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1.TEMATICA DE INVESTIGACION

La apropiacién o adopcién de una tecnologia surge cuando un indivi-
duo (X) reconoce que otro individuo (Y) posee la tecnologia necesaria
bara el desarrollo de una actividad que el individuo (X) desea desa-
rrollar. Hasta ahi el sujeto (X) se ha dado cuenta que (Y] tiene lo que
X) necesita y por ende necesita adoptar ese conocimiento.

Lo adopcién de la tecnologia se lleva a cabo desde que el sujeto (X)
comienza a hacer uso de la tecnologia del sujeto (Y). Mientras que

la apropiacién tiene lugar mucho después, justo en el momento en
que el sujeto X comienza a percibir esta tecnologia como propia y no
como ajena, ademds lo demuestra en el manejo, uso y prdactica de la
misma. Pero segun el autor Jhony Jaimes, en el proceso de adopcién y
apropiacién existe un factor determinante llamado brecha tecnolégica,
término que es definido Jhony Jaimes(2011) asi:"Entendemos por bre-
chas tecnolégicas a las desigualdades que se evidencian al comparar
el modo de proceder de diferentes grupos humanos en determinadas

actividades que ameritan el uso sistemdtico de la tecnologia’(p.02).

‘tales brechas se manifiestan desde las esferas econdémicas, sociales,

culturales y politicas en las que se desenvuelve cualquier actividad
humana y en los que, en consecuencia, la voluntad de las personas
que toman las decisiones permiten la consecucién y concrecién de las
diferentes etapas de las que depende la culminacién de un proyecto”

Jaimes, 2011, p.03)

La brecha tecnolégica puede estar compuesta por factores que abar-
can diferentes campos como el dmbito social, el econémico y el cultu-
ral. Ambitos donde la poblacién de estratos 1y 2 del departamento
del Cauca muestran bajos indices, como se evidencia en el reporte

de caracterizacién de los estudiantes y reporte de desercion del mi-

nisterio de Educacién Nacional, donde datos nos dicen que el ingreso

por familia del /6% de los estudiantes del departamento de Cauca,

no supera los 2 salarios minimos vigentes, el nivel de desercién es de
40,7% en la educacién superior, segun los reportes en la pagina web
de la gobernacién del departamento del Cauca, en el censo de 2005
el Cauca contaba con una analfabetizacién del 16,9%, ademas %61, 1

de la poblacién del departamento se encuentra sobre la linea de po-
breza y %2/.5 de la poblacién estd sobre la linea de indigencia. Con
estos datos podemos decir que la poblacién del Cauca tiene un déficit
educativo,por lo tanto se supone posee un déficit de una cultura de lo

digital, ademds de problemas econémicos.

Lo cierto es que el problema con la brecha no radica Unicamente en
la falta de acceso a Internet, sino en la gestién, apropiacién y circula-
cién del conocimiento que habria de derivar del mismo, pilares de la
Sociedad del Conocimiento que empezamos a construir’

Adriana Molano.2013. La brecha digital.

Desde que la EPS Caprecom fue liquidada, muchos de sus pacientes
alrededor de Colombia fueron trasladados a otras EPS y una de ellas

es Asmet Salud EPS

de usuario que reciben este servicio.

o que ha causado una sobrecarga en el volumen

La poblacién perteneciente a los estratos 1y 2 del departamento

del Cauca son el componente principal de los usuarios afiliados a

la Empresa prestadora de servicios(E.P.S) Asmet Salud, empresa que
desea ofrecer diferentes servicio de consulta y trédmites administrativos
por medio de tecnologia que permita a sus usuarios afiliados poder
recibir un servicio y atencién mds répida y eficiente. Actualmente la
empresa cuenta con un kiosco virtual que despliegan una informacién,
pero como lo manifiesta la empresa, después de algunos procesos







de calidad, ha identificado y concluido que el kioscolinterfaz e infor-
macién) son obsoletos, ademds han identificado que los usuarios, no
hacen uso de los kioscos tecnolégicos o no saben cémo utilizar estas

herramientas tecnolégicas.




2.PREGUNTA DE INVESTIGACION

4.0BJETIVOS

¢Cémo aumentar la apropiacién y uso de los kioscos de informa-

cién por parte de los usuarios de Asmet Salud e.p.s?

3.JUSTIFICACION

Fste proyecto, aunque serd desarrollado inicialmente en base a la

poblacién Caucana afiliada a la e.p.s Asmet Salud( 371.980 usua-
rios afiliados). Finalmente terminard beneficiando los md&s de
2'000.000 de usuarios afiliados) que tiene esta e.p.s alrededor de
todo Colombia. Con este proyecto se pretende, primero que todo,
alidar la existencia de una brecha tecnolégica en los usuarios.
Segundo, encontrar los causales y caracterfsticas tanto sociales,
culturales, econémicos o tecnolégicos de esta misma.Brecha que
evita a las personas apropiar las TICs en su vida como una herra-
mienta Gtil. Y por Gltimo, aportar material que propicie el desarrollo
de tecnologias incluyentes que dan cabida para todos los sectores

niveles sociales de nuestro pafs.

'de nada sirve entregar cientos de dispositivos si es que la gente
no sabe usarlos, y en consecuencia, de nada sirve que el uso de

los aparatos se limite a lo netamente instrumental”

Adriana Molano.2013. La brecha digital.

La investigaciéon pretende aportar soluciones desde el disefio de la
experiencia de usuario, que permiftan reducir la barrera de resisten-
cia tecnolégica existente en los usuarios y aumentar la apropiacién
de la tecnologia para asi mejorar el servicio que reciben los

usuarios.

4.1. 0BJETIVO GENERAL

Disefiar una estrategia de apropiacién que mejore la experiencia
de los usuarios en los kioscos de informacién de Asmet Salud E.P.S

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

-Analizar y determinar el contexto y el perfil de los usuarios afilia-
dos a Asmet Salud.

-Indagar temdticas teéricas y conceptuales del disefio de expe-
riencia de usuario, relacionadas con apropiacién tecnolégicas.
-ldentificar factores presentes en los usuarios.

-Desarrollar una propuesta de experiencia de usuario, que le
permita a los usuarios afiliados a Asmet Salud e.p.s, apropiarse y
hacer un uso eficiente de las nuevas herramientas tecnolégicas que
la entidad desea ofrecer.

-Validar si la propuesta de experiencia de usuario genera una
mayor apropiacién tecnolégica y mejora el servicio.




5. MARCO TEORICO

b.1. CATEGORIAS DE ANALISIS

APROPIACION TECNOLOGICA:

Es el proceso donde un usuario comprende vy luego aplica una
tecnolégica. Este proceso abarca desde el momento en el que el
usuario primero identifica la solucién, luego la adopta y termind

apropiando estd en su dia a dia.

"El proceso de adopcién y adaptacién de tecnologias por parte
de los usuarios o grupos de usuarios para integrar esta tecnologia
en sus vidas, prdcticas y rutinas’
Janneck, Monique (2009). Recontextualising Technology in
Approptiation Processes.

El concepto "apropiacién tecnolégica” es el factor base que busca-
mos solucionar como fin de este proyecto, pues los usuarios de
Asmet Salud precisamente no han logrado adaptar y apropiar las
tecnologias anteriormente implementadas. Es asi como a través de
una investigacién contextual y herramientas del disefio participati-
vo, encontraremos factores vitales y reales que deben ser tenidos
en cuenta para poder proponer un redisefio de un servicio centra-
do en el usuario que nos permitird concluir con un servicio mds
eficiente y un incremento en la apropiacién del servicio comple-

mentario del kiosco virtual. .

