesos a partir de
objetivos y escenarios de uso, complementados con las tareas clave que los usuarios realizan
para lograr esos objetivos. A continuacion, se definen los principales escenarios de uso y los

resultados de la aplicacion de esta técnica para cada tipo de usuario.

Escenario 1:

e Usuario: Vendedor

e Objetivo principal: Registrar y comprometer las necesidades del cliente, desde la
recepcion de la orden hasta la planificacion del despacho.

e Descripcion: El vendedor recibe un correo electronico con detalles de un pedido de una
cadena de distribucion de bicicletas. El correo incluye informacion del cliente,
productos, cantidades, descuentos y fechas de entrega. El vendedor ingresa estos datos
y reserva el stock disponible. Luego, planifica una primera version de la programacion

del despacho.

Tareas realizadas (Realizadas en orden estricto):

1. Ingreso a transaccion VAOI.

2. Ingreso del tipo de pedido asociado y detallar el area de ventas.

3. Ingresar informacion relacionada al cliente y datos generales del pedido como la fecha
base de entrega de los pedidos y el centro suministrador de donde saldran los productos
solicitados.

4. Ingresar individual y manualmente los productos o materiales solicitados por el cliente
junto a las cantidades y unidades.

5. Registro de condiciones financieras adicionales como descuentos manuales.

6. Hacer una primera version de programacion de los despachos de los productos.
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En las Ilustraciones G1, G2, G3, G4 y G5 del Anexo G. Definicion de los perfiles de

usuario y analisis de las tareas desarrolladas, se encuentra el detalle del HTA respectivo.

Escenario 2:

e Usuario: Coordinador de ventas o Contacto comercial.

e Objetivo principal (Punto de vista del Coordinador de ventas): Garantizar la integridad

de los pedidos y defender los intereses de su cartera de clientes.

Objetivo principal (Punto de vista del Contacto comercial): Garantizar la integridad de
los pedidos de acuerdo con los intereses de la empresa y revisar el trabajo de los
vendedores.

Descripcion: Ante ciertas irregularidades en los pedidos que impiden su progreso en el
proceso de ventas, los coordinadores y contactos comerciales deben inspeccionar y

abordar estas situaciones antes del cierre de mes.

Estas tareas de revision se pueden realizar de 2 maneras: revision masiva desde VAOS y

revision individual e integral de las 6rdenes con validaciones aleatorias a criterio del usuario.

Tareas (Orden aleatorio):

1.

2.

Ingresar a transaccion VA02 o VAO03.

Revision de motivos de rechazo y los bloqueos de entregas.

Revision de los precios y condiciones financieras asociadas.

Revision de disponibilidades de stock en los centros suministradores y sus almacenes.
Revision de programaciones y distribuciones de los despachos.

Revisidon de informacion de la maestra de clientes.

En las Ilustraciones G6, G7, G8, G9 del Anexo G. Definicion de los perfiles de usuario

y analisis de las tareas desarrolladas, se encuentra el detalle del HTA respectivo.

Escenario 3:

e Usuario: Despachador.



55

e Objetivo principal: Revisar programacion y despacho de los pedidos generados y
generar reprogramaciones en base a actualidad logistica.

e Descripcion: Ellos representan el nexo entre la finalizacion de la generacion de 6rdenes
y salidas de mercancias desde los centros suministradores, por lo que tiene que validar
ciertos factores logisticos como disponibilidad de vehiculos, cambios de productos,
unificacion de mercaderias.

Tareas:
1. Ingresar a transacciéon VA02 o VAO3.
2. Revision y actualizacion de la programacion de despachos.
En la [lustracién G10 del Anexo G. Definicion de los perfiles de usuario y analisis de las

tareas desarrolladas, se encuentra el detalle del HTA respectivo.

4.3 Discusion

Inicialmente, el resultado esperado 1.1 “Lista de stakeholders o grupos de interés
involucrados en los procesos de generacion de pedidos” ha permitido comprender las
particularidades del proceso en empresas del rubro productor. Se destaca que la generacion de
pedidos es responsabilidad del area de ventas, basada en el stock disponible y dirigida a clientes
grandes que requieren cantidades masivas de productos. Estas caracteristicas justifican la
necesidad de un proceso mds extenso, que incluye ajustes comerciales, programacion de
entregas y validacion de stock e intereses de las partes involucradas.

Asimismo, el resultado esperado 1.1 ha permitido la identificacion de los stakeholders y
su clasificacion segun su participacion directa o indirecta en la generacion de pedidos y su nivel
de influencia en el rediseno. Se concluye que los vendedores, contactos comerciales y
coordinadores de venta requieren atencion especial, ya que sus roles dependen en gran medida

de las interfaces VAO1, VAO2 y VAO3 para registrar y validar pedidos. Por otro lado, los



56

actores indirectos, como los de gestién y cobranzas y el soporte de TI, desempefian un papel
de apoyo en el proceso desde perspectivas diferentes.

El resultado esperado 1.2 ha permitido, a través de la utilizaciéon de la técnica de
“Personas”, la identificacién y entendimiento de los perfiles que definen a los usuarios mas
representativos en base a sus caracteristicas y habilidades requeridas, sus motivaciones y
objetivos buscados a través de los procesos de generacion de pedidos, sus principales
frustraciones y puntos de dolor durante la ejecucién de estos procesos mencionados, e
informacion respecto a los requerimientos técnicos necesarios. Por otro lado, la técnica de Task
Analysis denominada como Hierarchical Task Analysis (HTA), ha permitido la estructuracion
de las tareas y objetivos que desarrollan dichos usuarios al momento de efectuar el proceso de
generacion de pedidos dentro de las transacciones de SAP.

La importancia de ambos resultados obtenidos es que permiten tener un entendimiento
completo del contexto de uso de una empresa productora y su relacion con los procesos de
generacion de pedidos. Asimismo, han permitido poder identificar, a manera de diagndstico y
fotografia, la manera en que se desarrollan los procesos en la actualidad y las motivaciones y
frustraciones que generan, las cuales deben ser parte central al momento de pensar en la nueva
propuesta de redisefo.

Una vez entendido el contexto de uso y los principales usuarios, junto a sus perfiles y
tareas actuales, se puede proceder con la siguiente fase del marco de trabajo DCU que consiste
en poder entender los requerimientos y problemas de usabilidad actuales que no permiten lograr

con los objetivos planteados.
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Capitulo 5 - Requerimientos funcionales y problemas de usabilidad

5.1 Introduccion

Este capitulo aborda el segundo objetivo especifico: "Establecer los objetivos y
necesidades de los usuarios para alinear el disefio de las interfaces con los requerimientos
funcionales de una empresa productora,” aplicando la segunda fase del marco DCU.

Para cumplir este objetivo, se llevaron a cabo dos resultados especificos. El primero (2.1)
implico la comprension de los objetivos buscados por los usuarios y partes interesadas a través
de sesiones colaborativas. El segundo (2.2) se centr6 en formalizar y priorizar los requisitos
expresados por los usuarios para el disefio final de las interfaces. Ademas, se identificaron y
analizaron los problemas de usabilidad en las interfaces actuales de SAP VAO1 segln criterios
como efectividad, eficiencia, satisfaccion, comprensibilidad, capacidad de aprendizaje,
operatividad, flexibilidad y atractividad.

Para el desarrollo de esta segunda fase, se aplicaron las herramientas, métodos y
procedimientos propuestos en el apartado 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos”.

Es importante mencionar que se planificé un guion de entrevista con preguntas detalladas
(Anexo C “Entrevista semiestructurada para conocer el contexto de uso, los requerimientos
funcionales y problemas de usabilidad ) antes de elaborar los resultados. Se llevaron a cabo 3
entrevistas con usuarios experimentados en el rubro productor y en el uso de SAP ERP,
incluyendo 2 consultores SAP en "Sales and Distribution" y un analista de sistemas senior de
una empresa productora peruana. Durante las entrevistas, se obtuvo un alto nivel de detalle
sobre las tareas y procesos de generacion de ordenes de venta, asi como las sensaciones,
expectativas, frustraciones y oportunidades de mejora de los usuarios en cada fase. También se

exploraron problemas de usabilidad, considerando criterios como efectividad, eficiencia,
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satisfaccion, comprensibilidad, capacidad de aprendizaje, operatividad, flexibilidad y

atractividad.

5.2 Resultados Alcanzados

5.2.1 Lista de objetivos que desean alcanzar los stakeholders mediante el uso de las

herramientas del modulo de generacion de pedidos de SAP

La presente seccion busca identificar los objetivos clave del redisefio de los mddulos de
generacion de pedidos de SAP de acuerdo con deseos y alcances de los usuarios. Se utilizaron
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 en la Tabla 6, como entrevistas semiestructuradas,

User/Customer Journey Map y Empathy Map.

User Journey Map

Para entender los objetivos del redisefio, es crucial comprender como ejecutan sus
procesos los usuarios y conocer sus pensamientos, quejas, oportunidades y expectativas.

En el capitulo 4 “Especificacion del contexto de uso”, se logré esquematizar, a través de
los Hierarchical Task-Analysis Diagram (HTA), la actualidad de ejecucion de los procesos de
la manera mas transparente y exacta posible. Ahora lo que se busca con los User Journey Maps
es poder esquematizar los procesos deseados e identificar comentarios y mejoras en cada fase
de sus tareas (Gibbons, 2018). De esta manera se puede analizar una primera aproximacion a
los objetivos sobre los cudles se debe centrar el redisefio.

Las Ilustraciones 11, 12, I3 e 14 muestran estos mapas basados en los mismos escenarios
de uso de los Hierarchical Task-Analysis Diagram (HTA).

En el User Journey Map #01, que explora la accion de un vendedor al registrar una orden
de venta, las fases mas insatisfactorias son el ingreso individual de productos y la revision de
la disponibilidad de stocks. Esto se debe a que estas etapas son las mas lentas y requieren

muchos registros manuales. Asimismo, la interfaz VAOl no distribuye eficientemente la
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informacion, lo que obliga al vendedor a hacer desplazamientos innecesarios y a realizar una
concentracion intensa para garantizar la precision del pedido en etapas de registro manual de
codigos y unidades.

Asimismo, las fases que generan insatisfaccion media en el proceso son la entrada de
informacion del cliente, la asignaciéon de condiciones y la programacion inicial de los
despachos. Esto se debe a la sobrecarga de informacion y campos de entrada y visualizacion,
que hacen que el proceso sea tedioso. Ademas, la ubicacion dispersa de estos campos en la
interfaz dificulta su localizacion y la falta de claridad en las acciones y el orden a seguir
complica aun mds las cosas. La interfaz no es intuitiva y puede llevar a una pérdida
considerable de tiempo, especialmente para usuarios no experimentados, que a veces requieren
asesoramiento externo de consultores SD (Sales and Distribution) y de TI debido a la
complejidad del lenguaje técnico de SAP y la falta de relacion entre los textos, iconos y
mensajes con las acciones y detalles necesarios.

Por otro lado, las fases que generan insatisfaccion en el User Journey Map #02 son la
revision de la disponibilidad de stocks y la revision y validacion de la programacion de los
despachos y repartos. La razon principal de esta insatisfaccion es la presentacion abrumadora
de informacion innecesaria y su distribucion dispersa en las ventanas y pestafias de las
transacciones VA02 y VA03. Ademas, la falta de claridad en la relacion entre textos, iconos y
notificaciones con sus acciones o informacion dificulta la tarea de revision y validacion. Los
usuarios a menudo no utilizan funciones de acceso rapido o ayuda debido a la falta de intuicion
en la interfaz.

Tras revisar los problemas y oportunidades de mejora identificados por los stakeholders
en las entrevistas, los objetivos del redisefio de las interfaces se pueden clasificar en 3
secciones:

1. Objetivos con respecto al registro de informacion.
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2. Objetivos con respecto a visualizacion y distribucion de elementos graficos en la
interfaz.

3. Objetivos con respecto a la ejecucion general de los procesos de registro de 6rdenes.

Empathy Map
Adicional al andlisis e insights obtenidos por parte de los User Journey Maps, es
importante poner un foco especial a complementar el conocimiento y entendimiento de los
deseos o necesidades frente a un proyecto de disefio por parte de los usuarios (Gibbons, 2018).
Por lo tanto, se ha desarrollado un Multiple-Users Empathy Map el cual se puede visualizar en
anexo I: “Lista de objetivos que desean alcanzar los stakeholders mediante el uso de las
herramientas del modulo de generacion de pedidos de SAP”. Este Empathy Map contiene 4
cuadrantes detallados a continuacion (Gibbons, 2018):
e Says: Aqui se detallan las declaraciones directas que el usuario hace durante entrevistas
relacionadas con el proyecto. Estas suelen ser ideas o citas breves.
e Thinks: En este cuadrante se especifica lo que el usuario describe y piensa respecto a su
experiencia con el producto de software.
e Does: En este cuadrante se especifican las acciones concretas que el usuario realiza al
llevar a cabo sus tareas y procesos en el producto de software.
o Feels: Aqui se capturan las emociones y estados emocionales que los usuarios
mencionan al describir su experiencia con las interfaces y los productos de software.
Como se puede evidenciar en el Empathy Map desarrollado, los problemas y
retroalimentacion de los User Journey Maps se han podido especificar con ejemplos puntuales
y que vuelven a recaer sobre las 3 secciones de objetivos planteados previamente. Por ende,
los objetivos finales a tomar en consideracion para el redisefio tienen que centrarse en esos 3
aspectos que representan, en gran medida, las insatisfacciones, preocupaciones y oportunidades

de mejora propuestos.
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Lista de objetivos
En base a las técnicas abordadas y los anélisis realizados se han podido formular los
objetivos descritos en la Tabla I1, del Anexo I, que buscan alcanzar los usuarios y sobre los

cuales se debe centrar el redisefio de los modulos de generacion de pedidos de SAP.

5.2.2 Requerimientos funcionales y criterios de aceptacion priorizados por parte de los

usuarios, clientes y la organizacion

Esta seccion tiene como objetivo establecer y priorizar los requisitos para la fase de
redisefio, relacionandolos con los objetivos de disefio identificados en el Anexo I: “Lista de
objetivos que desean alcanzar los stakeholders mediante el uso de las herramientas del modulo
de generacion de pedidos de SAP”.

Para lograrlo, se aplicaron las técnicas de entrevistas semiestructuradas, asi como
Historias de usuario y la priorizacion de MoSCoW, mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen

de herramientas, métodos y procedimientos” en la Tabla 6.

Lista de Requerimientos

Con base en los analisis de los procesos y el feedback de los usuarios en los Hierarchical
Task-Analysis Diagram (HTA), User Journey Maps y Empathy Map, se elaboro6 la Tabla K1
del Anexo K. Esta tabla contiene historias de usuario priorizadas segun la metodologia
MoSCoW e incluye informacién como el objetivo relacionado del Anexo I, un resumen del
requerimiento, el usuario interesado, la solicitud y su justificacion, los criterios de aceptacion

y la priorizacion para evaluar su importancia.
5.2.3 Problemas de usabilidad identificados por los stakeholders en las interfaces actuales
del médulo de generacion de pedidos de SAP

Esta seccion tiene como objetivo identificar y establecer los problemas de usabilidad

senalados por los usuarios para tenerlos en cuenta en la fase de redisefio. También busca
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relacionar estos problemas con las historias de usuario presentadas en el Anexo K:
"Requerimientos funcionales y criterios de aceptacion priorizados por usuarios, clientes y la
organizacion".

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 6. Las técnicas aplicadas han sido la planificacion y ejecucion de

entrevistas semiestructuradas como un primer diagnostico de los comentarios de los usuarios

Lista de problemas de usabilidad

En el Anexo M, la Tabla M1 enumera los problemas especificos mencionados por los
stakeholders en las entrevistas. Esta tabla muestra la fase o proceso en la que se produce el
problema, la heuristica de Nielsen que se viola y la relacion del problema con un requerimiento
especifico del Anexo K: “Requerimientos funcionales y criterios de aceptacion priorizados

por parte de los usuarios, clientes y la organizacion”.

5.3 Discusion

Inicialmente, el resultado 2.1 "Lista de objetivos de stakeholders para el redisefio de
SAP" ha permitido plantear objetivos generales para la etapa de desarrollo del redisefo. A
través del User Journey Map, se comprendieron las expectativas y experiencias de los usuarios
en cada fase del proceso de generacion y revision de 6érdenes de venta. A partir de ello, se pudo
entender que los objetivos, sobre los cudles se deben centrar el redisefio, tienen que clasificarse
en 3 tipos de problematicas:

1. Objetivos con respecto al registro de informacion.
2. Objetivos con respecto a visualizacion y distribucién de elementos graficos en la
interfaz.

3. Objetivos con respecto a la ejecucion general de los procesos de registro de drdenes.
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Asimismo, mediante el "Multiple-Users Empathy Map", se profundizé en las
problematicas mencionadas y se capturaron los sentimientos, pensamientos y acciones de los
stakeholders cuando enfrentaban problemas con las interfaces. Esto contribuydé a la
formulacion de los objetivos finales para la fase de redisefio.

Seguidamente, el resultado 2.2 “Requerimientos funcionales y criterios de aceptacion
priorizados por parte de los usuarios, clientes y la organizacion” ha permitido el
planteamiento de historias de usuario esenciales para la fase de redisefio. Estas historias estan
estrechamente relacionadas con los objetivos establecidos en el resultado 2.1, sirviendo como
base para el redisefio. Ademas, su priorizacion, segin la metodologia MoSCoW y basado en el
analisis de User Journey Maps y Empathy Maps, permiti6 determinar su urgencia para
considerar en el proceso de redisefio.

Finalmente, el resultado 2.3 "Problemas de usabilidad identificados por los
stakeholders" permiti6 destacar los problemas especificos mencionados por los usuarios en sus
operaciones diarias. Su relevancia radica en tres aspectos fundamentales. En primer lugar, actia
como un diagndstico inicial de las dificultades actuales. En segundo lugar, esta conectado con
los requisitos establecidos en el resultado 2.2, lo que fortalece la importancia de los objetivos
y requisitos a considerar en el redisefio. Por ultimo, cada problema se relaciona con las
heuristicas de Nielsen, resaltando la necesidad de cumplir con estos estandares para mejorar la
usabilidad.

En base a estos 3 resultados se puede proceder con la siguiente fase del DCU de

realizacion e implementacion de la propuesta de redisefio.
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Capitulo 6 — Produccion de soluciones de diseiio y evaluacion de la usabilidad.
6.1 Introduccion

En este capitulo se aborda el tercer objetivo especifico: “Disefiar y evaluar una nueva
propuesta de interfaces graficas del modulo de generacion de pedidos de SAP ERP teniendo
en cuenta el contexto de uso y los objetivos de los usuarios de una empresa productora”. Esto
se llevo a cabo mediante la tercera y cuarta fase del marco de trabajo DCU, que implica la
produccion de soluciones de disefio y la evaluacion de la usabilidad de la propuesta.

Para cumplir este objetivo, se realizaron tres resultados esperados. El primero, 3.1,
consiste en la creacion de wireframes de baja fidelidad para presentar la estructura de la
informacion y los elementos en las pantallas, asi como una primera aproximacion a las
interacciones. Luego, se plantea el resultado 3.2, que implicaba la creacion de prototipos de
alta fidelidad, permitiendo a los usuarios interactuar con una representacion digital de la
interfaz como si fuera el mismo servicio (Gobierno del Pert, s.f). Finalmente, se desarroll6 el
resultado 3.3, que involucra una evaluacion heuristica por parte de expertos en HCI para
evaluar la usabilidad del disefio propuesto.

Para el desarrollo de esta tercera y cuarta fase, se aplicaron las herramientas, métodos y
procedimientos propuestos en el apartado 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y

procedimientos”.

6.2 Diseno del prototipo de las interfaces graficas de usuario en baja fidelidad

Esta seccion corresponde a la primera etapa de la tercera fase del DCU, centrada en la
produccion de soluciones de disefio. Su objetivo es presentar prototipos iniciales en baja
fidelidad, que incluyen aspectos clave de las interfaces como bloques de contenido, estructura

de informacion, elementos en las pantallas y una primera aproximacion a las interacciones.
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Para crear estos prototipos, se aplico la técnica de desarrollo de wireframes de baja
fidelidad utilizando la herramienta Balsamiq, siguiendo las pautas descritas en el capitulo 1.3.1

“Resumen de herramientas, métodos y procedimientos” en la Tabla 7.

Wireframes
A continuacién, se presentan las pantallas clave esbozadas en Balsamiq, junto con
consideraciones clave para el redisefio. Estas consideraciones abordan directamente los

objetivos, necesidades y requerimientos discutidos en el capitulo 5 sobre requisitos y problemas

de usabilidad.

Dashboard inicial de los m6dulos de generacion de 6rdenes de venta

En la Ilustracion 2, se muestra la primera interfaz que corresponde a la pagina de menu
principal de SAP. Esta pantalla reemplaza la pantalla actual, que solo tiene un buscador de
transacciones y requiere que los usuarios ingresen los codigos de las transacciones de memoria.
El nuevo dashboard consta de dos secciones clave para facilitar el acceso a las funcionalidades
y el estado de las 6rdenes de venta:

Seccion "Modulos': Aqui se muestran explicitamente las tres transacciones de los
modulos de generacion de ordenes de venta de SAP. También se proporciona la opcion de
ingresar el cddigo de un pedido previamente identificado para acceder rapidamente a su detalle
sin necesidad de buscarlo.

Seccion "Resumen rapido de la orden": Esta seccion permite a los usuarios acceder a
la informacién central de resumen de la orden y su estado actual sin ingresar manualmente a la
transaccion VAO3 y sus ventanas internas. Estd disefiada para que las revisiones de
coordinadores de ventas y contactos comerciales sean eficientes, organizadas y simplificadas,

reduciendo el tiempo necesario para completar los procesos de revision.
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llustracion 2: Prototipo de baja fidelidad del dashboard inicial de los modulos de generacion de ordenes de

venta.

Registro de 1a maestra de clientes y datos generales de la orden.

En la Ilustracion 3 se muestran las partes iniciales y superiores de las transacciones VA,
enfocadas en los datos de registro y visualizacion de la maestra de clientes y la informacion
general de la orden. Para esta solucion, se han considerado los siguientes puntos:

Centralizacion de la informacion: Todos los campos necesarios y obligatorios para el
registro se han centralizado en una seccion llamada "Informacion general". Esto incluye datos
de vendedores, coordinadores de ventas y contactos comerciales, y la informacion es accesible
sin necesidad de desplazamiento vertical u horizontal.

Datos de maestra de clientes: En la seccion izquierda de "Informacion general", se
presentan los campos relacionados con la maestra de clientes de manera ordenada y con
terminologia de SAP facilmente identificable. En la seccion derecha, se muestran resimenes
del estado del pedido, incluyendo el valor neto y el peso total.

Botones de accion: En la parte superior derecha, se encuentran tres botones en la seccion

"Informacion general". Uno de estos botones redirige a una pestafia de detalles de las
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"Condiciones de cabecera", mientras que los otros dos estan destinados a mejorar la

visualizacion y actualizar el estado del sistema.

llustracion 3: Prototipo de baja fidelidad del registro de la maestra de clientes y datos generales de la orden de
venta VAOL y VAO2.

Registro y visualizacion de productos.

En la Ilustracion 4, se muestra la grilla de registro y visualizacion de productos en la
seccion "Detalle del pedido". Para esta solucidn, se han considerado los siguientes puntos:

Maximizacion/Minimizacion de la seccion: Se ha disefiado una versiéon minimizada de
la seccion "Informacion general" para permitir que la grilla ocupe la mayor parte de la interfaz.
Esto se logra mediante un boton de "Maximizacion/Minimizacion" de facil acceso.

Simplificacion de la interfaz: La interfaz principal ahora presenta solo dos secciones
ordenadas verticalmente para completar todo el proceso.

Pestaiias secuenciales: En la seccion "Detalle del pedido," se han integrado tres pestaias
numeradas para proporcionar una presentacion ordenada y secuencial del proceso de registro
de la orden.

Reduccion de botones: Se ha reducido la cantidad de botones de accion, pasando de 15

a 5. Los botones ahora cuentan con una terminologia e iconos que permiten su identificacion
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rapida y explicita. Es importante resaltar que 3 botones hacen referencia a los 3 procesos y
objetivos intermedios involucrados en el registro de productos y que se evidencian en los
Hierarchical Task-Analysis Diagram (HTA).

Redisefio de la grilla: La grilla ha sido redisefiada para resolver problemas de reduccion

y redimensionamiento de campos de ingreso y visualizacion innecesarios.

llustracion 4: Prototipo de baja fidelidad de la pestaiia de registro de productos de la transaccion VAOI y
VAO2.

Registro y visualizacion de condiciones y repartos de las posiciones.

En la Ilustracion 5, se muestra el registro y la visualizacion de condiciones por posicion.
Estos puntos son de acceso inmediato desde los botones en las secciones "Detalle del pedido"
e "Informacion general," respectivamente. Para esta solucion, se han considerado los siguientes
puntos:

Datos centrales y de estado: Se presentan de manera central los datos principales y de
estado del producto o pedido al que se hace referencia para aplicar condiciones de descuento

manuales o distribuir repartos en fechas diferentes.
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Eliminacion de pestafias y ventanas: A diferencia de la version original, se han
eliminado todas las pestafias y ventanas que daban acceso a diferentes partes del proceso, lo
que elimina la necesidad de hacer scrolls horizontales para encontrar la pestafia adecuada.

Reduccion de botones de accion: Se ha reducido la cantidad de botones de accion a uno
solo para actualizar precios, y se han agregado instrucciones explicitas para guiar al usuario en
la interfaz.

Rediseiio de la grilla: La grilla ha sido redisefiada para resolver problemas de reduccion

y redimensionamiento de campos de ingreso y visualizacidon innecesarios.

llustracion 5: Prototipo de baja fidelidad de la pestaria de registro y visualizacion de condiciones por posicion.

Es importante mencionar que la interfaz de programacion de repartos fue redisenada bajo

los mismos criterios y se puede ver en la Ilustracion O9 en el Anexo O.

Registro y visualizacion de motivos de rechazo.

En la Ilustracion 6, se muestra el registro y la visualizacion de motivos de rechazo y

bloqueo de pedidos, accesible desde la segunda pestafia de la seccion "Detalle del pedido”
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denominada "Motivos de rechazo/bloqueo". Para esta solucién, se han considerado los
siguientes puntos:

Unificacion de motivos de rechazo y bloqueo: Se ha unificado en una sola pestaia los
tres combo boxes que resumen los motivos de rechazo generales y la tabla de rechazos por
producto, eliminando la necesidad de desplazarse por multiples pestaiias.

Redisefio de la grilla: La grilla ha sido redisefiada para resolver problemas de reduccion
y redimension de campos de ingreso y visualizacion innecesarios. Esto ha permitido una
distribucién que elimina la necesidad de usar scrolls horizontales.

Cambio de terminologia: Se ha cambiado la terminologia de SAP a un lenguaje mas

directo y facil de identificar por parte de los usuarios.

llustracion 6: Prototipo de baja fidelidad de la pestania del registro y visualizacion de motivos de rechazo y
bloqueo de ordenes.

6.3 Disefio del prototipo de las interfaces graficas de usuario en alta fidelidad

Esta seccion representa la ultima parte de la tercera fase del DCU, donde se presentan los
prototipos de alta fidelidad. A diferencia de los prototipos de baja fidelidad, que se enfocan en

establecer la estructura y los elementos basicos de la interfaz, los prototipos de alta fidelidad
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son versiones digitales que permiten a los usuarios interactuar con la interfaz como si fuera el
sistema final (Gobierno del Peru, s.f). Esto implica un mayor nivel de detalle en el disefio y las
interacciones, lo que facilita las pruebas de usabilidad con expertos o usuarios para obtener
retroalimentacion cercana al producto final.

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 7. La técnica aplicada ha sido el desarrollo de prototipos de alta
fidelidad utilizando la herramienta Figma y el establecimiento de lineamientos y estandares de

diseno.

Lineamientos y estandares de disefio

Para mantener la consistencia y el estdndar en todos los prototipos, se han establecido
lineamientos y estdndares de disefio que son la base de todos los elementos visibles en la
interfaz. Es relevante destacar que el diseno de la interfaz se inspira en la tematica "SAP Fiori
design”, lo que permite que estas interfaces se integren de manera coherente en el sistema SAP
ERP. Por lo tanto, la base del disefio desarrollado ha sido tomando en consideracion la plantilla
de SAP en Figma en la version 1.98. Dicho proyecto de Figma denominado “Design Stencils
for Figma - Fiori 3 Web Stencils” puede encontrarse en el siguiente enlace

https://experience.sap.com/fiori-design-web/design-stencils-for-figma/.

Dentro del anexo P “Diserio del prototipo de las interfaces grdficas de usuario en alta
fidelidad” se encuentra el detalle de estos lineamientos con respecto a los colores de la interfaz
grafica, tipografia, disefio de botones, combo boxes, tablas, inputs e iconos dentro del estandar

de las interfaces graficas de SAP.

Prototipos de alta fidelidad
En base a los lineamientos y estdndares definidos en el apartado anterior, se muestran los

siguientes prototipos de alta fidelidad los cuales pueden ser observadas con mayor detalle a


https://experience.sap.com/fiori-design-web/design-stencils-for-figma/
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nivel de interaccion entre pantallas y elementos graficos en el anexo P “Prototipos de alta
fidelidad” o en el siguiente enlace:

https://www.figma.com/proto/miXogHBKmW UV SluyktBPO/Prototipos-de-alta-

fidelidad?page-id=126%3A275&node-1d=163%3A15195&viewport=125370%2C-

119587%2C24.55&scaling=min-zoomé&starting-point-node-id=163%3A15195

Dashboard inicial de los mdédulos de generacion de 6rdenes de venta

En la Ilustracioén 7, se muestra la pagina de menu principal de SAP. A la izquierda, se
encuentra el panel de acceso rapido a las transacciones de generacion de drdenes de venta de
SAP, mientras que, a la derecha, estd el panel de resumen de d6rdenes para acceder a

informacion relevante del pedido y realizar una impresion rapida del detalle.

llustracion 7: Prototipo de alta fidelidad del dashboard inicial de los modulos de generacion de ordenes de
venta.

Registro de 1a maestra de clientes y datos generales de la orden.

En la Ilustracién 8, se muestra la vista extendida y maximizada de las transacciones
VAOI1, VAO2 y VAO3 con informacidn de la maestra de clientes y datos generales de la orden.
Los campos esenciales se distribuyen de manera equitativa y minimalista, simplificando el

acceso a esta informacion sin necesidad de navegar en multiples pantallas.


https://www.figma.com/proto/miXogHBKmWfUVSluyktBPO/Prototipos-de-alta-fidelidad?page-id=126%3A275&node-id=163%3A15195&viewport=125370%2C-119587%2C24.55&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=163%3A15195
https://www.figma.com/proto/miXogHBKmWfUVSluyktBPO/Prototipos-de-alta-fidelidad?page-id=126%3A275&node-id=163%3A15195&viewport=125370%2C-119587%2C24.55&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=163%3A15195
https://www.figma.com/proto/miXogHBKmWfUVSluyktBPO/Prototipos-de-alta-fidelidad?page-id=126%3A275&node-id=163%3A15195&viewport=125370%2C-119587%2C24.55&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=163%3A15195
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llustracion 8: Prototipo de alta fidelidad del registro de la maestra de clientes y datos generales de la orden de
venta VAOI y VAO2.

Registro y visualizacion de productos.

En la Ilustracion 9, se presenta la vista de la grilla de registro de productos. La parte
superior muestra una version minimizada de "Informacion general" para simplificar la entrada
de informacion y garantizar visibilidad del estado del pedido sin ocupar mas del 20% de la
interfaz. La seccion maximizada de "Detalle del pedido" con la pestafia de registro de productos

ocupa aproximadamente el 60% del espacio y presenta las opciones de manera intuitiva.
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Ilustracion 9: Prototipo de alta fidelidad de la pestaria de registro de productos de la transaccion VA0l y VAO2.

Registro y visualizacion de condiciones y repartos de las posiciones.

A continuacion, se muestra la [lustracion 10 correspondiente al registro y visualizacion
de condiciones de cabecera y por posicion.

El disefio de estas interfaces ha sido centrado en 2 aspectos. El primero es una limpieza
de los campos de visualizacion de informacion de manera que se encuentren centralizados, de
facil identificacion y que brinden visibilidad al sistema para que los usuarios no tengan que
acudir a la memoria de estado del proceso. Por otro lado, el segundo aspecto se centra en una
presentacion reducida de las columnas de la tabla de manera que so6lo se tiene los campos de

registro y visualizacion pertinentes.
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llustracion 10: Prototipo de alta fidelidad de la pestaria de registro y visualizacion de condiciones por posicion.

Registro y visualizacion de motivos de rechazo.

A continuacidn, se muestra la Ilustracion 11 correspondiente al registro y visualizacion
de motivos de rechazo y bloqueo de pedidos.

Dentro de esta segunda pestaiia “Motivos de rechazo/bloqueo”, la cual esta ubicada como
segunda seccion del menut de manera intencional para establecer un orden de ejecucion
explicito y entendible facilmente por el usuario, se encuentra centralizado y unificado todos los
campos de registro de motivos de rechazo y bloqueo en donde el usuario puede seleccionar de

entre las distintas razones catalogadas que haya definido la empresa productora.
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Ilustracion 11: Prototipo de alta fidelidad de la pestaria del registro y visualizacion de motivos de rechazo y
bloqueo de ordenes.

6.4 Evaluacion de la usabilidad de las interfaces por parte de expertos en HCI

En esta seccion, se realiza la cuarta fase del DCU, la evaluacion de la nueva propuesta
de disefio mediante pruebas de usabilidad con expertos en HCI. Con esto, se busca obtener
retroalimentacion constructiva para ajustar los disefios y abordar problemas de usabilidad.

Para esta evaluacion, se ha aplicado la técnica de evaluacion heuristica basada en los 10
lineamientos de Jakob Nielsen, que establecen buenas practicas de disefio enfocadas en la
capacidad de aprendizaje, eficiencia, memorabilidad, baja tasa de error y satisfaccion del

usuario en las interfaces graficas de software (Choma et al., 2016).

Planificacion de la evaluacion heuristica
Para la realizacion de las evaluaciones heuristicas por expertos se elabord una plantilla
seccionada en 5 partes:

e Instrucciones: Introduccion y actividades.
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e Definiciones: Informacion clave sobre modulos, procesos, actores y objetivos.
e Heuristicas de Nielsen: Los 10 lineamientos a evaluar.
e Evaluacion individual: Documentacion detallada de problemas, comentarios,
incumplimientos y calificaciones.
e Screenshots: Anexo de capturas de pantalla evidenciando problemas.
A continuacion, se anexa el enlace del documento de planificacién recientemente
descrito:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x0XBovicIsK83G-

sKfJziD31Ld28bFiu/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947 &rtpof=true&sd=true.

Resultados de las evaluaciones heuristicas y discusion:

Se realizaron 3 evaluaciones individuales con el apoyo del grupo de investigacion HCI-
DUXAIT-PUCP y se reportaron 29 problemas de usabilidad relacionados con el
incumplimiento de ciertas heuristicas de Nielsen. La lista de problemas con sus descripciones
y calificaciones se encuentra en el anexo R “Problemas reportados en las evaluaciones
heuristicas”, y son considerados en la fase de implementacion al usar SAP Screen Personas en

los modulos de generacion de pedidos de SAP, segun los hallazgos encontrados.

Frecuencia de incidencia de incumplimiento de las heuristicas

El grafico de barras de la [lustracion 12 muestra las 3 heuristicas con mas problemas:

Consistencia y estandares: Estos problemas se debieron a discrepancias en elementos
como etiquetas, campos de texto, distancias, tamafios e iconos en diferentes vistas, lo que
podria incomodar o confundir a los usuarios. Por ello, se debe garantizar la uniformidad de las
interfaces.

Coincidencia entre el sistema y el mundo real: Se detectaron problemas debido a la
interpretacion incorrecta de etiquetas e iconos que pueden llevar a malentendidos. Se deben

mejorar las formas de comunicar el comportamiento de estos elementos en la interfaz.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x0XBovjcIsK83G-sKfJzjD3jLd28bFiu/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x0XBovjcIsK83G-sKfJzjD3jLd28bFiu/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
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Reconocer en lugar de recordar: Se encontraron problemas debido a la falta de
informacion explicita en ciertos elementos, lo que podria generar interpretaciones erroneas o
retrasos en el flujo del usuario final. Es necesario proporcionar informacion clara y facilmente

identificable.

