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Introduccion

Adentrado ya en el siglo XXI, el mundo se encuentra inmerso en un cambio vertiginoso que
cuestiona los paradigmas de como se hacen los negocios y sobre como estan conformadas las
instituciones. La Argentina no es la excepcidn, pues desde hace varios afios tanto el sector
privado como el gubernamental ya se encuentran viviendo la llamada “transformacion
digital”.

Esta transformacion digital, usualmente confundida con el hecho de adoptar tecnologia para
el uso y como parte de los negocios, profesores del MIT lo definen como la adopcion de
procesos y practicas de negocios, ya no solo artefactos, para ayudar a la organizacion a
competir efectivamente en un mundo cada vez mas digital (Kane, 2017).

Si bien se habla en términos de “negocio”, los gobiernos también se estan viendo afectados
por estos cambios, que les ha obligado a adaptarse y a migrar a otras formas de prestar
servicios a los ciudadanos (Greenway, 2019). Esto se da siendo que lo que ocurre en el
mundo privado impacta en el status quo del Estado, porque son los mismos
usuarios-ciudadanos los que viven experiencias que le hace cuestionar como los gobiernos
cada vez mas se alejan de brindarle lo que necesita como individuo.

Contexto argentino

En la Argentina, 36.4 millones de personas fueron usuarios de Internet en 20181, con lo que
implica que mas del 75% de la poblacién interactud con algin producto digital, web o mobile,
ya sea para informarse, para socializar, para divertirse e incluso para hacer una transaccion de
cualquier tipo durante ese ano. En este contexto y con una tendencia al incremento en la
penetracion de Internet en todas las provincias empez6 a tener relevancia para el Estado el
desarrollar una plataforma digital optimizada, con la cual sus ciudadanos pudieran interactuar
desde distintos puntos del pais y desde el exterior.

Lo que antes tenia formato presencial, tuvo que comenzar a estar disponible en medios
digitales o en formatos mixtos, por la misma necesidad de atencion a las personas. Para el fin
de empezar a tener una comunicacion fluida entre los ciudadanos y los entes
gubernamentales, ha existido un sitio desde 2001 en donde se ha puesto a disposicion
informacion que el ciudadano necesita sobre tramites y sobre organismos. Si bien este sitio
tuvo sus inicios como portal informativo, desde ese afio y hasta 2005 sufrié distintos cambios,
hasta que se regulariza2 y da inicio a la base de Gobierno Electronico de Argentina. La
creacion formal de la iniciativa fue la primera consecuencia de la ola de transformacion

! https://www-statista-com.eza.udesa.edu.ar/statistics/314848/argentina-number-of-internet-users/
2 Resolucién 30/2005 — Guia de Tramites



https://www-statista-com.eza.udesa.edu.ar/statistics/314848/argentina-number-of-internet-users/

digital a la que se empezaron a unir diversos paises en el mundo que tenian la infraestructura
para llevar adelante dicho proceso (Clancy, 2012).

Es asi como en 2005 se da inicio al “Plan Nacional de Gobierno Electronico y de los Planes
Sectoriales de Gobierno”, que establecié los principios rectores para llevar adelante la
e e . . . 3
iniciativa, que se encuentran vigentes hasta la actualidad :

e Mejor servicio al habitante y ciudadano: unificar, simplificar y facilitar la
vinculacion de los habitantes y ciudadanos con el Estado mediante la utilizacion de
las Tecnologias de Informacion y la comunicacion, de ahora en mas refiriéndose a
ellas como TICs, para mejorar la calidad de dicha relacion y reducir los tiempos y
costos involucrados en las transacciones.

e Mejor gestion publica: mejorar la calidad de los procedimientos y sistemas de
informacion de cada organismo y promover la articulacion entre los mismos para
lograr una administracion publica eficiente y transparente.

e Reduccion de costos: utilizar todas las potencialidades de las TICs para simplificar
los procedimientos internos del Estado y de interaccion entre éste y el habitante y
ciudadano, con el objetivo de obtener significativas reducciones en los costos
involucrados en dichas tramitaciones.

o Transparencia: facilitar el acceso de los habitantes y ciudadanos a los actos de
gobierno y a la informacién publica mediante su publicacion en Internet.

e Participacién: generar nuevos espacios de intercambio de informacién y opinion
entre el Estado y los habitantes y ciudadanos mediante la utilizacioén de las TICs.

e Integracion: propender a extender la vinculacion de los habitantes y ciudadanos
con el Estado, reduciendo, y si es posible eliminando, los efectos de las desventajas
que sufren las personas, empresas y comunidades por razones de nivel econémico,
posicion social y ubicacion geografica.

e Apoyo al desarrollo: propender a mejorar la competitividad de los actores
econdmicos, especialmente de las Micro, Pequefas y Medianas Empresas,
mediante el acceso a todo tipo de informacion relevante para el desarrollo,
produccion y comercializacion de bienes y servicios.