DISENO CENTRADO EN EL USUARIO (UDC):

El UDC es el proceso de disefio en el cual se toma al usuario y sus

necesidades como factor en el desarrollo de una propuesta que

solucione un problema de disefio.

Segun un Informe APEl sobre DCU(2009)."el enfoque del DCU
persigue asegurar la consecucién de un producto con la funcionali-
dad adecuada para usuarios concretos. El objetivo de esta filosofia
es ofrecer respuesta a preguntas como équién usard este sistema?,
¢qué es lo que va a hacer con é1? 6 ¢qué informacién necesitard

para alcanzar sus objetivos?”

El diccionario de la Real Academia de la lengua Espafiola (2015).
Define el término usuario como * Aquel que usa algo” En este caso

los usuarios son los usuarios afiliados a la e.p.s Asmet Salud.

"Para que una tecnologia pueda ser exitosa, en un caso que sea
introducida y usada, es crucial incluir al usuario en el proceso de
desarrollo pues es el que apropia la tecnologia, explora nuevas
tecnologias y escogen como integrarlas(o no) en sus prdcticas y
rutinas(trabajo)..”

Janneck, Monique (2009). Recontextualising Technology in

Approptiation Precesses

Para este proyecto también es de vital importancia implementar el
disefio centrado en usuario, pues hay que entender y comprender

al usuario, para poder desarrollar una propuesta que de verdad

satisfaga las necesidades que estos tienen. Ademds el usuario es
el actor principal del todo el proceso de servicio que se estamos
trabajando asi que identificando sus problemas podemos proponer
una solucién mds precisa y eficiente.

Asi que el disefio centrado en usuario serd la herramienta que nos

permita reducir la brecha tecnolégica aumentar la apropiacién del

kiosco y mejorar el servicio.




DISENO DE UX:

El disefio de una experiencia de usuario estudia las reacciones
l6gicas,fisicas y emocionales de usuario frente a un sistema.
Ademds busca formular soluciones frente a problemas que surgen
cuando se interactia con un sistema tecnolégico, posiblemente

una aplicacién, una pdgina web o softfware.

“estudiar y evaluar cémo los usuarios se sienten acerca de un

sistema basando su andlisis en factores tales como la facilidad de

uso , la percepcién del valor del sistema , la utilidad, la eficiencia
en el desempefio de las tareas, interacciones hombre-computador,

disefio y ofras mds.."

El disefio de una experiencia tiene que proponer soluciones y
mejoras a los procesos actuales que afrontan los usuarios. Utilizan-
do la herramienta del “user journey map” podemos darnos cuenta
cémo es la experiencia que vive el usuario durante todo el proce-
so de adquirir el servicio de "autorizacién de érdenes de apoyo’.
Asi pues podremos identificar cuales son cada uno de los pasos
que el usuario debe seguir en este proceso. Ademds debemos
identificar actores, problemdticas, factores y proponer soluciones
a cada una de las problemdticas que se nos van presentando a
medida que avanzamos en el proceso. Esto con el fin de ir mejo-

rando todos los factores que afectan la experiencia de usuario.

Ademds se debe buscar como a través del redisefio de la expe-
riencia de usuario se puede lograr implementar tecnologias que
permitan mejorar el servicio y aumentar la apropiacién de estas

mismas por parte de los usuarios de la ep. s.

Gube, Jacob (2010). Smashing Magazine.

DISENO PARTICIPATIVO:

El hecho de incluir y tomar en cuenta el punto de vista de cada
una de las partes relacionadas con el proceso. Trabajo Colectivo,
asf lo define la revista M&M(2011).En un articulo llamado Disefio

participativo’se define como la construcciéon colectiva, entre diver-

sos actores involucrados, en la que la relacién entre disefiador, la
interfaz y el usuario es una simbiosis para la creacién de un pro-

ducto”

En el proceso de desarrollo de la propuesta es muy importante
aplicar el disefio participativo, pues el objetivo es entender el
contexto del usuario frente a tecnologias, servicios y soluciones
que se pretende incluir como servicio al usuario. Todo esto con el
fin de poder desarrollar una propuesta donde el usuario aparte
de ser el centro de desarrollo del disefio , pues también aporta de
su conocimiento para poder presentar una propuesta que realmen-
te es cercana para el usuario y cumple con solucionar sus necesi-
dades reales. Ademds estos mismo estén siendo participes y vali-
dando la propuesta que finalmente nos permitird tener un mejor

servicio eficiente.

INVESTIGACION CONTEXTUAL:

La investigacion contextual como su nombre lo indica, consiste en
adentrarse en el contexto que quiere investigar, interactuar, obser-
var detalladamente, dialogar y tomar notas de todos esos factores
que afectan realmente al usuario durante un proceso. . Como
dirfan popularmente consiste en ponerse en los zapatos del otro.

Ese otro en este caso serfan los usuarios de Asmet Salud.

Segin Ramses cabello en su glosario de definiciones de Ux en su
sitio web, dice:




DISENG-BE 8X:i6n contextual es una metodologia cualitativa de

el cdipd ol e W ea &g e deniolo rdw okbarad estodia des | esceampes de
6 sizoteaias gnerapologide y do dolagiio.fleansides e sisteseavar v
At i sdou bes pemsenars @riugis renidrenteds problamchagares gen
cwaledguiermtetiast lecebragios ste mie néarotéglizs pessodetieidiede s
diariaplie civa, fonmplghituelekocopditacién al disefio centrado en
el usuario se enfoca en la comprensién de las rutinas habituales

o' cesd e oy esvatlexto cenosto desasr e de afien e seavirics deeuse
Etemdidsdandin su andlisis en factores tales como la facilidad de
uso , la percepci%@ﬂﬁ@b\@dﬁ?eﬂ@qzs@f@nhh GossilRlardsdscebebo.cam
en el desempefio de las tareas, interacciones hombre-computador,
i sisfeoytantasdads. investigacion contextual , es que nos permitird

ellos sobre el proceso que realizan con Asmet salud en el momento
HE dsksidridennarsigerdmeludehe e piopddercsolteitirasep
musigiras he leamentespeiacpedes fosesfapetdasl osusiiasidsdfiizan-
darte Hernomsérapuyle dee Pussr hes reabfadesemieiatton porlenta
cvesige didexpmiexivial geedvive glisspaiio dodertdesdoalasroce-
Roedt @ goepirestascaplica ndls ‘et iasoltnddectr ddm ee Heefipaye .
Hegivsie sypdel lemxp eléandicodecus ey isoreaodusenside kenprasts en
Blueseditiou afo aeble mdidin en & sk @ oael oipAdie o.dbodebestes con
ol dintiflecde satenlbar problemptiests fagores peymipo heinstdodiones
e oddie un@s i dtenteop legratla ey pe e elysvanigresentando a

medida que avanzamos en el proceso. Esto con el fin de ir mejo-

PISEND DE/SERWCIOS: o e que afectan la experiencia de usuario.

El disefio de servicios es el estudio del proceso y la experiencia
Ackerige s ddbetb aauacmovicioay éorleh e drgsmizdeidm dgssifi-
coedon @eolizondo yseeadée hatpr go mp lemiordtara des dbsdeae sogee
plechcta e e osuoEd servieipuedemeatarda nerepitadss delestus-
osmles secioade ale legdgusuosidepdiespademds las motivacio-
hes v las etapas que comprenden el procesos del servicio.

ncercarnos a los usuarios (lservadols, ¢201EHcSnashiablMagazine.