N2 Incidencias - Heuristica

H10
HO
H8
H7
H6
HS
H4
b3
H2
H1

llustracion 12: Frecuencia de incumplimiento por cada heuristica de Nielsen.

Severidad de los problemas reportados

Aunque identificar la cantidad de problemas es importante en la evaluacion de la
usabilidad del nuevo disefio, la severidad también importa, ya que determina la urgencia de
abordar cada problema.

En la Ilustracion 13, se muestra que el 51.7% de los problemas tienen severidad 2, lo que
significa que son problemas menores con baja prioridad. Ademas, el 34.5% tiene severidad 3,
lo que indica problemas mayores con alta prioridad. En resumen, a pesar de los 29 problemas
identificados, el 37.9% de ellos (11 problemas) son de alta prioridad, lo que es coherente con

el objetivo del proyecto de mejorar la usabilidad.
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llustracion 13: Representacion porcentual de la clasificacion de severidad en los problemas reportados en la

evaluacion heuristica.

Criticidad de los problemas reportados

La severidad es importante para priorizar problemas, pero la criticidad agrega un factor
cuantitativo: la frecuencia de ocurrencia. En la Ilustracion 14, se observa que el 37.9% de los
problemas tienen una criticidad de 4 en una escala de 1 a 8, lo que indica una frecuencia media.
Ademas, el 68.9% de los problemas estan en los 4 niveles inferiores de criticidad. Esto es
coherente con el objetivo del proyecto de mejorar la usabilidad, ya que la mayoria de los

problemas no son frecuentes ni graves.

llustracion 14: Representacion porcentual de la clasificacion de criticidad en los problemas
reportados en la evaluacion heuristica.



80

En sintesis, las evaluaciones heuristicas destacaron problemas adicionales y permitieron
priorizarlos segun indicadores cuantitativos (frecuencia, severidad y criticidad). Estos
problemas se abordaron en la fase de implementacion utilizando SAP Screen Personas y

Javascript en el entorno de SAP.

6.5 Discusion

Este capitulo cumplio el objetivo de desarrollar una solucion de disefio para las interfaces
de los modulos de generacion de drdenes de venta de SAP, basandose en el entendimiento de
los usuarios y sus necesidades.

Primero, se utilizaron wireframes para una primera aproximacion haciendo énfasis en la
presentacion de bloques de contenido, la estructura de la informaciéon y elementos en las
pantallas, y una primera aproximacion a las interacciones, aprovechando las ventajas de la
herramienta Balsamiq.

Luego, se crearon prototipos de alta fidelidad, detallados y listos para pruebas de
usabilidad con expertos y usuarios finales para recibir una retroalimentaciéon mas cercana a los
modulos en produccion final. Asimismo, dos aspectos clave en el disefio fueron la definicion
de lineamientos y estdndares para garantizar uniformidad y el uso de Figma, una herramienta
versatil que facilito la creacion de interfaces coherentes. En ese ultimo apartado, fue de gran
aporte que SAP tenga disponible de manera abierta una plantilla en Figma denominada “Design
Stencils for Figma - Fiori 3 Web Stencils”, la cual fue de ayuda para lograr que la nueva
propuesta de disefio siguiera teniendo conexidn y estandares propuestos por los duefios y
creadores del ERP.

Finalmente, la evaluacion heuristica con expertos identificd 29 problemas, priorizados
por criticidad, frecuencia y severidad, lo que permite abordarlos en la fase de implementacion

con SAP Screen Personas 'y Javascript.
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Capitulo 7 — Validacion y determinacion del nivel de usabilidad alcanzado.

7.1 Introduccion

Este capitulo cumple el cuarto objetivo especifico: “Validar la nueva propuesta de
interfaces graficas del modulo de generacion de pedidos de SAP ERP y determinar el aumento
en el nivel de usabilidad alcanzado™.

Para ello, se desarroll6 el plan de prueba de usabilidad (Resultado 4.1) para evaluar la
interfaz original y la nueva propuesta de diseno. Seguidamente, se plantean los resultados
esperados 4.2 y 4.3 para reportar y evaluar el grado de usabilidad de ambas interfaces después
de las pruebas con usuarios en una empresa productora.

Finalmente, se realiza un analisis comparativo (Resultado 4.4) para determinar el

aumento en el nivel de usabilidad logrado con la nueva propuesta de disefio.

7.2 Plan de pruebas para la evaluacion de usabilidad de las interfaces graficas de los

modulos de generacion de pedidos de SAP

Este apartado abarca la planificacion de la prueba de usabilidad para evaluar las interfaces
del modulo de generacion de pedidos de SAP en su version actual y la nueva propuesta
desarrollada con SAP Screen Personas. La estructura de la prueba se basa en el estudio de Paz
& Villanueva en su estudio denominado “Prueba de usabilidad de portal hotelclub.com para
reservas hoteleras” (Paz & Villanueva, 2012).

El detalle completo de la prueba y los documentos relacionados se encuentran en el anexo
S “Plan de pruebas para la evaluacion de usabilidad de las interfaces graficas de los modulos

de generacion de pedidos de SAP”. Este documento incluye los siguientes puntos relevantes:

Objetivo de 1a prueba
El objetivo de esta prueba es evaluar la usabilidad de las versiones actual y nueva de los

modulos de generacion de ordenes de SAP por parte de usuarios finales del sector productor.
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Por ello, se busca recopilar datos cualitativos y cuantitativos para determinar el grado de

usabilidad de cada version del producto.

Participantes

Se realizaron pruebas de usabilidad con 8 usuarios finales, divididos en dos grupos
equitativos. Cuatro usuarios tienen experiencia y conocimiento avanzado en el sector productor
y SAP ERP, mientras que los otros cuatro tienen conocimientos basicos y cumplen el rol de
vendedores segin el contexto definido. Los grupos A y B participaron en un experimento
cruzado, con el primero comenzando con las interfaces actuales de SAP y el segundo con las

nuevas propuestas.

Ejecucion de la prueba
Para cada muestra, la ejecucion de las pruebas de usabilidad sigui6 el presente orden:

1. Inicialmente, se proporcionaron a los usuarios indicaciones generales sobre los
objetivos y se firmd un acuerdo de confidencialidad.

2. Seguidamente, los usuarios completaron un cuestionario pre-test para recopilar
informacion sobre su experiencia y conocimientos en SAP y sistemas similares.

3. A continuacion, se llevaron a cabo las tareas de la lista, que incluian la generacion de
una orden de venta y la revision de una orden de venta. Es importante resaltar que esta
lista de tareas fue desarrollada en ambas versiones de las interfaces de los modulos de
generacion de pedidos por evaluar, y en paralelo el evaluador realizo la monitorizacion
y registro de los resultados en los “Formularios de cumplimiento de tareas”.

4. Finalmente, se aplico un breve cuestionario post-test para evaluar la satisfaccion del

usuario.
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7.3 Evaluacion del grado de usabilidad alcanzado por las interfaces graficas actuales de

los médulos de generacion de pedidos de SAP

Esta seccion contiene la presentacion y evaluacion de los resultados obtenidos tras la
realizacion de las pruebas de usabilidad con usuarios finales en las interfaces actuales de los
modulos de generacion de pedidos de SAP con la finalidad de determinar su grado de
usabilidad.

Dentro de esta prueba, se brindaron a los usuarios un total de 9 tareas agrupadas en 2
escenarios de uso por simular. El detalle de las tareas desarrolladas puede ser observado en el
anexo S “Plan de pruebas para la evaluacion de usabilidad de las interfaces grdficas de los
modulos de generacion de pedidos de SAP”. A continuacion, se presentan los resultados, los
cuales pueden ser observados con mayor nivel de detalle en el anexo U “Evaluacion del grado

de usabilidad alcanzado por las interfaces grdficas actuales de los modulos de generacion de

pedidos de SAP”.

Cantidad de tareas culminadas satisfactoriamente

En la primera muestra, que comenzd con la interfaz actual, el promedio de tareas
completadas satisfactoriamente fue del 44.4%, lo que indica que en la mayoria de las pruebas
se requiri6 ayuda externa. Los usuarios expertos tuvieron una tasa de completitud del 55.5%,
mientras que los inexpertos alcanzaron el 33.3%.

En la segunda muestra, que inici6 con las interfaces de la nueva propuesta de disefio, el
promedio de tareas completadas satisfactoriamente fue del 47.22%, lo que también indica la
necesidad de ayuda externa en la mayoria de las pruebas. Los usuarios expertos tuvieron una
tasa del 55.5%, mientras que los inexpertos llegaron al 38.8%.

Visualizando las Tablas Ul y U3, las tareas con menor tasa de culminacion satisfactoria

en ambos grupos fueron la 2, 3, 4 y 6 del primer escenario de uso, asi como la tarea 2 del
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segundo escenario. En sintesis, los usuarios enfrentaron dificultades para identificar campos de

registro, comprender el flujo de trabajo o completar estas tareas correctamente.

Tiempo de ejecucion de las tareas

En la primera muestra, el tiempo promedio para completar las tareas en ambos escenarios
de uso fue de 14.4 minutos, dentro del limite estimado de 20 minutos en el peor de los casos.
Los usuarios expertos tomaron un promedio de 13.7 minutos, mientras que los inexpertos
tardaron 15.1 minutos.

En la segunda muestra, el tiempo promedio para completar las tareas en ambos escenarios
de uso fue de 13.3 minutos, también dentro del limite estimado de 20 minutos en el peor de los
casos. Los usuarios expertos tomaron un promedio de 12.24 minutos, mientras que los
inexpertos tardaron 14.44 minutos.

En las Tablas U2 y U4 del Anexo U, se observa que las tareas que superaron el tiempo
estimado fueron la 1 y 2 del primer escenario de uso, y la tarea 1 del segundo escenario. Esto
se debid a la dificultad de los usuarios para encontrar elementos en la interfaz, recordar campos
previamente registrados y comprender la terminologia de SAP. En muchos casos, fue necesario

intervenir y guiar a los usuarios en el proceso.

Resultados de cuestionario post-test

A continuacion, se presentan los resultados de la prueba post-test realizada la cual se
dividi6 en 2 secciones:

La primera seccion, mostrada en la Tabla U5 del Anexo U, hace referencia al grado de
satisfaccion expresado por los usuarios y el nivel de completitud satisfactorio que considere ha
sido de acorde con respecto a su desempeiio en las tareas asignadas. En ese sentido, se puede
evidenciar que todos los usuarios expresaron su nivel de satisfaccion en los niveles de escala

mas bajos siendo las mayores frecuencias los niveles de “Poco satisfactorio” y “Neutral”
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representando el 50% y 37.5% de las respuestas respectivamente. En ese sentido, el nivel de
satisfaccion puede ser catalogado como uno no deseado.

Por otro lado, en cuanto al grado de completitud satisfactorio de las tareas, también se
registraron en su mayoria niveles bajos representando 87.5%. Dentro de estos, los 2 niveles
con mayores frecuencias fueron “Dificilmente” y “Neutral” representando el 25% y 50% de
las respuestas respectivamente.

La segunda seccion de preguntas, mostrada en la Tabla U7 del Anexo U, hace referencia
a las siguientes 11 preguntas relacionadas con qué tan de acuerdo estaba el usuario con respecto
al cumplimiento de los lineamientos definidos por Nielsen con sus heuristicas. En estos
resultados se puede evidenciar que el 95.4% de las respuestas de los usuarios se encuentra
distribuida entre los 3 niveles mas bajos de cumplimiento de las heuristicas. Asimismo, se
observa que la mayor frecuencia de respuesta fue el segundo nivel “En desacuerdo”
representando en 51.1% del total. Ademads, en el desagregado de las preguntas se puede
entender que los lineamientos con mayor nivel de insatisfaccion fueron las relacionadas con la
orientacién e intuicién de las interfaces, la memorabilidad, el tiempo utilizado (el cual
consideran ineficiente), y la complejidad de poder identificar lo que se desea para culminar con

los flujos y procesos lo cual aumenta la complejidad de uso.

Evaluacion
En cuanto a la tasa de culminacion de tareas, se observo un alto nivel de necesidad de
ayuda externa, lo que aument6 el tiempo de ejecucion. La experiencia con SAP y el
conocimiento del sector influyeron en la tasa de completitud, pero no de manera significativa.
Por otro lado, las razones para no completar las tareas incluyeron dificultad para
identificar campos de registro, problemas para seguir el flujo de trabajo y errores en las tareas.
Algunas tareas clave para el registro de érdenes no se pudieron completar debido a la confusion

en la interfaz
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En cuanto al tiempo de ejecucion, aunque estuvo dentro del rango méximo, los usuarios
lo consideraron inaceptable.

Finalmente, en la prueba post-test, los usuarios expresaron bajos niveles de satisfaccion
y desacuerdo con las heuristicas de Nielsen. Los problemas estuvieron relacionados con la
navegabilidad, complejidad, memorabilidad, intuicién y orientacion de las tareas, la

consistencia y estandares de interfaz, y la eficiencia en el tiempo.

7.4 Evaluacion del grado de usabilidad alcanzado por la nueva propuesta de interfaces

graficas de los médulos de generacion de pedidos de SAP

Esta seccion contiene la presentacion y evaluacion de los resultados obtenidos tras la
realizacion de las pruebas de usabilidad con usuarios finales en las interfaces de la nueva
propuesta de disefio de los mddulos de generacion de pedidos de SAP con la finalidad de
determinar su grado de usabilidad.

Dentro de esta prueba, se brindaron a los usuarios un total de 9 tareas agrupadas en 2
escenarios de uso por simular. El detalle de las tareas desarrolladas puede ser observado en el
anexo S “Plan de pruebas para la evaluacion de usabilidad de las interfaces grdficas de los
modulos de generacion de pedidos de SAP”. A continuacion, se presentan los resultados, los
cuales pueden ser observados con mayor nivel de detalle en el anexo V “Evaluacion del grado
de usabilidad alcanzado por la nueva propuesta de interfaces grdficas de los modulos de

generacion de pedidos de SAP”.

Cantidad de tareas culminadas satisfactoriamente
En la primera muestra, con la interfaz actual, el promedio de tareas completadas con éxito
fue de 8.75 de 9, lo que equivale al 97.2% de tasa de completitud. Asimismo, usuarios expertos

lograron el 100%, mientras que usuarios basicos alcanzaron el 94.4%.
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En la segunda muestra, con la nueva propuesta de disefo, el promedio de tareas
completadas con éxito fue de 8.25 de 9, lo que equivale al 91.7% de tasa de completitud.
Asimismo, usuarios expertos lograron el 88.9%, mientras que usuarios basicos alcanzaron el
94.4%.

Como se evidencia en las Tablas V1 y V2 del Anexo V, la tarea con mayor tasa de
incompletitud en ambos escenarios fue la 4, relacionada con la asignacion y revision de
condiciones financieras. En la mayoria de los casos, los usuarios necesitaron indicaciones
adicionales para volver a la pantalla principal, debido a la proximidad de dos botones de

retorno.

Tiempo de ejecucion de las tareas

En la primera muestra, el tiempo promedio para completar las tareas en ambos escenarios
fue de 8.4 minutos, muy por debajo del limite maximo de 19 minutos previsto. Asimismo,
usuarios expertos tomaron 8.17 minutos en promedio, mientras que los inexpertos 8.6 minutos.

En la segunda muestra, el tiempo promedio para completar las tareas en ambos escenarios
fue de 10.5 minutos, también muy por debajo del limite maximo de 19 minutos previsto.
Asimismo, usuarios expertos tomaron 10.9 minutos en promedio, mientras que los inexpertos
10.14 minutos.

En cuanto a cada tarea individual, el tiempo promedio de todas estuvo por debajo de los
limites esperados. La tarea que tom6 mas tiempo fue la tarea 3 del primer escenario, relacionada

con la asignacién de condiciones financieras de cabecera y por posicion.

Resultados de cuestionario post-test

A continuacion, se presentan los resultados de la prueba post-test realizada la cual se
dividi6 en 2 secciones:

La primera seccion, mostrada en la Tabla V5 del Anexo V, hace referencia al grado de

satisfaccion expresado por los usuarios y el nivel de completitud satisfactorio que considere ha
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sido de acorde con respecto a su desempeiio en las tareas asignadas. En ese sentido, se puede
evidenciar que todos los usuarios expresaron su nivel de satisfaccion en los niveles de escala
mas altos siendo las mayores frecuencias los niveles “Satisfactorio” y “Completamente
satisfactorio” representando el 37.5% y 62.5% de las respuestas respectivamente. En ese
sentido, el nivel de satisfaccion alcanzado puede ser catalogado como uno altamente deseado.

Por otro lado, en cuanto al grado de completitud satisfactorio de las tareas, también se
registraron en su totalidad los 2 niveles superiores. Dentro de estos niveles la representacion se
distribuy6 en 37.5% para “Facilmente” y el 62.5% para “Muy facilmente”.

La segunda seccion de preguntas, mostrada en la Tabla V7 del Anexo V, hace referencia
a las siguientes 11 preguntas relacionadas con qué tan de acuerdo estaba el usuario con respecto
al cumplimiento de los lineamientos definidos por Nielsen con sus heuristicas.

En los resultados se puede evidenciar que 98.9% de las respuestas de los usuarios se
encuentra distribuida entre los 2 niveles mas altos de cumplimiento de las heuristicas.
Asimismo, se observa que la mayor frecuencia de respuesta fue del quinto nivel

“Completamente de acuerdo” representando el 68.2% del total.

Evaluacion

En cuanto a la tasa de culminacion de tareas, los usuarios las realizaron sin necesidad de
ayuda externa, lo que contribuyd a tiempos de ejecucion bajos. Los usuarios expertos y los de
conocimientos bdasicos obtuvieron resultados similares, lo que indica una estandarizacion
exitosa de la interfaz independientemente del nivel de experiencia.

En cuanto a los tiempos de ejecucion, fueron significativamente mas cortos que los
limites establecidos y recibieron altas calificaciones en las pruebas post-test, con los usuarios
"Ampliamente de acuerdo" en su mayoria.

Finalmente, en cuanto a los resultados de la prueba post-test, los usuarios expresaron

altos niveles de satisfaccion y acuerdo con los lineamientos de Nielsen. El 68.2% de las
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respuestas indicaron un alto grado de acuerdo en varios aspectos positivos, como la facilidad
de uso, la eficiencia en el tiempo, la memoria requerida, el reconocimiento de elementos
graficos, la orientacion e intuicion de las interfaces, y la falta de necesidad frecuente de ayuda

externa.

7.5 Analisis comparativo del nivel de usabilidad alcanzado entre las interfaces graficas

actuales y la nueva propuesta

Esta ultima seccidon contiene el desarrollo de un analisis comparativo respecto a los
resultados reportados del grado de usabilidad alcanzado por la interfaz antigua y nueva
propuesta de solucion de disefio de los modulos de generacion de pedidos de SAP con la
finalidad de poder determinar y evidenciar el aumento en el nivel de usabilidad alcanzado. Para
poder observar con mayor nivel de detalle el analisis comparativo desarrollado se puede acudir
al anexo W “Andalisis comparativo del nivel de usabilidad alcanzado entre las interfaces
grdficas actuales y la nueva propuesta’.

A continuacion, se presenta la comparacion a nivel de los indicadores utilizados en los
reportes realizados los cuales son la tasa de cumplimiento de tareas, el tiempo de culminacion
y los resultados del cuestionario post-test respecto al grado de satisfaccion y grado de acuerdo

respecto al cumplimiento de los lineamientos definidos por Nielsen con sus heuristicas.

Comparacion de la cantidad de tareas culminadas satisfactoriamente

En la Tabla 11, se puede evidenciar que en ambas muestras la nueva propuesta de disefio
tuvo una mejor media de cantidad de tareas culminadas de 8.5, representando el 94.4% del total
de tareas, en comparacion con la propuesta original de interfaces graficas que obtuvo un
promedio de tareas culminadas de 4.13 representando el 45.9% del total de tareas.

Asimismo, se puede evidenciar que, para ambas versiones de interfaz gréfica, las tareas

en las que mas problemas tuvieron los usuarios para poder completarlas sin necesidad de ayuda
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o guia externa fueron la 3 y 4 del primer escenario de uso. Estas hacen referencia al registro de

productos, revision de la disponibilidad de despachos y la asignacion de las condiciones

financieras.

Tabla 11: Cantidad promedio de tareas culminadas satisfactoriamente por usuario en la interfaz actual versus

la nueva propuesta de diseiio

Escenario 1 Escenario 2

Cantidad promedio de

Muestra Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea tareasculminadas por

1 2 3 4 5 6 1 2 3 usuario

Interfaz actual

Muestra

| 34 14 04 24 34 04 34 04 44

g/luem 34 0/4  0/4 14 44 1A A4 04 44 412579

Total 68 18 08 38 78 18 78 08 88
Nueva propuesta

M

| USSR 44 a4 34 44 44 A4 A4 A4 44

M

) UeSUA 44 w4 44 14 A4 A4 44 A4 44 8579

Total 88 88 78 58 88 88 88 88 88

Prueba estadistica

Para poder determinar si la cantidad de tareas culminadas mejord significativa y

estadisticamente con la nueva propuesta de disefio, se elabor6 una prueba estadistica no

paramétrica utilizando la prueba de Wilcoxon para la comparacion de medianas de tareas

culminadas en cada interfaz en muestras relacionadas o pareadas.

Se realiz6 una prueba no paramétrica debido a que se esta trabajando con una poblacion

total de 8 usuarios por lo que el tamafio es la limitante en este caso. Asimismo, se considera

que son muestras relacionadas o pareadas debido a que, para las listas de tareas desarrolladas

tanto en la propuesta original y nueva de interfaces graficas, se utilizaron a las 8 personas. En

ese sentido, la prueba tuvo las siguientes caracteristicas:



91

Variables:
e XI: Cantidad de tareas culminadas satisfactoriamente por el usuario en las interfaces
actuales.
e X2: Cantidad de tareas culminadas satisfactoriamente por el usuario en las interfaces
de la nueva propuesta de disefio.
Hipotesis:
e HO: Mediana (X1) >= Mediana (X2)
e Ha: Mediana (X1) < Mediana (X2)
Resultados:
Con un nivel de significancia del 95%, el p-value de la prueba de Wilcoxon es menor a
0.05 con lo que se puede rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna la cual menciona que
estadisticamente la cantidad de tareas culminadas satisfactoriamente por el usuario en las
interfaces de la nueva propuesta de disefio es mayor a la de las interfaces originales de los
modulos de generacion de pedidos de SAP.
Con estos resultados estadisticos, se puede afirmar que se aumento6 el nivel de usabilidad
con respecto al indice de tareas culminadas por los usuarios en los modulos de generacion de

pedidos de SAP en el contexto de una empresa del rubro productor.

Comparacion de los tiempos empleados para la culminacion de tareas

En la Tabla 12, se puede evidenciar que en ambas muestras la nueva propuesta de disefio
tuvo una mejor media de tiempo de ejecucion de tareas de 9.5 minutos con respecto al disefio
original cuya media fue de 13.9 minutos. Esto quiere decir que la diferencia fue de 4.4 minutos
de ventaja para la nueva propuesta representando un decremento de 31.7%.

Dentro de estos resultados, se puede evidenciar que las tareas que mas tiempo representan
del total en ambas interfaces son la 2 y 3 de registro de productos, revision de disponibilidad

de stock y asignacion de condiciones financieras.
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Tabla 12: Tiempo promedio por usuario para culminar con las tareas en la interfaz actual versus la nueva

propuesta de diserio

Muestra

Escenario 1

Escenario 2

Tiempo promedio

Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea por persona
1 2 3 4 5 6 1 2 3 (minutos)
Interfaz actual
Muestra 1 493 1638 1838 93,8 353 775 1550 643 40,0
Muestra 2 475 1313 1968 888 313 913 1075 525 53,5
13,9
Tiempo ’
promedio por 484 147,5 1903 91,3 333 844 131,3 584 46,8
tarea
Nueva propuesta
Muestra 1 298 855 1068 703 338 525 463 313 468
Muestra 2 473 950 1188 92,0 375 663 450 41,5 888
9,5
Tiempo
promedio por 385 90,3 1128 81,1 356 594 456 364 67.8

tarea

Prueba estadistica

Para poder determinar si el tiempo total de ejecucion de la lista mejord y disminuyo

significativa y estadisticamente con la nueva propuesta de disefio, se elabord una prueba

estadistica no paramétrica utilizando la prueba de Wilcoxon para la comparacion de medianas

de tareas culminadas en cada interfaz en muestras relacionadas o pareadas. Para este caso, la

prueba estadistica tuvo la especificacion de prueba no paramétrica con las siguientes variantes.

Variables:

e XI: Tiempo de ejecucion total utilizado por el usuario en las interfaces actuales para la

culminacion de la lista de tareas.

e X2: Tiempo de ejecucion total utilizado por el usuario en las interfaces de la nueva

propuesta de disefio para la culminacion de la lista de tareas.

Hipotesis:

e HO: Mediana (X1) <= Mediana (X2)

e Ha: Mediana (X1) > Mediana (X2)
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Resultados:

Con un nivel de significancia del 95%, el p-value de la prueba de Wilcoxon es menor a
0.05 con lo que se puede rechazar la hipdtesis nula y aceptar la alterna la cual menciona que
estadisticamente el tiempo total de ejecucion de tareas en las interfaces originales de los
modulos de generacion de pedidos de SAP es mayor al tiempo registrado en la nueva propuesta
de disefo.

Con estos resultados estadisticos, se puede afirmar que se aumento6 el nivel de usabilidad
con respecto al indice de tiempo total de ejecucion de las tareas de registro y revision integra
de las 6rdenes en los modulos de generacion de pedidos de SAP en el contexto de una empresa

del rubro productor.

Comparacion de los resultados del cuestionario post-test

En este apartado se comparan los resultados de las 13 preguntas relacionadas con el nivel
de satisfaccion y cumplimiento de los lineamientos definidos por las heuristicas de Nielsen
desde el punto de vista de los evaluados.

Comparando los resultados mostrados en la Tabla 13, se puede evidenciar que el nivel
de satisfaccion medio de los usuarios al utilizar la interfaz original estuvo entre “Poco
satisfactorio” y “Neutral”, mientras que con la nueva propuesta de disefio se registraron
unicamente los niveles mas altos de “Satisfactorio” y “Completamente Satisfactorio”. En ese
sentido, se registra una clara ventaja para la nueva propuesta de disefio en términos de
satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, en cuanto a la sensacion de facilidad para completar las tareas designadas se
registrod que en las interfaces originales se considerd un nivel entre “Dificilmente” y “Neutral”,
mientras con la nueva propuesta de disefio se registraron nicamente los niveles mas altos de
“Facilmente” y “Muy Facilmente”. En ese sentido, se registra una clara ventaja para la nueva

propuesta de disefio en términos de facilidad percibida por los usuarios.
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Tabla 13: Tabla comparativa de grado de satisfaccion y completitud satisfactoria por parte de los usuarios

Grado de satisfaccion

Interfaz original Nueva propuesta
Escala
N° Usuarios % N° Usuarios %
Insatisfactorio 1 12,5% 0 0,0%
Poco satisfactorio 4 50,0% 0 0,0%
Neutral 3 37,5% 0 0,0%
Satisfactorio 0 0,0% 3 37,5%
Completamc?nte 0 0.0% 5 62.5%
satisfactorio
JPudo completar satisfactoriamente las tareas designadas?
Interfaz original Nueva propuesta
Escala
N° Usuarios % N° Usuarios %
Muy dificilmente 1 12,5% 0 0,0%
Dificilmente 2 25,0% 0 0,0%
Neutral 4 50,0% 0 0,0%
Facilmente 1 12,5% 3 37,5%
Muy facilmente 0 0,0% 5 62,5%

Seguidamente, como se observa en la Tabla 14, si se comparan las preguntas relacionadas
con el cumplimiento de los lineamientos inspirados por las heuristicas de Nielsen se puede
evidenciar que la interfaz original obtuvo un valor promedio entre “En desacuerdo” y
“Neutral”, mientras que con la nueva propuesta de disefio se obtuvieron valores altos de “De
acuerdo” y “Completamente de acuerdo”. En ese sentido, se registra una clara ventaja para la
nueva propuesta de disefio en términos de facilidad y complejidad de uso, el tiempo utilizado
(el cual consideran eficiente), la baja memorabilidad necesaria y el alto reconocimiento de los
elementos graficos, la orientacion e intuicion de las interfaces, y la poca necesidad de acudir a
soporte o ayuda externa frecuentemente

Tabla 14: Frecuencia de seleccion de usuarios respecto a niveles de cumplimiento de los criterios establecidos

inspirados en el cumplimiento de las heuristicas de Nielsen

Frecuencia de seleccion de usuarios respecto a niveles de cumplimiento de los criterios establecidos
siguiendo heuristicas de Nielsen
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Interfaz original Muy en En Neutral De Completamente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Total 19 45 20 4 0
Representacion 21,6% S1,1%  227%  4,5% 0,0%
porcentual
Muy en En De Completamente de
Nueva propuesta desacuerdo desacuerdo Neutral acuerdo acuerdo
Total 0 0 1 27 60
Representacién 0,0% 0,0% L%  30,7% 68,2%
porcentual

Comparacion de puntos positivos y negativos finales de cada propuesta

Finalmente, durante la ejecucion de las pruebas de usabilidad, tras la realizacion de la
lista de tareas en ambas interfaces, se solicit6 a los usuarios poder brindar retroalimentacion y
comentarios adicionales con respecto a los puntos mas positivos y negativos de cada version
de interfaz grafica.

En dichos resultados se puede evidenciar que bastantes de los puntos positivos de la
nueva propuesta de disefio responde a los puntos negativos expuestos para la interfaz original,
los cuales son en la mayoria de los casos repeticiones de los problemas identificados en la fase
2 del DCU de “establecimiento de requerimientos y problemas de usabilidad”. Entre las
principales ventajas de la nueva propuesta estd la centralizacion, simplificacion y acceso
rapido, intuitivo y agil a la informacion y elementos cominmente utilizados en los escenarios
de uso definidos. Finalmente, se resalta la reorganizacion y distribucion de las secciones para
mejorar la visibilidad de elementos como tablas y grillas, y la estandarizacion y redisefio de los

botones de funcionalidades y accesos rapidos para que puedan ser identificables rapidamente.

7.6 Discusion

A manera de conclusion del capitulo, y del resultado del analisis comparativo y
determinacion del aumento del nivel de usabilidad alcanzada por la nueva propuesta de disefio

con respecto a la interfaz original, se puede decir que estadisticamente existe una clara mejora
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significativa con respecto a indicadores clave como la cantidad de tareas culminadas con éxito,
sin ayuda externa, y la reduccidon significativa de los tiempos de ejecucion de las tareas
desarrolladas. Asimismo, es importante mencionar que esta mejora se ha logrado conseguir
tanto con usuarios expertos con amplia experiencia en el uso del SAP ERP y conocimiento del
rubro productor, asi como con usuarios con conocimientos basicos que pueden asumir los roles
de vendedores de las empresas productoras.

Adicionalmente, se puede decir que la mejora del nivel de usabilidad alcanzado también
se evidencia en el nivel de satisfaccion y facilidad percibida por los usuarios, al igual que con
la mejora en la aceptacion y acuerdo del cumplimiento los lineamientos definidos por Nielsen
con sus heuristicas haciendo hincapié en la facilidad y complejidad de uso, el tiempo utilizado
(el cual consideran eficiente), la baja memorabilidad necesaria y el alto reconocimiento de los
elementos graficos, la orientacion e intuicion de las interfaces, y la poca necesidad de acudir a
soporte o ayuda externa frecuentemente.

Con todo lo comparado y hallado, se puede finalmente decir que se ha logrado completar
el objetivo 4 del proyecto de tesis de poder “Validar la nueva propuesta de interfaces graficas
del modulo de generacion de pedidos de SAP ERP y determinar el aumento en el nivel de
usabilidad alcanzado”, y también cumplir con el objetivo general de la tesis de “Redisefiar las
interfaces graficas del modulo de generacion de pedidos de SAP, aplicado al contexto de una
empresa productora, con el objetivo de aumentar el nivel de usabilidad siguiendo una

metodologia centrada en el usuario”.
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Capitulo 8 — Conclusiones y trabajos futuros.

8.1 Conclusiones

Este proyecto de tesis logré cumplir con el objetivo general al completar todas las fases
del marco DCU para redisenar las interfaces graficas de los médulos de generacion de pedidos
de SAP en el contexto del rubro productor.

Se comenz6 por identificar a los stakeholders y analizar los perfiles de usuario en los
procesos de generacion de pedidos en SAP, cumpliendo asi con el primer objetivo especifico.
En este apartado, se destaco la contextualizacion del rubro productor en relacion con los
procesos de ventas, la identificacién de los principales stakeholders y su influencia en el
redisefio (Resultado 1.1). Ademads, se definieron y analizaron los perfiles de usuario,
incluyendo sus caracteristicas, habilidades, motivaciones, frustraciones y objetivos en los
procesos de generacion de pedidos, utilizando técnicas como "Personas"y “Hierarchical Task
Analysis “ (Resultado 1.2).

Seguidamente, en la segunda fase del marco DCU, enfocada en la "especificacion y
entendimiento de los requisitos del usuario", se lograron los objetivos especificos planteados.
Inicialmente, el resultado 2.1 implico definir objetivos primarios para el desarrollo de
soluciones de disefio, utilizando User Journey Map y Empathy Map para comprender las
experiencias de los usuarios en los modulos de generacion de ventas de SAP. Ademas, en el
resultado 2.2, se priorizaron las necesidades identificadas a través de historias de usuario
utilizando la metodologia MoSCoW y se relacionaron con los objetivos anteriores. Finalmente,
se completd el resultado 2.3 mediante un analisis de problemas de usabilidad segin las
heuristicas de Nielsen para profundizar en estas necesidades y evidenciarlas con casos
concretos.

Posteriormente, en base al andlisis de objetivos, requisitos y problemas de usabilidad, se

desarroll6 soluciones de disefio para las interfaces graficas de los modulos de generacion de
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ordenes de venta de SAP. Esto completd la tercera fase del marco DCU, "produccion de
soluciones de disefio," y logro el tercer objetivo especifico. Ademas, se finalizaron prototipos
que permitieron ejecutar la cuarta fase del marco DCU, "evaluar las soluciones de disefio," a
través de una evaluacion heuristica realizada por expertos en HCI para ajustar el disefio antes
de la implementacion en produccion.

En este proceso, el resultado 3.1 se enfocd en wireframes de baja fidelidad, validando la
estructura de las pantallas y los elementos de interaccidon con los usuarios. El resultado 3.2
produjo prototipos de alta fidelidad con un nivel de detalle que permitid pruebas de usabilidad
con expertos y usuarios finales, simulando la interaccion con el software en produccion.
Finalmente, una evaluacion heuristica con expertos en HCI refind el disefio de alta fidelidad, y
se implementaron las interfaces en produccion utilizando la herramienta SAP Screen Personas.

Finalmente, se llevd a cabo una prueba de usabilidad con usuarios para evaluar la
usabilidad de cada version de la interfaz grafica y medir el incremento en la usabilidad de la
nueva propuesta. Se recopilaron datos clave, como la cantidad de tareas completadas, los
tiempos de ejecucion, el grado de satisfaccion y el acuerdo de los usuarios con las heuristicas
de Nielsen. La aplicacion de técnicas estadisticas confirmoé de manera significativa el aumento

en la usabilidad de la nueva propuesta de diseflo en el contexto especifico.

8.2 Futuros trabajos

Para mejorar la aplicacion del marco de trabajo DCU en el redisefio de interfaces gréficas,
se recomienda considerar otras técnicas y herramientas, ya que se identificaron 52 técnicas en
22 articulos primarios durante la revision del capitulo 3 “Estado del arte”.

Ademas, debido a limitaciones temporales, se realizo una sola iteracion de las fases del
marco DCU, aunque este marco permite iteraciones multiples para mejorar la usabilidad. En
futuros proyectos con mas tiempo, se sugiere realizar varias iteraciones para evaluar su impacto

en la usabilidad.
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En relacion con el contexto de las interfaces graficas de ERPs como SAP, que tienen una
naturaleza global y atienden a multiples contextos empresariales (No solo el rubro productor
expuesto en el presente proyecto), se sugiere realizar redisefios en diversos sectores para
comprender y comparar resultados con el proyecto actual. Ademas, aunque este proyecto se
centrd en el redisefio de modulos especificos de SAP Sales & Distribution, este proceso abarca
muchas otras areas como cotizaciones, facturacion, logistica, pagos y gestion de datos
maestros. Para futuras investigaciones, se propone abordar el redisefio de otros moédulos de
SAP que también enfrenten problemas de usabilidad.

