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“La investigación contextual es una metodología cualitativa de 
recopilación y análisis de información adaptada de los campos de 
la psicología, antropología, y sociología. Consiste en observar y 
hablar con las personas en sus entornos de trabajo, hogares o 
cualesquiera otras localizaciones mientras realizan sus actividades 
diarias de una forma habitual . La aplicación al diseño centrado en 
el usuario se enfoca en la comprensión de las rutinas habituales 
asociadas al contexto de uso de los productos y servicios que se 
están diseñando”

Ramses Cabello(2014).Ux Gloss. Ramsescabello.com

Lo importante de la investigación contextual , es que nos permitirá 
acercarnos a los usuarios, observarlos, escucharlos, hablar con 
ellos sobre el proceso que realizan con Asmet salud en el momento 
de adquirir un servicio de salud. La investigación contextual es 
nuestra herramienta para poder hacer que los usuarios hagan 
parte de nuestro proyecto, Pues los resultados arrojados por la 
investigación contextual serán la guía para poder desarrollar 
nuestra propuesta, aplicando estos resultado en  de rediseño de 
servicio y de la experiencia de usuario, en un servicio centrado en 
el usuario,  lo que también es diseño participativo. Todo estos con 
el fin de desarrollar una propuesta que nos permita brindar un 
servicio más eficiente y agradable para el usuario. 

Diseño de Servicios:
 El diseño de servicios es el estudio del proceso y la experiencia 
que vive un cliente con un servicio o con una organización, identifi-
cando, analizando y entendiendo como un todo a los factores que 
afectan a un usuario como pueden ser  las necesidades del usua-
rio,  las acciones que cada usuario aplica, además las motivacio-
nes y las etapas  que comprenden el procesos del servicio.



Conclusión: 
Cada una de las categorías de análisis se consideran un factor 
vital para el desarrollo del proyecto.Todos los aportes nos permi-
ten conocer las diferentes área a tener en cuenta que afectan el 
proceso de apropiación de una nueva tecnología por parte de 
unos usuarios. Además nos permiten crear una guia para poder 
desarrollar el proyecto. Es así como entendemos que existe una 
problemática en un servicio (Autorización órdenes de apoyo) en el 
cual el usuario tiene un rol muy importante, así que rediseñaremos 
el servicio en base a los resultados arrojados de una investigación 
contextual que nos permitirá  acercarnos al usuario.  Literalmente 
estando en los zapatos del usuario e identificando las problemáti-
cas que los afectan. Así podemos desarrollar una propuesta cen-
trada en el usuario y avalada por el mismo usuario(diseño partici-
pativo) que nos permitirá tener un servicio más eficiente y que a su 
vez nos permitirá aumentar la apropiación tecnológica de los 
usuarios.
Podemos así entender la relación existente entre los conceptos 
pilares de nuestra investigación. 
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edad: 

sexo: .

nivel educativo:

profesión:

donde viven:

¿Utiliza algún dispositivo móvil?:

¿QUE TIPO DE dispositivo?:





20
servicio:

Conclusiones:

Se logró dentificar que 30 de las 31 personas estaban ahi por el 
servicio de 

ya sea para entregar o reclamar las órdenes de apoyo.

Una población adulta(40 años promedio ) con un bajo nivel educativo 
compuesta por hombres y mujeres provenientes de  veredas aledañas 
y municipios del cauca, con una baja apropiación y relación con 
tecnologías en su vida. 

El servicio sobre el cual se mueve todo es la autorización de órdenes 
de apoyo.
El dispositivo electrónico más usado es el celular.
Una población abierta a recibir tecnologías.
Desconocimiento total sobre el kiosco. No sabían sobre el ni como 
usarlo.

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 aquí se queda mucha gente sin ficha”
“ Yo que voy a mandar a mi papá  que tiene 82 años a hacer 
estas vueltas”
“Hay gente que viene de  veredas muy lejanas”
“ Uno a veces llega a las 7 de la mañana y no hay nada”
*Hay gente que se amanece afuera”
“La problemática 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 ….debería ser igual que los medicamentos, dárselos a uno 
y problema de uno si se los tomó 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 había podido a servir a otra 
persona”
“llegue a las 8  y 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 trámite”
“hay gente que coges los turnos para venderlos, los turnos debe-
rían ser exclusivos para la gente afiliada. porque lo han vuelto 
negocio”
“el aparato que da las fichas está en el centro de todo el salon”
”el desorden es impresionante”
“esa es otra cosa si hay aparatos es para que el usuario lo utilice 
y para que esté funcionando”
“ muchas veces personas les toca esperarse con niños desde las 6 
hasta las 11 de la mañana”



















29



30



31











36