"..como es la evolucién de la experiencia del cliente a lo largo de
la interaccién con nuestra organizacién y cémo se pretende dar
respuesta a los problemas identificados en la misma.. y sobre todo,
cémo disefiarla de una forma estructurada y razonablemente
predecible. Es un sutil pero importante cambio de filosofia: la base
del proceso, y donde entrafia su poder, es pasar de disefiar el
servicio desde el punto de la compafia, basado muchas veces en
suposiciones, para hacer un disefio de servicio centrado en el
usuario, entendiendo e integrando su comportamiento, necesidades|
y motivaciones.. ademds de la coreografia de procesos que com-

ponen el servicio, entendiéndose como un todo.”

Megia, Javier (2011). Disefio de servicios. Innovar para crear valor

al cliente.

El disefio de servicios es concepto mdés macro aplicable a este
proyecto y va muy relacionado con lo que es la UX y el disefio
centrado en usuario, estos tres conceptos forman un solo propdsito
y es el de redisefiar el servicio buscando las mejores opciones vy
las mds eficientes sobre todo teniendo al usuario como punto
central de referencia. A través del redisefio de este servicio logra-
remos que Asmet salud le ofrezca a sus usuarios afiliados un servi-
cio eficiente que resuelve sus necesidades, un servicio que es
agradable, donde el usuario se siente tranquilo con confianza y
puede desarrollar su tarea de manera éptima y sobre todo cerca-

no al usuario.




Lﬂlﬁll’)lﬂ(:

Elodisefinaddeults empegienaddearsblisitose stodisidlersare an diootes

6 igikpottiedde semmodio e b p dy actoakia deelte apont sisteoscpermi-
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unasaplicaasénAdem pg gioe peebitesoftearaina guia para poder
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broddemédicy evalvaserdiciol GAuisnmdoidse dride hers decomogs) em el
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etcerhd ghe rer hadée deébdy adsoltbed ssstenugadas udliddand, v e it geanaidon
conéddest mpe o dpdositade acémteracs al es bormdrditeropueader,
disendoy estrios mapatos del usuario e identificando las problemdati-
cas que los afectan. Asi pGdidreodatednr 3040 )uidm psbipgeAamgenine.
trada en el usuario y avalada por el mismo usuarioldisefio partici-
bhdisefquaenospexpdiiéntanetiame sguel @oo pdsesfispbrdienesye a su
ez atas pelosi ime st e ataiu tdespgopiationtéechess dgir ids. Idtlizan-
dsudmiberramienta del “user journey map” podemos darnos cuenta
Fodemes |lasegpeeimaeid auel atiénetxistenie dotentestadncebproce-
pdl ade sadke ritie 2t s emvesbgdeidautorizacion de érdenes de apoyo”.
Asi pues podremos identificar cuales son cada uno de los pasos
que el usuario debe seguir en este proceso. Ademds debemos
identificar actores, problemdticas, factores y proponer soluciones
a cada una de las problemdticas que se nos van presentando a
medida que avanzamos en el proceso. Esto con el fin de ir mejo-

rando todos los factores que afectan la experiencia de usuario.

Ademds se debe buscar como a través del redisefio de la expe-
riencia de usuario se puede lograr implementar tecnologias que
permitan mejorar el servicio y aumentar la apropiacién de estas

mismas por parte de los usuarios de la ep. s.




9.2. ESTADO DEL ARTE

OMBRE DEL PROYECTO: AMedellin Digital

ECHA: 200/

UTORES: Alcaldia de Medellin, UNE, Fundacién EPM.

UGAR: Medellin, Antioquia, Colombia.

BJETIVO:

Lograr que cerca de 700.000 personas(%26) e instituciones experi-
menten las oportunidades que ofrece la tecnologia articulada con

la educacion, cultura y emprendimiento.

ESCRIPCION:

Fue un programa gubernamental junto a empresas de servicios
bublicos, que buscaba acercar hacia las TIC a la poblacién de
edellin. El programa creaba lugares donde las personas a través
e acceso a la informacién y a las comunicaciones digitales, puede
mejorar su nivel de vida en diferentes aspectos.

ETODOLOGIA:
Colegios, bibliotecas, sedes de gobierno y espacios piblicos
fueron intervenidos con conectividad(portatiles, redes wifi, acceso

internet, etc..)

CARACTERISTICAS TECNICAS:

Procesos pedagdgicos, recursos humanos, dotaciones, servicios al
pUblico, servicios de informacién y consulta , acompafiados de una
gran campafa publicitaria.

RESULTADOS:

321 puntos de navegacién en diferentes espacios de las 16 comu-

nas y O corregimientos.

-1.417 estudiantes de Q1 colegios participaron en la estrategia
DiverTIC.

-Entrega de 24 kits para personas con diferentes discapacidades,
para facilitar su conectividad.

-5 talleres de sensibilizacién y formacién en la construccion de
ayudas técnicas de bajo costo para personas discapacitadas con
180 personas beneficiadas.

-230 personas participaron en el proceso de formacion en CRM,
marketing digital y gestién de redes sociales.

-1.594 encuentros con directivos docentes, estudiantes y comuni-
dad. Con 12.094 participantes.

-267 personas beneficiadas con la ruta TIC.

-60.409 ususarios de los puntos de navegaciéon Medellin digital.
-1.291 personas capacitadas en sitios de gobierno.

-45 sitios de gobierno y su modelo de apropiacion.(5.000 perso-

nas beneficiadas)

;COMO APORTA A NUESTRO PROYECTO?

-321 puntos de navegacién en diferentes espacios de las 16 comu-
nas y S corregimientos.

-1.417 estudiantes de 91 colegios participaron en la estrategia
DiverTIC.

-Entrega de 24 kits para personas con diferentes discapacidades,
para facilitar su conectividad.

-5 talleres de sensibilizacién y formacién en la construccion de
ayudas técnicas de bajo costo para personas discapacitadas con
180 personas beneficiadas.

-230 personas participaron en el proceso de formacion en CRM,
marketing digital y gestién de redes sociales.

-1.594 encuentros con directivos docentes, estudiantes y comuni-

dad. Con 12.094 participantes.




-1.417 estudiantes de Q1 colegios participaron en la estrategia
DiverTlC.

-Entrega de 24 kits para personas con diferentes discapacidades,
para facilitar su conectividad.

-5 talleres de sensibilizacién y formacién en la construccion de
ayudas técnicas de bajo costo para personas discapacitadas con
180 personas beneficiadas.

-230 personas participaron en el proceso de formacion en CRM,
marketing digital y gestién de redes sociales.

-1.594 encuentros con directivos docentes, estudiantes y comuni-
dad. Con 12.094 participantes.

-267 personas beneficiadas con la ruta TIC.

-60.409 ususarios de los puntos de navegaciéon Medellin digital.
-1.291 personas capacitadas en sitios de gobierno.

-45 sitios de gobierno y su modelo de apropiacion.(5.000 perso-

nas beneficiadas)

:COMO APORTA A NUESTRO PROYECTO?

-321 puntos de navegacién en diferentes espacios de las 16 comu-
nas y S corregimientos.

-1.417 estudiantes de 91 colegios participaron en la estrategia
DiverTIC.

-Entrega de 24 kits para personas con diferentes discapacidades,
para facilitar su conectividad.

-5 talleres de sensibilizacién y formacién en la construccion de
ayudas técnicas de bajo costo para personas discapacitadas con
180 personas beneficiadas.

-230 personas participaron en el proceso de formacion en CRM,
marketing digital y gestién de redes sociales.