Finalmente, para mejorar las pruebas de usabilidad con usuarios en el contexto del rubro
productor, se recomienda involucrar un nimero mayor de usuarios con diversos perfiles. Esto
permitiria realizar pruebas estadisticas paramétricas en lugar de las no paramétricas utilizadas
en este proyecto, ya que las pruebas paramétricas tienen mayor potencia estadistica y reducen
la probabilidad de cometer errores tipo II al no rechazar una hipotesis nula falsa (Villalobos,
n.f).

Sin embargo, esto no quita el hecho de que las pruebas no paramétricas sean
estadisticamente significativas para tomar una decision, por lo contrario, debido a las
caracteristicas y tamafo de la poblacion utilizada, el haber utilizado pruebas paramétricas y no
cumplir con las condiciones y supuestos previos que necesitan, pudiese haber resultado en
conclusiones erroneas y alejadas de la realidad (Villalobos, n.f). Por ello, el aumento en el

tamafio de la poblacion es una clara oportunidad de mejora.
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Anexos
Anexo A: Plan de proyecto

Justificacion

En las ultimas décadas, la implementacion de sistemas ERPs en las grandes y medianas
empresas, como SAP, ha tenido un aumento considerable debido a que se presentan como un
sistema capaz de cubrir todas las areas funcionales de las organizaciones de manera integrada
en un entorno mundial cada vez mas competitivo en donde se prioriza la optimizacioén de la
gestion (Gomez, Suarez, 2009).

Sin embargo, como se puede evidenciar en lo registrado en el capitulo 3 “Estado del
arte”, la creciente evolucion de estos sistemas y su rapido crecimiento en términos de
funcionalidades y procesos a los que da soporte no es directamente proporcional con los niveles
alcanzados en términos de usabilidad de sus interfaces graficas.

A grandes rasgos, se ha identificado que los problemas de usabilidad de las interfaces
graficas de los modulos de SAP parten de 4 necesidades que deben ser atendidas. La primera
de ellas es que dichos modulos y sus funcionalidades toman en consideracion multiples
contextos comerciales de uso en simultaneo, y esto ocasiona un desafio para los usuarios en el
intento por acomodarse a sus propios contextos operacionales. En segundo lugar, se ha
identificado que dichas interfaces graficas abarcan las tareas y funcionalidades de manera tan
amplia y completa hasta el punto en que acomplejan en gran magnitud el desarrollo de estas en
contextos particulares. Finalmente, en tercer y cuarto lugar, debido a la gran cantidad de
estudios de anélisis de usabilidad reportados se puede llegar a la conclusion de que existe una
necesidad por implementar interfaces que sigan un disefio centrado en el usuario y que estos
pasen por procesos de evaluacion para poder identificar el nivel de usabilidad alcanzado en

entornos comerciales particulares y especificos.
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Por otro lado, habiendo entendido la necesidad de personalizacion de las interfaces
graficas del SAP ERP, la empresa SAP desarrolld un framework de personalizacion de la
interfaz grafica de usuario (GUI) para sus modulos, denominado SAP Screen Personas, con la
finalidad de que “profesionales de IT y expertos de SAP puedan simplificar las pantallas
clasicas de SAP ERP” (Spielvogel Steinhauer, Barnard, & Deep, 2017)

En consecuencia, a los problemas y las oportunidades de desarrollo identificadas,
mediante el presente proyecto de fin de carrera se plantea la realizacion de un redisefio de las
interfaces graficas de los modulos de generacion de pedidos de SAP mediante la aplicacion de
un marco de trabajo centrado en el usuario (DCU) enfocado en el contexto de una empresa
productora y utilizando la framework de personalizaciéon SAP Screen Personas con el objetivo
de aumentar el nivel de usabilidad.

El presente proyecto presenta una relevancia social debido a que, a través del aumento
en los niveles de usabilidad, los usuarios de los modulos de generacion de pedidos de SAP de
la empresa productora podran evidenciar una mejora en la productividad y eficiencia de los
procesos hasta el punto en que se registre una reduccion de tiempos para completar las tareas.
Asimismo, el impacto también se verd con relacion a una reduccidon en el tiempo de
entrenamiento por parte de los usuarios lo cual implica una reduccion de costos por parte de la
empresa. Finalmente, se busca que un adecuado, entendible y atractivo disefio de interfaces
permita que los usuarios finales sientan una mayor satisfaccion al interactuar con ellas y que
esto permita el logro de sus objetivos en mayor grado que las interfaces graficas que posee
actualmente el modulo de ventas de SAP ERP.

Por otro lado, el proyecto presenta un gran valor tedrico debido a que, a través del proceso
de revision sistematica realizado en donde se identificaron los principales problemas y posibles
soluciones reportados y planteados, se puede mencionar que existen pocas investigaciones en

donde se utilice en simultaneo técnicas, métodos y fases del marco de “Disefio centrado en el
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usuario (DCU)” en conjunto con la utilizacion de la herramienta “SAP Screen Personas”. En
otras palabras, mediante este proyecto se va a contribuir a nivel académico y cientifico con el
registro de un caso de estudio innovador para que pueda ser utilizado como base de futuras
investigaciones con respecto del uso en simultaneo de este marco de trabajo y herramienta o
framework de diseno elaborado por el propio SAP.

Finalmente, es importante recalcar que este proyecto presenta una utilidad metodolédgica
debido a que su estructuracion puede ser tomada como referencia para futuras investigaciones
en el area de la “Ingenieria de Software”. Dentro de la estructura mencionada se pueden resaltar
puntos como la aplicacion de un proceso de revision sistematica para la elaboracion del estado
del arte e identificacion de los problemas, planteamiento de objetivos y sus respectivos
resultados esperados. Asimismo, se deja en evidencia la aplicacion de diversas herramientas,
técnicas y métodos en cada una de las fases del marco de trabajo de “Disefio Centrado en el
Usuario (DCU)” desde la identificacion y analisis del contexto de uso y requerimientos
funcionales de los usuarios, pasando por la fase de desarrollo y disefio de soluciones de interfaz
grafico y prototipado, y culminando con la aplicacién de métodos de evaluacion del grado de

usabilidad alcanzado por parte de especialistas de HCI y usuarios finales.

Viabilidad

El presente proyecto de fin de carrera posee la disponibilidad completa de recursos y
conocimientos necesarios para el cumplimiento de los objetivos planificados. A continuacion,
se detallaran los puntos mencionados.

En cuanto a los recursos bibliograficos necesarios para la complementacion de los
conocimientos, se cuenta con una amplia cantidad la cual ha sido obtenida durante el proceso
de revision sistematica especificado en el capitulo 3 de “Estado del Arte”. Dentro de esta
bibliografia seleccionada, se cuenta con informacién importante con respecto a los procesos,

métodos y herramientas de evaluacion del grado de usabilidad de las interfaces graficas de



112

sistemas ERPs y con enfoque al &mbito productivo y comercial. Asimismo, dentro de estos
recursos bibliograficos se cuenta con informacion relacionada a los problemas y puntos de
dolor de usabilidad identificados por diversas investigaciones y las diferentes estrategias e
ideas de solucidn con la finalidad de aumentar el grado de usabilidad percibido por los usuarios
finales. Finalmente, se cuenta con la bibliografia necesaria para entender la metodologia o
marco de trabajo de “Disefio Centrado en el Usuario (DCU)” lo cual es fundamental para su
correcta aplicacion en el proceso de redisefio.

Es importante mencionar que dichos recursos bibliograficos, obtenidos en el proceso de
revision sistematica, pueden ser obtenidos con 100% de disponibilidad producto de los
licenciamientos y convenios que posee la universidad con motores de base de datos y
repositorios Scopus y IEEE Digital Library. Dichos repositorios de investigaciones y
publicaciones académicas cuentan con la suficiente reputacion y reconocimiento a nivel
internacional.

En cuanto a la viabilidad de recursos técnicos, como herramientas, métodos y programas,
se cuenta con un completo acceso y licenciamiento de estas debido a que en la mayoria son de
libre acceso. En cuanto a las herramientas de videoconferencias para las entrevistas y reuniones
virtuales, se cuenta con acceso completo de la herramienta Zoom por parte de la PUCP. En
cuanto a las herramientas de modelamiento y estructuracion de los objetivos, contexto de uso
y requerimientos, se cuenta con el licenciamiento de la herramienta Lucidchart por parte del
convenio educativo de la PUCP. En cuanto a las herramientas de prototipado, se cuenta con las
versiones gratuitas de Balsamiq y Figma los cuales brindan las funcionalidades ampliamente
necesarias para cumplir con las expectativas del proyecto. Finalmente, en cuanto a los accesos
de los modulos de SAP y la herramienta de redisefio de SAP Screen Personas, también se
cuenta con el licenciamiento necesario por un tiempo de duracion mas largo que el del alcance

del proyecto de fin de carrera. Es importante mencionar que, para la capacitacion del uso de la
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herramienta de SAP, se cuenta con los cursos de capacitacion gratuitos brindados por la misma
SAP ERP los cuales han sido culminados y consolidados satisfactoriamente.

En cuanto a la viabilidad de personas involucradas para el desarrollo de las entrevistas y
reuniones, y la validacion de estas, se cuenta con el apoyo de al menos 5 integrantes
pertenecientes al grupo de investigacion HCI-DUXAIT de la PUCP y por parte de al menos 3
especialistas con experiencia en el manejo de ERPs en contextos enfocados al sector productivo
y comercial.

Finalmente, en cuanto a la viabilidad de tiempo para el desarrollo y aplicacion del
proyecto, este factor ha sido considerado durante la planificacion y cumple correctamente con
los plazos establecidos. Este calendario puede ser revisado a mas detalle en los apartados de
“Estructura de descomposicion del trabajo (EDT)” y “Cronograma del proyecto” ubicados en

el plan de proyecto.

Alcance

El presente proyecto de fin de carrera, perteneciente al area de “Ingenieria de Software”,
tiene como objetivo el redisefio de las interfaces graficas de los modulos de generacion de
pedidos de SAP mediante la aplicacion de un marco de trabajo centrado en el usuario (DCU)
enfocado en el contexto de una empresa productora y utilizando el framework de
personalizacidn SAP Screen Personas con el objetivo de aumentar el nivel de usabilidad.

En primer lugar, es importante mencionar que el médulo de Sales and Distribution (SD)
de la aplicacién de escritorio de SAP ERP da soporte a todo el proceso de ventas desde la
realizacion de actividades preventa como la generacion de consultas y cotizaciones, la
generacion de descuentos y bonificaciones en productos y usuarios especificos, la generacion
de ordenes de venta, la realizacion de las tareas de despacho, expedicion y transporte, y
finalizando con la etapa de facturacion y cancelacion de los pedidos. Para el presente proyecto

de fin de carrera se realizard inicamente el redisefio de los modulos de generacion de pedidos
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los cuales hacen referencia a las transacciones VAO1, VA02 y VAO3 de la aplicacién de
escritorio de SAP ERP. Cada una de estas transacciones involucran la creacion, edicion y
visualizacion de las 6rdenes de venta que maneja la empresa productora con sus clientes de
manera que se atienda la demanda.

Por otro lado, en cuanto a la aplicacion del marco de trabajo DCU, se detallaran los
siguientes aspectos.

En primer lugar, el proyecto ha sido disefiado para que tenga un tiempo establecido de
aplicacion estimado de entre 12 a 13 semanas. Por lo tanto, se llevaran a cabo las 4 fases
pertenecientes al marco DCU segin la ISO 13407 en una sola iteracion. Es decir que cada fase
sera aplicada 1 sola vez.

Para el desarrollo de la fase 1 de identificacion y especificacion del contexto de uso de
los usuarios de la empresa productora se realizaran los documentos para evidenciar las listas
de stakeholders de la empresa productora y el detalle de sus caracteristicas, expectativas, tareas
y funcionalidades. Estos documentos seran validados por parte de 1 especialista de HCI y 2
stakeholders de la empresa productora.

Para el desarrollo de la fase 2 de establecimiento de los objetivos y necesidades de los
usuarios de la empresa productora se realizardn los documentos en donde se evidencien los
objetivos por cada stakeholder identificado, los requerimientos funcionales priorizados con sus
respectivos criterios de aceptacion, y los problemas o puntos de dolor manifestados por los
usuarios con el estado actual de las interfaces. Estos documentos seran validados por parte de
1 especialista de HCI y 2 stakeholders de la empresa productora.

Es importante recalcar que las interacciones con los especialistas y stakeholders seran
grabados por lo que tendra 100% de disponibilidad del material audiovisual para la revision y
se desarrollard una matriz de trazabilidad en donde se evidencie y relacione los puntos y temas

identificados.
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Para el desarrollo de la fase 3 y 4, correspondientes a la generacion y disefio de la
propuesta de solucion y la evaluacion de usabilidad de estas, se hara el desarrollo de prototipos
de baja y alta fidelidad utilizando las herramientas Balsamiq y Figma correspondientemente.
Asimismo, los prototipos desarrollados deberan ser validados por parte de 1 especialista de
HCI. Por otro lado, para el desarrollo de la evaluacion, se desarrollard una evaluacion heuristica
en donde se contara con la participacion de entre 2 a 3 especialistas en HCI.

Adicionalmente, el desarrollo e implementacion del prototipo final se realizara utilizando
la herramienta de SAP Screen Personas la cual se encuentra disponible e integrada en la misma
aplicacion de escritorio de SAP ERP.

Finalmente, para la determinacion del nuevo grado de usabilidad alcanzado, se realizara
un plan de pruebas el cual serd aplicado en las interfaces actuales y la nueva propuesta
redisefiada con la participacion de 2 stakeholders de la empresa productora. Asimismo, se
realizara un reporte comparativo el cual sera validado por 1 especialista en HCI.

En cuanto a la cantidad de recursos humanos disponibles, se contara con 5 evaluadores
especialistas pertenecientes al grupo de Interaccion Humano-Computador HCI-DUXAIT de la
PUCP. Asimismo, por el lado de la empresa productora se contard con la participacion de 3
stakeholders internos y externos disponibles. Todas las reuniones programadas seran de

manera virtual.

Limitaciones

La principal limitacion que posee el proyecto de fin de carrera es la coyuntura de
distanciamiento social producto del impacto que ha venido generando la pandemia del COVID-
19 desde inicios del 2020 hasta la actualidad en el Peru.

En ese sentido, para poder cumplir con dicho distanciamiento, cumplir con los protocolos
de seguridad y reducir las olas de contagio, se plantea que todas las reuniones e interacciones

con especialistas del grupo de Interaccion Humano-Computador HCI-DUXAIT, asesores de
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tesis y stakeholders internos y externos de la empresa productora se desarrollen de manera
remota. Para ello, se utilizaran herramientas de videoconferencia como Zoom y Google Meats
que brindan funcionalidades de audio y video estables.

En el presente caso, no se esta considerando las licencias de software como SAP o de las
herramientas de estructuracion de la informacion como Lucidchart como parte de las
limitaciones debido a que se cuenta con todas las herramientas licenciadas mediante convenios
de la universidad. Sin embargo, en caso de perder ese licenciamiento, se esta considerando

dentro de la seccion de gestion de riesgos.

Identificacion de los riesgos del proyecto

La Tabla A1 muestra los riesgos identificados los cuales podrian presentarse durante la
ejecucion del proyecto de tesis. Adicionalmente, se muestran detalles como los sintomas de
que el riesgo va a ocurrir, la probabilidad de ocurrencia, el impacto, la severidad y estrategias
o acciones de mitigacion a tomar en consideracion.

Para la puntuacion de la probabilidad de ocurrencia (P) y el impacto del riesgo (I) se ha
utilizado una escala del 1 al 5 donde (1) Muy bajo, (2) Bajo, (3) Medio, (4) Alto, (5) Muy alto.
Asimismo, para la determinacion de la severidad se realiza la multiplicacion de la probabilidad
(P) y el impacto (I). Los rangos de posibles resultados de severidad se encuentran catalogados

de la siguiente manera: (1 al 4) Muy bajo, (5 al 8) Bajo, (9 al 17) Medio, (18 al 21) Alto, (22

al 25) Muy alto.
Tabla Al: Riesgos identificados
Descripcion Sintomas P I S Mitigacién Contingencia
Utilizar laptop de
reemplazo que
Mensajes de posee el
advertencia de la investigador.
laptop. Realizacion de
mantenimiento y Utilizar con

Averia de la laptop La laptop se apaga limpieza regular.  cuidado laptop de
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utilizada para el

desarrollo de la tesis

Problemas o corte
del servicio de

internet doméstico.

Corte del servicio
eléctrico

Pérdida de
licenciamiento de
las herramientas

involuntariamente o 2 4 8
la bateria emite
sefiales de deterioro.

Sobrecalentamiento
de la laptop

El router WIFI se
encuentra encendido,
pero sin la luz de
emision de sefial de
internet.

Llamadas o mensajes
de la empresa 1 4 4
proveedora de
servicio
mencionando
explicitamente el
corte.

Llamadas o mensajes
de la empresa
proveedora de
servicio
mencionando
explicitamente el 2 5 10
corte.

Realizacion de
mantenimientos
cercanos al domicilio
donde se esta
ejecutando el
proyecto.

Aviso de la empresa

Uso de antivirus
certificado.

Cuidado del uso y
deterioro de la
bateria.

Revision atenta y

responsable de los

pagos del servicio
de internet.

Revision atenta y

responsable de los

pagos del servicio
de internet.

Tener siempre
cargado la bateria
portatil.

Revisar
constantemente el
estado de las
herramientas y las
actualizaciones

la empresa en
donde se labora
mientras se da la
reparacion.

Utilizar
computadoras de
los laboratorios
que existen en la
PUCP.

Uso del router
brindado por la
universidad en el
contexto de la
pandemia de
manera
responsable para el
trabajo.

Acudir a las
oficinas donde se
labora para poder

obtener una red
estable.

Compeartir datos de
internet de la red
movil del celular.

Acudir a las
oficinas donde se
labora para poder

obtener una red
estable.

Acudir a una
cafeteria o
ambiente publico
con red estable.

En el caso de las
herramientas de
desarrollo de
prototipado, existe
la posibilidad de
migrar a alguna
otra herramienta
como Marvel o
cambiar la técnica
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para utilizar dentro
del proyecto para el
modelamiento del
contexto, desarrollo
del prototipo,
implementacion de
la solucion (SAP).

Indisponibilidad de
los especialistas y

motivo de la pérdida 1

de prototipado
como a papel en el
bajo nivel.

que va recibiendo
en el periodo de
duracion del
proyecto.

proveedora de la
herramienta con
5 5

del licenciamiento.
En el caso de las

herramientas de
documentacion y
esquematizacion de
informacion,
acudir a
licenciamientos
certificados y
solventados por los
convenios
educativos con la
universidad.

Consultar
disponibilidad de
especialistas con 2

semanas de
anticipacion a las

reuniones o

Varios especialistas
regularmente
consultados

repentinamente no

Solicitar revisiones
y reuniones con los
especialistas y

evaluadores titulares ~ tienen tiempo para
de HCI del grupo de  dedicar al proyectoo 1 3 3 entrevistas. evaluadores
investigacion HCI- se retiran del grupo suplentes
DUXAIT de la de investigacion por Participar en las previamente
PUCP motivos externos. actividades y identificados.
reuniones del
grupo de
investigacion para
mantener el
contacto.
Varios stakeholders Consultar Solicitar revisiones
regularmente disponibilidad de y reuniones con los
Indisponibilidad de consultados especialistas con 2 especialistas y
los stakeholders de repentinamente no semanas de evaluadores
la empresa tienen tiempo para 1 3 3 anticipacion a las suplentes
productora dedicar al proyecto o reuniones o previamente
se retiran del grupo entrevistas. identificados.
de investigacion por
motivos externos.
Realizar
En caso de distanciamiento
deteccion de social.
Sintomas de sintomas,
deterioro del estado realizarse pruebas ~ Comunicar a los
Indisponibilidad por de salud o de 1 3 3 de descarte y profesores del
motivos de salud enfermedades realizar Curso y asesores
reconocidas como aislamiento social.  sobre la situacion
COVIDI19. de salud.

Realizar cuidado
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y prevencion Acudir a asistencia
personal ante médica profesional
cualquier para establecer un
enfermedad. plan de
recuperacion.

Estructura de descomposicion del trabajo (EDT)
En la Tlustracién A1 se presenta la estructura de descomposicion del trabajo elaborado

para el presente proyecto de fin de carrera.

llustracion Al: Diagrama de estructura de descomposicion del trabajo (EDT)

Lista de tareas

En la Tabla A2 se presenta la lista de tareas que se desarrollaran durante el alcance
definido para el proyecto de fin de carrera. Dentro del listado, se brinda informacion
complementaria como la duracion de las actividades en dias, la cantidad de personas
involucradas, el esfuerzo asociado medido en horas por persona y el costo valorado y estimado

de cada actividad.
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Esfuerzo
Duraciéon  Cantidad de Costo
asociado
Tarea estimada personas Estimado
(horas/
(dias) involucradas (S/.)
persona)
1.1. Definicion y planificacion del proyecto de fin de carrera
1.1.1. Documento donde se detalla la problematica
identificada, el marco tedrico y el estado del arte de 33 3 - S/ 1550,00
la investigacion
1.1.1.1. Reunidn con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.1.1.2. Desarrollo del proceso de revision sistematica 10 1 30 S/ 375,00
1.1.1.3. Reunidn con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.1.1.3. Desarrollo del estado del arte 10 1 25 S/ 312,50
1.1.1.4. Reunidn con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.1.1.5. Desarrollo de la problematica a partir del
_ 10 1 15 S/ 187,50
arbol de problemas y el marco teorico
1.1.2. Documento donde se detallan los objetivos y
18 3 - S/ 762,50
resultados esperados por alcanzar en el proyecto
1.1.2.1. Reunidn con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.1.2.2. Desarrollo del arbol de objetivos 5 1 10 S/ 125,00
1.1.2.3. Reunidn con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.1.2.4. Definicion de resultados esperados, métodos,
herramientas, métodos, procedimientos y medios de 11 1 15 S/ 187,50
verificacion
1.1.3. Documento donde se detalla la justificacion,
viabilidad, alcance, limitaciones y riesgos del 11 3 - S/ 412,50
proyecto
1.1.3.1. Reunioén con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.1.3.2. Definiciéon de la justificacion, viabilidad,
o ) 10 1 15 S/ 187,50
alcance, limitaciones y riesgos del proyecto
1.1.4. Documento donde se detalla el EDT, lista de
tareas, cronograma del proyecto, lista de recursos y 6 3 - S/ 437,50
costos del proyecto
1.1.4.1. Reunidn con asesores 1 3 2 S/ 225,00
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1.1.4.2. Desarrollo del EDT, lista de tareas,
cronograma del proyecto, lista de recursos y costos del 5 1 17 S/212,50

proyecto

1.2. Identificacion y especificacion del contexto de uso de una empresa productora con relacién a la

interaccion con los modulos de generacion de pedidos de SAP

1.2.1. Documento donde se detalla la lista de

stakeholders de wuna empresa productora 13 5 - S/ 1172,50
involucrados
1.2.1.1. Reunion con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.2.1.2. Preparacion de material y planificacion de las
_ ) 3 1 6 S/ 75,00
entrevistas semiestructuradas
1.2.1.3. Realizacion de las entrevistas
1 3 2 S/ 305,00
semiestructuradas con los stakeholders
1.2.1.4. Transcripcion y analisis de las entrevistas
) 2 1 6 S/ 75,00
semiestructuradas
1.2.1.5. Desarrollo del informe con el mapa y la lista
4 1 15 S/ 187,50
de stakeholders
1.2.1.6. Validacion con stakeholders 2 3 2 S/ 305,00
1.2.2. Documento las caracteristicas expectativas
13 7 - S/ 1652,50
funcionales y funcionalidades de cada stakeholder
1.2.2.1. Reunidn con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.2.2.2. Preparacion de material y planificacion de las
. ) 3 1 6 S/ 75,00
entrevistas semiestructuradas
1.2.2.3. Realizacion de las entrevistas
1 3 2 S/305,00
semiestructuradas con los stakeholders
1.2.2.4. Transcripcion y andlisis de las entrevistas
. 2 1 6 S/ 75,00
semiestructuradas
1.2.2.5. Desarrollo de informe donde se incluya los
diagramas de Personas y los Hierarchical Task- 4 1 15 S/ 187,50
Analysis Diagram (HTA)
1.2.2.6. Validacion con stakeholders y especialistas de
2 5 2 S/ 785,00

HCI

1.3. Establecimiento de los objetivos y requerimientos funcionales de los usuarios de una empresa

productora con respecto del uso de los médulos de generacion de pedidos de SAP
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1.3.1. Documento donde se detallan los objetivos
deseados por parte de los stakeholders a través del
uso del médulo de generacion de pedidos de SAP
1.3.1.1. Reunio6n con asesores

1.3.1.2. Preparacion de material y planificacion de las
entrevistas semiestructuradas

1.3.1.3. Realizacion de las entrevistas
semiestructuradas con los stakeholders

1.3.1.4. Transcripcion y andlisis de las entrevistas
semiestructuradas

1.3.1.5. Desarrollo de informe donde se incluya los
diagramas de User Journey Map y Empathy Map.
1.3.1.6. Validacion con stakeholders

1.3.2. Documento donde se detallan los
requerimientos funcionales y los problemas de
usabilidad reportados por parte de los usuarios de
la empresa productora

1.3.2.1. Reunion con asesores

1.3.2.2. Preparacion de material y planificacion de las
entrevistas semiestructuradas

1.3.2.3. Realizacion de las entrevistas
semiestructuradas con los stakeholders

1.3.2.4. Transcripcion y andlisis de las entrevistas
semiestructuradas

1.3.2.5. Desarrollo de informe donde se detallen las
historias de usuario y criterios de aceptacion
priorizados mediante la aplicacion del método
MoSCoW, y el detalle de los problemas de usabilidad
reportados en la experiencia del stakeholder

1.3.2.6. Validacion con stakeholders

12

12

3

3

15

15

2

S/ 1172,50

S/ 225,00

S/ 75,00

S/305,00

S/ 75,00

S/ 187,50

S/305,00

S/1172,50

S/ 225,00

S/ 75,00

S/ 305,00

S/ 75,00

S/ 187,50

S/305,00

1.4. Realizacion y evaluacion del disefio de una nueva propuesta de interfaces graficas de los médulos de

generacion de pedidos de SAP

1.4.1. Documento donde presenta los prototipos en
baja fidelidad y las observaciones por parte de los
usuarios

1.4.1.1. Reunidn con asesores

11

2

S/ 1447,50

S/ 225,00
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1.4.1.2. Desarrollo de prototipos de baja fidelidad
(Wireframes)

1.4.1.3. Preparacion de reunién de presentacion y
retroalimentacion de los prototipos de baja fidelidad
con stakeholders

1.4.1.4. Desarrollo de reunion de presentacion y
retroalimentacion de los prototipos de baja fidelidad
con stakeholders

1.4.1.5. Transcripcion y  andlisis de la
retroalimentacion recibida por stakeholders

1.4.1.6. Desarrollo de segunda version de prototipos
de baja fidelidad en base a retroalimentacion recibida
1.4.1.7. Validacion con especialistas de HCI

1.4.2. Documento donde presenta los prototipos en
alta fidelidad y las observaciones por parte de los
usuarios

1.4.2.1. Reunion con asesores

1.4.2.2. Desarrollo de prototipos de alta fidelidad
(mockups)

1.4.2.3. Preparacion de reuniéon de presentacion y
retroalimentacion de los prototipos de alta fidelidad
con stakeholders

1.4.2.4. Desarrollo de reunion de presentacion y
retroalimentacion de los prototipos de alta fidelidad
con stakeholders

1.42.5. Transcripcion y andlisis de la
retroalimentacion recibida por stakeholders

1.4.2.6. Desarrollo de segunda version de prototipos
de alta fidelidad en base a retroalimentacion recibida
1.4.2.7. Validacion con especialistas de HCI

1.4.3. Reporte donde se presentan los resultados de
la evaluacion heuristica desarrollada por
especialistas de HCI

1.4.3.1. Reunion con asesores

17

11

15

24

12

S/ 187,50

S/ 75,00

S/ 305,00

S/ 75,00

S/ 75,00

S/505,00

S/ 1635,00

S/ 225,00

S/300,00

S/ 75,00

S/ 305,00

S/ 75,00

S/ 150,00

S/ 505,00

S/ 1737,50

S/ 225,00
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1.4.3.2. Preparacion del material necesario para el

desarrollo de la evaluacion heuristica por parte de 2 1 6 S/ 75,00
especialistas de HCI

1.4.3.3. Desarrollo de la evaluacion heuristica por

parte de 3 especialistas en HCI sobre la nueva

_ ) 1 4 2 S/ 745,00
propuesta de disefio de los modulos de generacion de
pedidos de SAP
1.4.3.4. Analisis de los resultados obtenidos 2 1 6 S/ 75,00
1.4.3.5. Desarrollo de tercera version de prototipos de

3 1 9 S/ 112,50

alta fidelidad en base a retroalimentacion recibida
1.4.3.6. Validacion con especialistas de HCI 2 3 2 S/ 505,00

1.5. Implementacion de la nueva propuesta de rediseiio de las interfaces graficas de los médulos de

generacion de pedidos de SAP con la utilizacion de la herramienta SAP Screen Personas

1.5.1. Médulos de generacion de pedidos de SAP

1 3 - S/725,00
implementados con la nueva propuesta de redisefio
1.5.1.1. Reunion con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.5.1.2. Implementacion de la version final del
prototipo de alta fidelidad en los modulos de

10 1 40 S/ 500,00

generacion de pedidos de SAP mediante la utilizacién

de la herramienta SAP Screen Personas

1.6. Validacion y determinacion del nivel de usabilidad alcanzado mediante un analisis comparativo entre

la actual interfaz grafica y la nueva propuesta de redisefio

1.6.1. Documento del plan de pruebas desarrollado

para la ejecucion de las pruebas de usabilidad con 5 5 - S/ 817,50
usuarios
1.6.1.1. Reunidn con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.6.1.2. Desarrollo del Plan de pruebas de usabilidad

. 3 1 7 S/ 87,50
con usuarios
1.6.1.3. Validacion con especialistas de HCI 1 3 2 S/ 505,00
1.6.2. Informe que detalla el grado de usabilidad
alcanzado mediante la ejecucion del plan de 11 8 - S/ 1857,50
pruebas en las interfaces actuales
1.6.2.1. Reunién con asesores 1 3 2 S/ 225,00
1.6.2.2. Preparacion del material necesario para la

2 1 6 S/ 75,00

ejecucion del plan de pruebas de usabilidad con
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usuarios en las interfaces actuales de los modulos de

generacion de pedidos de SAP
1.6.2.3. Ejecucion de las pruebas de usabilidad

1.6.2.4. Analisis de los resultados de la ejecucion de
las pruebas

1.6.2.5. Desarrollo de reporte del grado de usabilidad
alcanzado en el uso de las interfaces actuales de los
modulos de generacion de pedidos de SAP

1.6.2.6. Validacion con especialistas de HCI

1.6.3. Informe que detalla el grado de usabilidad
alcanzado mediante la ejecucion del plan de
pruebas en las interfaces de la nueva propuesta
1.6.3.1. Reuni6n con asesores

1.6.3.2. Preparacion del material necesario para la
ejecucion del plan de pruebas de usabilidad con
usuarios en las nuevas interfaces desarrolladas de los

modulos de generacion de pedidos de SAP
1.6.3.3. Ejecucion de las pruebas de usabilidad

1.6.3.4. Analisis de los resultados de la ejecucion de
las pruebas

1.6.3.5. Desarrollo de reporte del grado de usabilidad
alcanzado en el uso de las nuevas interfaces
desarrolladas de los modulos de generacion de
pedidos de SAP

1.6.3.6. Validacion con especialistas de HCI

1.6.4. Reporte del analisis comparativo entre el
nivel de usabilidad alcanzada tras las pruebas con
usuarios en la actual interfaz y nueva propuesta de
disefio

1.6.4.1. Reunién con asesores

1.6.4.2. Desarrollo de un cuadro comparativo entre el
nivel de usabilidad alcanzada tras las pruebas con
usuarios en la actual interfaz y nueva propuesta de

disefio

11

S/ 890,00

S/ 75,00

S/ 87,50

S/505,00

S/ 1857,50

S/ 225,00

S/ 75,00

S/ 890,00

S/ 75,00

S/ 87,50

S/ 505,00

S/ 892,50

S/ 225,00

S/ 62,50
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1.6.4.3. Desarrollo de informe final de resultados y
3 1 8 S/ 100,00
conclusiones obtenidas

1.6.4.4. Validacion con especialistas de HCI 1 3 2 S/ 505,00

Cronograma del proyecto

A continuacion, se presentan las Ilustraciones desde la A2 hasta la A9 en donde se
muestra el detalle del cronograma del proyecto. En dicho cronograma se detallan fechas de
inicio y fin estimadas para las actividades y la duracion de estas. Asimismo, se presentan las

actividades distribuidas dentro de un diagrama de Gantt.

llustracion A2: Cronograma de tareas 1.1.1, 1.1.2, 1.1.3y 1.1.4

llustracion A3: Cronograma de tareas 1.2.1y 1.2.2
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llustracion A4: Cronograma de tareas 1.3.1y 1.3.2

llustracion A5: Cronograma de tareas 1.4.1y 1.4.2




128

llustracion A6: Cronograma de tareas 1.4.3 y 1.5.1

Nombre de tarea ~  Duracién ~ Comienzo -

Fin

4 1.6. Validacién y determinacién del nivel de 14 dias lun 10/17/22
usabilidad alcanzado mediante un analisis
comparativo entre la actual interfaz grificay la
nueva propuesta de redisefio
4 1.6.1. Documento del plan de pruebas A dias lun 10/17/22

desarrollado para la ejecucién de las pruebas
de usabilidad con usuarios

1.6.1.1. Reunidn con asesores 1 dia lun 10/17/22
1.6.1.2. Desarrollo del Plan de pruebasde 3 dias lun 10/17/22
usabilidad con usuarios

1.6.1.3. Validacién con especialistas de HCI 1 dia jue 10/20/22

jue 11/3/22

jue 10/20/22

lun 10/17/22
mié 10/19/22

jue 10/20/22

[lustracion A7: Cronograma de tareas 1.6.1

llustracion A8: Cronograma de tareas 16.2 y 1.6.3

llustracion A9: Cronograma de tareas 1.6.4
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e Personas involucradas y necesidades de capacitacion

La Tabla A3 muestra las personas involucradas en el proyecto de fin de carrera, sus roles

y necesidades de capacitacion.

Tabla A3: Personas involucradas y necesidades de capacitacion

N° Persona involucrada Rol Necesidad de capacitacion
1 Juan Francisco Rosales Kam Tesista Capacitacion en el proceso de
generacion de pedidos de los
modulos de SAP y el uso de la
herramienta SAP Screen Personas
2 Dr. Freddy Alberto Paz Asesor Ninguna
Espinoza
3 Mag. Rony Cueva Moscoso Asesor Ninguna
(Titular)
(Titular)
6 Experto en HCI Ninguna
(Titular)
7 _ Experto en HCI Ninguna
(Suplente)
8 _ Experto en HCI Ninguna
(Suplente)
9 Especialista en Ninguna
empresas
productoras y
SAP (titular)
10 Especialista en Ninguna
empresas
productoras y
SAP (titular)
11 Especialista en Ninguna
empresas
productoras y
SAP (titular)
12 Bachiller en Ninguna
Ingenieria

Informatica
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13 Estudiante de Ninguna
Ingenieria

Informatica

14 Estudiante de Ninguna
Ingenieria

Informatica

15 Bachiller en Ninguna
Ingenieria

Informatica

16 Bachiller en Ninguna
Ingenieria

Informatica

Materiales requeridos para el proyecto
No aplica.

Estandares utilizados en el proyecto
No aplica.

Equipamiento requerido

de fin de carrera.

