PLATAFORMA DIGITAL CIUDADANA

ESTUDIO CUALITATIVO DE EXPERIENCIA CIUDADANA

Las voces detras de la

Platatorma Digital
Ciudadana.

Resultados de la investigacion cualitativa sobre habitos digitales, registro,
navegacion, arquitectura del portal, oferta documental y evaluacién del avatar.

METODO

Estudio cualitativo - entrevistas y
navegacion guiada

POBLACION

Ciudadanos mayores de 18 afios
con acceso a internet

COBERTURA

Multiples regiones y perfiles
ocupacionales

PROCESAMIENTO

Procesado por

Datos anonimizados

identidades y verbatims protegidos




PLATAFORMA DIGITAL CIUDADANA

¢Desde qué base tecnoldgica

CAPITULO 1 - RELACION DIGITAL PREVIA , )
real parte la ciudadania para

El ciudadano ya vive en lo adoptara lataforma Digia
digital:

ese es el punto de partida.

Habitos de navegacion, madurez transaccional y apertura tecnoldgica que
definen como se interpretara y adoptara una nueva plataforma del Estado.

Ciudadanos mayores de 18 afios con acceso
a internet - estudio cualitativo
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’ HALLAZGO 02 - MADUREZ TRANSACCIONAL

La virtualidad ya no es alternativa: es la via por defecto, y lo
presencial se vive como un costo.

La banca, los pagos y los tramites administrativos ya se
gestionan de forma auténoma. La pandemia consolidé

[a verdad es que en estos momentos IO que no un pragmatismo en el que desplazarse a una oficina
representa un costo de oportunidad que el ciudadano

se haga virtual no sirve porque esa es la evita de forma sisternética.

realidad lo que no se haga virtual nadie lo
hace

para mi la tecnologia me facilita la vida

— Ciudadana
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Q HALLAZGO 04 - RUTA DE ACCESO

Nadie memoriza URLs del Estado: el buscador es la puerta de
entrada a cualquier tramite.

02 03 04

Escribir el nombre ) Dejarse direccionar ) Entrar al tramite

Abrir Google

El buscador es el punto de Solo el nombre de la entidad o El algoritmo resuelve la
el trdmite; nada de WWW. localizacién por el usuario. una direccion.

Llega al portal sin recordar ni

partida, no la web oficial.

siempre entro primero por Google que es el buscador que mds
utilizo

La Plataforma debe ser hallable desde el buscador: si no
— Ciudadano aparece, no existe para el ciudadano.
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O HALLAZGO 06 - CONSTRUCCION DE CONFIANZA

La confianza en lo nuevo no se da por defecto: se gana probando y
con acompanamiento.

La misma ldgica con que se asimilé Nequi o Daviplata
aplica al Estado: la fiabilidad se comprueba antes de

yé " , f‘ .
normalmente a uno le da mds confianza lo que mds contarse

conoce... pero Sl,, me ngStCI aveces pl"ObCII"... como
fue el nequi y el Daviplata que al principio todo es
como un pOC[UitO ICI desconfianza Se necesita andamiaje pedagdgico: “desde que me

informen me expliquen coémo utilizarlas”. La

adopcion depende de explicar, no solo de ofrecer.

— Profesional, sobre las billeteras digitales
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‘s DIFERENCIAS POR SEGMENTO - LENTE 1

Todos estan conectados, pero cada segmento llega al Estado empujado
por una urgencia distinta.

QUE LOS MUEVE A CONECTARSE

Independientes y

Estudiantes y adultos jovenes Hogar y busqueda de empleo Cuidadores y cabezas de hogar

emprendedores

Supervivencia comercial y Validacion social y, a la vez, Economia familiar: subsidios, Proteccién de derechos del nucleo:
cumplimiento regulatorio: facilitadores digitales del hogar vacantes y ayudas que monitorean salud, identificacién y pensiones
gestionan clientes e impuestos en para padres y abuelos. a lo largo del dia. de los suyos.

tiempo real.

“yvo tengo una empresay a través del “para lo de los impuestos... de mis “visito mucho la pdgina del sishen “ayudo a mi abue con temas de

de la Alcaldia o el pago del ICA... la papds... yo soy la que me meto y les porque estoy pendiente a los certificados... como desprendibles de
otra pdgina seria la DIAN” ayudo a hacer eso” subsidios de vivienda” su pension”
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SINTESIS - CAPITULO 1

El terreno esta preparado; la adopcion se juega en la

ejecucion.

El ciudadano no parte de cero: llega con habitos moviles, madurez transaccional y apertura. Lo que decidira su adopcion es qué

tan bien la Plataforma lea ese punto de partida.