-1.594 encuentros con directivos docentes, estudiantes y comuni-
dad. Con 12.094 participantes.

-267 personas beneficiadas con la ruta TIC.

-60.409 ususarios de los puntos de navegaciéon Medellin digital.
-1.291 personas capacitadas en sitios de gobierno.
-45 sitios de gobierno y su modelo de apropiacion.(5.000 perso-

nas beneficiadas)




OMBRE DEL PROYECTO: Plan Vive Digital
ECHA: 2010

UTORES: Ministerio de la tecnologia, informacién y comunicacion.

UGAR:Colombia.

BJETIVO:
Los objetivos del proyecto son multiplicar por 4 el nimero de
conexiones a internet , alcanzar 50% de hogares y MIPYMES
conectadas a internet, triplicar los municipios conectados con firma

Sptica.

ESCRIPCION:
Programa gubernamental del MINTIC que pretende para combatir
pobreza con la masificacién del internet, ademds aporta soluciones
pbara fodo tipo de personas o MIPYMES que requieren soluciones

relacionadas con las TIC.

ETODOLOGIA:

Dotacién, pedagogia, propaganda, inversién.

RESULTADOS:

AUn en proceso.

;COMO APORTA R NUESTRO PROYECTO?:

Nos aporta estadisticas de la situacién de la poblaciéon Colombia-
na y las estrategias y objetivos del gobierno referentes al MINTIC,
El programa Vive digital se desarrollé en base a datos recogidos
por el MINTIC, donde habla de que entre los estratos 1y 2 la
penetracién del internet en los hogares es de apenas el 11%

ademds solo 25% de esta poblacién posee un computador en casa.

Ademds sefiala factores que impiden la penetracion de internet y
tecnologias en los hogares; 39.9% no cuenta con el dinero, 33.8%
no tiene computador en casa, 21.4% el servicios es muy costoso,
20.2% no lo considera necesario, 8,6% no sabe usar el servicio,
2.3% prefiere ir a un café internet, 2.3% nunca ha escuchado del
servicio, 2.1% no quiere deudas innecesarias. esto nos brinda un
breve vistazo general sobre la poblacién objetivo y su relacién

con las nuevas tecnologfas.

Vive Digital también implementa dotacién de recursos para la
poblacién y empresas pero acompafiados de jornadas vy talleres

pedagdgicos para los usuarios inexpertos.

Esto muestra que el gobierno entiende que las tecnologias imple-
mentadas en el sector social como el sector empresarial y produc-
tivo, permiten que haya un desarrollo significativo tanto en los

servicios como en lo cotidiano.

,
.

vive digital

Colombia
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OMBRE DEL PROYECTO: Destino negocio
ECHA: 2015

UTORES: Telefonica,Movistar

UGAR: Espafia

BJETIVO:

Describir cual es el impacto de la tecnologias en los procesos de

las empresas.

ESCRIPCION:
Telefénica con todos sus servicios, aporta mucha ayuda para la
comunidad acercando a sus clientes con implementacién de tecno-
logias para lograr que sus procesos sean mds eficientes y agrada-
bles para el usuario.Ademds resaltan la importancia del disefio de

ervicio y procesos en las empresas.

ETODOLOGIA:

deo blog.
https://www.youtube.com/watch?v=OxDAtw3ml118

CARACTERISTICAS TECNICAS:

Implementacién de tecnologias en procesos

RESULTADOS:

Telefénica es una de las compafias mdas grande del mundo a nivel

de Telecomunicaciones y tecnologias.

¢ COMO APORTA A NUESTRO PROYECTO?:

Fxplica de forma prdactica como la apropiacién tecnolégica vy las
tecnologias en si pueden ser implementadas para mejorar proce-
sos dentro de una empresa, ademds de presentar beneficios para

la poblacién e incluso la economia.

p
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OMBRE DEL PROYECTO0: Casos de disefio de servicios y personas
mayores: fake is great

ECHA: 2011
UTORES:Hospital geridtrico de Dusseldorf
UGAR: Alemania

BJETIVO:

Resaltar

os beneficios de aplicar un buen disefio de servicio

basado en cambios y propuestas enfocadas al usuario.

ESCRIPCION:

Cuenta una anécdota sucedida en un hospital geridtrico de Dus-
eldorf Alemania. Donde cuentan que el caso mds dificil de enten-
er para los trabajadores del hospital era cuando sus pacientes
espertaban con el deseo de “ir a casa’ enseguida los pacientes
alian caminando con el deseo de ir a casa, sin importar de recor-
ar donde vivian o como llegar a su casa. Asi terminaban perdidos

el hospital debfa recurrir a la policia.

Los trabajadores del hospital y policia, buscaban una salida dife-
rente a encerrar a los pacientes. Y notaron que muchos de los
pacientes generalmente eran encontrados en una parada de
utobus. Lo que les ayudé a generar la gran idea de poner una
parada de autobus falsa en la entrada del hospital. Asi ahora los

pacientes que escapan son encontrados en la parada del hospital.

ETODOLOGIA:
Entrada de blog.
http://www.elprincipiodeincertidumbre.net/casos-de-dise-

no-de-servicios-y-personas-mayores-fake-is-great/

CARACTERISTICAS TECNICAS:

Andlisis de usuario y soluciones disefiadas centradas en usuario.

RESULTADOS:

Telefénica es una de las compafiias mas grande del mundo a nivel

de Telecomunicaciones vy tecnologias.

¢GOMO APORTA A NUESTRO PROYECTO?:

Este proyecto trata de resaltar la importancia de observar y tener
en cuenta las conductas de los usuarios en el momento de adquirir
un servicio. La importancia de hacer que los usuarios sean parte
de los equipos de trabajo de disefio y desarrollo, pues el usuario
mismo es quien tiene la solucién.




CONCLUSIONES:

Tlodos estos ejemplos comparten similitudes en diversas dreas con
este proyecto.Nos aportan referentes de cémo se han abordado
temdticas parecidas en contextos similares al nuestro. Ademds son
referencias de estrategias, resultados, contextos, datos y demds
informacién que nos contextualiza y nos ayuda comprender la

situacion que rodea nuestra problemdtica e investigacién.




6. TRABAJO DE CAMPO

b.1.METODOLOGIA:

En este proyecto se utilizaron ambas metodologias tanto cualitati-
vas, pues medimos muchas caracteristicas de nuestra poblacién, vy
cuantitativas, porque los resultados nos arrojaron datos y cifras

muy interesantes que representan a nuestra poblacién objetivo.

ENCUESTA: con la entrevista buscdbamos definir el perfil demografi-
co y tecnolégico de los usuarios. Se utilizaron preguntas para
obtener datos bdsicos como sexo, edad, nivel de estudios, profe-
sién y se buscaba conocer si utilizan dispositivos, qué dispositivos
y, ademds, saber qué relacién tiene esta poblacién con las tecno-
logias.

ENTREVISTA: Parte de Las entrevistas consistieron en hablar con
personas que responden con un “si’ a la pregunta sobre si habian
usado el punto virtual. Para esta entrevista usamos las preguntas
guia que direccionan el tema de la conversacién hacia donde nos
interesaba.

INVESTIGACION CONTEXTUAL: Como el término lo dice, la investiga-
cién contextual se trata de sumergirse en el contexto que vive un
determinado usuario en una situacién o experiencia. Consiste,
literalmente, en ponerse en los zapatos del usuario e identificar
qué estd sucediendo y porqué suceden las cosas. Asi que por dos
dias me dedique 5 horas al dia a observar a los usuarios, hablar
con ellos, con los trabajadores, tomar apuntes y comprender todo
lo que sucedia en ese lugar.