Tabla A4: Equipamiento requerido

La Tabla A4 muestra el equipamiento requerido para el desarrollo del presente proyecto

NO

Equipo Cantidad Importancia

Laptop 1 La laptop sera utilizada como herramienta principal
para la ejecucion de las partes claves del proyecto
como la realizacion de la revision sistematica, el
desarrollo de cada una de las fases de DCU, la
implementacion de la solucion final mediante la
utilizacion de SAP Screen Personas y las
comunicaciones y reuniones con los especialistas y
asesores.

e Herramientas requeridas
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La Tabla A5 muestra las herramientas requeridas para el desarrollo del presente proyecto

de fin de carrera.

Tabla A5: Herramientas requeridas

NO

Herramienta

Lucidchart

Office 365

Google Docs

SAP Screen

Personas

SAP ERP

Zoom

MS Project

Figma

Balsamiq

Importancia

Se utilizara para el modelamiento y creacion de los diversos
diagramas de analisis que se desarrollaran en las fases 1 y 2 del
marco de trabajo DCU.

Se utilizaran los distintos programas de la suite de Office para la
documentacion y elaboracion de reportes e informes.

Se utilizaran los distintos programas de la suite de Google Docs
para la documentacion y elaboracion de reportes e informes.

Se utilizara para la ejecucion e implementacion del redisefio de los
modulos de generacion de pedidos como producto final.

Se utilizara como el medio al cual se le aplicara el redisefio y
cuenta con SAP Screen Personas como una herramienta incluida.

Se utilizara como herramienta para la comunicacion mediante las
videoconferencias que se haran junto a los asesores y especialistas.

Se utilizara como herramienta para la planificacion y estructuracion
del cronograma del proyecto mediante la descomposicion de las
tareas a ejecutar.

Se utilizara para el desarrollo de los prototipos en alta fidelidad.

Se utilizara para el desarrollo de los prototipos en baja fidelidad.

Costeo del Proyecto

La Tabla A6 muestra el detalle del costeo del proyecto de fin de carrera.

Tabla A6: Costeo del proyecto

Valor Monto Monto

Unidad  Cantidad -\ .1 d4(S/.) Parcial (/) Total (S/.

tem Descripcion

0 Costo total del proyecto - - - - S/22.533
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1. Estudiantes o tesistas -— -— -— - S/ 6.463
1.1 Juan Francisco Rosales Kam Horas S/ 517 S/ 13 S/ 6.463
2. Otros participantes -—- - - -—- S/ 12.840
Expertos en empresa
2.1 H 4 4.4
productoras y SAP ERP oras S/ 6 S/ 70 S/ 4.480
2.2 Expertos en HCI Horas S/ 38 S/ 120 S/ 4.560
2.3 Asesores Horas S/ 76 S/ 50 S/ 3.800
3. Bienes y equipos - - - - S/ 3.230
3.1 Laptops Equipo S/1 S/3.230 S/3.230
32 Licencias de Software Unidad S/9 S/0 S/0
4. Pasajes y viaticos -—- ——- — -— S/0




Anexo B: Informacion adicional de la Revision Sistematica.

1. Tabla PICOC

Tabla Bl1: Criterios PICOC para la revision sistemdtica
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Criterio Descripcion
Poblacion Redisefio de Interfaces graficas de modulos de ventas
Intervencion Disefio Centrado en Usuario.
Comparacion ~ No aplica
Resultados Problemas y cuestiones de usabilidad reportados.
Motivacion y desafios de investigadores para redisefiar modulos de SAP.
Casos e investigaciones que reporten uso de técnicas y herramientas de
DCU en el disefio de interfaces de SAP.
e (asos de uso de la herramienta SAP Screen Personas en el redisefio de
modulos de SAP.
Contexto ERPs
Tabla B2: Términos claves y relacionados.
Término Términos relacionados Relacion con
Clave tabla PICOC
Cl: User UI/GUI/ design / redesign Poblacion
Interface
C2: Sales Sales software / Sales system / Sale Transaction / Transaction/ Poblacion
modules module / production software / production system / Sales order
C3: User UCD / User centre / UX / User experience / Usability / Intervencion
Centered framework / HCD / Human centered design / ISO 9241-210 /
Design Usability issue* / HCI / Human—computer interaction
C4: Usability Usability problem* / Complication*® / Difficulty / Challenge / Resultados
Problem Usability challenge / Obstacle / Obstacles / Motivation /
Researchers’ motivation
C5: Method Methods / Technique* / Evaluation / Analysis / Standart / Tools Resultados
/ Tool / SAP Screen Personas
C6: ERPs ERP / SAP / ERP system* / Enterprise Resource Planning / Contexto

VAO01/VAO02/VAO3
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2. Cadenas de Buasqueda
Inicialmente formando los grupos con los términos claves y sus términos relacionados se
obtiene:

e Cl1: "User Interface" OR "GUI" OR "UI" OR "design" OR "redesign"

e (2: "Sales modules" OR "Sales software" OR "Sales system" OR “Sale Transaction”
OR "Transaction" OR "module" OR "production software" OR "production system"
OR “Sales order”

e (3:"User Centered Design" OR "HCD" OR "HCI" OR “Human—computer interaction”
OR "Human centered design" OR "ISO 9241-210" OR "UCD" OR "UX" OR
"Usability" OR "Usability issue*" OR "User centre" OR "User experience" OR
"framework"

e (4: “Usability problem” OR "Problem*" OR "Challenge" OR “Challenges” OR
“Usability challenge” OR "Complication*" OR "Difficulty" OR "Motivation" OR
“Researchers motivation” OR "Obstacle" OR “Obstacles” OR "Problem™*"

e (5: "Method" OR "Analysis" OR "Evaluation" OR "Methods" OR "Standart" OR
"Technique*" OR "Tool" OR "Tools" OR “SAP Screen Personas”

e (C6: "SAP" OR "ERP" OR "ERP system*" OR "ERPs" OR "Enterprise Resource
Planning" OR "VAO1" OR "VA02" OR "VA03"

Finalmente, la cadena de busqueda resultante se realiza con la operacion logica (C1 OR
C2) AND C3 AND (C4 OR C5) AND Cé. A continuacidon se muestra la cadena de busqueda
resultante adaptado a los formatos que exigen los motores de busqueda seleccionados:

e [EEE Xplore: ("Abstract": "User Interface" OR "Abstract": "GUI" OR "Abstract":
"UI" OR "Abstract": "design" OR "Abstract": "redesign" OR"Sales modules" OR
"Abstract": "Sales software" OR "Abstract": "Sales system" OR “Sale Transaction” OR

"Abstract": "Transaction" OR "Abstract": "module" OR "Abstract": "production
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software" OR "Abstract": "production system" OR "Abstract": "Sales order") AND
("Abstract": "User Centered Design" OR "Abstract": "HCD" OR "Abstract": "HCI" OR
“Human—computer interaction” OR "Abstract": "Human centered design" OR
"Abstract": "ISO 9241-210" OR "Abstract": "UCD" OR "Abstract": "UX" OR
"Abstract": "Usability" OR "Abstract": "Usability issue*" OR "Abstract": "User centre"
OR "Abstract": "User experience" OR "Abstract": "framework") AND ("Abstract":
“Usability problem” OR "Abstract": "Problem*" OR "Abstract": "Challenge" OR
“Challenges” OR “Usability challenge” OR "Abstract": "Complication*" OR
"Abstract": "Difficulty" OR "Abstract": "Motivation" OR “Researchers motivation”
OR "Abstract": "Obstacle" OR “Obstacles” OR "Abstract": "Problem*" OR "Abstract":
"Method" OR "Abstract": "Analysis" OR "Abstract": "Evaluation" OR "Abstract":
"Methods" OR "Abstract": "Standart" OR "Abstract": "Technique*" OR "Abstract":
"Tool" OR "Abstract": "Tools" OR "Abstract": "SAP Screen Personas") AND
("Abstract": "SAP" OR "Abstract": "ERP" OR "Abstract": "ERP system*" OR
"Abstract": "ERPs" OR "Abstract": "Enterprise Resource Planning" OR "Abstract":
"VAO1" OR "Abstract": "VA02" OR "Abstract": "VAO03")

SCOPUS: TITLE-ABS-KEY(("User Interface" OR "GUI" OR "UI" OR "design" OR
"redesign" OR"Sales modules" OR "Sales software" OR "Sales system" OR “Sale
Transaction” OR "Transaction" OR "module" OR "production software" OR
"production system" OR “Sales order”) AND ("User Centered Design" OR "HCD" OR
"HCI" OR “Human—computer interaction” OR "Human centered design" OR "ISO
9241-210" OR "UCD" OR "UX" OR "Usability" OR "Usability issue*" OR "User
centre" OR "User experience" OR "framework") AND (“Usability problem” OR
"Problem*" OR "Challenge" OR “Challenges” OR “Usability challenge” OR

"Complication*" OR "Difficulty"” OR "Motivation" OR “Researchers motivation” OR
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"Obstacle" OR “Obstacles” OR "Problem*" OR "Method" OR "Analysis" OR
"Evaluation" OR "Methods" OR "Standart" OR "Technique*" OR "Tool" OR "Tools"
OR "SAP Screen Personas") AND ("SAP" OR "ERP" OR "ERP system*" OR "ERPs"
OR "Enterprise Resource Planning"” OR "VAOI" OR "VAO02" OR "VAO03")) AND
PUBYEAR >2010

3. Formulario de Extraccion

Tabla B3: Formulario de extraccion de documentos relevantes

Campo Descripcion RQ
Id Identificador tnico del documento General
Titulo Titulo del documento General
Autor (es) Au.tores o entidad a la que se le General
atribuyen derechos de autor

Ao de publicacion Ao de publicacion del documento General
Fecha de extraccion Fecha de extraccion de la referencia General
Naturaleza de Naturaleza o tipo de documento (E;.

- , General
documento Libro, Paper, articulo, etc)

Nombre de publicador Nombre de revista, entidad, libro, etc. = General

Idioma en el que estd escrito el

Idioma General
documento
Motor de busqueda o base de datos en

Motor de busqueda 4 , General
donde se encontro el documento
Direccion web en donde se ubica al

Link de consulta documento el respectivo motor de General
busqueda
Resumen  disponible sobre el

Abstract p General

documento

Problemas o cuestiones de usabilidad
Problemas reportados reportadas por usuarios e RQI1
investigadores con las interfaces
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graficas de ERPs e influencia en la
interaccion.

Estrategias de solucion para los
Problemas solucionados problemas reportados por RQI1
investigadores

Motivaciones por realizar pruebas de
usabilidad en ERPs y desafios RQ2
encontrados y analizados.

Motivaciones y desafios
de usabilidad

Técnicas, métodos y herramientas de
Técnicas de alguna alguna metodologia de disefio centrada
metodologia de disefio en el usuario aplicados en el redisefio RQ3
centrada en el usuario. ~ de mdédulos de ERP o SAP ERP y como

han sido aplicados.

Reporte de herramientas de software
Herramientas empleadas (como SAP Screen Personas) que RQ3
hayan sido aplicadas y de qué manera.

Resultados obtenidos en el formulario de extraccion de documentos primarios.

Los resultados obtenidos siguiendo la revision de cada uno de los documentos primarios y el
llenado del formulario de extraccion puede encontrarse en un documento Excel el cual puede

ser accedido desde el siguiente enlace:

20170910_JuanRosales_FreddyPaz RonyCueva FormularioExtraccion.xlsx

4. Articulos relevantes resultado de la Revision Sistematica

Tabla B4: Articulos primarios

ID Articulo primario
A0l Husaria, A., & Guerreiro, S. (2020). Requirement engineering and the role of
design thinking. ICEIS 2020 - Proceedings of the 22nd International Conference
on Enterprise Information Systems, 2, 353-359.

https://doi.org/10.5220/0009489303530359



https://docs.google.com/spreadsheets/u/3/d/1VhJEaKyVjeF966kNwK3CryjStc9xlTGx/edit?usp=drive_web&ouid=114195312203233056947&rtpof=true
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A02

A03

A04

A05

A06

A07

A08

All

Al2

Al3

Xu, W., Furie, D., Mahabhaleshwar, M., Suresh, B., & Chouhan, H. (2019).
Applications of an interaction, process, integration and intelligence (IPII) design
approach  for ergonomics solutions. Ergonomics, 62(7), 954-980.
https://doi.org/10.1080/00140139.2019.1588996

Terminanto, A., Hidayat, R., & Hidayanto, A. N. (2017). Implementation of
enterprise resource planning using Odoo module sales and CRM. Case study: PT
Ecosains Hayati. IOP Conference Series: Materials Science and Engineering,
277(1). https://doi.org/10.1088/1757-899X/277/1/012034

Prasetyo, Y. T., & Soliman, K. O. S. (2021). Usability Evaluation of ERP
Systems: A Comparison between SAP S/4 Hana Oracle Cloud. 2021 IEEE 8th
International Conference on Industrial Engineering and Applications, ICIEA
2021, 120-125. https://doi.org/10.1109/ICIEA52957.2021.9436697

Carpitella, S., Certa, A., Izquierdo, J., & la Cascia, M. (2021). Multi-criteria
decision-making approach for modular enterprise resource planning sorting
problems. Journal of Multi-Criteria Decision Analysis, 28(5-6), 234-247.
https://doi.org/10.1002/mcda.1745

Akiki, P. A., Bandara, A. K., & Yu, Y. (2016). Engineering Adaptive Model-
Driven User Interfaces. IEEE Transactions on Software Engineering, 42(12),
1118-1147. https://doi.org/10.1109/TSE.2016.2553035

Omar, K., Rapp, B., & Gomez, J. M. (2016). Heuristic evaluation checklist for
mobile ERP user interfaces. 2016 7th International Conference on Information
and Communication Systems, ICICS 2016, 180-185.
https://doi.org/10.1109/IACS.2016.7476107

De, S. (2021). Minimal Satisfiable Product: A Novel Concept in Agile Project
Management for better adherence to Customer Requirements. 2021 International
Conference on Smart Generation Computing, Communication and Networking,
SMART GENCON 2021.
https://doi.org/10.1109/SMARTGENCONS51891.2021.9645781

Babaian, T., Lucas, W., Chircu, A., & Power, N. (n.d.). Evaluating Interactive
Visualizations for Supporting Navigation and Exploration in Enterprise Systems.
http://d3js.org

Singh, K., & Best, P. (2016). Interactive visual analysis of anomalous accounts
payable transactions in SAP enterprise systems. Managerial Auditing Journal,
31(1), 35-63. https://doi.org/10.1108/MAJ-10-2014-1117

Kumar, A., Tadayoni, R., & Sorensen, L. T. (2016). Metric based efficiency
analysis of educational ERP system usability-using fuzzy model. Proceedings of
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Al4

AlS

Al6

Al8

Al19

A20

A2l

A23

2015 3rd International Conference on Image Information Processing, ICIIP 2015,
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5. Articulos que reportan problemas de usabilidad reportados en el uso de sistemas ERP

clasificados segiin heuristicas de Nielsen

Tabla B5: Problemas de usabilidad reportados por usuarios y expertos en el uso de sistemas ERP clasificados

segun las heuristicas de Nielsen

Heuristica de Nielsen

H1. Visibilidad del estado

del sistema

H2. Coincidencia

del

mundo real con el sistema

H3. Consistencia
estandares

H4.  Prevenciéon
Errores, y ayudar

y

de
al

usuario a reconocer,

diagnosticar
recuperarse de errores

y

Problema reportado

Suministro de informacion y
retroalimentacion ante interacciones poco
claras y utiles.

Poca familiaridad y relacion entre los
campos de entrada de datos y los procesos
involucrados

Inconsistencia de elementos visuales, como
botones y etiquetas, con los procesos que
involucran

Dificultad para identificar  campos
obligatorios y restricciones de manejo de
datos

Ocasiones de falta de mensaje de alerta ante
accion crucial.

Documentos
donde se reporta

A04, A29

A04

A04, A29

A04

A29
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HS5. Reconocimiento mas

que recordatorios

H6.  Flexibilidad

eficacia de uso

y

H7. Disefio estético y

minimalista

HS. Ayuda
documentacion

y

Dificultad para encontrar pasos anteriores,
actuales o siguientes en transacciones o
procesos.

Dificultad para identificar la funcionalidad
principal de la interfaz actual.

Requerimiento de alta
aprendizaje y entrenamiento.

capacidad de

Actividades que constan de mdas pasos y
acciones de las que deberian.

Reportes generados con cantidad masiva de
informacion y poco relevante.

Sobrecarga de informacién irrelevante y
falta de estructuracion de los datos.

Mostrar elementos graficos restringidos.

Problemas en la navegabilidad entre

paginas, transacciones y funciones de

busqueda

Presencia de botones que se desconoce la
manera de realizar.

Elementos graficos no visibles u ocultos.

Opciones de ayuda con informaciéon poco
clara e ineficiente

Falta de soporte en situaciones de error

No hay documentacion que apoye el

desarrollo de procesos.

A04, A29

A04, All, A27

All, Al6

A29

All, Al2

All, A27, A29

A29

A04, Al1, ALS,
A27

A29

A29

Al6, A29

A27

A29

6. Articulos que reportan técnicas y métodos de metodologias de Disefio Centrado en el

Usuario por fase
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Fases del Documento donde se
marco de Técnica/Método N
trabajo DCU P
. . ) A01, A02, A14, Al6, A21,

Entrevistas con Usuarios/Clientes A23,A27
Cuestionarios AOQ07, A16, A23, A27

Especificacién PSSUQ Survey Method A21

de Contexto de

Uso
Personas A21
Workflows A21
Journey Maps A21
UML Diagrams (Diagrama de
Clases, Actividades, Secuencias, A06, A23
Casos de Uso)
Especificacion de Casos de Uso AO01, A23
Focus Groups AO01, AO2
Brainstorming A01, A23

Especificacion Flui D 4

de ujiogramas y iagrama de A02, A23

R _ Actividades

equerimientos

Lista de Requerimientos AO1
Funcionales y no Funcionales
As-Is Process Mapping Sessions A02
To-Be process verification AO2
sessions
How Migth We Method (HMW) A01
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User Observation &  Social

A0l 1
Analysis
Task Tree Forest (TTF)/Concur AOG 1
Task Trees (CTT)
Eye-Tracking A06 1
Goal oriented data collection Al3 1
method
Empathy Mapping A2l 1
Open Card Sorting Technique A23 1
Desarrollo de Prototipos/Mock- AO01, A02, A12, Al4, A21, 6
Ups A23
Dynamic Task Map (DTM) All, A18, A20, A29 4
Association Map (AM) All, A20 2
Desarrollo de Wireframes A02, A23 2

Fase de Disefio ¢ Product Bakclog AO01 1
Implementacion

Adaptive User Interfaces (UI) A06 1
Abstract User Interface (AUI) A06 i
Models
Concrete User Interface (CUI)

A06 1
Models
Role-Based User Interface AOG |

Simplification (RBUIS)
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Fase de
Test y Medicioén

Ul  Simplification = Operations
(Task-role-assignments,

A

Workflow-role-assignments, Rule- 06
role-assignments)
Minimal tisfiabl P t

inima Satisfiable roduc A08
(MSP)
Gamification Al4
Storyboarding method A21
Semi-estructured interviews A27

Evaluacion Heuristica de Nielsen

A29
Linkert Scale A04, A15, Al6, A21, A23
System Usability Scale (SUS) A04, A06, Al6, A27
C(')gnitive Walkthrough: Task- A5, A19, A29
oriented method
Usability Testing Method (UT) A02, A21, A29
User Acceptance Test (UAT) A02, A0O3
Prueba de concepto (POC) A02
UX Test A02
Schneiderman's 8 golden rules A07
Perspective-based inspection Al5
SUE (Systematic Usability AlS

Evaluation)

A04, A07, A15, A19, A27,
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Eye-Tracking

Microsoft Product Reaction Cards

Violations in SoD (Separation of
Duties) principles

Automated self-reported (through
user testing)

Automated Playback

Topic Modeling (Machine
Learning Technique)

A06 1
A06 1
Al2 1
Al9 1
A27 1
A29 1

7. Articulos que reportan herramientas de software utilizadas para el redisefio de

interfaces graficas.

Tabla B7: Herramientas de Software reportadas para el rediserio de interfaces graficas

Herramienta Documento donde se reporta

Proposito

Fiori Apps through SAP

S/4AHANA application A0
MODERN UX in Oracle A04
cloud applications.

Cedar Studio A05
Tobii eye-tracker A05

Rediseno de  Interfaces
Graficas

Rediseno de  Interfaces
Graficas

Rediseno de  Interfaces
Graficas

Evaluacion y Analisis de
Usabilidad
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Anexo C: Entrevista semiestructurada para conocer el contexto de uso, los

requerimientos funcionales y problemas de usabilidad.

Buenas noches, mi nombre es Juan Francisco Rosales Kam y les agradezco enormemente
que puedan ser parte fundamental para el desarrollo de mi proyecto de fin de carrera.
Actualmente, estoy por cursar el 10mo ciclo de la carrera de Ingenieria Informatica.

El presente proyecto tiene como objetivo principal “Redisefiar las interfaces graficas del
modulo de generacion de pedidos de SAP (Transaccion VAO1), aplicado al contexto de una
empresa productora, con el objetivo de aumentar el nivel de usabilidad siguiendo una
metodologia centrada en el usuario”. En otras palabras, busco que, a través de una nueva
propuesta de interfaz grafica, se pueda aumentar la productividad, eficiencia, capacidad de
aprendizaje y memoria de uso, y finalmente que la satisfaccion subjetiva de uso de ustedes (los
usuarios) incremente.

Por lo tanto, el objetivo de este primer acercamiento con ustedes es poder conversar
acerca de 3 aspectos fundamentales:

1. Comprender el contexto de uso de estos modulos en el rubro productor a partir de sus
experiencias profesionales.

2. Identificar los tipos de usuarios que interactlan con estos sistemas junto con sus
caracteristicas, principales expectativas y motivaciones, y comprender sus tareas o
funcionalidades mediante las cuales interactian con los moédulos de generacion de
pedidos de SAP.

3. Identificar y entender sus frustraciones o problemas de usabilidad actuales al momento
de interactuar con las interfaces de SAP haciendo énfasis a la transaccion VAO1 de

generacion de pedidos u ordenes de venta.

Parte 1 - Presentacion del usuario (Informacion general del usuario)
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(Cual es su nombre?

(Cuantos afios tiene?

(Cuadl es su nivel de educacioén?

(En la actualidad cudl es su puesto de trabajo? ;Cuanto tiempo lleva en dicha labor?

(Donde desempefia sus labores diarias?

Parte 2 - Experiencia y conocimientos (Informacion relacionada a su know how con

respecto a empresas del rubro productor e interaccion con la interfaz de SAP)

a)
b)

d)

a)

Respecto del rubro productor:

(Cuantos afios de experiencia posee (o ha poseido) con empresas del rubro productor?
(Dentro del nivel de conocimiento cémo se calificaria (Bésico, Intermedio o
Avanzado)?

(Como podria describir a este tipo de empresas? ;Cudles son sus caracteristicas
particulares?

Para usted, ;Cudl es el proposito de las actividades relacionadas al proceso de
generacion de pedidos en el rubro productor?

(En qué las diferencia de las empresas retail con relacion al proceso de generacion de

pedidos?

Respecto a la experiencia con los modulos de SAP y la transaccion VAOL:

En toda su experiencia con este tipo de empresas, ;Considera al ERP SAP como una
herramienta fundamental para el desarrollo de las operaciones? ;Cuales podrian ser sus

puntos positivos y negativos?



b)

d)

g)

h)

a)
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(Dentro de su desarrollo profesional ha tenido capacitaciones y cursos para utilizar este
sistema?

(Considera estas capacitaciones vitales para el correcto uso del software, o es un
software cuya utilizacion se puede aprender facilmente de manera individual?

En la actualidad, ; Interactia frecuentemente con los moédulos de SAP, en particular con
la transaccion VAO1 de generacion de ordenes de venta?

(Dentro del nivel de conocimiento respecto al uso de la transaccion VAOI como se
calificaria (Béasico, Intermedio o Avanzado)?

(En caso de no trabajar con SAP en la actualidad) ;Qué otros sistemas similares utilizan
en la actualidad? ;Por qué razon utiliza este sistema envés de SAP?

(Cuadl considera que es el propdsito del mdodulo de generacion de pedidos? ;Qué
objetivos se buscan alcanzar con este?

(Qué se necesita de estos mdodulos en términos de funcionalidades?

Respecto a los tipos de usuario:

En una conversacion previa con el profesor Cueva se menciond que, a diferencia de las
empresas retail en donde las personas que interactian directa o indirectamente con los modulos
de generacion de pedidos pueden ser cajeros, vendedores, administradores, personas de
soporte; en el caso de la empresa productoras los que mas acuden a los médulos de generacion
de pedidos son los JEFES O COORDINADORES DE VENTAS, los VENDEDORES vy los

DESPACHADORES de los pedidos.

(Usted estd de acuerdo con esta premisa? ;Anadiria més tipos de usuarios que
interactiian directa o indirectamente con los médulos de generacion de pedidos dentro

del contexto de una empresa productora?
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b) En base a cada uno de los tipos de usuario mencionados, ;Cuales considera que son sus
principales caracteristicas y habilidades que requieren?

c) En base a cada uno de los tipos de usuario mencionados, ;Cudles considera que son sus
motivaciones o deseos que desean alcanzar mediante estos mddulos de generacion de
pedidos?

d) En base a cada uno de los tipos de usuario mencionados, ;Cuales considera que son las
frustraciones o preocupaciones que pueden afrontar al interactuar con estos modulos de

generacion de pedidos?

Parte 3 - Tareas y procesos

En una conversacion previa con el profesor Cueva se menciond que existen tareas
fundamentales dentro de la transaccion VAO1 como lo es la revision de la maestra de clientes,
aplicacion de condiciones y bonificaciones de pago, asignacion de despachos.

En esta seccion es importante que me pueda mencionar con cierto nivel de detalle los
flujos y procesos que se realizan dentro de la transaccion VAO1 y que, de manera adicional,
pueda comentar sus sensaciones, opiniones u oportunidades de mejora en la realizacion de
estos. Asimismo, si desea brindar ejemplos para la explicacion es bienvenido.

a) Dentro de su experiencia dentro de los médulos de generacion de pedidos, en particular
con la transaccion VAO1 de SAP, ;Cuales considera que son las tareas mas importantes
para ejecutar, o que usted ejecuta, dentro del software?

b) Dentro de los procesos mencionados anteriormente, ;Cudles considera que serian los

puntos para destacar o que les importan mas a los tipos de usuario mencionados?

Parte 4 - Problemas de usabilidad
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En esta seccion lo que se busca es poder discutir y entender cuestiones y conflictos que

puedan manifestar en términos de usabilidad y que impidan que puedan llegar a cumplir los

objetivos mencionados previamente de manera eficiente. Es por ello que, siguiendo un estudio

realizado por Martin Maguire, se va a explorar los puntos de efectividad, eficiencia,

satisfaccion, compresibilidad, capacidad de aprendizaje, operatividad o soporte, flexibilidad y

atractividad.

Empezando con la efectividad, esta es entendida como “el grado de éxito con el que los

usuarios logran los objetivos de su tarea”. En ese sentido:

a)

b)

d)

g)

(Qué tan frecuente es la aparicion de errores al momento de utilizar la transaccion
VAO01? ;Ha tenido que repetir mas de una vez el proceso?

(Ha tenido problemas para el ingreso/busqueda de un grupo de productos? ;Ha tenido
que repetir mas de una vez el proceso? En caso de existir detallar por favor.

(Ha tenido problemas para el ingreso de condiciones de pago o bonificaciones? ;Ha
tenido que repetir mas de una vez el proceso? En caso de existir detallar por favor.
(Ha tenido problemas para el ingreso de condiciones de pago o bonificaciones? ;Ha
tenido que repetir mas de una vez el proceso? En caso de existir detallar por favor.
(Ha tenido problemas para la revision de stocks y disponibilidad de productos? ;Ha
tenido que repetir mas de una vez el proceso? En caso de existir detallar por favor.
(Ha tenido problemas para la determinacion y distribucion de fechas y lugares de
despacho? ;Ha tenido que repetir mas de una vez el proceso? En caso de existir detallar
por favor.

(Ha tenido problemas para finalizar con el proceso de generacion de dérdenes de venta?

(Ha tenido que repetir mas de una vez el proceso? En caso de existir detallar por favor.
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Pasando con la eficiencia, esta es entendida como “el tiempo que se tarda en completar
las tareas”. En ese sentido:

a) De todas las actividades mencionadas previamente, ;Existe alguna actividad que le
tome mas tiempo de realizar o que considere que podria realizarse con menos tiempo o
pasos?

b) En la actualidad, en promedio, ;Cuénto tiempo le toma finalizar con el registro de una
orden de venta completa? ;Cuénto considera que es el tiempo ideal?

c) Del 100% del tiempo mencionado, ;Cuanto tiempo en porcentaje se lo dedica al manejo
o recuperacion de errores, o en acudir por ayuda? ;Lo considera 6ptimo?

d) Del 100% del tiempo mencionado, ;Cuanto tiempo en porcentaje se lo dedica
identificar el sector que le importa? ;Lo considera éptimo?

e) A pesar de lo mencionado anteriormente, ;Considera que la transaccion VAO1 es una
herramienta que ayuda a optimizar el proceso o piensa o conoce de alguna forma mejor

de hacerlo?

Pasando con la satisfaccion, esta es entendida como la “comodidad y aceptabilidad del
usuario frente al uso de un sistema desde un punto de vista subjetivo”. En ese sentido:
a) Me puede comentar qué tan satisfecho se siente con el uso de la transaccion VAO1. ;Por
qué?
b) Del 1 al 10 qué nivel de satisfaccion alcanza siendo 1 “Muy pobre” y 10 “Muy

satisfecho”.

Pasando con la compresibilidad, esta trata acerca de que “si los usuarios entienden lo que

el sistema puede hacer”. En ese sentido:
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a) (Considera a la interfaz grafica de la transaccion VAO1 intuitiva o es muy facil
perderse? ;Por qué?
b) (Considera que la interfaz se presta para que las tareas sean desarrolladas facilmente y

de manera comprensible?

Continuando con la capacidad de aprendizaje, esta trata del “entrenamiento, el tiempo y
el esfuerzo necesarios para aprender a utilizar el sistema”. En ese sentido:

a) ¢Considera que es necesario de entrenamiento o capacitacion para aprender a utilizar el
100% de funcionalidades que usted considera importantes dentro de la transaccion
VAO01? ;O considera que se puede aprender siendo autodidacta?

b) (Cuanto tiempo le tomo aprender a utilizar dichas funcionalidades?

c) ¢Considera que previo a aprender a utilizar esta transaccion se necesita de alguna
capacitacion previa en términos de conocimientos? ;Cuales?

d) Después de haber recibido capacitacion o haber aprendido a usar, ;Alguna vez ha tenido

que volver a aprender ciertas partes del proceso? ;Por qué?

Seguidamente se encuentra operatividad o soporte, esta menciona que un sistema debe
“apoyar a los usuarios a lo largo de la interaccion y ayudarles a superar los problemas que
puedan surgir”. En ese sentido:

a) ¢En algin momento al utilizar la transaccion VAOI ha sentido que le es imposible
continuar con el registro de la 6rden de venta? ;El sistema le brinda algtin tipo de ayuda
de facil acceso?

b) Cuando ha tenido todos los problemas mencionados anteriormente, ;Considera que la

transaccion VAO1 brinda ayuda de facil e inmediato acceso?
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c) En caso de cometer algiin error o registrar alguna condicion fisica o logicamente
imposible, ;la interfaz cuenta y advierte con claros mensajes de error o de prevencion?
(O es muy comun cometer errores por falta de advertencia?

d) Con relacién a los iconos, labels, titulos, subtitulos y botones, ;Le resulta facil

identificar para qué sirve cada uno y la accioén que conllevan?

A continuacion, se encuentra la flexibilidad. Esta hace referencia a la libertad que ofrecen
los sistemas para “permitir que las tareas se lleven a cabo de diferentes maneras para adaptarse
a diferentes situaciones”. En ese sentido:

a) ¢Usted considera que los procesos y tareas mencionados previamente se tienen que
realizar en alglin 6rden en particular o existe cierta libertad por parte del usuario?
b) Dependiendo de su respuesta anterior, (El sistema le brinda dicha facilidad o es facil

perderse en el desarrollo de los procesos?

Finalmente, se encuentra la atractividad. Esta hace referencia a que el sistema debe
“fomentar el interés de los usuarios y motivarlos a explorar el sistema”. En ese sentido:
a) (Usted considera que la interfaz grafica de la transaccion VAOI le motiva o le genera
interés por utilizar?
b) (Considera atractivo la estructura de las paginas, los colores, mensajes, tipo de letra,

iconos, entre otros?

Finalmente, tiene algin comentario extra que cree que vale la pena tomar en

consideracion o algun comentario acerca de la dindmica realizada.



Anexo D: Acuerdos de confidencialidad para las entrevistas semiestructuradas.

Acuerdo de confidencialidad - Entrevista semiestructurada

Yo, _ acepto parlicipar en la entrevista semiestructurada
planificada por el alumno Juan Francisco Rosales Kam con motivo de poder participar en el
proeceso de desarrollo de su proyecto de fin de carrera. Para la presente entrevista estoy de
acuerdo con las siguientes premisas:

1. Tengo conocimiento y entiendo que la entrevista fiene como objefivo la recaudacion
de informacion importante para que, a fravés de su posterior analisis por parte del
tesista, pueda completar satisfactoriamente el objetivo 1 “Identificar y especificar el
contexto de uso bajo el cual los usuarios de una empresa productora interactian con
los modulos de generacion de pedidos de SAP ERP” y el objetivo 2 "Establecer los
objetivos y necesidades de los usuarios para que el disefio de las interfaces se
encuentre alineado con los requerimientos funcionales de una empresa productora”.
Para el cumplimiento de estos objetivos, el tesista utilizara esta informacion para el
cumplimiento de los siguientes resultados:

a. Lista de stakeholders o grupos de interés involucrados en los procesos de
generacion de pedidos.

b. Documento en donde se detallan las caracteristicas, expectativas
funcionales, tareas y funcionalidades de los usuanos.

c. Lista de objetivos que desean alcanzar los stakeholders mediante el uso de
las herramientas del mddulo de generacidn de pedidos de SAP.

d. Reguerimientos funcionales y criterios de aceptacion priorizados por parte de
los usuarios, clientes y la organizacion.

€. Problemas de usabilidad identificados por los stakeholders en las interfaces
actuales del madulo de generacidn de pedidos de SAP.

2. Entiendo que la informacian brindada mediante la entrevista, y el analisis producido
a partir de este, seran ufilizados exclusivamente para fines académicos asegurando
la anonimidad de mi identidad.

3. Partiendo del cumplimiento del punto 2, doy mi consentimiento para que la entrevista
pueda ser grabada en audio y video. Nuevamente entiendo que este material sera
utilizado netamente para fines académicos y de investigacidn, por lo que se asegura
la anonimidad de mi identidad.

4. Ante cualquier molestia, duda, inconveniente o inconformidad durante la sesion de la
entrevista, tengo la completa libertad de poder comunicarme con el tesista y su
asesor para comunicar dichos puntos. Asimismo, fengo la libertad de poder
abandonar y dar por finalizada la entrevista en alguno de los casos expuestos.

Firma

llustracion D1: Acuerdo de confidencialidad — Entrevista semiestructurada — stakeholder 1
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Acuerdo de confidencialidad

Yo, ; acepto participar en la entrevista

semiestructurada planificada por el alumno Juan Francisco Rosales Kam con motivo de
poder participar en el proceso de desamollo de su proyecto de fin de carrera. Para la
presente entrevista estoy de acuerdo con las siguientes premisas:

1.

Tengo conocimiento v entiendo que la entrevista tiene como objetivo la recaudacion
de informacion importante para gue, a través de su posterior analisis por pane del
tesista, pueda completar satisfactoriamente el objetiva 1 “ldentificar v especificar el
contexto de uso bajo el cual los usuarios de una empresa productora interactdan con
los mddulos de generacion de pedidos de SAP ERP” y el objetivo 2 “Establecer los
objetivos y necesidades de los usuarios para que el disefio de las interfaces se
encuentre alineado con los requerimientos funcionales de una empresa productora”.
Para el cumplimiento de estos objetivos, el tesista utilizara esta informacion para el
cumplimiento de los siguientes resultados:

a. Lista de stakeholders o grupos de interés involucrados en los procesos de
generacion de pedidos.

b. Documento en donde se detallan las caracteristicas, expectativas
funcionales, tareas y funcionalidades de los usuarios.