01 02

Movil primero Hallable y centralizadora
Optimizada para el smartphone Visible desde el buscador y

y tan intuitiva como las apps que capaz de unificar tramites hoy
el usuario ya domina. dispersos en el Estado.

Lo que no se hace virtual, para este ciudadano, ya no existe.

Estudio cualitativo - Plataforma Digital Ciudadana - Cap. 1 — Relacién digital previa y habitos de navegacién
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Valor al primer toque

Demuestra agilidad de
inmediato y se vuelve de uso
frecuente para ganarse la
instalacion.

04

Confianza guiada

Acompafiia y explica; la fiabilidad
se construye, sobre todo para
perfiles que median por su
familia.
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(2 =] HALLAZGO 01 - FACILITADOR: SIMPLICIDAD

Un solo dato y listo: cuando el tramite pide poco, el ciudadano lo

completa solo.

La facilidad real no viene de la practica del
usuario experto, sino del disefio: paso a

paso lineal, requisitos minimos y descarga
a O inmediata. Un unico dato conocido elimina

la barrera de registros y contrasefias.

la cédula basta para descargar el

certificado o ver a toda la familia.
nada mds es poner el numero de
cédula listo

— Ciudadano

Para una apropiacion masiva y equitativa, la
Plataforma no puede depender de la
constancia del usuario: debe replicar esta
simplicidad transaccional como estandar.
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ane HALLAZGO 03 - FRICCION: ARQUITECTURA

Los portales estan organizados como la entidad, no como piensa el
ciudadano.

Sobrecarga de informacion, modulos de alta demanda

escondidos en submenus y un lenguaje técnico que
Un mentl extensisimo de cosas que puedes hacer asume conocimiento tributario. La interfaz refleja el

por la pdagina, pero que de pronto como Al ver

organigrama, no la necesidad del usuario.

tanta informacion no sabes donde tienen que
entrar

el lenguaje que se estd usando en la
aplicacién como tal no se entendia

— Ciudadano
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[ P £
b HALLAZGO 06 - FRICCION: VALIDACION

La seguridad mal calibrada termina expulsando al usuario legitimo.

02 03 04

Peso y formato CAPTCHA ) Correo no reconocido ) El link que no llega
La confirmacién o la cédula

“Sefala el bus”: el filtro anti- El correo de hace 19 anos
digital nunca llega al buzén.

El archivo “no puede pesar mas
de X megas”; toca escanear de robot se vuelve lo mas tedioso. aparece como “no registrado”.

otra forma.

senala el bus... esa parte me parece lo mas tedioso

Si el filtro de seguridad expulsa al usuario legitimo, la

confianza se pierde: la validacion debe resolverse dentro

— Adulto joven de la interfaz.
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@ HALLAZGO 08 - CONDICION: SOPORTE

El chatbot no alcanza: ante lo atipico, el ciudadano exige un humano.

El bot se queda corto

Respuestas cerradas que no resuelven lo puntual.

no hay nada como que uno vea una personda...
muchos tramites estan hechos para la mayoria,
pero hay cosas que son para un grupo especifico

La autoayuda no sirve

El tutorial no coincide con la pagina: se va a YouTube.

— Ciudadano, sobre los casos atipicos

El soporte humano es la condicion de confianza que evita el
abandono ante el riesgo de error oficial.
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(8 DIFERENCIAS POR SEGMENTO - LENTE 1

Todos chocan con lo mismo, pero no todos abandonan igual.

TOLERANCIA AL FALLO Y HACIA DONDE SE VA EL TRAMITE

Independientes y profesionales Estudiantes y jovenes

Posponen, no abandonan: el tramite es obligatorio. Reintentan de Rechazan por obsolescencia tecnoldgica.

noche por necesidad legal o financiera.

“como me va a decir que si, si nunca en mi vida tenido una”

Hogar y oficios diversos Mayores y zonas rurales

Desertan a lo presencial por fatiga ante la inestabilidad. Delegan y pagan: la brecha los empuja al tramitador.

“mejor voy presencial y me las sacan”
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PLATAFORMA DIGITAL CIUDADANA

CAPITULO 3 - EVALUACION DE LA PROMESA

La promesa enamora,;
falta probar que es real.

Comprension, atractivo, claridad, disposicion de uso y expectativas que
despierta la descripcion del servicio en la poblacidn objetivo.

¢/ Qué tan pertinente y deseable
resulta la promesa del servicio
para la ciudadania?

Reacciones a la descripcién del portal -
estudio cualitativo
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PANORAMA - EL VEREDICTO

Una promesa que entusiasma, con dos sombras que debe disipar.

. Comprension . Atractivo y valor . Claridad del mensaje
MUY POSITIVO MUY POSITIVO MUY POSITIVO
. Expectativas de integracion ‘ Seguridad y privacidad ‘ Credibilidad y técnica
POSITIVO NEGATIVO NEGATIVO

si cumple lo que dice Va a hacer un cambio a la vida — Ciudadana
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© OBJECION 02 - CREDIBILIDAD Y TECNICA

“Demasiado bueno para ser verdad”: la duda que precede al uso.