6.2 HERRAMIENTAS:

ENCUESTA:

Encuesta:
Encuesta Perfil de Usuaric Asmet Salud e.p.s PDG/ kioscos virtuales Asmet Salud.
Daniel Fernande Palominoe Bucheli / Estudiante Disefio de medios Interactives.
Universidad Icesi.

1. iCuales suedad?

2. SexoeM_ F__

3. Mivel de escolaridad:

*Primara___ *Secundaria___ *Pregrado _ *Postgrade _ *Minguna __

4. Profesion:

5. Lugar donde vive:

6. iUtiliza algin dispesitive tecnelogice? Si__ Mo

sCUdl?: Celular___ Computador ___ Tablet_ Otro:

7. iTiene Comeo electronico? Si_ Mo_
8. iHace uso de redes sociales? Si_ Mo__
9. ;Tiene Comeo electronico? 31 Mo __

10. Cuales de los servicios prestados por Asmet Salud son los que mas utiliza:
I

11. ;Cree usted que |a tecnologia puede ayudar a mejorar |a calidad v de estos senvicios?
_ Mo__

12. En una escala del 1 al 5, donde 1 es el nivel mas bajo v 5 el nivel mas alte, responda.
;0ué tanto usa tecnologias en su vida?

_ 1. Muy baje
__ 2 Baje
_ 3. Regular
___ 4 Alte
_ 5 Muy alte
13. ;Usted ha utilizado el servicio de Kiosco Virtual de Asmet Salud? Si_ No__
Si respondid que Si, sigue a la entrevista de usuario experto v si respondid que no, ;por qué?

__Moloconocia Mo sabia como Mole interesa  Otro:

Si
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ENTREVISTA:

Entrevista a Usuario experto de Asmet Salud e.p.s PDG / kioscos
irtuales Asmet Salud.

Daniel Fernando Palomino Bucheli / Estudiante Disefio de medios
Interactivos.

Universidad lcesi.

b Oué servicio buscaba en el momento de hacer uso del kiosco?
b Puede explicar cémo fue el proceso de uso del kiosco?

b Pudo realizar la tarea que buscaba completar?

b cree que el sistema fallé en algo?

b Hay algo en especial que llamé su atencion?




.3. RESULTADOS:

ENCUESTA:

un martes en la mafiana encueste a 31 personas escogidas alea-

toriamente y los resultados de las preguntas son los siguientes:

40 ANOS

4 EDADPROMEDIO
EL MAS JOVEN: 18 EL MAS VIEJO: 73
SEXO:.

w .
MASCULIND: 15 (51.6%)  FEMENIND: 15(48.4%)

NIVEL EDUCATIVO:

NN

(1]

2 &

l

PRIMARIA : BACHILLERATO PREGRADO:
15 PERSONAS 13 PERSONAS 3 PERSONAS

48.4% 419% 97%

Me dirigi a la sede de Asmet Salud en la ciudad de Popaydn, ahi

PROFESION:

ARTESANO o
AMA DE CASA
CONDUCTOR

AGRICULTOR
0BRERD

ol 6% 48,40

16 PERSONAS 15 PERSONAS

POPAYAN ~ OTROS MUNICIPIOS

¢UTILIZA ALGUN DISPOSITIVO MOVIL?:

L ®

S195(80,6%)  NO:6(19.4%)

¢QUE TIPO DE DISPOSITIVO?:

d .

CELULAR: 25(100%)  COMPUTADOR: 5 (20%)

CARACTERISTICAS
BASICAS (TEKTOY V0Z)




¢HACE USO DE UN CORREO ELECTRONICO?:

DA<
s N0

(29%) -9 PERSONAS ~ (71%) - 22 PERSONAS

¢HACE USO DE REDES SOCIALES??

0000

s NO

(32.3%) - 10 PERSONAS ~ (67.7%) - 21 PERSONAS

;CREE USTED QUE LA TECNOLOGIA PUEDE AYUDAR A MEJORAR EL SERVICIO?

S:27(87.1%)  N0: 4(129%)

¢QUE TAN INCOLUCRADAS ESTAN LAS TIC’S EN SU VIDA DIARIA?:

MUY BAJO 1: 8-20.8%
[Jo= 9 511
o: s 3: 5404y
° 4: 3-07%
MUY ALTO  5; 0-0%

¢HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL KI0OSCO VIRTUAL?

@
(6.5%) - 2PER80NAS (93.5%) - 29 PERSONAS

{ PORQUE?:

(90%) - 27 PERSONAS  (90%) - 27 PERSONAS
NO L0 CONOCIA NO SABIA USARLO

LES DA MIEDO DANARLO




SERVICIO:

be logré dentificar que 30 de las 31 personas estaban ahi por el

ORDENES DE APOYO

ya sea para entregar o reclamar las érdenes de apoyo.

ervicio de

CONCLUSIONES:

Una poblacién adultal40 afios promedio ) con un bajo nivel educativo
rompuesta por hombres y mujeres provenientes de veredas aledafias
municipios del cauca, con una baja apropiacién y relacién con

fecnologias en su vida.

Fl servicio sobre el cual se mueve todo es la autorizacién de érdenes
de apoyo.

F| dispositivo electrénico mds usado es el celular.

Una poblacién abierta a recibir tecnologfas.

Desconocimiento total sobre el kiosco. No sabian sobre el ni como

sarlo.

ENTREVISTAS:

Tuve 6 conversaciones con diferentes actores dentro de la oficina
como lo son los usuarios y trabajadores. Estos fueron algunos de
los apartados que sobresalieron en las entrevistas:

" Es que aqui se queda mucha gente sin ficha”

" Yo que voy a mandar a mi papd que tiene 82 afios a hacer
estas vueltas”

"Hay gente que viene de veredas muy lejanas’

" Uno a veces llega a las 7 de la mafiana y no hay nada’

*Hay gente que se amanece afuera”

"La problematica que veo en esto es primero la falta de oportuni-
dad de fichas”

"Antes le daban a uno la orden de apoyo para la cantidad de
terapias, ahora no ahora tiene que venir cada semana, a radicar
cada 5 .. deberia ser igual que los medicamentos, ddrselos a uno
y problema de uno si se los tomé o no”

*Si me dieran la orden de las 20 sesiones que le tocaba a mi hijo
ese turno que me dieron a mi le habia podido a servir a otra
persona’

‘legue a las 8 vy son las 10:30 y nada todavia faltan 35 turnos”
"¢cuanto tiempo se demora en una vuelta? yo me estoy demoran-
do 3-4 horas en cada tramite”

"hay gente que coges los turnos para venderlos, los turnos debe-
rian ser exclusivos para la gente afiliada. porque lo han vuelto
negocio’

‘el aparato que da las fichas estd en el centro de todo el salon”
"el desorden es impresionante”

"esa es ofra cosa si hay aparatos es para que el usuario lo utilice
y para que esté funcionando’

" muchas veces personas les toca esperarse con nifios desde las 6
hasta las 11 de la mafana’




"para dejar papeles hay que estar a las 4:30-5 | las fichas las
dan afuera”

A |a pregunta sobre el kiosco virtual respondié que si lo habia
usado”

"¢para que lo uso?

bara ver la afiliacién de mi suegra,

"Fue f&cil?
si porque con el nimero de la cédula salio que ella estaba ya
ingresada.

"Que le parecié el servicio?
Bueno porque uno se evita la espera de una cola para averiguar

algo.