¢. Lista de objetivos que desean alcanzar los stakeholders mediante el uso de
las herramientas del mddulo de generacidn de pedidos de SAP.

d. Reguerimientos funcionales y criterios de aceptacion priorizados por parte de
los usuarios, clientes y la organizacion.

e. Problemas de usabilidad identificados por los stakeholders en las interfaces
actuales del modulo de generacidn de pedidos de SAP.

Entiendo que la informacion brindada mediante la entrevista, y el andlisis producido
a partir de este, seran utilizados exclusivamenta para fines académicos asegurando
la anonimidad de mi identidad.

Partiendo del cumplimiento del punto 2, doy mi consentimiento para que la entrevista
pueda ser grabada en audio y video. Nuevamente entiendo que este material sera
utilizado netamente para fines académicos y de investigacion, por lo que se asegura
la anonimidad de mi identidad.

Ante cualquier molestia, duda, inconveniente o inconformidad durante la sesién de la
entrevista, tengo la completa libertad de poder comunicarme con el tesista y su
asesor para comunicar dichos puntos. Asimismo, tengo la libertad de poder
abandonar vy dar por finalizada la entrevista en alguno de los casos expuestos.

Hlustracion D2: Acuerdo de confidencialidad — Entrevista semiestructurada — stakeholder 2
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llustracion D3: Acuerdo de confidencialidad — Entrevista semiestructurada — stakeholder 3
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Anexo E: Lista de stakeholders o grupos de interés involucrados en los procesos de

generacion de pedidos.

El presente informe comprende la parte inicial de la primera fase del DCU de
“comprension e identificacion del contexto de uso” y tiene como primer objetivo detallar y
especificar el proposito y naturaleza de las empresas productoras, y la importancia del proceso
de generacion de pedidos dentro de sus operaciones. A partir de esta informacion, el segundo
objetivo es poder identificar y listar a los stakeholders o partes interesadas que participan de
manera directa e indirecta en el proceso en mencion. Asimismo, se busca que, a partir de la
identificacion, se pueda comprender el nivel de interés e influencia de cada uno de estos.

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 5. Las técnicas aplicadas han sido la planificacion y ejecucion de
entrevistas semiestructuradas, identificacion de los stakeholders y elaboracion de un mapa de

stakeholders para entender el nivel de interés e influencia de ellos.

Entrevistas semiestructuradas

Inicialmente, con el propdsito de poder recopilar informacion relevante, se planificé una
serie de preguntas detalladas en el anexo C “Entrevista semiestructurada para conocer el
contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas de usabilidad”.

Esta entrevista fue estructurada con el objetivo de poder especificar y entender 3 aspectos
fundamentales:

Comprender el contexto de uso de estos mddulos en el rubro productor y los procesos de
generacion de pedidos a partir de sus experiencias profesionales.

Identificar los tipos de usuarios que interactuan con estos sistemas junto con sus

caracteristicas, principales expectativas y motivaciones, y comprender sus tareas o
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funcionalidades mediante las cuales interactiian con los médulos de generacion de pedidos de
SAP.

Identificar y entender sus frustraciones o problemas de usabilidad actuales al momento
de interactuar con las interfaces de SAP haciendo énfasis a la transaccion VAO1 de generacion
de pedidos u ordenes de venta. En total se realizaron entrevistas con 3 usuarios en donde
encontramos a:

e Un consultor SAP de “Sales & Distribution” que cuenta con 2 certificaciones de SAP
y 18 afios de experiencia en el rubro productor.

e Un analista de sistemas senior con 10 afos de experiencia en el rubro productor.

e Una consultora SAP de “Sales & Distribution” con 9 afios de experiencia en consultoria

a diversos tipos de empresas incluyendo las del rubro productor.

Naturaleza y caracteristicas de las empresas del rubro productor

Inicialmente, para comenzar a entender el contexto de uso, es importante definir las
principales caracteristicas que definen a las empresas del rubro productor debido a que estas
son las bases para posteriormente poder entender los motivos y particularidades de su proceso
de generacion de pedidos con respecto a otros rubros.

Para ello, se indica que la premisa que caracteriza a las empresas del rubro productor es
que sus operaciones se basan en la produccion masiva contra stock y la atencion de pedidos en
distintas ubicaciones geograficas, con cantidades masivas y de gran volumen de productos, en
base a dichos stocks.

De esta primera premisa se puede entender que las empresas productoras cuentan con 2
frentes que operan de manera independiente, pero que se interconectan en base a la informacion
que gestionan y generan. Por un lado, se encuentra el departamento productivo cuyo objetivo
es el de poder realizar la produccion de manera que abastecen stocks fisicos y almacenes. Por

otro lado, se encuentra el departamento comercial y de ventas que, en base a la disponibilidad
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de stock, gestiona todo el proceso de ventas que abarca desde la recepcion de cotizaciones y
pedidos hasta su programacion y despacho.

Todo esto quiere decir que una caracteristica diferencial es que durante los procesos de
generacion de pedidos no se atiende la gestion de stocks y disponibilidad de estos debido a que
la produccién no esta asociada a la demanda de pedidos, sino que esta asociada y orientada al
abastecimiento de stocks.

Asimismo, de esa misma premisa se puede identificar que los pedidos que se atienden se
caracterizan por tener grandes cantidades de productos de distintos volimenes. Por lo tanto, a
diferencia de las empresas retail donde las ventas son al menudeo (ventas de productos al por
menor) y las entregas rapidas, directas e inmediatas, en el rubro productor es importante la
programacion de envios con mayores plazos de tiempo de entrega para la realizacion de ajustes
comerciales como la busqueda de promociones, condiciones o bonificaciones, la seleccion y
programacion de multiples despachos y repartos. Asimismo, desde el punto de vista de la
empresa productora, este plazo de tiempo sirve para poder gestionar ordenadamente la
generacion de la orden de venta y que su informacion pueda ser revisada y validada en procesos
futuros como despachos, finanzas y facturacion.

Adicionalmente, se encuentran los clientes que solicitan los pedidos en un contexto
productor. Estos clientes se caracterizan por ser organizaciones de gran tamafilo como
distribuidores y grandes cadenas comercializadoras con las cuales establecen acuerdos
comerciales y alianzas. Por lo tanto, a diferencia de negocios del rubro retail donde los clientes
son personas naturales con necesidades inmediatas, en el rubro productor los clientes son
previamente identificados y registrados.

Finalmente, se encuentran los sistemas ERP como SAP cuya importancia en el rubro

productor, manifestada por los 4 entrevistados, radica en la relevante capacidad de integracion
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de distintos modulos y gerencias dentro de las operaciones como lo son las partes de venta,

logistica, finanzas, contabilidad, inventarios, entre otros.

Identificacion de los stakeholders

Para esta seccion, se realizd una segmentacion de stakeholders segin su nivel de
participacion, directo o indirecto, en el proceso de generacion de pedidos e interaccion con la
transaccion VAO1, VA02 y VAO3 de SAP.

En cuanto a los stakeholders con participacion directa podemos identificar 3 tipos de
usuarios pertenecientes al area de ventas.

En primer lugar, se encuentran los vendedores quienes se encargan de generar y registrar
la mejor orden de venta en base a las necesidades de los clientes dentro de la transaccion VAO1.

En segundo lugar, se encuentran los contactos comerciales quienes se encargan de
administrar y gestionar los pedidos de su propia cartera de clientes. Esto quiere decir que a
dicho usuario se le asigna un conjunto de clientes y ellos tienen que velar por sus intereses
establecidos en acuerdos comerciales. Por lo tanto, dentro del software de SAP realizan
revisiones y validaciones de 6rdenes de manera puntual o masiva desde las transacciones VA03
y VAOS.

En tercer lugar, se encuentran los jefes o coordinadores de venta quienes se encargan
de supervisar el trabajo de registro de las 6érdenes de venta realizado por los vendedores de
manera que realizan un trabajo de revision, validacion y verificacion de dichas ordenes. De
manera similar a los contactos comerciales, dentro del software de SAP realizan revisiones y
validaciones de 6rdenes de manera puntual o masiva desde las transacciones VA03 y VAOS.

En cuanto a los stakeholders con participacion indirecta podemos identificar 3 tipos de
usuarios pertenecientes a otras areas dentro de la empresa productora.

En primer lugar, se encuentran las personas pertenecientes al area de gestion de créditos

y cobranzas del departamento de finanzas. Dichas personas se encargan de constantemente, a
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medida que se generan ordenes de venta, revisar y analizar el perfil financiero del cliente y
autorizar el pase a despacho y facturacion o, en caso de irregularidades realizar bloqueos de
lineas de créditos de clientes y pedidos. Dentro del software de SAP, estas personas no
interactiian con las transacciones VAO1 o VAO3, pero sus acciones de bloqueo o desbloqueo
de pedidos se manifiestan en dichas interfaces.

En segundo lugar, se encuentran los despachadores pertenecientes al area de
distribucion y logistica quienes se encargan de revisar, realizar o reprogramar el despacho de
los productos asociados a 6rdenes de venta por diversos motivos logisticos como falta de
vehiculos, necesidad de cambios, unificacion de mercaderias, mal estado de productos en
almacenes, entre otros. Dentro del software de SAP, estas personas usualmente utilizan las
transacciones VLOIN y VLO6C donde se ve el detalle de los pedidos desde un punto de vista
de distribucion; sin embargo, en ciertas casuisticas, pueden realizar las mismas acciones desde
la transaccion VAO2 y VAO3 con ciertas modificaciones en la interfaz en donde se oculta
informacion sensible como costos, margenes y precios.

En tercer lugar, se encuentran las personas pertenecientes a las dreas de soporte y
consultoria de sistemas en donde encontramos a jefes, supervisores y consultores de TI
quienes se encargan de brindar ayuda a los stakeholders directos en caso de ser necesario.
Dichas personas tienen conocimiento avanzado en la gran mayoria de transacciones y modulos
del SAP ERP que utiliza la empresa productora en todos los rubros incluyendo los que
pertenecen al proceso de ventas.

Finalmente, se encuentran los clientes quienes son grandes organizaciones, distribuidores
y cadenas nacionales o multinacionales que no interactiian con los modulos de SAP, pero cuyas
necesidades son la base de los procesos de venta.

A continuacion, en la Tabla El, se muestra un resumen de la lista de stakeholders

identificados.
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Tabla E1: Lista de Stakeholders identificados en empresas del rubro productor

Area Tipo Stakeholders o partes interesadas
Vendedores
Ventas Directos Contactos comerciales

Logistica y Indirectos
distribucion

Finanzas Indirectos

Soporte y
consultoria de Indirectos
sistemas

Externos Indirectos

Jefes o coordinadores de ventas

Despachadores

Personas del area de gestion de créditos y cobranzas

Jefes de T1
Supervisores de TI
Consultores de TI

Clientes (Grandes organizaciones, distribuidores y
cadenas nacionales o multinacionales)

Mapa de stakeholders

Una vez identificados los stakeholders directos e indirectos con relacion a su

participacion en el proceso de generacion de pedidos e interaccion con la transaccion VAOI,

VAO02 y VAO3 de SAP, se aplico la técnica de “Stakeholder Map” con la finalidad de poder

clasificar a estos usuarios segun su nivel de influencia e interés con respecto al proyecto de

software que en este caso hace referencia al redisefio de las interfaces de la transaccion VAO1

de generacion de pedidos.
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llustracion E1: Mapa de Stakeholders

Como se puede evidenciar en la [lustracion 9, los tipos de usuarios han sido categorizados
en 4 grupos/cuadrantes en donde los més importantes para el presente proyecto de fin de carrera
son los vendedores, contactos comerciales, coordinadores de ventas y los despachadores. Tiene
sentido que estos 4 tipos de usuarios sean de interés alto para el proyecto por su participacion
directa con el proceso de venta con énfasis en la generacion de pedidos desde que se recepciona
la necesidad, se ingresa en la transaccion VAO1, se valida y verifica la informacion registrada,
y se programa su entrega y origen de los productos.

En el caso de los vendedores, su alto interés va de la mano con que son las personas que
mas provecho le sacan a estas interfaces al interactuar la mayor cantidad de tiempo durante sus
operaciones del dia a dia. Por lo tanto, mantenerlos informados es importante mediante este
rediseflo se busca aumentar su productividad, eficiencia, capacidad de aprendizaje y memoria

de uso, y finalmente que su satisfaccion y motivacion subjetiva de uso.
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Por otro lado, se encuentran los coordinadores de venta y contactos comerciales quienes
tienen un alto interés en el proyecto debido a que ellos son los que tienen que garantizar la
integridad y completitud de las érdenes de venta para lograr el cumplimiento de los acuerdos
comerciales y necesidades de los clientes, y los objetivos de la empresa productora de
comercializar satisfactoriamente los productos producidos. Asimismo, tienen alto nivel de
influencia debido a que comprenden los altos niveles dentro del area comercial de ventas. Por
lo tanto, mantener de cerca a estos usuarios y sus comentarios y criticas toman un rol importante
para la elaboracion del redisefio de las interfaces graficas.

Finalmente, se encuentran todos los demas usuarios de participacion indirecta quienes se
van a mantener monitorizados y satisfechos con los resultados del proyecto debido a que
cumplen funciones de soporte y participan en operaciones que se integran con el proceso central
de ventas y generacion de pedidos. Estas son las personas de las areas de TI, despacho y

finanzas, y los clientes de la empresa productora.
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llustracion E2: Acta de conformidad del resultado esperado 1.1 — stakeholder 1

Acta de conformidad

Yo, _ luego de haber realizado la entrevista

semiestructurada con el alumno Juan Francisco Rosales Kam, muestro mi conformidad can
lo registrado y manifestado en el resultado esperado 1.1 “Lista de stakeholders o grupos
de interés involucrados en los procesos de generacién de pedidos™ desarrollado como parte
de su objetivo 1 “Identificar y especificar el contexto de uso bajo el cual los usuarios de una
empresa productora interacttian con los médulos de generacion de pedidos de SAP ERP”
dentro del proyecto de tesis “Redisefio del mddulo de generacidn de pedidos de ventas de
SAP a través del uso del marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario y la
herramienta SAP Screen Personas para una empresa productora”.

llustracion E3: Acta de conformidad del resultado esperado 1.1 — stakeholder 2
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Moi Davi intan monet, luego de haber realizado la entrevista
semiestructurada con el alumno Juan Francisco Rosales Kam, muestro mi conformidad con
lo registrado y manifestado en el resultado esperado 1.1 “Lista de stakeholders o grupos
de interés involucrados en los procesos de generacion de pedidos” desarrollado como parte
de su objetivo 1 “Identificar y especificar el contexto de uso bajo el cual los usuarios de una
empresa productora interactian con los médulos de generacion de pedidos de SAP ERP”
dentro del proyecto de tesis “Redisefio del modulo de generacion de pedidos de ventas de
SAP a ftravés del uso del marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario y la
herramienta SAP Screen Personas para una empresa productora”

Firma

[lustracion E4: Acta de conformidad del resultado esperado 1.1 — stakeholder 3
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Anexo F: Matriz de trazabilidad de uso de material audiovisual donde se evidencie el

origen de cada stakeholder identificado en material audiovisual.

A continuacién, se presenta la matriz de trazabilidad completa donde se evidencia el

origen de cada stakeholder identificado dentro del material audiovisual.

Las partes y preguntas de la entrevista pueden ser revisadas en el anexo C: “Entrevista

semiestructurada para conocer el contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas

de usabilidad”. A continuacion, se brindan los enlaces en donde se puede encontrar las

entrevistas semiestructuradas realizadas:

e Entrevistado

e Entrevistado

e Entrevistado

Tabla F1: Matriz de trazabilidad completa donde se evidencie el origen de cada stakeholder identificado en

material audiovisual

N° Stakeholder

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

1 Vendedores

2 Contactos comerciales

3 Coordinadores de ventas

4  Despachadores

5 Gestion de créditos y cobranzas

6 Jefes, supervisores y consultores de TI

7  Clientes / Cartera de clientes

Minuto 12:25

Minuto 13:30

Minuto 14:05

Minuto 08:52

Minuto 06:00

Minuto 26:27
Minuto 21:20
Minuto 22:27
Minuto 24:00
Minuto 24:15
Minuto 03:33

Minuto 21:50

Minuto 15:10

Minuto 44:20

Minuto 22:50



https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
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Anexo G: Definicion de los perfiles de usuario y analisis de las tareas desarrolladas.

El presente informe comprende la parte final de la primera fase del DCU de
“comprension e identificacion del contexto de uso” y tiene como primer objetivo entender y
establecer perfiles de los stakeholders mas relevantes, segun lo explorado en el anexo E “Lista
de stakeholders o grupos de interés involucrados en los procesos de generacion de pedidos”,
con respecto a sus caracteristicas, habilidades, motivaciones, objetivos, frustraciones y
funcionalidades. Adicionalmente, se busca poder detallar las tareas y procesos que realizan
durante la generacion de 6rdenes de venta en los modulos de SAP.

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 5. Las técnicas aplicadas han sido la planificacion y ejecucion de
entrevistas semiestructuradas, Personas y diagramas HTA (Hierarchical Task-Analysis

Diagrams).

Entrevistas semiestructuradas
Inicialmente, con el propdsito de poder recopilar informacion relevante, se planificé una
serie de preguntas detalladas en el anexo C “Entrevista semiestructurada para conocer el
contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas de usabilidad”.
Esta entrevista fue estructurada con el objetivo de poder especificar y entender 3 aspectos
fundamentales:
1. Comprender el contexto de uso de estos modulos en el rubro productor y los procesos
de generacion de pedidos a partir de sus experiencias profesionales.
2. Identificar los tipos de usuarios que interactian con estos sistemas junto con sus
caracteristicas, principales expectativas y motivaciones, y comprender sus tareas o
funcionalidades mediante las cuales interactian con los moédulos de generacion de

pedidos de SAP.
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3. Identificar y entender sus frustraciones o problemas de usabilidad actuales al momento
de interactuar con las interfaces de SAP haciendo énfasis a la transaccion VAO1 de
generacion de pedidos u 6rdenes de venta.

En total se realizaron entrevistas con 3 usuarios en donde encontramos a:

e Un consultor SAP de “Sales & Distribution” que cuenta con 2 certificaciones de SAP
y 18 afos de experiencia en el rubro productor.

e Un analista de sistemas senior con 10 afios de experiencia en el rubro productor.

e Una consultora SAP de “Sales & Distribution” con 9 afios de experiencia en consultoria

a diversos tipos de empresas incluyendo las del rubro productor.

Personas

En base a los tipos de usuarios identificados en el anexo E “Lista de stakeholders o
grupos de interés involucrados en los procesos de generacion de pedidos” y analizados segun
su nivel de interés e influencia con el presente proyecto de fin de carrera, se determin6 que los
tipos de usuarios mas representativos son 3 usuarios pertenecientes al area de ventas:
vendedores, contactos comerciales y jefes o coordinadores de ventas, y uno perteneciente al
area de logistica y distribucion: despachadores.

Por lo tanto, se aplico la técnica Personas. El desarrollo de esta técnica consiste en que a
cada tipo de usuario o stakeholder se le asigna una caricatura y se detalla informacion valiosa
como personalidad, expectativas, escenarios y contextos de uso, asi como las tareas y procesos
que ejecuta (Maguire, 2001). Por lo tanto, en base a la informacion recopilada en las 4
entrevistas semiestructuradas con el objetivo de poder tener una primera visibilidad con
respecto a aspectos importantes de estos tipos de usuarios y sus perfiles como lo son las
caracteristicas y habilidades requeridas, entender su perfiles de trabajo, sus motivaciones y
objetivos buscados a través de los procesos de generacion de pedidos, sus principales

frustraciones y puntos de dolor durante la ejecucion de estos procesos mencionados, y cierta
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informacion respecto a los requerimientos técnicos minimos necesarios. Toda la informacion

utilizada se puede ver en las Tablas G1, G2, G3 y G4:

Tabla G1: Informacion recopilada de las entrevistas semiestructuradas para la aplicacion de Personas segun el

Nombre: Valeria Gutiérrez.

Edad: 25 afos.

perfil - Vendedor

Puesto: Vendedora del area comercial y de ventas.

Objetivo: Registrar y comprometer las necesidades de los clientes.

Criterio Descripcion
Caracteristicas y Alta concentracion: Para la manipulacion de la informacion
habilidades sensible de las 6rdenes de venta (Productos, clientes, condiciones

de venta y de finanzas).

Alta capacidad operativa: Para el ingreso masivo manual de
pedidos segun la demanda.

Rapidez de operaciones: A mayor cantidad de 6rdenes
procesadas, recibe mayor cantidad de beneficios y
compensaciones, como comisiones, lo cual lo convierte en un reto
individual.

Meticuloso: Claridad de lo que tiene que hacer. Errores en el
ingreso de una 6rden de venta puede tener repercusiones a la vista
del cliente.

Alta capacidad de aprendizaje: Interactuar con la interfaz de la
transaccion VAO1 necesita de una buena capacidad de
organizacion y entendimiento de su uso para no perderse en el
proceso de generacion de las ordenes.

Objetivo principal en Registrar y comprometer las necesidades de los clientes. Esto va desde la

el proceso mayor

Funciones y tareas

recepcion de la 6rden, pasando por la reserva de stock disponible y la
planificacion de una primera version de programacion del despacho.

Captar/recibir pedidos en base a necesidad de clientes.

Revisar productos, listas de precios y condiciones.

Generar la mejor orden de venta para el cliente con relacion a
unidades solicitadas y aplicacion de las bonificaciones y
descuentos que cumplan con acuerdos comerciales.

Revisar disponibilidad de stock.

Reservar stock mediante asignacion de centros de distribucion.
Realizar la primera version de la programacion del despacho.



Motivaciones y deseos
(Objetivos)
Preocupaciones 0
frustraciones
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Reservar satisfactoriamente el stock para que se asegure el
compromiso con el cliente.

Generar correctamente el pedido para que posteriormente sea
facturado.

Muchas veces priorizan mas rapidez que exactitud por las
comisiones que se dan por cantidad de 6rdenes y pedidos
gestionados.

Registro Integro: Tener la satisfaccion y confianza de que la
orden generada y sus datos van a servir para los procesos
siguientes (despachos, facturacion, entrega) y que no le tengan
que constantemente hacer consultas producto de errores o dudas
en el ingreso de datos (Productos, precios, descuentos, fechas
coordinadas y acordadas).

Estrés: Por el hecho de tener que lidiar con mucha cantidad de
informacién en simultaneo. Asimismo, la interfaz hace tediosa el
registro y manipulacion de esta informacion.

Tiempo excesivo: Demorarse mucho tiempo en completar el
ingreso de datos (sobre todo en el ingreso de materiales). En las
empresas retail quizas el uso de cddigos y lectoras de barras
agilizan y ayudan a que esta parte sea automatizada, pero en las
empresas del rubro productor los pedidos no se procesan de esa
manera.

Interfaz grafica abierta: Las pantallas de SAP no son
configuradas para su uso especifico por lo que les frustra tener
tantas opciones de ingreso de datos. Esto se traduce en que el
sistema se presenta como un software muy abierto por lo que
existe temor a saber si un campo es realmente obligatorio o
necesario.

Nivel de conocimiento Intermedio:

requerido
del proceso

respecto

Saber interpretar la necesidad del cliente y gestionarlo desde su
recepcion, pasando por el ingreso de informacion general como
cliente, destinatarios, y culminando con el detalle mediante
ingreso de materiales, unidades, cantidades y asignacion de
almacenes.

Conocer la terminologia particular de SAP con respecto a los
modulos de Sales & Distribution.

Afios de experiencia en el sector productor: 1 - 3 afios.

Nivel de conocimiento Intermedio:

requerido

respecto

del uso de SAP

Capacitaciones necesarias: Talleres didacticos puntuales sobre el
uso de la transaccion VAOL.
Conocer los puntos de ayuda y consulta de ser necesario.
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Tabla G2: Informacion recopilada de las entrevistas semiestructuradas para la aplicacion de Personas segun el

Nombre: Javier Nuiiez.

Edad: 32 afos.

perfil - Contacto comercial

Puesto: Contacto comercial del area comercial y de ventas.

Objetivo: Revisar, validar, garantizar y velar el cumplimiento y compromiso satisfactorio de

los acuerdos comerciales de sus clientes.

Criterio Descripcion
Caracteristicas y Capacidad analitica: Analizar y comprender la relacion entre
habilidades cartera de clientes que gestiona y los pedidos generados con

respecto a oportunidades de mejora.

Capacidad de revision eficaz: Revision y validacion de las
ordenes generadas en comparacion con los acuerdos comerciales
establecidos.

Proactivo y comunicativo: Esta constantemente pendiente del
estado de satisfaccion de su cartera de clientes. Es el nexo entre
los vendedores y los clientes debido a que son los intermediarios
en las relaciones comerciales.

Carismatico

Alta experiencia del proceso: Conocimiento completo de la
informacion que se maneja en los procesos de venta.

Objetivo principal en Revisar, validar, garantizar y velar el cumplimiento y compromiso

el proceso mayor

Funciones y tareas

Motivaciones
deseos (Objetivos)

y

satisfactorio de los acuerdos comerciales establecidos con su cartera de
clientes mediante las 6rdenes de venta registradas.

Administrar y gestionar los pedidos de su propia cartera de
Clientes Grandes.

Velar por los intereses de sus clientes debido a que establece
acuerdos comerciales que deben cumplirse. Esto quiere decir que
buscan constantemente que el proceso de generacion de pedidos
sea culminado satisfactoriamente desde puntos de vista
financieros, logisticos y de despacho.

Validar y verificar pedidos de manera personalizada (Sobre todo
cuando es nuevo cliente).

Luchar para que el pedido de su cliente proceda satisfactoria y
completamente seglin acuerdos comerciales.

Revisar que se respeten los precios y descuentos acordados con el
cliente.
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Preocupaciones o
frustraciones
Nivel de
conocimiento
requerido  respecto

del proceso

Nivel de
conocimiento
requerido  respecto
del uso de SAP

Gestionar errores: Si alguna condicion o informacion crucial del
pedido no ha sido considerada, entonces va a tener que gestionar
soluciones factibles, a su vez que tiene que lidiar con el fastidio de
un cliente propio.

Revaluacién de acuerdos comerciales: Cuando se cometen
errores en el registro de drdenes o no se puede llegar a satisfacer
necesidad expresada en el acuerdo comercial, va a tener que
dedicar tiempo a evaluar posibles salidas o soluciones en consenso
con el cliente para reestructurar el acuerdo comercial. Mientras
mas errores o condiciones se incumplan, mas frustracion se
presenta.

Sistema complejo: Al tener mas tareas de validacion y revision,
es necesario que pueda tener completa visibilidad del estado de las
ordenes de venta. Mientras mas compleja es la interfaz en cuanto
a la visibilidad, mas tedioso e ineficiente se convierte su trabajo.
Incluso puede llegar a obviar aspectos criticos de los acuerdos
comerciales.

Avanzado:

Al tomar el rol de contacto de la empresa con el cliente, necesita
tener un vasto conocimiento de los procesos que se atraviesan en
Sales & Distribution incluyendo las transacciones de generacion,
revision y validacion de pedidos

Afios de experiencia en el sector productor: 4-10 afios.

Intermedio:

Uso de transacciones VAO1, VA02, VA03, VAOS.
Conocer los puntos de ayuda y consulta de ser necesario.

Tabla G3: Informacion recopilada de las entrevistas semiestructuradas para la aplicacion de Personas segun el

Nombre: Jorge Arambura

Edad: 35 anos.

perfil - Coordinador de ventas

Puesto: Coordinador de ventas del area comercial y de ventas.

Objetivo: Asegurar que, desde el area de ventas, se garantice la integridad y completitud de

atencion de las 6rdenes de venta que se reciben paulatinamente.

Criterio

Descripcion
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Caracteristicas y ¢ Capacidad analitica y de revision eficaz: Constante validacion
habilidades y revision del estado de los pedidos que ingresan al area.
e Alta capacidad de liderazgo: Lidera a un conjunto de
vendedores asociados.
e Proactivo y buena capacidad comunicativa: Tiene constante
comunicacion con los vendedores del area comercial.
e Alta experiencia del proceso: Conocimiento completo de la
informacion que se maneja en los procesos de venta.
¢ Resolutor de incidentes / Gestion de problemas: De cara a
asegurar la integridad de las 6rdenes de venta con relacion a la
necesidad del cliente.

Objetivo principal en Hay que asegurar que, desde el drea de ventas, se garantice la integridad y

el proceso mayor completitud de atencion de las oOrdenes de venta que se reciben
paulatinamente.
Funciones y tareas e Revisar pedidos generados.

e Trabajo de validacion y verificacion de pedidos de manera
transversal para todos los clientes de la empresa.

e Defender integridad e intereses de la empresa de cara a los
pedidos generados.

Motivaciones y deseos e Asegurar integridad y exactitud del proceso de generacion de
(Objetivos) pedidos.
e Validar que todas las 6rdenes que llegan al drea comercial se
transformen en pedidos dentro del sistema.
e Hay que asegurar que se respeten los precios, condiciones y
términos actualizados por parte de la empresa productora.
e Tener una amplia y eficaz visibilidad de la informacién y estado

de los pedidos.
Preocupaciones 0 ¢ Gestionar errores: Si alguna condicion o informacion crucial del
frustraciones pedido no ha sido considerada, entonces va a tener que gestionar

soluciones factibles, a su vez que tiene que lidiar con el fastidio
de un cliente propio.

o Sistema complejo: Al tener mas tareas de validacion y revision,
es necesario que pueda tener completa visibilidad del estado de
las 6rdenes de venta. Mientras mas compleja es la interfaz en
cuanto a la visibilidad, mas tedioso e ineficiente se convierte su
trabajo. Incluso puede llegar a obviar aspectos criticos de los
acuerdos comerciales.

e Demorar proceso: Busca que el proceso de generacion de los
pedidos madure rapidamente a etapas como despacho y
facturacion.

Nivel de conocimiento Avanzado:
requerido respecto del e Al tomar el rol de supervisor de los vendedores, necesita tener un
proceso vasto conocimiento de los procesos que se atraviesan en Sales &




175

Distribution incluyendo las transacciones de generacion, revision
y validacion de pedidos
e Aiios de experiencia en el sector productor: 4-10 afios.

Nivel de conocimiento Intermedio:
requerido respecto del ¢ Uso de transacciones VAOL, VA02, VA03, VAOS.
uso de SAP e Conocer los puntos de ayuda y consulta de ser necesario.

Tabla G4: Informacion recopilada de las entrevistas semiestructuradas para la aplicacion de Personas segun el

perfil - Despachadores
Nombre: Alejandro Dominguez
Edad: 30 afios.
Puesto: Despachador del drea logistica y distribucion.

Objetivo: Gestionar y garantizar el pase de las 6rdenes de venta a las etapas de despacho y

programacion.
Criterio Descripcion
Caracteristicas y e Capacidad de organizacion: Realizar de manera ordenada una
habilidades gestion de la 6rden de venta y su posterior despacho.

e Atento y proactivo considerando el constante movimiento y
cambio de la informacién que gestiona con relacion al
recibimiento de érdenes generadas, stocks en constante cambio y
transportes generados.

Objetivo principal en Gestionar y garantizar ¢l pase de las 6rdenes de venta a las etapas de
el proceso mayor despacho y programacion.

Funciones y tareas e Revisar programacion y despacho de los pedidos generados.
e Aprobar o editar el despacho. Generar reprogramaciones. (Falta de
vehiculos, necesidad de cambios, unificacion de mercaderias)
e Generacion de documento final de despacho.

Motivaciones y e Programar los envios asegurando viabilidad de despachos y que se
deseos (Objetivos) llegue satisfactoriamente a la facturacion.

Preocupaciones 0 e Pedidos erroneos: Cuando los pedidos son gestionados por ellos,
frustraciones estos ya han pasado por la generacion y revision de estos, por lo

que asumen que la integridad de la informacion asociada es
correcta. Un error en esta informacion brindada, o una mala
interpretacion debido a la visibilidad del sistema puede conllevar a
temas serios como la mala gestion de stocks y facturaciones
posteriores.
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Nivel de
conocimiento
requerido  respecto
del proceso

Nivel de
conocimiento
requerido  respecto
del uso de SAP

Intermedio:

Conocimiento de manejo de stocks y programacion del envio de
pedidos.
Aiios de experiencia en el sector productor: 2-5 afios.

Avanzado:

Conocimiento de las pestafias o transacciones distribucion y
despachos (VA02, VA0S, VAOSN, VLOIN, VL06C)

Hierarchical Task-Analysis Diagrams

Una vez identificados los principales stakeholder y usuarios de los moddulos de

generacion de ordenes de venta, es necesario entender y detallar las tareas que ejecutan en el

dia a dia en distintos sus respectivos escenarios de uso y con ciertas condiciones que se pueden

dar al momento de realizar las operaciones. Por lo tanto, se aplico la técnica denominada

“hierarchical task-analysis diagram” (HTA) en donde se busca describir los procesos

partiendo de objetivos y escenarios de uso, y complementarlo con las tareas o pasos mas

importantes que desarrolla el usuario para alcanzar dichos objetivos (Rosala, 2020).

A continuacion, por cada tipo de usuario se definiran sus principales escenarios de uso y

se aplicara la técnica mencionada previamente.

Escenario 1:

e Usuario: Vendedor

e Objetivo principal: Registrar y comprometer las necesidades de los clientes. Esto va

desde la recepcion de la orden, ingreso de informacion, pasando por la reserva de stock

disponible y la planificacion de una primera version de programacion del despacho.

e Descripcion: El vendedor recibe por correo electronico el detalle de un pedido de una

cadena grande de distribucién y comercializacion de bicicletas que necesita abastecerse

de productos para vender al por menor. Al vendedor le llega informacion del cliente,

informacion de los productos, cantidades y unidades que solicita, su jefe de ventas le
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indica ciertos descuentos adicionales por la temporada, y las fechas de entrega
necesarias.

Dentro de esta tarea, luego de analizar el detalle recibido por parte del vendedor, el primer

plan a desarrollar es el ingreso del tipo de pedido asociado y detallar el area de ventas. De

esta manera, el sistema ERP determina las condiciones, ofertas y precios que afectan dicha

area.

——

1_

Ingresar tipo de
pedido y de datos
organizativos

|
[ |

Plan 1.1: Aplicacion de Plan 1.2: Ingreso Manual
busquedas - Hacer en orden. - Hacer en orden. Step 1.2.3
Step 1.1.3 es opcional es opcional
111 1.2.1
Buscar clase de érden Escribir maualmente en el
(Click en buscador) y teiftgloircédr o de la Clase
seleccionar (scrollear para de grden
buscar)
1.1.2 1.2.2
Buscar Organizacion de Escribir manualmente
Ventas, Canal de Organizacion de Ventas,
distribucién, Sector (Click Canal de distribucion,
en buscador) y seleccionar Sector
(scrollear para buscar)
1.2.3
1.1.3
Escribir manualmente
Buscar Oficina de Ventas y Organizacion de Ventas,
Grupo de Vendedores Canal de distribucién
(Click en buscador) y J
seleccionar (scrollear para
buscar) 1.2.4
1.1.4

Hacer click en "Continuar"”

Hacer click en "Continuar”

Hlustracion G1: Diagrama HTA - Ingresar tipo de pedido y datos organizativos
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Seguidamente, trabajando de manera vertical descendente, lo primero que ingresa el
vendedor es la informacion relacionada al cliente y datos generales del pedido como la fecha
base de entrega de los pedidos y el centro suministrador de donde saldran los productos
solicitados. A diferencia de negocios y empresas retail en donde se tiene que registrar mucha
informacion del cliente, incluyendo informacion financiera como los métodos de pago, en el
contexto de las empresas productoras la gestion de clientes se realiza desde otros procesos
dentro del area comercial. Por lo tanto, dentro del proceso de generacion de las 6rdenes de
venta, se carga toda la informacion del cliente luego de su ingreso en la transaccion. Esto quiere
decir que los clientes son proveedores, distribuidores y cadenas grandes cuya asociacion con
la empresa productora es una relacion de estrategia comercial y no ventas espontaneas o

repentinas.
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1lustracion G2: Diagrama HTA - Ingresar cliente e informacion genérica del pedido

A continuacion, el vendedor tiene que ingresar individual y manualmente los
productos o materiales solicitados por el cliente junto a las cantidades y unidades.
Asimismo, dicho ingreso involucra la revision de disponibilidad de stocks en el centro o planta
suministradora registrada previamente. En caso de no haber disponibilidad, es necesario
registrar un motivo de rechazo correspondiente a la solicitud del producto y las cantidades

restantes.
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llustracion G3: Diagrama HTA - Ingreso de productos y revision de disponibilidad de stocks
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Seguidamente, es necesario el registro de condiciones financieras adicionales como
descuentos manuales. Por lo general, las empresas productoras no colocan estos descuentos
debido a que ya los tienen automatizados de manera en que tienen un registro generalizado de
estas condiciones. Sin embargo, existen casuisticas en donde el registro de estas debe ser

manual por cliente o por producto.
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llustracion G4: Diagrama HTA - Ingreso de descuentos por cliente y producto

Finalmente, el vendedor debe hacer una primera version de programacion de los
despachos de los productos. Esto debido a que, en ciertas condiciones, los clientes expresan

su necesidad de recibir en fechas diferentemente distribuidas los productos o existen casuisticas
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en donde por temas logisticos es necesaria dicha distribucion. Un ejemplo de estos temas
logisticos es que el transporte X de un centro suministrador solo tiene una capacidad operativa
limite de transporte y el cliente ha solicitado una cantidad que exceda dicha capacidad.
Entonces la distribucion de entregas, a pesar de la disponibilidad de stock, es necesaria. Con

esto se daria por concluida la generacion del pedido.