PREGUNTAS QUE LA DESCRIPCION NO RESUELVE

2 é¢Conectado o solo almacenamiento?

de eso tan bueno no dan tanto... tOdO [O que ¢Interopera con las entidades o es una nube pasiva?
tiene que ver con el gobierno al final del dia

termina siendo un chamusquero 5 iSoportard la escala?

El temor a que colapse con el trafico nacional.

9 éHabra soporte humano en vivo?

No se menciona un chat para resolver dudas.
— Trabajador independiente P
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SINTESIS - CAPITULO 3

La promesa convence; ahora debe probar que es segura, robusta

y real.

La descripcidn se entiende y entusiasma de inmediato. Su adopcidén dependera de disipar las dos objeciones negativas y de no

dejar a nadie por fuera.

01 02

Capitalizar el “todo en Blindar y comunicarlo

uno”

Ciberseguridad demostrable y
limites claros de privacidad: nada

Es el mayor gancho. Conservar el
lenguaje desglosado vy la estética
institucional que ya genera
confianza.

de vigilancia fiscal encubierta.

03

Probar robustez y cierre
real

Soportar la escala, garantizar

interoperabilidad y firma/historial:

no solo almacenar.

La promesa ya enamora; falta que el Estado demuestre que puede cumplirla.

Estudio cualitativo - Plataforma Digital Ciudadana - Cap. 3 — Evaluacién de la descripcidn y promesa

04

No dejar a nadie afuera

Soporte humano en vivo y
acompafiamiento para mayoresy
baja alfabetizacién digital.
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PLATAFORMA DIGITAL CIUDADANA

CAPITULO 4 - EXPERIENCIA DE NAVEGACION

Le gusta lo que ve,
pero todavia

no puede

hacer.

Registro, busqueda, arquitectura, oferta documental y recomendacion del
portal: donde el disefio cumple y dénde la promesa transaccional aun no
se materializa.

¢La experiencia real de
navegacion cumple la
promesa de centralizar y
resolver los tramites del

ciudadano?

Ciudadanos mayores de 18 ainos con
acceso a internet - navegacion guiada del
portal - estudio cualitativo
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e :
- HALLAZGO 01 - ARQUITECTURA Y CENTRALIZACION

Contra el caos estatal que esperaban, el portal entrega
orden: una sola carpeta, limpia y sin saturacion.

La interfaz se percibe limpia, ordenada y segmentada pese al alto

volumen de informacidn. Reunir certificados y entidades en un O 1
Unico canal opera como alivio cognitivo frente a la expectativa de

portales densos y cadticos.

02

no estd saturada tiene, estd todo como ordenadito, claro, a
pesar de que tiene full la informacién. Estd todo como
segmentado

— Sobre la organizacion del portal O 3

Sin sobrecarga visual

Ausencia intencional de ruido grafico que facilita
ubicarse y desplazarse.

Documentos en un solo lugar

Predial, RUT, validacién de titulos y paz y salvo
centralizados en un canal.

Revierte el escepticismo

Quien llegd sin fe reconoce un sitio bien organizado y
claro.
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Q HALLAZGO 03 - FACILIDAD DE BUSQUEDA

El buscador es el atajo que evita explorar todo el sitio:
se escribe y se llega.

Categorias tematicas claras y una barra de busqueda integrada reducen el esfuerzo: el ciudadano no necesita conocer el

organigrama del Estado para encontrar su tramite.

02 03

Buscar Direccionar Descargar

Escribe el tramite sin recorrer menus La pdgina lo lleva directo a la entidad Obtiene el certificado de una vez, sin
ni la web completa. correspondiente. saltos externos.

Tiene la barra de la busqueda que te hace muchisimo mds fdcil... sin necesidad de hacerlo, puedes buscarlo y de una vez lo

COHISAGALRS
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0 HALLAZGO 07 - CONFIANZA Y ALCANCE

Concentrar todo en un sitio inquieta; y fuera del
interior, el portal se siente ajeno.

O Seguridad de los datos 9%  Cobertura local incompleta

Reunir informacién personal, fiscal y legal en un punto eleva la Residentes en la costa y fuera del interior no hallan sus
percepcion de riesgo. Se exigen sellos visibles; preocupa incluso administraciones locales y perciben un sesgo centralista en la

el dominio de la URL. informacién disponible.

“en caso de un hacker mejor dicho quedan con toda la “hay cosas que no estdn cargadas como de acad de Atlantico
informacion” de Barranquilla”
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lgl DIFERENCIAS POR SEGMENTO - LENTE 2 — TERRITORIO

Fuera de Bogota se reclama presencia local; en la capital, la
duda salta a los datos.