"Hubo algo que no le gusto algo?

No ese dia funciono bien. pude hacer lo que necesitaba
'no hay nadie que lo oriente a uno”
'no hay donde mirar si ya estd lista la orden o no”

"deberian mandarle un mensaje de texto al celular. todo el mundo

tiene celular”

p / o
en el médulo uno pasa los papeles y le dicen la fecha para

reclamarlos y ya. le dicen venga dentro de 8 dias vy ya.

" en salud vida si quiere tomar ficha bien aunque si quiere hay un

buzén para dejar las copias y dejas con el numero de telefono y

te llaman cuando ya esta. entonces a ellos no se les hace la mon

tonera asi y la gente deja las copias, aunque creo que se demo-

ran un poquito mds pero le hacen eso a uno.

VIGILANTE:

aqui se tramita todo lo que tiene que ver con érdenes de apoyo,

me preguntan de todo , que que hay que hacer para radicar?

PERFILES DE USUARIOS:

Hombre artesano de 46 afios, de la vereda cajete cerca a popa-

ydan, tiene un perfil tecnolégico, maneja celular redes, correo

Mujer con nivel de educacién y bachillerato | activa con correo y
redes. orden de apoyo.

que habia utilizado el kiosco virtual.




NVESTIGACION CONTEXTUAL:

Al siguiente dia me dirigi en la mafiana hacia la misma oficina
bara involucrarme con los usuarios mientras hacfan todo el proce-
so. Converse con diferentes personas que me compartieron su
punto de vista y experiencias con el servicio de autorizacién de
brdenes de apoyo. Ademds Observe durante mdas 4 horas todo lo
que sucedia en la oficina y tomé apuntes de todo.

Toda la gente que se dirigia a la oficina necesitaba tramitar algo
relacionado con las érdenes de apoyo. Pero, équé es una orden
de apoyo? Una orden de apoyo es el documento que certifica que

la EP.S. cubrird los servicios médicos que requiere una persona.

El proceso de la orden de apoyo se divide en tres fases:
1-Dej6 la orden original radicando.

2-Espero.

3- Reclamé la orden nueva autorizada.

PUNTOS IMPORTANTES:

tHay un sistema de turnos antes de que se abran las puertas,
para limitar la cantidad de gente que se va a atender.

HEl kiosco estaba apagado cuando llegue, la gente lo ignora,
ademds carece de informacién de apoyo que ayude a su uso.El
sistema no corrié cuando fue encendido.

tDesorden total en la oficina, la cola, el tiempo de atencién es el
la queja constante entre los usuarios.

-La gente se amontona en la oficina, porque las casillas estan mal
organizadas, provocando un caos de filas en el lugar.

Algunas personas no conocen el proceso del servicio. Que es una
autorizacion.

Muchos son Acompafiantes, no afiliados.

Falta de informacioén, (el vigilante da informacién).

No hay informacién ni sobre el servicio, ni sobre el kiosco.

Un monitor informa sobre cémo se asignan los turnos a las casillas.
Los turnos estén divididos entre la gente que deja las érdenes y

otros que las reclaman.

EL PROCESO DEL SERVICIO:

Estos son los pasos que debe hacer un usuario para obtener la

autorizacién de una orden de apoyo:

1-Acudir a un hospital o puesto de salud y ser atendida por un
médico general.

2-El médico general le da una orden ya sea de (exdmenes, espe-
cialistas, medicamentos, procedimientos).

3- Con esa orden debe dirigirse a Asmet Salud para dejarla
radicando..

4-llegar temprano, para poder coger una ficha , si no me toca
otro dfa.

5- esperar entre 2-4 horas para ser atendido.

6-dejar la orden, me dan una fecha para que la reclame.

/-me voy

8- vuelvo temprano a la fecha para reclamar la orden autorizada.
Q-Madrugo(3 am), cojo ficha.

10- Hago la fila.

11-Reclamo la orden , en algunos casos no estd lista pero la auto-
rizan al rato y hay otras que no estdn autorizadas aun.

12- puedo ir por mi servicio medico.
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NVESTIGACION CONTEXTUAL:

Al siguiente dia me dirigi en la mafiana hacia la misma oficina
bara involucrarme con los usuarios mientras hacfan todo el proce-
so. Converse con diferentes personas que me compartieron su
punto de vista y experiencias con el servicio de autorizacién de
brdenes de apoyo. Ademds Observe durante mdas 4 horas todo lo
que sucedia en la oficina y tomé apuntes de todo.

Toda la gente que se dirigia a la oficina necesitaba tramitar algo
relacionado con las érdenes de apoyo. Pero, équé es una orden
de apoyo? Una orden de apoyo es el documento que certifica que

la EP.S. cubrird los servicios médicos que requiere una persona.

El proceso de la orden de apoyo se divide en tres fases:
1-Dejé la orden original radicando.

2-Espero.

3- Reclamé la orden nueva autorizada.

PUNTOS IMPORTANTES:

tHay un sistema de turnos antes de que se abran las puertas,
para limitar la cantidad de gente que se va a atender.

HEl kiosco estaba apagado cuando llegue, la gente lo ignora,
ademds carece de informacién de apoyo que ayude a su uso.El
sistema no corrié cuando fue encendido.

tDesorden total en la oficina, la cola, el tiempo de atencién es el
la queja constante entre los usuarios.

-La gente se amontona en la oficina, porque las casillas estan mal
organizadas, provocando un caos de filas en el lugar.

Algunas personas no conocen el proceso del servicio. Que es una
autorizacion.

Muchos son Acompafiantes, no afiliados.

Falta de informacioén, (el vigilante da informacién).

No hay informacién ni sobre el servicio, ni sobre el kiosco.

Un monitor informa sobre cémo se asignan los turnos a las casillas.
Los turnos estdn divididos entre la gente que deja las érdenes y

otros que las reclaman.

EL PROCESO DEL SERVICIO:

Estos son los pasos que debe hacer un usuario para obtener la

autorizacién de una orden de apoyo:

1-Acudir a un hospital o puesto de salud y ser atendida por un
médico general.

2-El médico general le da una orden ya sea de (exdmenes, espe-
cialistas, medicamentos, procedimientos).

3- Con esa orden debe dirigirse a Asmet Salud para dejarla
radicando..

4-llegar temprano, para poder coger una ficha , si no me toca
otro dfa.

5- esperar entre 2-4 horas para ser atendido.

6-dejar la orden, me dan una fecha para que la reclame.

/-me voy

8- vuelvo temprano a la fecha para reclamar la orden autorizada.
Q-Madrugo(3 am), cojo ficha.

10- Hago la fila.

11-Reclamo la orden , en algunos casos no estd lista pero la auto-
rizan al rato y hay otras que no estdn autorizadas aun.

12- puedo ir por mi servicio medico.
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KI0SCO VIRTUAL:

Tuvimos acceso al punto virtual que estaba en la oficina, pero en
este caso este se encontraba en el cuarto piso del edificio, en la
parte administrativa. Igualmente, estaba apagada y tuve que
encenderlo. Esta vez si funcioné.

.
MENU.
.

M. e

Lo primero que se me presenta en la pantalla es un mend con una

mufieca que me indica que seleccione con el dedo. Entre 6 dife-
rentes opciones: -Consulta afiliacién de usuario - Portabilidad
-Movilidad -Deberes y derechos.-Red de oficinas -Carta de des-
empefio -Valores agregados. Lo primero que noto este que la
pantalla téctil funciona como un mouse invertido, ademds al
momento de dar clic el puntero salta de posicién.