1lustracion G5: Diagrama HTA - Programacion inicial de despachos y finalizacion
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Escenario 2:

e Usuario: Coordinador de ventas o Contacto comercial.

e Objetivo principal (Punto de vista del Coordinador de ventas): Garantizar la integridad
del registro de los pedidos defendiendo los intereses de su cartera de clientes.

e Objetivo principal (Punto de vista del Contacto comercial): Garantizar la integridad del
registro de los pedidos de acuerdo con los intereses de la empresa productora y revisar
el trabajo realizado por sus vendedores asociados y encargados.

e Descripcion: Se acerca el cierre de mes y se ha recibido notificaciones indicando que
estan ocurriendo ciertas irregularidades con los pedidos generados de manera en que no
pueden pasar a las siguientes etapas del proceso de ventas, como lo son las etapas de
“salida de mercancias” y “facturacion y pagos”. Por lo tanto, los coordinadores de
ventas y contactos comerciales necesitan realizar una inspeccion de los pedidos y
revisar dichas casuisticas.

Estas tareas de revision se pueden realizar de 2 maneras. La primera trata de revision
masiva de pedidos desde transacciones como la VAO0S. La segunda manera trata de una revision
integral de cada una de las 6rdenes de venta generadas por parte de los vendedores.

Dentro de la revision integral se pueden ejecutar una serie de revisiones o validaciones
de manera aleatoria y a criterio del usuario. Usualmente, las primeras revisiones hacen
referencia a los motivos de rechazo y los bloqueos de entregas. L.os motivos de rechazo son
ingresados manualmente y por lo general se asocian a los pedidos o a las posiciones de los
productos en casuisticas como falta de disponibilidad de stocks. Por otro lado, los bloqueos de
entregas se dan cuando areas externas al area comercial y de ventas tienen motivos para que
dicha orden no pase a siguientes etapas. Ejemplos de estas casuisticas es cuando los clientes
exceden los limites de crédito (bloqueo de crédito) o cuando son clientes que no pagan a tiempo

o tienen deudas pendientes con gran regularidad.
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En base a dicha informacion, los revisores pueden hacer las coordinaciones con clientes
y personal de otras areas para que se pueda resolver la razon por la cual el pedido se esta

atrasando y darle una solucion coordinada.

1 ‘ 2.

Revisién de motivos Revision de bloqueos
de rechazos de entregas
Gan 1: Hacer en ordD Gan 2: Hacer en ord(D
2.1 [
1.1
Hacer scroll horizontal en Hacer scroll horizontal en
men( de pestafias hasta menu de pestafias hasta
encontrar "Motivos de encontrar "Ventas"
rechazo"
2.2 l
1.2
Ubicar combo box de
Dirigirse a pestafia "Motivos "Blogueo entrega”
de rechazo”
2.3
1.3
Revisar estado actual del
Revisar estado actual del posible motivo de bloqueo
pedido y su posible motivo de entrega

de rechazo general

2.4

1.4

Ubicar combo box de

Ubicar grilla de posiciones y "Blogueo factura”

hacer scroll vertical entre
las posiciones (filas) hasta

encontrar motivos de
rechazo 25

Revisar estado actual del
posible motivo de bloqueo
de factura

llustracion G6: Diagrama HTA - Revision de motivos de rechazos y bloqueos de entregas

Seguidamente, se hace una revision de los precios y condiciones financieras asociadas.
Por lo general, los contactos comerciales establecen acuerdos comerciales con los clientes
donde coordinan aspectos como descuentos y listas de precios actualizadas. Asimismo, los

coordinadores de ventas tienen conocimiento de los precios de venta actualizados y de las



186

coordinaciones realizadas con sus vendedores asociados acerca de coordinaciones extra. Por lo
tanto, ambos usuarios tienen la necesidad de poder velar por el cumplimiento de las
condiciones, que los precios e ingresos sean los esperados, y que los vendedores no hayan
cometido irregularidades sin consentimiento.

Como ya se menciond previamente, en las empresas productoras el registro de
condiciones y ofertas por lo general no es un proceso manual, sino que esto ya se encuentra
automatizado a medida que se ingresan combinaciones de productos y distribuciones de
cantidades de estos. Asimismo, usualmente los clientes también cuentan con dichas opciones
automatizadas dependiendo del tipo de cliente o pertenencia a cierta area de ventas en
particular. Por lo tanto, estas condiciones que se agregan manualmente deben ser revisadas con

detenimiento para evitar irregularidades.
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Hustracion G7: Diagrama HTA - Revision de los precios y condiciones financieras

Por otro lado, dentro del negocio productor es comun que las disponibilidades de stock

en los centros suministradores y sus almacenes vayan variando debido a que las areas
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productoras tienen como mision el abastecimiento efectivo de estos stocks. Por lo tanto, la

revision de estos con relacion a los productos y cantidades solicitadas.

Revision y
actualizacion de
disponibilidad de

stocks

|
[ |

Plan 4.1: Hacer en orden - Plan 4.2: Hacer en orden -
Opcion 1 de revision Opcion 2 de revision

4.1.1 4.2.1
Dirigirse a pestafia Dirigirse a pestafia "Motivos
"Resumen de Posiciones” de rechazo”
4.1.2 4.2.2

Ubicar grilla de posiciones y
columna "Motivo de
rechazo"

Ubicar grilla de registro de
posiciones

4.1.3 423

3

Recorrer con scroll vertical
grilla y leer motivos de

Seleccionar fila de la
posicion a revisar mediante

click en combo box inicial rechazo ingresados con
titulo de "Stock no
disponible”
41.4 /

Ubicar boton de
"Verificacion de
disponibilidad"

4.1.5

Entrar a boton de
"Verificacion de
disponibilidad”

4.1.6

Ubicar tabla de Situacién
ATP y ubicar filas de Stock,
necesidad simulada y
almacén referente

417

Calcular si el stock esta
disponible

llustracion G8: Diagrama HTA - Revision de disponibilidades de stock
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Finalmente, debido a estas modificaciones en las disponibilidades de stock, también se
pueden ver modificadas o actualizadas las fechas de programacion de despachos. Por lo tanto,
también es necesario la revision de dichas distribuciones de cantidades de productos en
distintas fechas. Asimismo, la revision de la informacion de la maestra de clientes es importante
para determinar si ciertos datos claves han sido ingresados correctamente como el destinatario
de mercancias (Localizacion del cliente a donde se van a enviar los pedidos) y el codigo de
orden brindado por el cliente el cual solicitan que sea idéntico al que tienen en sus propios

sistemas.
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llustracion G9: Diagrama HTA - Revision de programacion de despachos e informacion del cliente

Escenario 3:
e Usuario: Despachador.
e Objetivo principal: Revisar programacion y despacho de los pedidos generados y
generar reprogramaciones en base a actualidad logistica.
e Descripcion: Los despachadores representan el nexo entre la finalizacion de generacion

y aprobacion de una orden de venta y el inicio de la siguiente etapa que es la
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programacion de despachos y salidas de mercancias hacia los destinos pactados por el
cliente desde los centros suministradores. Sin embargo, existe una actualidad logistica
que siempre se debe tomar en consideracion al momento de realizar estos despachos.
Esto debido a que pueden ocurrir ciertas eventualidades como la falta de vehiculos
disponibles, una necesidad de cambios debido a factores como el estado de los
productos (a veces los productos disponibles en almacén se encuentran en estados
deteriorados y no es posible su entrega a clientes finales), unificacion de mercaderias
con repartos de otras dérdenes de venta, entre otros.

Para realizar dicha labor, los despachadores tiene la posibilidad de hacerlo desde distintas
transacciones siendo la mas representativa la VLOIN y VLO6C debido a que desde estas
interfaces los despachadores no tienen visualizacion a cierta informacién que no les es
relevante como los precios y condiciones de precios considerados en la venta, sino que ellos se
enfocan en las secciones de distribucion, despachos, origen de los productos en el centro
suministrador (almacenes) y destinos de mercancias brindados y coordinados con los clientes.
Sin embargo, esta informacion es posible visualizarla y relacionarla desde las transacciones de
generacion de pedidos y existen ciertas empresas productoras que dan acceso a los
despachadores para que puedan usarlas. A continuacion, se muestra el diagrama HTA sobre

dicha interaccion de las transacciones de generacion de pedidos.
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llustracion G10: Diagrama HTA - Revision de programacion de despachos, reprogramacion y bloqueo de
entregas
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llustracion G9: Acta de conformidad del resultado esperado 1.2 — stakeholder 1

Acta de conformidad

Yo, _ luego de haber realizado la entrevista

semiestructurada con el alumno Juan Francisco Rosales Kam, muestro mi conformidad con
lo registrado y manifestado en el resultado esperado 1.2 “Documento en donde se detallan
las caracteristicas, expectativas funcionales, tareas y funcionalidades de los usuarios’
desarrollado como parte de su objetivo 1 “Identificar y especificar el contexto de uso bajo el
cual los usuarios de una empresa productora interactian con los médulos de generacion de
pedidos de SAP ERP" dentro del proyecto de tesis “Redisefio del médulo de generacion de
pedidos de ventas de SAP a través del uso del marco de trabajo de Disefio Centrado en el
Usuario y la herramienta SAP Screen Personas para una empresa productora”.

Firma

Hlustracion G10: Acta de conformidad del resultado esperado 1.2 — stakeholder 2
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Acta de conformidad

Yo, — luego de haber realizado la entrevista

semiestructurada con el alumno Juan Francisco Rosales Kam, muestro mi conformidad con
lo registrado y manifestado en el resultado esperado 1.2 “Definicion de los perfiles de
usuario y analisis de las tareas desarrolladas” desarrollado como parte de su objetivo 1
“Identificar y especificar el contexto de uso bajo el cual los usuarios de una empresa
productora interactdan con los modulos de generacion de pedidos de SAP ERP" dentro del
proyecto de tesis “Redisefio del médulo de generacion de pedidos de ventas de SAP a
través del uso del marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario y la herramienta SAP
Screen Personas para una empresa productora”.

Firma

llustracion G11: Acta de conformidad del resultado esperado 1.2 — stakeholder 3

Acta de conformidad

Yo, _ encuentro conforme la aplicacion de la técnica

Personas para la definicion de los perfiles de usuario y la tecnica Hierarchy Task Analysis
(HTA) para esquematizacion de los procesos por parte del alumno Juan Francisco Rosales
Kam dentro del resultado esperado 1.2 “Definicion de los perfiles de usuario y analisis de
las tareas desarrolladas” desarrollado como parte de su objetivo 1 “Identificar y especificar
el contexto de uso bajo el cual los usuarios de una empresa productora interactuan con los
médulos de generacién de pedidos de SAP ERP” dentro del proyecto de tesis “Redisefio del
maddulo de generacion de pedidos de ventas de SAP a través del uso del marco de trabajo
de Disefio Centrado en el Usuario y la herramienta SAP Screen Personas para una

empresa productora”.

llustracion G12: Acta de aprobacion del resultado esperado 1.2 — especialista en HCI
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Anexo H: Matriz de trazabilidad de uso de material audiovisual para la estructuracion

de las tareas y procesos.

A continuacién, se presenta la matriz de trazabilidad completa donde se evidencia el
origen de la informacioén utilizada para la aplicacion de la técnica de Personas y la
estructuracion de las tareas y procesos.

Las partes y preguntas de la entrevista pueden ser revisadas en el anexo C: “Entrevista
semiestructurada para conocer el contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas
de usabilidad”. A continuacion, se brindan los enlaces en donde se puede encontrar las
entrevistas semiestructuradas realizadas:

e Entrevistado

e Entrevistado

e Entrevistado

Tabla HI: Matriz de trazabilidad completa donde se evidencie el origen de la informacion utilizada para la

aplicacion de la técnica de Personas

N° Persona Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

Minuto 15:15 -

Minuto 12:26 - 13:29 Minuto 11:35 - 16:48

1 Persona - Vendedor Minuto 16:15 - 16:29 14:30 Minuto 17:05 -
Minuto 16:55 - 17:37 Minuto 26:27 - 18:38

Minuto 17:55 - 18:11 26:38 Minuto 18:40 -
21:15

. Minuto 22:25 -
. Minuto 13:30 - 14:05
Persona - Coordinador ) 23:18
Minuto 16:45 - 16:55 . -
de ventas ) Minuto 28:57 -
Minuto 18:11 - 18:20 1220



https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
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Minuto 21:16 -

Persona - Contacto 22:24
comercial ) Minuto 26:39 - i
28:56
Minuto 14:06 - 15:17 )
4 Persona - Despachador ~ Minuto 16:30 - 16:45 Mlm;:ég'oo i -

Minuto 18:20 - 18:40

Tabla H2: Matriz de trazabilidad completa donde se evidencie el origen de la informacion utilizada para la

estructuracion de las tareas y procesos.

N° Tarea / Proceso Entrevistado1 Entrevistado2 Entrevistado 3

1 Flujo “Regi i
ujo “Registrar Orden de Venta 27:09

Minuto 19:45 -  Minuto 33:30: -  Minuto 22:15: -

45:15 30:20

Flujo “Revision y validacion de la  Minuto 27:09 -  Minuto 21:45 -

26:00

2
Orden de Venta” 28:04
Minuto 28:04 -
3 Flujo “Revision de programacion y 29:50
reprogramaciones de despachos” Minuto 33:28 -

36:56
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Anexo I: Lista de objetivos que desean alcanzar los stakeholders mediante el uso de las

herramientas del modulo de generacion de pedidos de SAP.

El presente informe comprende el inicio de la segunda fase del DCU de “entendimiento
de los requerimientos funcionales de los stakeholders” y tiene como finalidad poder identificar
los objetivos que desean alcanzar los usuarios y sobre los cudles se debe centrar el redisefio de
los moédulos de generacion de pedidos de SAP. Esto debido a que, en el capitulo 4
“Especificacion del contexto de uso”, se logré entender los objetivos y expectativas
funcionales que buscan los tipos de usuarios identificados, y ahora se busca entender los
objetivos que desean alcanzar con la nueva propuesta de redisefio con enfoque a la usabilidad
y satisfaccion de uso de dichas interfaces.

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 6. Las técnicas aplicadas han sido la planificacion y ejecucion de

entrevistas semiestructuradas, y la aplicacion de las técnicas de User/Customer Journey Map

y Empathy Map.

Entrevistas semiestructuradas
Inicialmente, con el propdsito de poder recopilar informacion relevante, se planificé una
serie de preguntas detalladas en el anexo C “Entrevista semiestructurada para conocer el
contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas de usabilidad”.
Esta entrevista fue estructurada con el objetivo de poder especificar y entender 3 aspectos
fundamentales:
1. Comprender el contexto de uso de estos modulos en el rubro productor y los procesos
de generacion de pedidos a partir de sus experiencias profesionales.
2. Identificar los tipos de usuarios que interactian con estos sistemas junto con sus

caracteristicas, principales expectativas y motivaciones, y comprender sus tareas o
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funcionalidades mediante las cuales interactian con los modulos de generacion de
pedidos de SAP.

3. Identificar y entender sus frustraciones o problemas de usabilidad actuales al momento
de interactuar con las interfaces de SAP haciendo énfasis a la transaccion VAO1 de
generacion de pedidos u 6rdenes de venta.

En total se realizaron entrevistas con 3 usuarios en donde encontramos a:

e Un consultor SAP de “Sales & Distribution” que cuenta con 2 certificaciones de SAP
y 18 afios de experiencia en el rubro productor.

e Un analista de sistemas senior con 10 afios de experiencia en el rubro productor.

e Una consultora SAP de “Sales & Distribution” con 9 afios de experiencia en consultoria

a diversos tipos de empresas incluyendo las del rubro productor.

User Journey Map

Para poder entender los objetivos que desean alcanzar los usuarios con el redisefio de las
interfaces, inicialmente se debe entender los procesos que ejecutan teniendo un enfoque en la
manera en que ejecutan las distintas fases e identificar sus principales pensamientos, quejas,
oportunidades de mejora, expectativas, entre otros.

En el capitulo 4 “Especificacion del contexto de uso”, se logré esquematizar, a través de
los Hierarchical Task-Analysis Diagram (HTA), la actualidad de ejecucion de los procesos de
la manera mas transparente y exacta posible. Ahora lo que se busca con los User Journey Maps
es poder ir mas alla de entender y esquematizar los procesos como son en la actualidad. Lo que
se busca es poder esquematizar y entender como es que deberian ser los procesos y qué
comentarios, oportunidades de mejora, y sensaciones tienen en cada una de las fases de

ejecucion de sus tareas. De esta manera se puede analizar una primera aproximacion a los

objetivos sobre los cudles se debe centrar el redisefo.
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A continuacion, se presentan los User Journey Maps elaborados los cuales parten de los
mismos escenarios de uso utilizados para la elaboracion de los diagramas Hierarchical Task-

Analysis Diagram (HTA):

User Journey Map #01

Usuario: Vendedor.

Escenario de Uso: El Vendedor tiene que registrar una orden de venta recibida en la
transaccion VAOI tras el recibimiento del detalle del pedido por correo electronico.

Objetivo: Registrar y comprometer satisfactoriamente las necesidades del cliente.
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llustracion I11: User Journey Map #01 - Escenario Vendedor - Fases, Objetivos, Actividades y Sensaciones.
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llustracion 12: User Journey Map #01 - Escenario Vendedor - Feedback, problemas y oportunidades de mejora

en cada fase y generales.
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User Journey Map #02

Usuario: Coordinador de ventas / Contacto comercial.

Escenario de Uso: Realizacion de una validacion integral de los pedidos.

Objetivo: Garantizar y validar la integridad de la informacidn registrada en el pedido de
manera que se cumplan con los acuerdos comerciales y los intereses del cliente y la empresa

productora.
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Revision y validacién de programacion de despacho
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Encontrar la orden de venta dentro de | Validar la informacion por la cudl se registro el validar los precios y descuentos manuales y <m__a.A "y veriicar estado 10gico de 1o cent o . pLoones a.m cantidad y fech: .ﬁ_m
OBJETVO suministradores v sus almacenes corespondientes| despacho a las filas de las posiciones en base a

SAP.
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llustracion 13: User Journey Map #02 - Coordinador de ventas / Contacto comercial - Fases,

Actividades.
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Hlustracion 14: User Journey Map #02 - Escenario Vendedor - Sensaciones, feedback, problemas y

oportunidades de mejora en cada fase y generales.
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Iniciando con el analisis del User Journey Map #01, en donde se explora el escenario de
uso del vendedor al registrar una orden de venta, se puede decir lo siguiente:

Las fases que generan una mayor insatisfaccion y peores sensaciones son las del ingreso
individual de productos/materiales y la revision de disponibilidad de stocks de estos.
Inicialmente, la insatisfaccion generada se da porque es la parte del proceso de registro de
ordenes que mas cantidad de tiempo representa y requiere mayor cantidad de registros
manuales e individuales (Mientras mas grande es el pedido del cliente, con relacion al nimero
de productos solicitados, crece la insatisfaccion mencionada). Asimismo, los motivos de esta
insatisfaccion son la ineficiente distribucion de los elementos de registro y visualizacion de
informacion en la interfaz de la transaccion VAO1 de manera que el vendedor debe realizar
pasos extras como scrolls horizontales o verticales y movilizacion entre pestafias con la
finalidad de encontrar dicha eficiencia brindada por la interfaz. Asimismo, al ser una etapa de
registro manual de codigos y unidades, se requiere de mucha concentracion por parte del
vendedor para garantizar integridad en el pedido solicitado.

Asimismo, las fases del proceso que generan una insatisfaccion media son las de ingreso
de informacion del cliente, asignacion de condiciones y la programacion inicial de los
despachos y repartos. Dentro de estas fases, la insatisfaccion fue de la mano con la sobrecarga
de informacién y campos de ingreso y visualizacion hasta el punto en que hacen que el proceso
sea exhaustivo y tedioso. Asimismo, la ubicacion de estos campos esté distribuida y repartida
en distintas secciones, pestafias y ventanas de la interfaz por lo que se pierde tiempo valioso en
su ubicacion. Finalmente, la insatisfaccion en estas fases se dio por la poca claridad de las
acciones y el orden en que se deben ejecutar debido a que la interfaz es poco intuitiva en el
reconocimiento de elementos graficos claves como botones, campos de visualizacion, campos

de registro de informacion y notificaciones del sistema hasta el punto en que, si no se trata de
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un usuario experimentado y mecanizado, puede conllevar a una pérdida considerable de tiempo
e incluso la imposibilidad de poder culminar con el proceso a menos que se solicite asesoria
externa con consultores SD (Sales and Distribution) y de TI. Esto ultimo debido a la
complejidad y universalidad del lenguaje técnico que usa SAP y la poca relacion entre los
textos, iconos y mensajes con las acciones y detalles que deben comunicar.

En cuanto al analisis del User Journey Map #02, en donde se explora el escenario de uso
de los coordinadores de ventas y contactos comerciales al realizar un trabajo de revision y
validacion integral de los pedidos generados y sus estados actuales, se puede decir lo siguiente:

Las fases que generan una mayor insatisfaccion y peores sensaciones son las revisiones
de la disponibilidad de stocks y la de revision y validacion de la programacion de los despachos
y repartos. En gran medida, el motivo de insatisfaccion que se estd volviendo recurrente en el
analisis es la presentacion y visualizacion de una cantidad masiva de elementos con
informacion innecesaria, su distribucion en las ventanas y ubicacion descentralizada entre las
pestafias de la transaccion VA02 y VAO3 lo cual hace complicado la tarea de revision y
validacion. Asimismo, se repite la casuistica de poco entendimiento y relacion entre los textos,
iconos y notificaciones y sus acciones o informacion brindada al usuario. Debido a esto, existen
acciones que pueden servir como acceso rapido o ayuda dentro de la transaccion, pero que los
usuarios no utilizan por desconocimiento o porque el elemento grafico no invita a pensar
intuitivamente su proposito en la transaccion. A

Tras una revision de los problemas y oportunidades de mejora identificados mencionados
explicitamente por los stakeholders en las entrevistas, se puede decir que los objetivos que se
deben buscar mediante el redisefio de las interfaces se pueden clasificar en 3 secciones:

1. Objetivos con respecto al registro de informacion.
2. Objetivos con respecto a visualizacion y distribucién de elementos graficos en la

interfaz.
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3. Objetivos con respecto a la ejecucion general de los procesos de registro de 6rdenes.

Empathy Map

Adicional al andlisis e insights obtenidos por parte de los User Journey Maps, es
importante poner un foco especial a complementar el conocimiento y entendimiento de los
deseos o necesidades frente a un proyecto de disefio por parte de los usuarios (Gibbons, 2018).
Por lo tanto, se ha desarrollado un Multiple-Users Empathy Map en donde se cuentan con 4

secciones o cuadrantes detalladas a continuacion:

Says: En este cuadrante se especifica todo lo que el usuario dice en voz alta en alguna
entrevista que se realice sobre algiin tema relacionado al proyecto. Por lo general son
ideas o citas cortas y directas.

o Thinks: En este cuadrante se especifica lo que el usuario describe y piensa respecto a su
experiencia con el producto de software.

e Does: En este cuadrante se especifica de manera mas especifica las acciones que el
usuario realiza al momento de desarrollar sus tareas y procesos en el producto de
software.

o Feels: En este cuadrante se especifica el estado de las emociones que menciona y como
se sienten los usuarios respecto de su experiencia con las interfaces y los productos de
software.

A continuacion, se muestra el Empathy Map desarrollado en el cual la informacion ha
sido subdividida en 3 secciones para su mejor entendimiento y organizacion. Es importante
resaltar que esta subdivision de cuadrantes (secciones de objetivos) ha sido escogida a partir

del analisis realizado en los User Journey Maps.

Cuadrante #01: Says

Respecto al registro de informacion:
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La deficiencia de SAP es el disefio de sus paginas que, al ser realizados para multiples
negocios, tiene una cantidad amplia de datos posibles por ingresar los cuales no son
necesarios en los contextos especificos de una empresa productora (Quizas para otros
rubros si).

Hay una cantidad masiva de posibilidades de registro de informacion y SAP no indica
cuales campos son obligatorios o no.

En los combo boxes de seleccion de opciones, SAP presenta todas las opciones de
fabrica y no las que gestiona unicamente la empresa productora en contexto.

Muchas veces el cliente solicita productos en ciertas unidades de medida, pero en SAP
la unidad de dicho producto es otra y no permite registrar en alguna otra unidad.
Muchas veces los usuarios saben qué dato quieren registrar, pero no saben donde y es
porque el campo estd escondido entre alguna de las pestafias y ventanas de la
transaccion. La busqueda de este campo y solicitar ayuda hace que el tiempo del
proceso sea considerablemente grande.

Falta facil acceso a opciones y campos de registro centrales o que deberian ser fijos y
estar en la pantalla principal de manera que no se tenga que recorrer las distintas

pestaias y ventanas hasta encontrarlo.

Respecto a visualizacion y distribucion de elementos gréaficos en la interfaz:

1.

2.

La grilla de registro de posiciones de productos es muy pequefia y ubicada en la parte
inferior de la pantalla. Solo deja ver entre 2 a 5 posiciones y las 6rdenes son mas grandes
que eso.

En las grillas, hay filas e informacion que podrian desaparecer porque sobrecargan de
informacion y hacen que la visibilidad de lo que verdaderamente se busca sea tedioso.
Se tiene que hacer mucho scroll horizontal para encontrar la informacion relevante en

las filas.
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3. SAP y la transaccion VAOI tiene 7 u 8 pestafias y el usuario tiene que pasearse entre
ellas para ubicar lo que desea. Hay informacidon que se encuentra dispersa entre varias
pestafias lo cual quita visibilidad al sistema. Un ejemplo es cuando se registran
cantidades, pero no se puede visualizar los precios y para ello uno tiene que movilizarse
a otra pestafia y viceversa'.

4. Se presentan una serie de pestafias y ventanas adicionales y disponibles que nunca se
utilizan. Deberia haber la opcién de deshacerse u ocultar dichas pestanas para no
confundir.

5. lconos, labels, titulos y botones no son claros y a simple vista no es posible saber para
qué sirven con el 100% de seguridad. Si no se sabe donde est4 localizado o no se conoce
su funcionamiento es complicado encontrarlo y usarlo de forma intuitiva. La memoria
toma mucho protagonismo.

6. Falta cierta uniformidad y universalidad de los elementos graficos. En una pantalla un
icono significa y ejecuta una accion, y en otra realiza algo completamente diferente.

Respecto a ejecucion del proceso:

1. Elregistro de materiales y revision de stocks es lo que mas tiempo se dedica.

2. Es muy fécil perderse en la interfaz. No es intuitivo. “La primera vez que lo usé me
asusté. No sabia donde hacer click".

3. Es necesario conocer las terminologias y textos del lenguaje que trabaja SAP. De lo
contrario es facil perderse en el proceso.

4. Tiene orden estricto de realizar las operaciones, pero, si no se conoce ese orden, la
interfaz es poco intuitiva y no te da pistas o sensaciones que te dejen saber cudl es el
siguiente paso, pestafia u opcion de ingreso de informacion. Si no se sigue este orden,

aparecen errores que son dificiles de identificar y arreglar.
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5. Muchas veces el orden se averigua a medida que el sistema te va dando alertas y
mensajes de error. Regularmente, SAP indica la presencia de campos incompletos, pero
no es claro con respecto a la ubicacion de estos porque lo notifica con lenguaje técnico.

6. En muchas ocasiones, SAP por defecto te lleva a diferentes pantallas de manera
disruptiva. Esto hace que el vendedor se pierda en diferentes partes del proceso y no es
facil regresar a la normalidad de las tareas.

7. Usuarios como los vendedores y los despachadores no deberian tener acceso a cierta
informacion sensible como los margenes, pero SAP en la transaccion VAO1 te muestra

todo.

Cuadrante #02: Thinks
Respecto al registro de informacion:

1. La masiva y abierta cantidad de informacion vuelve tedioso y largo el proceso de
generacion de ventas que deberia ser rapido y eficiente.

2. Elsistemay disefio debe ser mas simplificado y no ser tan abierto. Le da tanta libertad
al usuario y esto produce que se sienta que hace mucho cuando en realidad es un proceso
sencillo. Cerrar y ocultar campos innecesarios.

Respecto a visualizacion y distribucion de elementos gréaficos en la interfaz:

1. La ubicacion y tamafio de las tablas y grillas es muy reducido y dificulta su interaccion
con ellas. Esto llega a incomodar el trabajo.

2. Las grillas necesitan ser simples y tener los campos necesarios para el registro
Unicamente.

3. No hay completa visibilidad del proceso porque la informacion estd dispersa entre
varias pestafias. Se puede perder trazabilidad y memoria de lo que ha estado ingresando.
Informacién al estar en diversas pestafias separadas, se cometen errores por falta de

visibilidad del sistema y la informacion.
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4. Al estar la informacion dispersa entre varias pestafias y pantallas, se pierde tiempo
valioso por tener que recorrer distintas pantallas y complejiza el proceso
innecesariamente.

5. Existe una necesidad de redistribuir correcta y Optimamente los elementos en la interfaz
de manera que se simplifique sin perder el objetivo".

Respecto a ejecucion del proceso:

1. El proceso de conversion manual de cantidades y unidades conlleva a errores criticos.

2. La memoria del usuario y tomar apuntes de pasos especificos es vital. Si anotas los
pasos en una guia, los puedes revisar y tranquilamente volver a registrar pedidos
(Proceso mecanizado).

3. El unico orden que se puede interpretar de manera intuitiva al ver la interfaz es de
manera descendente en la pantalla.

4. El Registro deberia ser mas simple y practico.

5. Cuando te acostumbras, el proceso deja de sentirse incomodo. La memoria y la practica
ayuda.

6. A lo largo de los afios, SAP se actualiza, pero la interfaz sigue siendo similar por lo
que, si eres un usuario que constantemente lo usa por afios, no hay necesidad de
adaptarse a cambios porque no los hay.

7. Es importante saber interpretar los errores y sus tipos, si no se tiene que pedir ayuda
para continuar.

8. En actividades de registro, para personas como los vendedores, el tiempo es oro por las
comisiones y beneficios por lo que es importante optimizar este punto en busqueda de

satisfacer sus objetivos.

Cuadrante #03: Does

Respecto al registro de informacion:
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En la busqueda y seleccion de informacion relacionada a los clientes, productos y
condiciones, por lo general los vendedores las conocen de memoria por lo que recurren
directamente a registrarlos en la orden de venta.

En el registro de cantidades, los vendedores realizan conversiones manuales y
posteriormente ingresan valores.

En varios campos de ingreso de informacion de maestros (clientes, productos y
condiciones), se tiene que constantemente hacer ENTER para que la informacion de

estos pueda ser cargada a la transaccion.

Respecto a visualizacion y distribucion de elementos gréaficos en la interfaz:

1.

Debido al reducido tamafio de las grillas, los usuarios deben cambiar de pestafias hasta
localizar una donde la visibilidad sea comoda y amplia.

Constantemente el usuario va moviéndose de pestafia en pestafia para localizar
informacion y campos y son varias (excesivo uso de scrolls horizontales y verticales en
las pestaias).

Aprender de memoria fconos, labels, titulos y botones respecto a ubicacion y
funcionamiento.

Como los iconos no son claros, siempre ante la duda se tiene que pasar el puntero por
encima de la opcion hasta que aparezca el nombre" (Tiempo extra para pasar el puntero

hasta encontrar la opcion deseada)

Respecto a ejecucion del proceso:

Aprenderse de memoria el orden estricto de registro de informacién para que no salten
notificaciones espontaneas de errores.

A veces, hacer doble click sobre el error te lleva a la seccidon correspondiente.

Los botones de ayuda y acceso rapido son complicados de identificar por lo que se

recurre a hacer manual.
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4. Laterminologia de SAP se aprende y memoriza con experiencia.

Cuadrante #04: Feels

1.

Inseguridad: La enorme cantidad de campos de registro disponibles genera
inseguridad y duda respecto a lo que verdaderamente necesita registrar (Interfaz muy
abierta para una necesidad concreta).

Incomodidad: La distribucion y tamafio de elementos como las grillas es cuestionable
por lo que el usuario debe buscar constantemente maneras de tener mejor visibilidad a
través de scrolls horizontales y verticales. Asimismo, tiene que cambiar constantemente
de pantalla para encontrar datos especificos lo cual quita visibilidad del estado del
proceso.

Confusion: El lenguaje SAP es particular y poco intuitivo. Ademas, elementos graficos
como los Iconos, labels, titulos y botones son dificiles de identificar intuitivamente.
Cansancio: La enorme cantidad de opciones de ingreso de informacion (necesaria o
innecesaria) y la cantidad de pestafias y ventanas para desplazarse hacen sentir que el

proceso es largo y tedioso cuando deberia ser una tarea facil, rapida y agil.

5. Concentracion: Para recordar de memoria orden y estado del proceso.

Como se puede evidenciar en el Empathy Map desarrollado, los problemas y

retroalimentacion de los User Journey Maps se han podido especificar con ejemplos puntuales

y que vuelven a recaer sobre las 3 secciones de objetivos planteados previamente.

Por ende, los objetivos finales a tomar en consideracion para el redisefio tienen que

centrarse en esos 3 aspectos que representan, en gran medida, las insatisfacciones,

preocupaciones y oportunidades de mejora propuestos.

Lista de objetivos
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En base a las técnicas abordadas y los anélisis realizados se han podido formular los

siguientes objetivos que buscan alcanzar los usuarios y sobre los cudles se debe centrar el

redisefio de los médulos de generacion de pedidos de SAP.

Tabla I1: Lista de Objetivos para el rediseiio de las interfaces de los modulos de generacion de pedidos de SAP.
\ . S

NO

Seccion

Objetivo

1

Respecto al registro de
informacion

Respecto al registro de
informacion

Respecto a
visualizacion y
distribucion de
elementos graficos

Respecto a
visualizacion y
distribucion de
elementos graficos

Respecto a la ejecucion
general de los procesos

Respecto a la ejecucion
general de los procesos

Ordenar y presentar los campos de visualizacion y registro de
informacion necesarios en el contexto particular de manera que el
proceso no sea tedioso y largo innecesariamente.

Simplificar las etapas de registro de informacion de manera que el
proceso sea menos abierto y se tenga facil acceso a secciones
recurrentes y de dificil ubicacion.

Optimizar la distribucion de secciones, pestafias y ventanas que
centralicen coherentemente la informacion de cada una de las fases de
los procesos y mejore la visibilidad del estado del sistema y proceso.

Disefiar, uniformizar y estandarizar elementos graficos de visualizacion
y registro de informacion y ejecucion de acciones de manera que sean
intuitivos y de facil ubicacion en las fases correspondientes al proceso.

Uniformizar, estandarizar y simplificar terminologia y lenguaje de SAP
de manera que sean intuitivos, de acorde al contexto productor particular
y de facil ubicacion en las fases correspondientes al proceso.