El mismo portal se evalla desde la geografia: quién no se ve representado y quién ya audita su funcionamiento.

Caribe y costa Antioquia Bogota e interior
Sienten exclusién: no aparecen sus La nomenclatura de la direcciéon choca No buscan alcaldias locales; su foco se
alcaldias ni tramites locales, solo los del con la forma local de escribirla. desplaza a la privacidad y a auditar la

interior. operatividad real.

“Que menos me gusta que no encuentro la “acd en Medellin la via principal el “hasta dénde va a ser expuesta la
Alcaldia de Cali” numero si tiene la letra el numeral” informacion”
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SINTESIS - CAPITULO 4

El ciudadano ya entro y le gusto la vitrina; ahora espera
poder hacer, no solo mirar.

La arquitectura limpia y la centralizacion ganan la primera impresion. Lo que decide la adopcion real es cerrar la brecha entre un portal

qgue describe y uno que resuelve.

01 02 03 04

De directorio a gestion Completar la carpeta Pulir registro y jerarquia Blindar confianza y
alcance
Habilitar enlaces accionables, Integrar movilidad, registro civil, Linealizar la direccion, resolver el Sellos de seguridad visibles,
descargas e historial: que el clic identidad y académicos de uso captcha y subir tramites por cobertura local real y soporte en
cotidiano. encima de la actualidad. vivo.

ejecute el tramite.

Para este ciudadano, una carpeta que no descarga ni gestiona es solo una pagina mas que visitar.
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L] HALLAZGO 01 - ASOCIACION ESPONTANEA

Lo leen al instante: “un robot que esta ahi ayudandome”.

De forma inmediata y natural el avatar se identifica como un chatbot

o asistente virtual. No hay friccion para entender su funcion: el 01 Audifonos

Decodificados como escucha activa: “todo oido”,

ciudadano asume desde el primer contacto que conversa con un R
disposicion a atender.

sistema, no con una persona.

Luz / bombillo
O 2 Leido como inteligencia, alerta y vanguardia
tecnoldgica.

es como un robot que estd ahi detras de la pdagina web
ayuddndome a buscar lo que estoy ayuddndome a encontrar
Foquito “piloso”

O 3 Comunica que el sistema esta activo y listo para

— Usuario digitalizado responder.
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"? HALLAZGO 02 - ACOMPANAMIENTO

El gran valor no es estético: es no sentirse solo frente al tramite.

El avatar transforma una interfaz friay
unidireccional en una experiencia guiada. Reduce
no esta uno solo ahi en el software entrando y la ansiedad y el temor a equivocarse,

. . funcionando como una red de seguridad
mirando sino que uno ya con el avatar uno le va

preguntando... uno se siente mds acomparnada

emocional tanto como operativa.

Su aporte trasciende lo grafico: ancla

confianza. “como si tuviese un asesor ahi
acompanandote en tu proceso.”
— Usuaria del portal
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®  LALLAZGO 04 - RECURSOS VISUALES

Cada rasgo es un mensaje: ojos que vigilan, oidos que escuchan,
manos que acogen.

Los usuarios humanizan los componentes mecanicos del avatar, decodificandolos como una promesa de asistencia efectiva que reduce
la friccion de la autogestion.

Ojos Audifonos Luz Manitos

Grandes y abiertos: atencién Escucha activa: “es todo oido”, Inteligencia y alerta: “muy Ternura que baja las defensas:
constante. “como si estuviese disposicion a atender al inteligente y yo le pregunto “unas manitas super, super
atento a lo que uno quiera ciudadano. algo y el me lo responde” tiernas”

preguntarle”
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alila
el DIFERENCIAS POR SEGMENTO - LENTE 2 — OFICIO

Cada oficio mira a Robi con su propia lente: funcion, forma o vocacion.

El mismo avatar se juzga distinto segun la rutina profesional: lo que para unos es ineficacia, para otros es estética o espejo de su propio rol.

Técnicos e ingenieros

Lente de eficacia: rechazan por la
ineficiencia del chatbot; priorizan
resolver.

“no solucionan nada... es como un ciclo”

Disefio y comercial

Lente de forma y marca: critican la falta
de boca, el nombre y el contraste.

“si me gustaria que los ojitos fueran como
mds realistas”

Servicio al cliente

Lente de vocacion: se identifican y
proyectan su rol de guia.

“estar presto para solucionar cualquier
inconveniente”
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GRACIAS - HABLEMOS

Potencia tu investigacion.

Es momento de acelerar lo que resta valor y liderar con lo que lo genera.

- o escaneael QR

Fredy Martinez COO

+57 315 236 52 61
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