CONSULTA AFILIACION DE USUARIO:

En esta pantalla se me pide digitar mi numero de documento, lo
cual es muy dificil con la pantalla téctil en estas condiciones.
Después de digitar el numero me arroja el resultado de la consul-
ta con valores como: -nombre, documento, ndmero de carné,
municipio, departamento, régimen de afiliacién, IPS de atencién,
Teléfono de IPS de atencion. Cabe resaltar que este es el Unico

servicio de consulta que este punto virtual ofrece.

PORTABILIDAD:

Informacién sobre el servicio que el usuario debe tener al alcance

en cualquier momento por ley.

DEBERES Y DERECHOS:

En esta pantalla se me presento un diagrama de derechos con una
pésima diagramacién y disefio, los textos son demasiado extensos,
la letra muy pequefia, texto invertidos.
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RED DE OFICINAS:

En esta pantalla se presentaban toda la lista de oficinas a nivel
nacional con sus respectivas direcciones pero faltaban los teléfo-

nos o forma de contacto.

CARTA DE DESEMPENO:

Se explica qué es y el contenido de la carta de desempefio pero
no se puede leer la carta como tal. Aparece un librillo contextos
demasiado pequefios que no abren.

UALORES AGREGADOS:

Textos sobre valores agregados del servicio que presta la empre-

sa.
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CONCLUSIONES:

Fue la parte mds interesante y la que mds aporté al proyecto,

pues partir de aqui el proyecto tomé un giro ya que nuestro plan-
teamiento y problema inicial se redefinen debido a que el proble-
ma del kiosco virtual era solo la punta de iceberg de un proble-
ma mucho més grande. Pasamos de analizar la brecha digital y la

apropiacién tecnolégica a centrarnos en el disefio de servicios.




7. DETERMINANTES DE DISENO

F| proyecto ha mutado significativamente desde sus inicios y hemos
nlcanzado el concepto de design service o disefio de servicio.
vestro objetivo entonces es analizar e identificar las etapas del
broceso mediante el cual un usuario adquiere un servicioltodo esto
mediante una investigacién contextual). Luego identificar cudles son
os puntos criticos donde |la experiencia de usuario se ve afectada
a formular soluciones a diferentes puntos, para asi poder mejo-
rar en todos los sentidos el proceso de servicio. Para que sea mds
eficientes, mds agradable para el usuario y sobre todo disefiado

bensando en el usuario.

CONTEXTUAL:

[0S SISTEMA A PROPONER COMO SOLUCION, DEBE SER CONCEBIDOS COMO
PARTES DE UN SISTEMA MAS AMPLIO. Partes de un sistema mucho
mayor como lo es el proceso y la experiencia del usuario al
momento de adquirir el servicio de " autorizacién de érdenes de
hpoyo', ya que en el trabajo de campo encontramos que el kiosco
irtual no es el problema principal y ademds no es un problema

nislado sino que hace parte de un sistema mucho mds grande.

EL SISTEMA DEBE COMPLEMENTAR AL SERVICIO, APORTANDO EFICIENCIA AL

PROCESQO. Esto resulta como un conclusién del trabajo de campo,
Honde se evidencio que el kiosco virtual existente no ofrece ningun
bervicio o valor agregado que potencie o refuerce a la experien-
ria de los usuarios. Por esto los usuarios no perciben la utilidad de
bna instalacién en un lugar como estos. La instalacién debe ser un
alor agregado para un proceso de servicio mds amplio. Sélo 2

(6,5%) de 31 usuarios habia hecho uso del kiosco virtual.

LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DEBE IR ACOMPANADO DE UNA AMPLIA
CAMPANA DE PROPAGANDA QUE INVITE Y ENSENE A LAS PERSONAS A HACER
USO DEL PUNTO VIRTUAL Y LOS BENEFICIOS QUE ESTE LE OFRECE. Los

entrevistas y encuestas nos muestran que el kiosco virtual pasaba
desapercibido ante los usuarios no solo por su falta de utilidad si
no también por la desinformacién que existia alrededor de este
servicio, teniendo en cuenta a la poblacién a la cual va dirigido
este servicio. 93.5% de los usuarios encuestados no habian hecho
uso del kiosco virtual y de estas 29 personas, el 90% respondié no
conocer el servicio asi como el 20% de estas 29 personas manifes-

taron que no sabfan cémo hacer uso de este.
TECNICO:

EL SISTEMA DEBE PERMITIRLE AL USUARIO TENER ACCESO A SU SERVICIO
DE UNA MANERA MAS PRACTICA Y PORTABLE.

Como resultado del trabajo de campo se determiné que el proceso
de "autorizacién de érdenes de apoyo’ es el servicio mds requeri-
do vy es el principal servicio por el cual los usuarios atienden a
las instalaciones de la empresa. 30 de 31, o sea el 96,/% de los
usuarios estaba en las instalaciones de la empresa para entregar
o reclamar érdenes de apoyo. Ademds los usuarios en las entrevis-
tas manifestaron la problemdtica de no tener herramientas para
consultar con seguridad cuando sus érdenes de apoyo estan ya

autorizadas para poder reclamarlas.

El sistema debe presentar al usuario una interfaz de uso intuitivo y
secuencial, ademds de presentar un disefio de interfaz guiado
bajos pardmetros de los 10 principios de la usabilidad de Nielsen.

Cracias al trabajo de campo se pudo determinar que el publico

2]



bbjetivo estd compuesto por personas adultas con un promedio de
10 afios de edad, con un perfil no profesional donde el promedio
He usuarios tiene un nivel educativo de grado primarial Q0,.3% de
os usuarios tienen un nivel de educativo bdsico). Ademas son
bersonas que habitan en su mayoria en dreas rurales o pertenecen
b los estratos 1y 2 y que presentan una relacién baja con las
ecnologias. La encuestas nos arrojan datos de que 25 de 3]
bersonas manejan dispositivos tecnolégicos osea un 80.6% de la
boblacién, pero solo el 20% de estos 25 manejaba un computador.
ientras que el 100% de estos 25 usuarios si manejaba el celular
ron caracteristicas bdsicas. Esto los define como una poblacién con

bna relaciéon muy pobre con las tecnologias, esto

CONDICIONAL: (ESTA LIGADA AL POSIBLE USO DE DISPOSITIVOS MOVILES
COMO PARTE DE LA SOLUCION)

DADO EL CASO, SI SE DESER INCLUIR EL TELEFONO CELULAR COMO PARTE
DE UNA DE LAS SOLUCIONES, SE DEBE TENER EN CUENTA QUE: EL TELEFONO
CELULAR CON CARACTERISTICAS BASICAS DE TEXTO Y VOZ (NO SMAR-
[PHONE) SE DESTACO COMO EL UNICO DISPOSITIVO TECNOLOGICO QUE
[0DOS LOS USUARIOS UTILIZABAN EN COMUN. 25 de 31 personas
manifestaron utilizar dispositivos tecnolégicos, y 25 de estas 25
bersonas manifestaron tener un celular con caracteristicas bdsicas
texto y voz). En esta poblacién el uso de teléfonos inteligentes no

estd generalizado.




8.PROPUESTAS DE DISENO

AUTOMATIZACION DE NOTIFICACIONES ViR SMS: Esta propuesta requiere

mplementar el funcionamiento de un web service de mensajeria

nstantdnea conectado a las bases de datos de servicio que
maneja la empresa. Asi con el registro previo de cada uno de los
hsuarios al momento de dejar su orden de apoyo. Esto se imple-
menta con un web service el cual se consigue por paquetes de
olumen de mensajes. Esto para incluir a la mayoria de usuarios
hue son los que utilizan celulares con caracteristicas basicas(texto y

OZ).