Optimizar distribucion, flujos y acciones de la interfaz de manera que
orden del proceso sea intuitivo, oportuno (no disruptivo) y no dependa
de la memoria del usuario o mensajes/notificaciones/alertas del sistema.




llustracion I5: Acta de conformidad del resultado esperado 2.1 — stakeholder 1

Acta de conformidad

Yo, _ luego de haber realizado la entrevista

semiestructurada con el alumno Juan Francisco Rosales Kam, muestro mi conformidad con
lo registrado y manifestado en el resultado esperado 2.1 “Lista de objetivos que desean
alcanzar los stakeholders mediante el uso de las herramientas del médulo de generacion de
pedidos de SAP" desarrollado como parte de su objetivo 2 “Establecer los objetivos y
necesidades de los usuarios para que el disefio de las interfaces se encuentre alineado con
los requerimientos funcionales de una empresa productora” dentro del proyecto de tesis
“‘Redisefio del modulo de generacion de pedidos de ventas de SAP a través del uso del
marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario y la herramienta SAP Screen Personas

para una empresa productora”.

Firma

Hlustracion 16: Acta de conformidad del resultado esperado 2.1 — stakeholder 2
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Anexo J: Matriz de trazabilidad de uso de material audiovisual para la elaboracion del

User Journey Map y Empathy Map.

A continuacién, se presenta la matriz de trazabilidad completa donde se evidencia el
origen de la informacion utilizada para la aplicacion de la técnica de User Journey Map y
Empathy Map.

Las partes y preguntas de la entrevista pueden ser revisadas en el anexo C: “Entrevista
semiestructurada para conocer el contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas
de usabilidad”. A continuacion, se brindan los enlaces en donde se puede encontrar las
entrevistas semiestructuradas realizadas:

e Entrevistado

e Entrevistado 2:

e Entrevistado

Tabla J1: Matriz de trazabilidad completa donde se evidencie el origen de la informacion utilizada para

desarrollo de User Journey Maps y Empathy Map.

N° Tarea / Proceso

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

1 Flujo “Registrar Orden de Venta”

Flujo “Revision y validacion de la
Orden de Venta”

Revision de efectividad y eficiencia
de la interfaz

Minuto 19:45 -
27:09

Minuto 27:09 -
29:50
Minuto 33:28 -
36:56

Minuto 37:29 -
47:45

Minuto 33:30: -
45:15

Minuto 21:45 -
26:00

Minuto 47:38 -
57:51

Minuto 22:15: -
30:20

Minuto 30:32 -
36:12



https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
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Revision de la satisfaccion y  Minuto 47:46 -
comprensibilidad de la interfaz 52:01

Revision de  capacidad de
aprendizaje 'y operatividad
soporte de la interfaz

Minuto 52:02 -
59:50

Revision de la flexibilidad y Minuto 59:50 -
atractividad de la interfaz 01:02:32

Minuto 57:52 -
01:01:43

Minuto 01:01:43 -
01:05:25

Minuto 01:05:25 -
01:07:50

Minuto 36:12 -
42:00

Minuto 42:00 -
46:00

Minuto 46:00 -
51:00
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Anexo K: Requerimientos funcionales y criterios de aceptacion priorizados por parte de

los usuarios, clientes y la organizacion.

El presente informe comprende la continuacion de la segunda fase del DCU de
“entendimiento de los requerimientos funcionales de los stakeholders” y tiene como objetivo
poder establecer los requerimientos que deben ser considerados y priorizados durante la fase
del redisefio. Asimismo, es importante poder hacer una relacion entre dichos requerimientos
establecidos y los objetivos de disefio identificados en el anexo I: “Lista de objetivos que
desean alcanzar los stakeholders mediante el uso de las herramientas del modulo de
generacion de pedidos de SAP”.

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 6. Las técnicas aplicadas han sido la planificacion y ejecucion de
entrevistas semiestructuradas, y la aplicacion de las técnicas de Historias de usuario y

priorizacion de MoSCoW.

Entrevistas semiestructuradas
Inicialmente, con el propdsito de poder recopilar informacion relevante, se planificé una
serie de preguntas detalladas en el anexo C “Entrevista semiestructurada para conocer el
contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas de usabilidad”.
Esta entrevista fue estructurada con el objetivo de poder especificar y entender 3 aspectos
fundamentales:
1. Comprender el contexto de uso de estos modulos en el rubro productor y los procesos
de generacion de pedidos a partir de sus experiencias profesionales.
2. Identificar los tipos de usuarios que interactian con estos sistemas junto con sus

caracteristicas, principales expectativas y motivaciones, y comprender sus tareas o
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funcionalidades mediante las cuales interactian con los modulos de generacion de
pedidos de SAP.

3. Identificar y entender sus frustraciones o problemas de usabilidad actuales al momento
de interactuar con las interfaces de SAP haciendo énfasis a la transaccion VAO1 de
generacion de pedidos u 6rdenes de venta.

En total se realizaron entrevistas con 3 usuarios en donde encontramos a:

e Un consultor SAP de “Sales & Distribution” que cuenta con 2 certificaciones de SAP
y 18 afios de experiencia en el rubro productor.

e Un analista de sistemas senior con 10 afios de experiencia en el rubro productor.

e Una consultora SAP de “Sales & Distribution” con 9 afios de experiencia en consultoria

a diversos tipos de empresas incluyendo las del rubro productor.

Lista de Requerimientos

En base a los andlisis realizados en la esquematizacion de los procesos y
retroalimentacion de los usuarios en los Hierarchical Task-Analysis Diagram (HTA), User
Journey Maps y Empathy Map, se elaboro la siguiente lista de historias de usuario priorizadas
siguiendo la metodologia MoSCoW.

Dentro de la presente tabla, se consideraron aspectos para cada historia de usuario con el
objetivo, del anexo I: “Lista de objetivos que desean alcanzar los stakeholders mediante el uso
de las herramientas del modulo de generacion de pedidos de SAP”, con el que se encuentra
relacionado, un titulo de resumen del requerimiento, el actor o usuario interesado, lo que se
solicita y el fundamento o beneficio anexado, los criterios de aceptacion en caso se deba ser
mas especifico y la priorizacion para entender el nivel de importancia para tomar en

consideracion.
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Tabla K1: Historias de usuario y requerimientos para el redisernio de los modulos de generacion de pedidos de

SAP.
N Objetiv ) Criterios de Priorida
o J Titulo Como ... Quiero ... Para... .,
0 aceptacion d
Tener facil
acceso a campos
. ., de registro .
Identificacion y L g ., y Registrar  de
resentacion de visualizacion manera rapida
1 1 p Vendedor necesarios . piday - MUST
campos eficiente el
. tomando en _
esenciales . . pedido.
consideracion el
contexto
especificado.
Identificar
o y Alertas  de
distinguir No tener dudas falta de
Distincion intuitivamente  respecto a la |
entre campos los campos informacion registro e
2 1 . .p Vendedor . . P . campos MUST
obligatorios y obligatorios vy crucial que | . .
. . obligatorios
opcionales opcionales  de debe ser
. . debe ser
registro de ingresada.
. ., clara.
informacion
Ver informacion | . -
) .. Aligerar la Disefio
esencial y quitar area de menos
., Vendedor/ la cantidad 2 i
Reduccion y . . elementos abierto y
liminacion d Coordinado masiva e di bl focad
eliminacion de . . isponibles enfocado a
3 2 r de ventas informacion P 7 MUST
campos . enfocarse en los las fases
. . / Contacto opciones que no "
1nnecesarios . i puntos criticos centrales de
comercial se utilizan en el .
la registro  de
contexto ., .
. transaccion. ordenes.
especificado.
Ubicar rapida e
intuitivamente
los campos de
registro e
L, Vendedor / . 8 ., No perder
Ubicacion : informacion del .
intuitiva de Coordinado edido tiempo
uitiv .
4 2 . ., r de ventas p utilizado en - MUST
informacion manera que no
. / Contacto bisquedas o
del pedido . . me desplazo y
comercial soporte de TL

muevo entre
pestaiias y
ventanas  hasta

encontrarlo.
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Reducir la
cantidad de
operaciones
manuales

Optimizar
ubicacion de
campos de
registro
centrales

Confirmacion
de carga de
informacion de
maestros

Visualizacion
de grillas de
registro de
materiales

Vendedor

Vendedor /
Coordinado
r de ventas
/ Contacto
comercial

Vendedor

Vendedor /
Coordinado
r de ventas
/ Contacto
comercial

Disminuir la No perder
cantidad de tiempo valioso
operaciones y cometer
manuales errores de

relacionadas con calculo que
la conversion de afectan partes
unidades criticas como la
recibidas en el reserva de stock
pedido. disponible.

Identificar y

ubicar facil y

apidamente los .

rapt Registrar  de

campos -
manera rapida y

registro centrales

eficiente el

de manera que :

. d pedido.
sean fijos y de
acceso
inmediato.

Estar seguro de

que la

informacion de Evitar futuros
maestros errores y evitar
(Clientes, mensajes 0
materiales y notificaciones

condiciones) han de error que son
sido cargados en poco

la  transaccidon entendibles.
satisfactoriament

e.

Ubicar y mejorar

la visualizacién Tener una
de las grillas de visibilidad mas
manera que amplia del
tomen ingreso masivo
protagonismo de de las
interfaz 'y no posiciones en
incomode su todo momento.
manipulacion.

Los campos

centrales de
registro
deben estar

en la pantalla

principal 'y
no inmersos
entre
distintas

pestafias y
ventanas.

No depender
de la
memoria de
tener que dar
ENTER
sobre ciertos
campos
especifico

cn

para que se
cargue
informacion

su

esencial en la

transaccion
VAOL.

Grilla debe
tomar
protagonism
o de 1la
interfaz  de
manera que
no se vea
pequefio y
ubicado tan

abajo en la
pantalla.

COULD

MUST

SHOUL

SHOUL
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3

Estructuracion
de grillas de
registro de
materiales

Visualizacion
de grillas de
registro de
condiciones

Estructuracion
de grillas de
registro de
condiciones

Distribucion de
pestafias y
ventanas

Vendedor /
Coordinado
r de ventas
/ Contacto
comercial

Vendedor /
Coordinado
r de ventas
/ Contacto
comercial

Vendedor /
Coordinado
r de ventas
/ Contacto
comercial

Vendedor

No perder de

) ) vista la
Visualizar . .,
informacion Las
columnas .

; sensible e columnas
esenciales para el , .
registro de importante de esenciales

g . la fase del deben ser
materiales ar fi .
L. roceso y evitar fijas sin
(codigo, P y ! .y
. . tener que necesidad de MUST
cantidad, unidad

centro) buscarla a hacer scroll

Y través de horizontal

reducir el resto .
movimientos  para  poder

de los campos .
POS forzados como ubicarlas y

que  no

o scrolls y visualizarlas.
utilizan. .
desplazamiento
S.
Grilla debe
Ubicar y mejorar tomar
la visualizacién Tener una protagonism
de las grillas de visibilidad mas o de la
manera ue amplia del interfaz  de
daue amp . SHOUL
tomen ingreso masivo manera que D
protagonismo de de las no se vea
interfaz 'y no posiciones en pequefio y
incomode su todo momento. ubicado tan
manipulacion. abajo en la
pantalla.
No perder de
vista la
) ) informacion Las
Visualizar .
sensible e columnas
columnas . .
i les para el importante  de esenciales
esencia
. P la fase del deben ser
registro de roceso y evitar fijas sin
materiales P Y ! .y SHOUL
e tener que necesidad de
(coédigo, importe, D
.. buscarla a hacer scroll
total) y reducir el , .
través de horizontal
resto de los .
movimientos  para  poder
campos que no se .
o forzados como ubicarlas 'y
utilizan. . .
scrolls y visualizarlas.
desplazamiento
S.
Acceder en la Evitar
menor cantidad desplazamiento _ , .
N Maximo 3
de pestafias s forzados 'y N MUST
. pestanas
posibles a tener una

informacion visibilidad mas
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Reduccién de
pestafias y Vendedor
ventanas
Vendedor /
Coordinado
Disefio de r de ventas
pestafias y / Contacto
ventanas comercial /
Despachad
or
Vendedor /
Coordinado
Disefio de r de ventas
botones y / Contacto
textos comercial /
Despachad
or
Vendedor /

Coordinado 4

Reduccion de  r de ventas
botones y / Contacto
textos comercial /
Despachad
or
Vendedor /
Estandarizacié Coordinado
n de botones y r de ventas
textos / Contacto

comercial /

importante ~ de consolidada de
registro de manera central.
informacién del
pedido de

manera unificada
para tener mejor

visibilidad  del

sistema y las

relaciones.

Eliminar u Evitar En caso de

ocultar gran desplazamiento tener 1 o 2
cantidad de s forzados y campos que,
pestaiias y tener una si se utilizan, MUST
ventanas que no visibilidad mas unificarlos

se utilizan en el consolidada de con otras
proceso. manera central. pestafias.,

No perder

Interfaces tiempo 0

ﬂ’e>-<1bles y de depend.er de la MUST
facil memoria para

entendimiento  utilizar la

transaccion

Poder 1dent{ﬁFar Que sean claros De

de manera facil e i

N con respecto a preferencia

intuitiva los las acciones e que los
botones y textos . ., MUST
o través de su informacion botones’

disefio que tengan 1cono
visibilidad representan. y label

Eliminar

aquellos botones

ue no son Simplificar y
utilizados ayudar al

durante el reconocimiento ) MUST
proceso y cargan de  elementos

e varios que si  son

elementos fundamentales.

innecesarios  la
pantalla.
Estandarizar los Simplificar y

elementos de ayudar al
manera que, reconocimiento SHOUL
entre las distintas de  elementos i D
ventanas de laque si son

transaccion, se fundamentales.
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o

5

Desplazamient
0S Innecesarios

Terminologia y
lenguaje de
SAP

Reconocimient
o de flujos y
ordenes de
ejecucion

Aparicion de
movimientos
disruptivos

Despachad
or

Vendedor /
Coordinado
r de ventas
/ Contacto
comercial

Vendedor /

Coordinado

r de ventas

/ Contacto

comercial /

Despachad
or

Vendedor /
Coordinado
r de ventas
/ Contacto
comercial

Vendedor

mantenga dicho
estandar y siga
cumpliendo el
mismo proposito.

Encontrar
Evitar tener que elementos 'y
realizar acciones campos
forzadas de scroll deseados y que
o desplazamiento deberian  ser

horizontal y centrales y de
vertical. facil acceso y
reconocimiento

Que se cambien
los textos en Entender
labels, mensajes, facilmente los

cabeceras, y elementos de la

botones a interfaz y no

lenguaje tener dudas al Lenguaje
entendible y de momento  de espaiiol.
acorde al interpretar

lenguaje que se acciones 0

ha especificado decisiones en el
en el contexto proceso.
particular.

Reconocer de No tener que
manera intuitiva recurrir a la
el orden o pasos memoria y
que se deben evitar que
seguir para una salgan
correcta mensajes
inscripcion y disruptivos
visualizacion del sobre fallas u
estado del omisiones en el
pedido. proceso.

Evitar que SAP,
de manera
disruptiva, lleve
2 nuevas No perder Ia
pantallas de las Tacion del flui
cudles es dificil 0o o0 oo O
entender y
regresar al flujo

original

SHOUL

MUST

MUST

SHOUL
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6

Redisefio de
movimientos
disruptivos

Acceso a
informacion

Prevencion de
errores

Optimizar las
busquedas

Interfaz
descriptiva

Vendedor

Coordinado
r de ventas
/ Contacto

comercial

Vendedor /

Coordinado

r de ventas

/ Contacto

comercial /

Despachad
or

Vendedor

Vendedor /

Coordinado

r de ventas

/ Contacto

comercial /

Despachad
or

Que las alertas
disruptivas
puedan
gestionarse  de
maneras
drésticas

menos
como
notificaciones

Limitar el acceso

a cierta
informacion
sensible a los
vendedores y
despachadores
Optimizar
gjecucion y pasos
del flujo de
manera que se
garantice,
mediante

validaciones, que
se esta
cumpliendo con
el registro de
informacion
sensible.

Considerar en las
busquedas solo
los criterios mas
importantes y

simplificar la

informacién
solicitada.
Mejorar la
informacion
brindada por la
interfaz de
manera que sea

mas descriptiva

No perder la Notificacion
ilacion del flujo es sobre la
y entender .de @1sma SHOUL
manera sencilla interfaz y que

el no lleven a
acontecimiento diferentes

alertado pantallas.

Que no puedan
ver mas de la
cuenta y se
enfoquen en la
informacion

que les importa
para
con el objetivo
en la

- MUST

culminar

transaccion

Evitar futuros
mensajes  de
error 0
prevencion los
cuales muchas

veCces son

. - COULD
terminales y se
debe empezar
de cero el
proceso y
descartar el

pedido actual.

Disminuir el
tiempo de
busqueda y
considerar

aquellos - MUST
criterios de los

cuales si tiene

conocimiento

el vendedor.

Tener  mejor
visibilidad y
entendimiento

de la Lenguaje SHOUL
informacion espafiol. D
ingresada y

procesada,

sobre todo en
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Numero de
pasos

Accesos
rapidos

Vendedor /

Coordinado

r de ventas

/ Contacto

comercial /

Despachad
or

Vendedor /

Coordinado

r de ventas

/ Contacto

comercial /

Despachad
or

las posiciones
de materiales y
las condiciones
ingresadas o

consideradas
automaticamen
te
Disminuir la
cantidad de pasos
y clicks que se
tienen que Sentir que el
realizar para proceso s i MUST
completar el menos tedioso
registro de y largo.
informacion.
Centralizar el
registro.
Optimizar y
considerar  los
accesos rapidos No recurrir a la
para acortar memoria y
acceso a partes realizar pasos
del proceso de de mas para - MUST
manera que, encontrar
intuitivamente,  ciertas ventanas
se pueda y pestafias
completar el

flujo
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llustracion K1: Acta de conformidad del resultado esperado 2.2 — stakeholder 1

Acta de conformidad

Yo, — luego de haber realizado la entrevista

semiestructurada con el alumno Juan Francisco Rosales Kam, muestro mi conformidad con
lo registrado y manifestado en el resultado esperado 2.2 “Requerimientos funcionales y
criterios de aceptacion priorizados por parte de los usuarios, clientes y la organizacion”
desarrollado como parte de su objetivo 2 “Establecer los objetivos y necesidades de los
usuarios para que el disefio de las interfaces se encuentre alineado con los requerimientos
funcionales de una empresa productora” dentro del proyecto de tesis “Redisefio del médulo
de generacion de pedidos de ventas de SAP a través del uso del marco de trabajo de
Disefio Centrado en el Usuario y la herramienta SAP Screen Personas para una empresa

productora”.

Firma

llustracion K2: Acta de conformidad del resultado esperado 2.2 — stakeholder 2
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Anexo L: Matriz de trazabilidad de uso de material audiovisual para desarrollo de la lista

de requerimientos.

A continuacién, se presenta la matriz de trazabilidad completa donde se evidencia el
origen de la informacion utilizada para el planteamiento de las historias de usuario.

Las partes y preguntas de la entrevista pueden ser revisadas en el anexo C: “Entrevista
semiestructurada para conocer el contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas
de usabilidad”. A continuacion, se brindan los enlaces en donde se puede encontrar las

entrevistas semiestructuradas realizadas:

e Entrevistado
e Entrevistado 2:
e Entrevistado

Tabla L1: Matriz de trazabilidad completa donde se evidencie el origen de la informacion utilizada para

desarrollo de la lista de requerimientos.

N° Historia de usuario Entrevistado1 Entrevistado2 Entrevistado 3

1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X ; ;
6 - . X
7 X ; ;



https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
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Anexo M: Problemas de usabilidad identificados por los stakeholders en las interfaces

actuales del médulo de generacion de pedidos de SAP.

El presente informe comprende la parte final de la segunda fase del DCU de
“entendimiento de los requerimientos funcionales de los stakeholders” y tiene como objetivo
poder establecer los problemas de usabilidad identificados y expresados por los usuarios de
manera que se puedan tener en consideracion durante la etapa de redisefio. Asimismo, es
importante poder hacer una relacion entre dichos problemas expresados y las historias de
usuario presentadas en el anexo K: “Requerimientos funcionales y criterios de aceptacion
priorizados por parte de los usuarios, clientes y la organizacion”.

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 6. Las técnicas aplicadas han sido la planificacion y ejecucion de
entrevistas semiestructuradas y la utilizacion de las heuristicas de Nielsen para poder catalogar
los problemas. Es importante mencionar que esta lista ha sido elaborada a manera de primer

diagnostico de los comentarios expresados por los usuarios durante las entrevistas realizadas.

Entrevistas semiestructuradas
Inicialmente, con el propdsito de poder recopilar informacion relevante, se planificé una
serie de preguntas detalladas en el anexo C “Entrevista semiestructurada para conocer el
contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas de usabilidad”.
Esta entrevista fue estructurada con el objetivo de poder especificar y entender 3 aspectos
fundamentales:
1. Comprender el contexto de uso de estos modulos en el rubro productor y los procesos
de generacion de pedidos a partir de sus experiencias profesionales.
2. Identificar los tipos de usuarios que interactian con estos sistemas junto con sus

caracteristicas, principales expectativas y motivaciones, y comprender sus tareas o
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funcionalidades mediante las cuales interactian con los modulos de generacion de
pedidos de SAP.

3. Identificar y entender sus frustraciones o problemas de usabilidad actuales al momento
de interactuar con las interfaces de SAP haciendo énfasis a la transaccion VAO1 de
generacion de pedidos u 6rdenes de venta.

En total se realizaron entrevistas con 3 usuarios en donde encontramos a:

e Un consultor SAP de “Sales & Distribution” que cuenta con 2 certificaciones de SAP
y 18 afios de experiencia en el rubro productor.

e Un analista de sistemas senior con 10 afios de experiencia en el rubro productor.

e Una consultora SAP de “Sales & Distribution” con 9 afios de experiencia en consultoria

a diversos tipos de empresas incluyendo las del rubro productor.

Lista de problemas de usabilidad

A continuacién, se muestra la Tabla M1 en donde se detallan los problemas puntuales
expresados por los stakeholders en las entrevistas semiestructuradas. En la tabla se muestra la
fase/proceso en donde se presenta el problema, la heuristica de Nielsen asociada respecto a su
incumplimiento, y el requerimiento, del anexo K: “Requerimientos funcionales y criterios de

’

aceptacion priorizados por parte de los usuarios, clientes y la organizacion”, con el que se

relaciona dicho problema en especifico.

Tabla M1: Problemas de usabilidad expresados por los usuarios en los modulos de generacion de pedidos de

SAP.

N° Requerimiento Heuristica Fase/Proceso Problema

Ingreso de En la busqueda de tipos de pedido te

1 1.2.3 Reconocer en lugar  informacion aparecen TODOS los tipos que SAP
> de recordar general del maneja por defecto de fabrica y no son
pedido descriptivos.

Flexibilidad y Ingresode  Muchos pasos y pestafias recorridas para

2 4,6,12,27 eficacia de uso

informacion del  registrar cliente tercero. Se tiene que
cliente ingresar hasta la cabecera del cliente y
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6

2,25

8,9,18

5,27

15,17, 19, 27,
28

Reconocer en lugar

de recordar.
Prevencion de
errores.

Disefio estético y
minimalista

Flexibilidad y
eficacia de uso.
Disefio estético y
minimalista.

Flexibilidad y
eficacia de uso.
Disefio estético y
minimalista.

Flexibilidad y
eficacia de uso

Coincidencia entre

el sistema y el
mundo real.

Reconocer en lugar

de recordar.
Consistencia y
estandares.

Ingreso de
informacion del
cliente

General

Ingreso de
productos

Ingreso de
productos

Ingreso de
productos

Revision de
stocks.
Asignacion de
condiciones.
Programacion
de despachos y
repartos

entrar a la pestafa de pedidos por lo que
se tiene que hacer scroll horizontal hasta
llegar a la seccion de textos.

El Usuario debe acordarse de dar
ENTER al registrar codigo del cliente,
sino su informacion anexada no se carga
y se producen errores y mensajes
disruptivos en partes posteriores del
proceso.

Las busquedas poseen una gran cantidad
de campos por los que se puede realizar
la busqueda. Deberia limitarse a solo
campos importantes.

La grilla de ingreso de posiciones es muy
pequefia y ubicada en la parte inferior de
la pantalla. Esta localizacion y tamafio
hacen que, en visualizacion normal y sin
scroll down, se logre visualizar a lo
mucho 2 filas/posiciones. En
consecuencia, el usuario debe
movilizarse a otra pestafia para tener una
visualizacion mas grande y completa.

La grilla de ingreso de posiciones tiene
muchos campos y columnas innecesarias
cuando solo se necesitan ingresar 4
campos (Caodigo del producto, cantidad,
unidades y centro de suministro). Se
tiene que hacer mucho scroll horizontal
para encontrar la informacion relevante
en las filas.

Cuando el cliente solicita productos en
ciertas unidades de medida, pero en SAP
la unidad de dicho producto es otra,
entonces el vendedor tiene que hacer ese
calculo de conversion manualmente. Esto
puede conllevar a errores criticos.

Los botones tienen un disefio poco
intuitivo y es dificil reconocer su
funcionalidad. Usuarios por lo general
recurren a memorizar su localizacion y
funcionalidad. Ademas, varios de estos
botones son atajos de acceso rapido,
pero, por su no entendimiento, se usan
poco.
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10

11

12

13

14

15

16

16

20, 21, 22

8,9,18

4,10, 12, 14, 20,

27

10,11, 18, 23

1,3,26

1,19, 26

1,2,26

Flexibilidad y
eficacia de uso.
Disefio estético y
minimalista.

Flexibilidad y
eficacia de uso.
Visibilidad del
estado del sistema.

Flexibilidad y
eficacia de uso.

Flexibilidad y
eficacia de uso.
Disefio estético y
minimalista.

Disefio estético y
minimalista.

Disefio estético y
minimalista.

Coincidencia entre
el sistema y el
mundo real.
Disefio estético y
minimalista.
Reconocer en lugar
de recordar.

Reconocer en lugar
de recordar

Revision de
stocks.

Asignacion de
condiciones.
Programacion
de despachos y

repartos

Revision de
stocks.

Revision de
stocks.

Registro de

condiciones.

Registro de

condiciones.

General

General

General

Hay cantidad masiva de botones que no
se utilizan y sobrecargan las interfaces.

Cuando no hay stock disponible respecto
a la cantidad solicitada, sin previo aviso,
SAP disruptivamente te lleva a otra
pantalla complicada de entender y que en
resumen te indica la no disponibilidad.
Ademas, es poco intuitivo como regresar
al flujo que se estaba ejecutando.

En la grilla de posiciones, la columna de
almacén esta muy a la derecha por lo que
se tiene que hacer scroll horizontal para
acceder a esta informacion que deberia
ser céntrica.

En la cabecera de cliente hay muchas
ventanas y pestafias que no se utilizan.
Asimismo, las que si se utilizan como
"Condiciones" esta ubicada al final por lo
que debes atravesar las demas pestafias.

La grilla de condiciones muestra
informacion que no es relevante y
columnas de mas como costos y
subtotales. Esta informacion no debe
estar disponible para los vendedores y
despachadores.

Cantidad masiva de cajas de texto y
opciones de ingreso que no se utilizan en
el contexto particular y sobrecargan
interfaces.

El lenguaje utilizado en opciones de
ingreso de informacion e informacion
brindada en el proceso es muy técnico y
propio de SAP por lo que es poco claro y
entendible para el usuario final.

Es dificil de identificar, entre todos los
campos de ingreso de informacion,
cudles son obligatorios y cuales
opcionales.
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17 4,17, 19, 20, 24

18

19

20

21

4, 6,12, 13, 14,
20, 24

1,4,6,12,13,
14, 26, 27, 28

1,4,6,12,13,
14, 26, 27, 28

15,17, 19, 26,
28

Prevencion de
errores.

Ayuda al usuario a
reconocer,
diagnosticar y General
recuperarse de los

errores.

Ayuday

documentacion.

Dale al usuario el
control y la libertad.
Prevencion de
errores.

Ayuda al usuario a
reconocer, General
diagnosticar y

recuperarse de los

errores.

Flexibilidad y

eficiencia de uso.

Flexibilidad y
eficacia de uso.
Disefio estético
.. ) y General
minimalista.

Reconocer en lugar

de recordar.

Ingreso de

iy
Flexibilidad y fnformacion

1 del
eficacia de uso. genetat de

pedido.

Reconocer en lugar
Ingreso de

de recordar.

informacion del

cliente.
Revision de
stocks.

Consistencia y Asignacién de

estandares. .
condiciones.
Reconocer en lugar .,
Programacion
de recordar.
de despachos y

repartos

En las etapas finales, SAP te va

notificando que hay campos incompletos,

pero no es un mensaje claro.

El orden para seguir es estricto pero la
interfaz no lo deja claro. Si no sigues el

orden mecanizado y memorizado, lo mas

probable es que a lo largo del proceso
salten mensajes y alertas de error que
incluso pueden llegar a ser terminales y
evitar que se pueda seguir el registro de
la orden.

A veces los usuarios saben qué dato
quieren registrar, pero no saben donde y
es porque el campo esta escondido entre

alguna de las pestafias y ventanas de la
transaccion.

Hay campos que estan inmersos en
distintas ventanas y son dificiles de
encontrar intuitivamente. Muchas veces
se acude a memorizar ubicacion.

Hay botones e iconos que tienen
diferentes funcionalidades en distintas
pantallas o ventanas.




Tlustracion M1: Acta de conformidad del resultado esperado 2.3 — stakeholder 1

Acta de conformidad

Yo, _ luego de haber realizado la entrevista

semiestructurada con el alumno Juan Francisco Rosales Kam, muestro mi conformidad con
lo registrado y manifestado en el resultado esperado 2.3 “Problemas de usabilidad
identificados por los stakeholders en las interfaces actuales del médulo de generacién de
pedidos de SAP" desarrollado como parte de su objetivo 2 “Establecer los objetivos y
necesidades de los usuarios para que el disefio de las interfaces se encuentre alineado con
los requerimientos funcionales de una empresa productora” dentro del proyecto de tesis
“Redisefio del mdédulo de generacion de pedidos de ventas de SAP a través del uso del
marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario y la herramienta SAP Screen Personas

para una empresa productora”.

Firma

Mlustracion M2: Acta de conformidad del resultado esperado 2.3 — stakeholder 2
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Acta de conformidad

Yo, _ encuentro conforme la identificacion de problemas de

usabilidad y su relacion con las heuristicas de Nielsen por parte del alumno Juan Francisco
Rosales Kam dentro del resultado esperado 2.3 “Problemas de usabilidad identificados por
los stakeholders en las interfaces actuales del médulo de generacion de pedidos de SAP”
desarrollado como parte de su objetivo 2 “Establecer los objetivos y necesidades de los
usuarios para que el disefio de las interfaces se encuentre alineado con los requerimientos
funcionales de una empresa productora” dentro del proyecto de tesis “Rediseno del médulo
de generacion de pedidos de ventas de SAP a través del uso del marco de trabajo de
Disefio Centrado en el Usuario y la herramienta SAP Screen Personas para una empresa

productora”.

Firma

Tlustracion M3: Acta de aprobacion del resultado esperado 2.3 — especialista en HCI
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Anexo N: Matriz de trazabilidad de uso de material audiovisual para desarrollo de la lista

de problemas de usabilidad.

A continuacién, se presenta la matriz de trazabilidad completa donde se evidencia el
origen de la informacion utilizada para la aplicacion de la técnica de User Journey Map y
Empathy Map.

Las partes y preguntas de la entrevista pueden ser revisadas en el anexo C: “Entrevista
semiestructurada para conocer el contexto de uso, los requerimientos funcionales y problemas
de usabilidad”. A continuacion, se brindan los enlaces en donde se puede encontrar las
entrevistas semiestructuradas realizadas:

e Entrevistado

e Entrevistado 2:

Entrevistado

Tabla N1: Matriz de trazabilidad completa donde se evidencie el origen de la informacion utilizada para

desarrollo de la lista de problemas de usabilidad.

N° Problema Entrevistado1 Entrevistado2 Entrevistado 3

1 X - -
2 - X -
3 X X X
4 X - X
5 X X X
6 X X X



https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1WZUA-jpnZTw9t00lAmOb4tJ4bVzap7OJ/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1y02JeBByz2xZQjsMVSOYJP1V6fq4myOx/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1a9A8cfNZoCdYPjWR-ULJeLqcq118_V2I/view?usp=sharing
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Anexo O: Diseiio del prototipo de las interfaces graficas de usuario en baja fidelidad.

El presente informe comprende la parte inicial de la tercera fase del DCU de “produccion
de las soluciones de disefio” y tiene como objetivo la presentacion de las interfaces graficas
iniciales en baja fidelidad. Esto quiere decir que, mediante estos primeros prototipos se busca
presentar partes fundamentales de las interfaces como los bloques de contenido, la estructura
de la informacion y elementos en las pantallas, y una primera aproximacion a las interacciones
que se pueden dar para el cumplimiento del desarrollo de las tareas por parte de los usuarios
finales. Es importante resaltar que para esta etapa de redisefio es importante tener en
consideracion los objetivos, historias de usuario y problemas de usabilidad identificados en el
capitulo 5 “Requerimientos funcionales y problemas de usabilidad” perteneciente a la fase
previa del marco de trabajo DCU.

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 7. La técnica aplicada ha sido el desarrollo de wireframes de baja

fidelidad utilizando la herramienta Balsamigq.

Wireframes

A continuacion, se muestran las pantallas bosquejadas en la herramienta Balsamiq y se
detallan los puntos y consideraciones importantes considerados para el redisefio y que atienden
directamente los objetivos, necesidades y requerimientos presentados en el capitulo 5
“Requerimientos funcionales y problemas de usabilidad” perteneciente a la fase previa del

marco de trabajo DCU.

Dashboard inicial de los m6dulos de generacion de 6rdenes de venta
En Ilustracion O1, se puede observar la primera interfaz que hace referencia a la pagina
de menu principal de SAP. En la actualidad, dicha pantalla solo tiene un buscador de

transacciones en donde los usuarios deben ingresar de memoria el codigo de las transacciones
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a las que desean ingresar. Por lo tanto, el presente dashboard presenta 2 secciones clave para
darle un acceso rapido a funcionalidades y visualizacion del estado de las 6rdenes de venta que
desean atender o revisar.

La primera seccion que se presenta es una seccion denominada “Modulos” en donde se
presentan las 3 transacciones de los modulos de generacion de 6rdenes de venta de SAP de
manera explicita. Asimismo, se presenta la posibilidad de ingresar el codigo de un pedido,
previamente identificado, para permitir que el usuario pueda acceder inmediatamente al detalle
de este sin tener que pasar por las interfaces de busqueda.

Por otro lado, la interfaz presenta una segunda seccion denominada “Resumen rapido de
la orden”. Esta interfaz permite a los usuarios poder acceder a toda la informacion central de
resumen del pedido y su estado actual sin la necesidad de tener que ingresar manualmente a la
transaccion VAO3 y a todas sus pestafias y ventanas internas. Esta seccion fue desarrollada con
la finalidad de que las revisiones realizadas por los coordinadores de venta y los contactos
comerciales puedan darse de manera eficiente, ordenada y con una enorme simplificacion de

pasos en la busqueda de una reduccion del tiempo que demoran los procesos de revision.

llustracion O1: Prototipo de baja fidelidad del dashboard inicial de los modulos de generacion de ordenes de
venta.
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Pantallas iniciales de las transacciones VA(01, VA(02 y VAO03.

A continuacion, se muestran las Ilustraciones O2 y O3 correspondientes a las pantallas
iniciales de las transacciones VAO1, VA02 y VAO3.

En el caso de la transaccion VAO1, se detalla el ingreso del tipo o clase de pedido que se
va a generar y los datos organizativos a los que pertenece dicha orden. Por otro lado, en las
transacciones VA02 y VAO3, se muestra el ingreso del cddigo de la orden que se desea buscar
y las opciones de busqueda de estos por otros parametros en caso de no conocer dicho codigo.

Para el redisefio de esta interfaz, se ha considerado la reduccion y limpieza de campos y
elementos innecesarios que no son utilizados por los usuarios, la centralizacion de la
informacion, la presentacion de los textos de manera explicita para su identificacion y la

blisqueda de un disefio estético y minimalista.

llustracion O2: Prototipo de baja fidelidad de pantalla inicial de la transaccion VAOI.
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llustracion O3: Prototipo de baja fidelidad de pantalla inicial de la transaccion VA02 y VAO3.