Ventajas: se podrd enviar un mensaje de forma automdtica a cada
suario cuando el servicio se valide como autorizado.

be inc|uye un servicio necesario para mejorar el servicio.
Desventajas: La empresa debe asumir el costo de cada mensaje

Enviado.

SITIO WEB RESPONSIVE E IMPLEMENTACION DE SERVICIO DE CONSULTA DE
ESTADO DE ORDENES DE APOYO: Esto basados en el hecho de que los
suarios aunque generalmente no utilizan estas fuentes de informa-
rién si disponen de alguien que en cierto momento puede ayudar-
es a consultar esta informacién.
Ventajas: Mejoramos el sitio web haciéndolo responsive, lo que
nos permitird visualizar el sitio adecuadamente en cualquier dispo-
itivo sea tablet, celular o pc.
Aprovechando esto implementamos el servicio de consulta de
estado de 6rdenes de apoyo lo que nos brinda la opcién de
ncceder a este servicio de forma ubicua.

os ahorramos el proceso de desarrollar una app especializada.

Desventajas:La mayoria de usuarios no estan familiarizados con

ADECUACION Y REDISENO DE LA INTERFAZ DEL KIOSCO VIRTUAL E IMPLE-
MENTACION DEL SERVICIO DE CONSULTA DEL ESTADO DE ORDENES DE
APOYO0: Aunque el kiosco virtual cuenta con una interfaz gréfica
acorde con la imagen corporativa de la empresa, existen ain
errores de diagramacién asi como de interaccién, usabilidad y

principios de disefio.

-Ventajas: Permitird vincular el kiosco virtual como complemento util
del servicio.
Acercard el kiosco a los usuarios y serd mds facil para los usuarios

manejarlo.

AMPLIACION Y ADECUACION DE LAS INSTALACIONES:

-Ventajas: Mejoraria notablemente la percepcién de los usuarios
sobre el servicio y mejoraria la fluidez del mismo, ya que clara-
mente el volumen de usuarios actualmente supera la capacidad de
las instalaciones

-Desventajas: Compromete a la empresa a realizar una inversién
significofivo para mejorar.

IMPLEMENTACION CODIGO QR / CODIGO / FECHA ESTIMADA:

-Ventajas: Permitiria que los usuarios tuviera una fecha estimada,
cédigo gr que les permita consultar el estado de sus érdenes de
apoyo en proceso. Este cédigo o recibo se le entregard al usuario
una vez haya dejado una orden radicando.

Es un instrumento que le permite al usuario consultar sobre sus
ordenes facilmente sin mayor proceso en la app (cédmaral, instala-
cion lectura gr. Consulta cédigo de la web

-Desventajas: La empresa debe asumir gastos de actualizar el

hardware y gastos de papel.

esfos medlos de comunicacion e InfOFmOCIOﬂ.
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AUMENTO DE TURNEROS:

-Ventajas: El incremento de turneros permitird atender de forma
mds eficiente el volumen de usuarios que llegan a la oficina. Para
asi evitar el posible cuello de botella en la entrada de los usuarios
al momento de abrir las puertas y para eliminar la reparticion de
fichas manuales por parte de funcionarios.

-Desventajas: Compromete a la empresa a realizar una inversién
significativa para mejorar.




9.MATRIZ DETERMINANTES VS PROPUESTAS

PROPUESTA

1 AUTOMATIZACION DE NOTIFICACION SMS

SITIO WER RESPONSIVE E IMPLEMENTACION
2 DE SERVICIO DE CONSULTA DE ESTADO DE
ORDENES DE APOYO:

ADECUACION Y REDISENO DE LOS INTERFAZ
DEL KIOSCO VIRTUAL ASi COMO LA
IMPLEMENTACION DE SERVICIO DE
CONSULTA DE ESTADO DE ORDENES DE
APOYO Y SU VINCULACION COMO
COMPLEMENTO DEL SERVICIO.

4 IMPLEMENTACION CODIGO GR / CODIGO /
FECHA ESPERADA DE AUTORIZACION.
AMPLIACION Y ADECUACION DE LAS

5 INSTALACIONES.

3

6 AUMENTO DE TURNEROS:

Los sistema a proponer come
solucién, debe ser concebidos como
partes de un sistema mas amplio.

x X xX X

DETERMINANTE S

La implementacidn del
sistema debe ir
acompafiado de una amplia
campafia de propaganda
que invite y ensefie alas
personas a hacer uso del
punto virtual y los
beneficios que este le

El sistema debe
complementar al
servicio, aportando
eficiencia al proceso.

ofrece.
X X
X X
X
X

x X X X

El sistema debe permitirle
al usuario tener acceso a su
servicio de una manera
mas practica y portable.

xX X X X

El sistema debe presentar al
usuario una interfaz de uso
intuitive y secuencial, ademas de
presentar un disefio de interfaz
guiado bajos parametros de los
10 principios de la usabilidad de
Nielsen.

X

Dado el caso, si se desea
incluir el teléfono celular
como parte de unade las
soluclones, se debe tener en
cuenta que: El tzléfono celular
con caracteristicas basicas de
texto y voz (no smartphone)
se destacé como el Unico
dispositivo tecnoldgico que
todos 10s usuarios utllizaban
en comun.

X
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10.PROPUESTA FINAL

SISTEMA DE SOLUCIONES ESPECIALIZADAS DE SERVICIO:

¢ QUE ES?

Es el resultado del andlisis de la experiencia de usuario y las
etapas que conforman un proceso para Odquirir un servicio. Des-
pués de involucrarnos en el contexto del usuario, indagar e identifi-
car los puntos criticos del proceso, proponemos soluciones especia-
lizadas en diferentes disciplinas que apoydndose con herramientas,
permitan mejorar la eficiencia de los procesos. Para lograr tener
un servicio mas eficiente, con una experiencia de usuario y disefio

muy cercano d |OS usuarios.

¢COMO FUNCIONA?

Primero recolectando informacién y datos en una investigacién
contextual:

La cual me permite hacer una caracterizacién del problema, del
proceso, del servicio y del usuario, para asf comprender a todos
los actores involucrados en el proceso y los origenes del problema.

para el proceso de desarrollo y lluvia de ideas.

Luego identificamos la linea emocional del usuario y los puntos
criticos en el USER JOURNEY MAP:

Aqui identificamos cuales son las etapas secuenciales que debe
seguir el usuario para poder adquirir un servicio, identificando en
qué etapas el usuario interactia con la empresa y el servicio
ademds de los puntos se presentan problemas . También se deter-
mina una escala emocional que va relacionada directamente con

las etapas.

32

ENCONTRADOS LOS PUNTOS CRITICOS GENERAMOS UNA LLUVIA DE IDER Y
SOLUCIONES:

Nos permite generar soluciones basado en los lineamientos recogi-
dos durante la investigaciéon y el andlisis de las etapas.

PRUEBAS DE USUARIOS: Corroborar que las soluciones que aplicamos

son efectivas.



Experiencia del usuario actual durante el proceso de adquirir el servicio de érdenes de apoyo en la oficina principal de Asmet Salud EP.S

Experiencia del usuario esperada después de aplicar las soluciones propuestas para mejorar el proceso de adquirir el servicio de érdenes de

apoyo en la oficina principal de Asmet Salud E.P.S



Comparacién de las dos experiencias de usuario, la actual y la esperada.
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