Registro de 1a maestra de clientes y datos generales de la orden.

En las Ilustraciones O4 y OS5 se presentan las partes iniciales y superiores de las
transacciones VAO1, VAO2 y VAO3 las cuales hacen enfoque en los datos de registro y
visualizacion referentes a la maestra de clientes y los datos generales y centrales de la orden.
Para el desarrollo de esta solucion se han considerado los siguientes puntos:

e En primer lugar, toda la informacion ha sido centralizada en una seccion denominada
“Informacion general”. Esta decision se dio porque los stakeholders mencionan que
toda esta informacién, la cual deberia estar centralizada y de acceso inmediato, se
encuentra dispersa en varias pestaflas y pantallas de la transaccion. Por lo tanto, su
visibilidad y ubicacion es complicada, y consta de varios clicks y pasos. Ademas, toda
la informacioén es accesible sin la necesidad de scrolls horizontales y verticales.

e En la seccion izquierda de “Informacién general”, se muestran todos los campos
referentes a la maestra de clientes de manera ordenada y con una adecuacion de la

terminologia de SAP para que los campos sean de facil identificacion. Asimismo, se
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anade un campo de registro de “Cliente tercero” el cual hace una referencia a una
necesidad explicita de un stakeholder que en la actualidad no se encuentra disponible
explicitamente en SAP. De esta manera, no se tiene que ingresar hasta la cabecera del
cliente y posteriormente ubicar la pestafia "Textos" para registrarlo.

En la seccion derecha de “Informacion general”, se muestran campos de resumen del
estado del pedido con relacidon al valor neto y peso total del pedido. Asimismo, se
presenta el ingreso del centro suministrador, condicién de pago y la fecha de entrega
base de la orden.

Asimismo, en la seccion superior derecha se presentan los unicos 3 botones de la
seccion “Informacion general” de los cuales uno solo lleva a otra pestafia de detalle de
las “Condiciones de cabecera”, y 2 botones para la mejora de visualizacion y
actualizacion del estado del sistema para que no exista la necesidad de depender del
“ENTER” que deben memorizar los usuarios.

Ademéds, es importante mencionar que se ha hecho un redisefio de textos, labels y
terminologia relacionada a lenguaje utilizado por vendedor en contexto productor.
Finalmente, en una busqueda de optimizar el flujo y reconocimiento de los pasos para
completar el proceso, en esta seccion de “Informacion general” se presentan todos los
campos necesarios y obligatorios por registrar expresados en los Hierarchical Task-
Analysis Diagram (HTA) con respecto a los 3 primeros objetivos que desean cumplir

los vendedores, coordinadores de venta y contactos comerciales.
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Ilustracion O4: Prototipo de baja fidelidad del registro de la maestra de clientes y datos generales de la orden
de venta VAOL y VAO2.

llustracion OS5: Prototipo de baja fidelidad del registro de la maestra de clientes y datos generales de la orden
de venta VAO3.
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Registro y visualizacion de productos.

A continuacion, se muestran las Ilustraciones O6 y O7 correspondientes a la
visualizacion de la grilla de registro y visualizacion de los productos dentro de la seccion de
“Detalle del pedido”. Para el desarrollo de esta solucién se han considerado los siguientes
puntos:

e En primer lugar, para cumplir con la necesidad de los usuarios por visualizar estas
grillas en gran magnitud y que puedan acaparar la mayor parte de la interfaz, se ha
propuesto como solucioén de disefio la presentacion de una version minimizada de la
seccion de “Informacion general”. De esta manera, se puede brindar mayor
protagonismo a la grilla, mientras que se sigue garantizando la visualizacidon de campos
principales del estado de la orden. Todo este mecanismo se da gracias a un unico botoén
de “Maximizacion/Minimizacién” que se presenta como una ayuda de visualizacion
para el usuario de facil y rapido acceso.

e Seguidamente, se presenta la seccion de “Detalle del pedido” en donde se busca que el
usuario culmine todas las demaés partes del proceso. Como se puede evidenciar, ahora
la interfaz principal presenta s6lo 2 secciones ordenadas verticalmente para el
cumplimiento total del proceso.

o Dentro de esta seccion, se integran 3 pestaias (a diferencia de la transaccion actual en
donde se presentan 7 pestafias) las cuales se encuentran explicitamente enumeradas para
poner un orden claro de ejecucion del resto del proceso. La intencion de estas pestafias
en la seccion de “Detalle del pedido” es que se dé una presentacion ordenada,
secuencial, intuitiva y simplificada de ejecucion de registro de la orden, ayudando asi
al reconocimiento de flujos.

e En cuanto a los botones de accion en esta etapa del proceso, se ha hecho una reduccion

de botones innecesarios o levemente utilizados (de 15 botones a 5), y se ha hecho un
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redisefio a nivel de terminologia e iconos para que se identifiquen explicita y
rapidamente los accesos rapidos. Es importante resaltar que 3 botones hacen referencia
a los 3 procesos y objetivos intermedios involucrados en el registro de productos y que
se evidencian en los Hierarchical Task-Analysis Diagram (HTA).

o Finalmente, es importante mencionar que se ha realizado un redisefio de la grilla de
manera que se han resuelto los problemas de reduccion y redimension de campos de
ingreso y visualizacion innecesarios. En consecuencia, se ha logrado una distribucion
que elimina la necesidad de usar scrolls horizontales. Y, por ultimo, se ha realizado un
cambio de nombres de columnas para buscar un redisefio de terminologia de SAP a un

lenguaje mas directo y de facil identificacion por parte de los stakeholders.

llustracion O6: Prototipo de baja fidelidad de la pestaiia de registro de productos de la transaccion VAOI y
VAO2.
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Ilustracion O7.: Prototipo de baja fidelidad de la pestaria de visualizacion de productos de la transaccion VAO3.

Registro y visualizacion de condiciones.

A continuacidn, se muestran las Ilustraciones O8 y O9 correspondientes al registro y
visualizacidn de condiciones de cabecera y por posicion. Estos puntos son accesibles de manera
inmediata desde los botones de acceso rapido en la seccion de “Detalle del pedido” e
“Informacion general” respectivamente. Para el desarrollo de esta solucion se han considerado
los siguientes puntos:

o Inicialmente, de manera central, se presentan los datos principales y de estado del
producto o pedido al que se esta haciendo referencia y se desea aplicar condiciones de
descuento manuales. De esta manera, se cumple con la presentacion de informacion
relevante para visibilidad del estado del sistema ubicada de manera central y de facil
identificacion.

e Asimismo, a diferencia de la version original, se eliminan todas las pestafias y ventanas
que brindaban acceso a diversas partes del proceso. Esto debido a que no es la finalidad

de esta parte del proceso acceder a otras funcionalidades lo cual llama a un desorden de
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la ejecucion. Asimismo, con este cambio, ya no existe la necesidad de hacer scrolls
horizontales para determinar la pestafia a utilizar.

e Seguidamente, se reducen los botones de accion a 1 solo de actualizacion de precios.
Asimismo, se afiade texto con instrucciones explicitas de lo que se debe realizar en la
interfaz para que no se sienta perdido el usuario.

o Finalmente, es importante mencionar que se ha realizado un redisefio de la grilla de
manera que se han resuelto los problemas de reduccion y redimension de campos de
ingreso y visualizacion innecesarios. En consecuencia, se ha logrado una distribucion
que elimina la necesidad de usar scrolls horizontales. Y, por ultimo, se ha realizado un
cambio de nombres de columnas para buscar un redisefio de terminologia de SAP a un

lenguaje mas directo y de facil identificacion por parte de los stakeholders.

llustracion O8: Prototipo de baja fidelidad de la pestaria de registro y visualizacion de condiciones por
posicion.
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Ilustracion O9: Prototipo de baja fidelidad de la pestaria de registro y visualizacion de condiciones de
cabecera.

Revision de la disponibilidad de stocks.

A continuacidén, se muestra la Ilustracion O10 correspondiente a la revision de la
disponibilidad de stock. Este punto es accesible de manera inmediata desde el boton de acceso
rapido en la seccion de “Detalle del pedido”. Para el desarrollo de esta solucion se ha
considerado la eliminacion del movimiento hacia otra pestafia que era dificil de interpretar
rapidamente, y reemplazarlo por un pop up informativo con el resumen de la disponibilidad y

su relacion con el stock, centro y almacén.
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[lustracion O10: Prototipo de baja fidelidad de la pestania de revision de la disponibilidad de stocks.

Programacion y revision de los despachos.

A continuacion, se muestra la Ilustracion O11 correspondiente a la programacion y
revision de los despachos y repartos de los productos. Este punto es accesible de manera
inmediata desde el boton de acceso rapido en la seccion de “Detalle del pedido™. Para el
desarrollo de esta solucion se han considerado los siguientes puntos:

o Inicialmente, de manera central, se presentan los datos principales y de estado del
producto al que se estd haciendo referencia y se desea distribuir sus repartos en base a
fechas y cantidades. De esta manera, se cumple con la presentacion de informacion
relevante para visibilidad del estado del sistema ubicada de manera central y de facil
identificacion.

e Asimismo, a diferencia de la version original, se eliminan todas las pestafias y ventanas
que brindaban acceso a diversas partes del proceso. Esto debido a que no es la finalidad

de esta parte del proceso acceder a otras funcionalidades lo cual llama a un desorden de
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la ejecucion del proceso. Ademads, con este cambio, ya no existe la necesidad de hacer
scrolls horizontales para determinar la pestaia a utilizar.

o Finalmente, es importante mencionar que se ha realizado un redisefio de la grilla de
manera que se han resuelto los problemas de reduccion y redimension de campos de
ingreso y visualizacion innecesarios. En consecuencia, se ha logrado una distribucion
que elimina la necesidad de usar scrolls horizontales. Y, por ultimo, se ha realizado un
cambio de nombres de columnas para buscar un redisefio de terminologia de SAP a un

lenguaje mas directo y de facil identificacion por parte de los stakeholders.

llustracion O11: Prototipo de baja fidelidad de la pestaria del registro y visualizacion de despachos y repartos.

Registro y visualizacion de motivos de rechazo.

A continuacion, se muestra la [lustracion O12 correspondiente al registro y visualizacion
de motivos de rechazo y bloqueo de pedidos. Esta parte del proceso es accesible desde la
segunda pestaia de la seccion “Detalle del pedido” denominada “Motivos de

rechazo/bloqueo”. Para el desarrollo de esta solucion se han considerado los siguientes puntos:
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o Enla version original de las transacciones VAO1, VA02 y VAO3, todas las opciones de
registro de motivos de rechazo y bloqueo se encuentran separados en 3 pestafias
diferentes y ubicables con scrolls verticales y horizontales. Por lo tanto, en la propuesta
de redisefio, se presenta la unificaciéon de 3 combo boxes que resumen los motivos de
rechazo generales y la tabla de rechazos por producto. De esta manera, todo es accesible
en una sola pestafia de manera inmediata.

e Asimismo, se ha realizado un redisefio de la grilla de manera que se han resuelto los
problemas de reduccion y redimension de campos de ingreso y visualizacion
innecesarios. En consecuencia, se ha logrado una distribucion que elimina la necesidad
de usar scrolls horizontales. Y, por ultimo, se ha realizado un cambio de nombres de
columnas para buscar un redisefio de terminologia de SAP a un lenguaje mas directo y

de facil identificacion por parte de los stakeholders.

llustracion O12: Prototipo de baja fidelidad de la pestaiia del registro y visualizacion de motivos de rechazo y
bloqueo de ordenes.
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Registro y visualizacion de comentarios adicionales.

A continuacion, se muestra la Ilustracion O13 correspondiente al registro y visualizacion
de comentarios y observaciones adicionales. Esta parte del proceso es accesible desde la tercera
pestafia de la seccion “Detalle del pedido” denominada “Observaciones”.

Esta pestafia en la actualidad no existe y si el usuario desea registrar algo similar tiene
que ingresar a la cabecera, dirigirse a la seccion de textos, agregar un texto y redactar dicho
comentario. De manera similar si es que quiere revisar este comentario.

Por lo tanto, en el redisefio se incluye y afiade esta funcionalidad como parte final del

Proceso.

1lustracion O13: Prototipo de baja fidelidad de la pestaiia del registro y visualizacion de comentarios
adicionales.
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llustracion O14: Acta de aprobacion del resultado esperado 3.1 — especialista en HCI
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Anexo P: Diseiio del prototipo de las interfaces graficas de usuario en alta fidelidad.

El presente informe comprende la parte intermedia de la tercera fase del DCU de
“produccion de las soluciones de disefio” y tiene como objetivo la presentacion de las interfaces
graficas iniciales en alta fidelidad.

El objetivo de los prototipos de alta fidelidad, a diferencia de los de baja en donde el
énfasis iba mas de la mano con el establecimiento de bloques de contenido, estructuracion y
arquitectura de la informacion y elementos graficos, y una primera aproximacion de las
interacciones en la interfaz, esta parte “se trata de un prototipo digital que permite al usuario
verlo en una pantalla e interactuar con ¢l como si fuera el mismo servicio” (Gobierno del Pert,
s.f). Esto quiere decir que el nivel de detalle a nivel de disefio e interacciones tiene que ser lo
suficientemente alto hasta el punto en que se le puedan realizar pruebas de usabilidad con
expertos o con usuarios y que puedan brindar una retroalimentacion mas cercana al sistema en
produccion final.

Es importante resaltar que en esta fase del DCU, es importante tener en consideracion los
objetivos, historias de usuario y problemas de usabilidad identificados en el capitulo 5
“Requerimientos funcionales y problemas de usabilidad”.

La elaboracion del presente documento ha tomado en consideracion la aplicacion de las
técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas, métodos y
procedimientos” en la Tabla 7. La técnica aplicada ha sido el desarrollo de prototipos de alta
fidelidad utilizando la herramienta Figma y el establecimiento de lineamientos y estandares de

disefio.

Lineamientos y estandares de disefio
Inicialmente, a manera de garantizar la consistencia y estandar a lo largo de los disefios
de prototipos realizados, se han realizado una serie de especificaciones respecto a

“Lineamientos y estandares de disefio” los cuales son la base de cualquier componente visible
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en la interfaz grafica. Es importante mencionar que el disefio de la interfaz ha sido inspirado
en gran medida por la tematica “SAP Fiori design” de manera que se sigue entendiendo y
captando a estas interfaces como parte adicional e inmersa en el sistema del SAP ERP.

Por lo tanto, la base del disefio desarrollado ha sido tomando en consideracion la plantilla
de SAP en Figma en la version 1.98. Dicho proyecto de Figma denominado “Design Stencils
for Figma - Fiori 3 Web Stencils” puede encontrarse en el siguiente enlace

https://experience.sap.com/fiori-design-web/design-stencils-for-figma/.

A continuacion, se muestran las especificaciones de los lineamientos y estandares

utilizados para el desarrollo de los prototipos en alta fidelidad:

Colores de la interfaz grafica:

e Background color: #427CAC - 10% de transparencia.

e Container color: #E2E6E9

e Header and footer color: #364051 .

e Main button color: #0A6ED1

e Secondary button color: #FFFFFF

e Background modal color: #000000 - 60% de transparencia !

Tipografia:
e Font family: SAP’s 72 font family last updated on: May 5, 2022. Disponible para
descargar en:

https://experience.sap.com/fiori-design-web/downloads/#download-font-72.

e Font size:

e Main header: 35.


https://experience.sap.com/fiori-design-web/design-stencils-for-figma/
https://experience.sap.com/fiori-design-web/downloads/#download-font-72
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e Secondary header and pop ups: 25.
e Labels, buttons and fields: 14.

e Font color:

e Label color: #6A6D70
e Input color: #32363A
e Table field color: #32363A

e Main button color: #FFFFFF

e Secondary button color: #0A6ED1

Botones:
e Primary button: Boton con icono de referencia en la seccion izquierda y label

descriptivo en la derecha.

Button

e Secondary button: Boton sin icono de referencia y label descriptivo central.

Combo boxes:

e Not expanded combo box:

e Expanded combo box:
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Tablas:

e Table header:

0 Background color: #BFBFBF

0 Font color: #32363A

o0 Font size: 14.

e Table row:

0 Background color: #FFFFFF

0 Font color: #32363A

0 Fontsize: 14.
Inputs: En la interfaz se pueden usar 4 disposiciones de inputs dependiendo del espacio

disponible donde se deban colocar.

1. Vertical input:

2. Horizontal input:
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3. Vertical disabled input:

Label: *

Campo &

4. Horizontal disabled input:

Label: Campo

Iconos:

5. Font library: Existe en la web un portal propietario de SAP denominado “Icon
Explorer” en donde se pueden encontrar todos los iconos que se manejan por defecto
dentro de las interfaces graficas de SAP como parte de sus lineamientos y estandares
de disefo. Esta web puede ser accedida desde el siguiente enlace:

https://sapui5.hana.ondemand.com/test-

resources/sap/m/demokit/iconExplorer/webapp/index.html#/overview/SAP-icons

6. Font icon family: SAP Icon Font (Quartz, version 4.14) last updated on: Jun 24, 2022.
Disponible para descargar en:

https://experience.sap.com/fiori-design-web/downloads/#download-icon-font.

7. Icon color:

0 In button: #FFFFFF

0 Ininput: #0A6ED1

0 Maximize: #65CB43 Lt

0 Minimize: #F6BC3E .=/


https://sapui5.hana.ondemand.com/test-resources/sap/m/demokit/iconExplorer/webapp/index.html#/overview/SAP-icons
https://sapui5.hana.ondemand.com/test-resources/sap/m/demokit/iconExplorer/webapp/index.html#/overview/SAP-icons
https://experience.sap.com/fiori-design-web/downloads/#download-icon-font
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Prototipos de alta fidelidad

En base a los lineamientos y estandares definidos en el apartado anterior, se muestran los
siguientes prototipos de alta fidelidad los cuales pueden ser observadas con mayor detalle a
nivel de interaccion entre pantallas y elementos graficos en el anexo XXX “Prototipos de alta
fidelidad” o en el siguiente enlace:

https://www.figma.com/proto/miXogHBKmW UV SluyktBPO/Prototipos-de-alta-

fidelidad?page-id=126%3A275&node-1id=163%3A15195&viewport=125370%2C-

119587%2C24.55&scaling=min-zoomé&starting-point-node-id=163%3A15195

Dashboard inicial de los m6dulos de generacion de 6rdenes de venta

En Ilustracion P1, se puede observar la primera interfaz que hace referencia a la pagina
de menu principal de SAP. En la seccion izquierda se encuentra el panel de acceso rapido a las
transacciones de generacion de ordenes de venta de SAP. Por otro lado, en la seccion derecha
se ubica el panel de resumen de 6rdenes donde se puede acceder a informacion relevante del

estado del pedido y hacer una impresion répida de su detalle para la revision del cliente.

1lustracion P1: Prototipo de alta fidelidad del dashboard inicial de los modulos de generacion de ordenes de
venta.


https://www.figma.com/proto/miXogHBKmWfUVSluyktBPO/Prototipos-de-alta-fidelidad?page-id=126%3A275&node-id=163%3A15195&viewport=125370%2C-119587%2C24.55&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=163%3A15195
https://www.figma.com/proto/miXogHBKmWfUVSluyktBPO/Prototipos-de-alta-fidelidad?page-id=126%3A275&node-id=163%3A15195&viewport=125370%2C-119587%2C24.55&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=163%3A15195
https://www.figma.com/proto/miXogHBKmWfUVSluyktBPO/Prototipos-de-alta-fidelidad?page-id=126%3A275&node-id=163%3A15195&viewport=125370%2C-119587%2C24.55&scaling=min-zoom&starting-point-node-id=163%3A15195
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Pantallas iniciales de las transacciones VA(01, VA(02 y VAO03.

A continuacion, se muestran las Ilustraciones P2 y P3 correspondientes a las pantallas
iniciales de las transacciones VAO1, VA02 y VAO3.

Para la transaccion VAOI, se muestra el ingreso de la clase de pedido y los 3 datos
referentes al area de ventas a la que pertenece la orden. Cada uno de estos campos de ingreso

cuentan con un botén de acceso rapido a una busqueda en caso de ser necesario.

llustracion P2: Prototipo de alta fidelidad de pantalla inicial de la transaccion VAOI.

Para las transacciones VA02 y VAO3, hay 2 secciones importantes. La parte superior es
el ingreso directo del codigo de la orden para directamente acceder al detalle de esta. Por otro
lado, hay una seccion inferior con criterios de busqueda establecidos para la futura

identificacion de la orden a la que se quiere revisar el detalle.
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[lustracion P3: Prototipo de alta fidelidad de pantalla inicial de la transaccion VAO2 y VAO3.

Registro de 1a maestra de clientes y datos generales de la orden.

En las Ilustraciones P4 y P5 se presentan las partes iniciales y superiores de las
transacciones VAOl, VAO2 y VAO3 en donde se puede visualizar la version extendida y
maximizada de la informacion referente a la maestra de clientes y datos generales de la orden.

Desde esta vista se condensan los campos prioritarios y de obligacion de registro y
visualizacion de informacion. Estos se encuentran distribuidos de manera equitativa y
minimalista respecto a los labels informativos y los inputs y date fields.

Finalmente, como se detalld en el wireframe de baja fidelidad, el objetivo de la
visualizacion maximizada es que, en una sola seccidn centralizada, el usuario pueda acceder

de manera inmediata e intuitiva a toda la informacion relevante de la maestra de clientes y datos
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generales de la orden sin la necesidad de tener que acudir a diversas pantallas y ventanas cuyo

reconocimiento se da a partir de la memoria de uso.

Ilustracion P4: Prototipo de alta fidelidad del registro de la maestra de clientes y datos generales de la orden
de venta VAOI y VAO2.

Ilustracion P5: Prototipo de alta fidelidad del registro de la maestra de clientes y datos generales de la orden
de venta VAO3.
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Registro y visualizacion de productos.

A continuacion, se muestran las Ilustraciones P6 y P7 correspondientes a la visualizacion
de la grilla de registro de los productos.

En primer lugar, en la parte superior de la vista se puede ver la version minimizada de
“Informacidn general”. El primer objetivo de esta seccion es la de poder simplificar el ingreso
de informacion y reducirlo a netamente los campos mas relevantes del flujo de registro. Por
otro lado, el segundo objetivo es el de poder tener visibilidad en todo momento del estado del
pedido sin que este ocupe mas del 20% de la visibilidad de la interfaz. En otras palabras, se
busca que se tenga visibilidad del estado del sistema y reconocimiento de informacion
permanentemente mientras se va completando la transaccion.

En segundo lugar, se encuentra la secciéon maximizada de “Detalle del pedido” con la
habilitacion de la pestafia de registro de productos. En esta vista se puede evidenciar que la
grilla de registro ocupa casi el 60% de espacio y se muestra de manera simple e intuitiva las

opciones que se pueden acceder para completar esta parte del proceso.

llustracion P6: Prototipo de alta fidelidad de la pestana de registro de productos de la transaccion VAOI y
VAO2.
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llustracion P7: Prototipo de alta fidelidad de la pestana de visualizacion de productos de la transaccion VA03.

Registro y visualizacion de condiciones.

A continuacidn, se muestran las Ilustraciones P8 y P9 correspondientes al registro y
visualizacion de condiciones de cabecera y por posicion.

El disefio de estas interfaces ha sido centrado en 2 aspectos. El primero es una limpieza
de los campos de visualizacion de informacion de manera que se encuentren centralizados, de
facil identificacion y que brinden visibilidad al sistema para que los usuarios no tengan que
acudir a la memoria de estado del proceso. Por otro lado, el segundo aspecto se centra en una
presentacion reducida de las columnas de la tabla de manera que so6lo se tiene los campos de

registro y visualizacion pertinentes.
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1lustracion P8: Prototipo de alta fidelidad de la pestaria de registro y visualizacion de condiciones por posicion.

1lustracion P9: Prototipo de alta fidelidad de la pestaiia de registro y visualizacion de condiciones de cabecera.
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Revision de la disponibilidad de stocks.

A continuacion, se muestra la Ilustracion P10 correspondiente a la revision de la
disponibilidad de stock.

Este redisefio se centra en la presentacion de un modal informativo con un resumen
rapido y descriptivo del estado de la disponibilidad del stock de la posicién de producto

consultada.

llustracion P10: Prototipo de alta fidelidad de la pestaria de revision de la disponibilidad de stocks.

Programacion y revision de los despachos.

A continuacién, se muestra la Ilustracion P11 correspondiente a la programacion y
revision de los despachos y repartos de los productos.

A manera de seguir con la estandarizacion de las interfaces gréficas, el disefio se

desarroll6 bajo la misma justificacion de las Ilustraciones P8 y P9 correspondientes al registro
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y visualizacion de condiciones de cabecera y por posicion. En ese sentido, el disefio se basa en

la centralizacion y minimalismo de la presentacion de la informacion.

llustracion P11: Prototipo de alta fidelidad de la pestaria del registro y visualizacion de despachos y repartos.

Registro y visualizacion de motivos de rechazo.

A continuacion, se muestra la Ilustracion P12 correspondiente al registro y visualizacion
de motivos de rechazo y bloqueo de pedidos.

Dentro de esta segunda pestafia “Motivos de rechazo/bloqueo”, la cual estd ubicada como
segunda seccion del menu de manera intencional para establecer un orden de ejecucion
explicito y entendible facilmente por el usuario, se encuentra centralizado y unificado todos los
campos de registro de motivos de rechazo y bloqueo en donde el usuario puede seleccionar de

entre las distintas razones catalogadas que haya definido la empresa productora.
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llustracion P12: Prototipo de alta fidelidad de la pestaiia del registro y visualizacion de motivos de rechazo y
bloqueo de ordenes.

Registro y visualizacion de comentarios adicionales.

A continuacion, se muestra la [lustracion P13 correspondiente al registro y visualizacion
de comentarios y observaciones adicionales.

Esta parte del proceso es accesible desde la tercera pestafia de la seccion “Detalle del
pedido” denominada “Observaciones” y su objetivo es darle un cierre a la ejecucion del proceso
con la inclusion de comentarios adicionales o que no puedan ingresarse explicitamente en los
demas campos catalogados de registro manejados por SAP y por la empresa del rubro

productor.
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Ilustracion P13: Prototipo de alta fidelidad de la pestaiia del registro y visualizacion de comentarios
adicionales.

Acta de conformidad

Yo, _ encuentro conforme el desarrollo de los prototipos de

baja fidelidad realizados por parte del alumno Juan Francisco Rosales Kam dentro del
resultado esperado 3.2 “Disefio del prototipo de las interfaces graficas de usuario en alta
fidelidad” desarrollado como parte de su objetivo 3 “Disefiar y evaluar una nueva propuesta
de interfaces graficas del mdédulo de generacién de pedidos de SAP ERP teniendo en
cuenta el contexto de uso y los objetivos de los usuarios de una empresa productora” dentro
del proyecto de tesis “Redisefio del modulo de generacion de pedidos de ventas de SAP a
través del uso del marco de trabajo de Disefio Centrado en el Usuario y la herramienta SAP

Screen Personas para una empresa productora”.

Firm

llustracion P14: Acta de aprobacion del resultado esperado 3.2 — especialista en HCI
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Anexo Q: Evaluacion de la usabilidad de las interfaces por parte de expertos en HCI.

El presente informe comprende la cuarta fase del DCU de “evaluacion del disefio”. Como
el nombre de la fase indica, el objetivo de este resultado es el de poder hacer un contraste,
comparacion y evaluacion entre los requisitos y problemas identificados y consolidados en el
capitulo 5 “Requerimientos funcionales y problemas de usabilidad”, y la solucion de disefio
prototipada e implementada con respecto a los modulos de generacion de pedidos de SAP en
el contexto de una empresa productora.

Para la realizacion de la evaluacidon con expertos, se ha tomado en consideracion la
aplicacion de las técnicas mencionadas en el capitulo 1.3.1 “Resumen de herramientas,
métodos y procedimientos” en la Tabla 7. La técnica aplicada ha sido la realizacion de una
evaluacion heuristica siguiendo los lineamientos definidos por Jakob Nielsen (Nielsen, 1994).
Estos 10 lineamientos establecen buenas practicas de disefio que deben seguir las interfaces
graficas de los productos de software, y se enfocan en abordar caracteristicas que mejoran la
usabilidad y experiencia de usuario como son la capacidad de aprendizaje, la eficiencia, la

memorabilidad, la baja tasa de error y la satisfaccion (Choma et al., 2016).

Planificacion de la evaluacion heuristica
Para la realizacion de las evaluaciones heuristicas por expertos se elabor6 una plantilla
seccionada en 5 partes
1. Una primera seccion de “Instrucciones” en donde se establece una introduccion de
la justificacion de la prueba y las actividades que deben realizar los evaluadores
sobre los prototipos de alta fidelidad desarrollados. Asimismo, en esta seccion se
dan introducciones generales sobre las demds secciones.
2. Una segunda seccion de “Definiciones” en donde se brinda al evaluador

informacion crucial para tomar en consideracion al momento de realizar la
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evaluacion como la descripcion del sistema y mddulos, los principales procesos y
objetivos de estos para los usuarios finales, y una introduccion de los actores y roles
que se deben adoptar al momento de ejecutar las tareas.

3. Una tercera seccion denominada “Heuristicas de Nielsen” en donde se presentan
las 10 heuristicas o lineamientos a evaluar junto a descripciones de los alcances
que se esperan.

4. Una cuarta seccion denominada “Evaluacion individual” en donde los expertos en
HCI pueden ejecutar y documentar la evaluacion heuristica mediante la
formulacion detallada de los problemas identificados, los respectivos comentarios
y observaciones, el detalle del incumplimiento de las heuristicas, y hacer una
calificacion cuantitativa de la severidad, frecuencia y criticidad del problema
referente.

5. Finalmente, una quinta seccion denominada “Screenshots” en donde el evaluador
puede anexar capturas de pantalla en donde pueda quedar en evidencia el problema
documentado.

A continuacion, se anexa el enlace del documento de planificacién recientemente

descrito: https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x0XBovicIsK83G-

sKfJzjD31Ld28bFiu/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947 &rtpof=true&sd=true.

En total se realizaron 3 evaluaciones individuales con el apoyo de miembros del grupo
de investigacion HCI-DUXAIT-PUCP cuyos reportes pueden encontrarse en los siguientes

enlaces:


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x0XBovjcIsK83G-sKfJzjD3jLd28bFiu/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1x0XBovjcIsK83G-sKfJzjD3jLd28bFiu/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1cmPnzhE5Q_7_AfLG6a80IWdIaYtHgEdh/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1cmPnzhE5Q_7_AfLG6a80IWdIaYtHgEdh/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
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Resultados de las evaluaciones heuristicas y discusion:

Tras la realizacion de las evaluaciones heuristicas por parte de 3 expertos en HCI, se han
reportado en total 29 problemas de usabilidad relacionados con el incumplimiento de ciertas
heuristicas de Nielsen. La lista de problemas con sus descripciones cualitativas y calificaciones
cuantitativas respecto a la frecuencia, severidad y criticidad se encuentran en el anexo R
“Problemas reportados en las evaluaciones heuristicas”.

Estos problemas deben ser considerados en la fase de implementacion, al utilizar la
herramienta de SAP Screen Personas en los modulos de generacion de pedidos de SAP, bajo

los siguientes hallazgos encontrados.

Frecuencia de incidencia de incumplimiento de las heuristicas
A través de la Tabla Q1 y el grafico de barras de la Ilustracion Q1, se puede evidenciar
que las 3 heuristicas con mayor cantidad de problemas por atender son:

e Consistencia y estandares: Esta heuristica indica que “Los usuarios no deberian tener
que preguntarse si diferentes palabras, situaciones o acciones significan lo mismo”
(Nielsen, 1994). Analizando y evaluando lo reportado se puede evidenciar que estos
problemas se dieron por discrepancias entre elementos como labels, text fields,
distancias, tamafos e iconos que, en distintas vistas, difieren en la medida que pueden
incomodar al usuario o llegar a confundir por los patrones no repetitivos. En ese caso,
se debe buscar una mayor interrelacion y cumplimiento de estandares y lineamientos

para garantizar la uniformidad de las interfaces.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1sZKxiFA8KZxp-H3CwCz9hmPFjKIV371a/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1sZKxiFA8KZxp-H3CwCz9hmPFjKIV371a/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1sZKxiFA8KZxp-H3CwCz9hmPFjKIV371a/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/16f2yr8fLoukSdZfpK7bLAC2WfUPT_Jzb/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/16f2yr8fLoukSdZfpK7bLAC2WfUPT_Jzb/edit?usp=sharing&ouid=114195312203233056947&rtpof=true&sd=true
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e Coincidencia entre el sistema y el mundo real: Esta heuristica indica que “El sistema
debe hablar el idioma de los usuarios, con palabras, frases y conceptos familiares para
el usuario, en lugar de términos orientados al sistema” (Nielsen, 1994). Analizando y
evaluando lo reportado se puede evidenciar que estos problemas se dieron porque
elementos como ciertos labels e iconos pueden sobre entenderse de cierta manera
diferente al comportamiento normal y natural que el experto esperaba. Por lo tanto, se
deben buscar nuevas maneras o ser mas detallista con respecto al comportamiento que
se busca comunicar a través de dichos elementos en la interfaz.

¢ Reconocer en lugar de recordar: Esta heuristica indica que “Se debe minimizar la
carga de memoria del usuario haciendo visibles los objetos, las acciones y las opciones.
El usuario no deberia tener que recordar informacion de una parte del didlogo a otra”
(Nielsen, 1994). Analizando y evaluando lo reportado se puede evidenciar que estos
problemas se dieron porque existe la ausencia de ciertos elementos e informacion hasta
el punto en que los expertos han determinado que deben encontrarse maneras explicitas
y claramente identificables para que el desarrollo del flujo y el entendimiento del

usuario final no quede tan abierto a la interpretacion o posibles retrasos.

Tabla QI: Frecuencia incumplimiento y representacion porcentual por cada heuristica de

Nielsen.
Heuristica H1 H2 H3 H4 HS Hé6 H7 HS8 H9 HI10
N° Incidencias 3 8 2 11 4 5 3 0 1 2
P4, PS5, P2,P3,P6, b1y b7 P10,
P10, P9, P20, P1 P9, P12, P13 P12 P8, P5
Problemas P18, le’ P23, Plé P13, P14, P14’ PIS’ P25, - P17 Pl;
P28 ’ ’ P22, P24, ’ ’ P26
P27, P29 P26, P29 P16 P16

Representacion

porcentual 7,7%  20,5% 5,1%  282% 10,3% 12,8% 7,7% 0,0% 2,6% 5,1%
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N2 Incidencias - Heuristica

H10
HO
H8
H7
H6
H5
H4
H3
H2
H1

llustracion Q1: Frecuencia de incumplimiento por cada heuristica de Nielsen.

Severidad de los problemas reportados

Si bien la cantidad de problemas identificados es una medida importante como punto de
partida en la evaluacion de la usabilidad del nuevo disefio, el indicador cuantitativo de
severidad también es importante debido a que representa qué tan urgente, prioritaria u
obligatoria es la necesidad de arreglar o atender el problema reportado desde el punto de vista
experto. En ese sentido, en base a lo presentado en la Tabla Q2 y la Ilustracion Q2, se puede
evidenciar que el 51.7% del total de problemas tienen severidad 2 lo cual indica que son
problemas menores con una prioridad baja de ser arreglados. Por otro lado, el 34.5% del total
de problemas tienen severidad 3 lo cual indica que son problemas mayores con una prioridad
alta de ser arreglados.

En otras palabras, a pesar del nimero significativo de 29 problemas identificados, el
37.9% de ellos (11 problemas) son aquellos con prioridades altas o muy altas lo cual, desde un
primer punto de vista, dan resultados correctos y coherentes con lo que se busca con el objetivo

del proyecto de poder aumentar el nivel de usabilidad.
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Por lo tanto, en la etapa final de implementacion, utilizando la herramienta SAP Screen

Personas, se van a atender los problemas desde la severidad més alta hacia la méas baja.

Tabla Q2: Frecuencia de severidad y representacion porcentual.

Severidad 1 2 3 4
N° Incidencias 3 15 10 1
P P3 P4, P5, P9, P12, P15, P17, P19, PI1,P7,P8, P10, P11,
Problemas £’6 > P21, P22, P23, P24, P25, P26, P13,