3 Decreto 378/05. http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/105000-109999/105829/norma.htm



e Integracion a la economia mundial: facilitar la integracion favorable de nuestra
produccion al mercado global a través de servicios de informacion y de
transacciones electronicas.

Para lograr la materializacion de estos principios, desde el 2005 se trabajo continuamente y se
utilizaron instrumentos claves para que esto llegue a mas personas cada dia. Entre los
recursos estaban: el Internet, los centros de atencion telefonica y los servicios web, programas
de computadora que son accesible via Internet mediante su URL (Universal Resource
Locator) por otro programa de computadora, que son los que permiten realizar transacciones
electrénicas con los sistemas de informacion del Estado Nacional.

Ademéds, parte del proyecto pretendia brindar desde el comienzo formas de tramitacion
electronica, generar un sistema de identificacion y documentacion digital. Se esperaba que
paralelamente se fueran modificando progresivamente los procedimientos para la
certificacion de documentos mediante un cédigo de identificacion unico que sea valido en
cualquier organismo.

Tras afos de evolucion, en 2017 es donde se ve que cada uno de estos instrumentos llegd a la
maduracion necesaria, traducido en una evolucion tecnologica y de alcance ciudadana. Es en
esta instancia que la participacion del sitio argentina.gob.ar cobrd relevancia para esta
normativa.

Histéricamente este sitio ha sido la guia de tramites, beneficios sociales, servicios y habia
proporcionado informacion sobre organismos estatales. Cada uno de esos servicios y tramites
iba direccionado a distintos publicos que iban desde el ciudadano comun, hasta empresas y
asociaciones civiles, tanto nacionales como extranjeras. De base, es un sitio informativo
pensado para todo aquel ciudadano o residente extranjero en Argentina que necesita tener
relacion con el Estado por medio de los llamados “tramites”.

Su principal objetivo era generar una experiencia satisfactoria a la hora en que los ciudadanos
tengan contacto con los organismos por medios electronicos, con el fin de hacer que las
personas inviertan menos tiempo en procedimientos que no le son gratos, que se resuelvan
rapido sus necesidades y encuentren respuesta a sus inquietudes con mayor facilidad, todo
desde internet.

Por decret04, desde el 2017 se obligd a todos los organismos a migrar sus tramites y servicios,
lo que le otorgd el caracter de canal Unico por el cual se darian a la larga todas las
interacciones digitales ciudadano-estado. Si bien tuvo versiones anteriores desde su inicio en
2005, esta nueva forma de pensar el portal, como ventanilla Uinica del Estado, es la que hace
que el portal adquiera caracter transaccional ademas de informativo.

* https://www.boletinoficial.gob.ar/#!DetalleNorma/158569/20170203



En este caso, el gobierno nacional argentino introdujo Mi Argentina para poder incorporar
transaccionalidad y que sea el perfil del ciudadano en formato de un plataforma digital con el
fin de convertirlo en el punto referencia para la identificacion ciudadana y para el seguimiento
de tramites y servicios.

Esta forma de pensar este producto tiene que ver con la tendencia de como los diferentes
paises han establecido formas de concebir sus canales digitales, que toman en cuenta maneras
de tratar la informacion segun caracteristicas y necesidades propias de sus sociedades.

Se parte de establecer que las personas van a necesitar acceder a puntos de interaccion con el
Estado en diferentes etapas de su vida, desde lo mas basico, como la identidad del individuo,
hasta transacciones con otros paises. El Estado media ya sea de forma directa o indirecta, ya
que los diferentes actores, individuos, ministerios, organismos descentralizados, necesitan
tener puntos de contacto. Para lograr manejar la interaccion, se establecen entes oficiales que
prestan los servicios a los ciudadanos de los distintos paises, conocidos como “gobiernos
electronicos” o e-governments.

El trabajo buscara entender qué elementos son claves para que el producto Mi Argentina logre
ser adoptado a largo plazo, qué barreras hay para la construccion de un producto que dé
respuesta a las necesidades de sus usuarios enfrentdndose a un contexto en transformacion y
bases de negocio para ser aplicados para la mejora de la experiencia de los usuarios.



Objetivos

General

e Definir factores que ayuden a propagar la adopcion de la billetera digital del Estado
argentino entre los residentes de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Especificos

e Recopilar la experiencia de profesionales que participaron en la evolucion de Mi
Argentina.

e Entender las necesidades de los ciudadanos de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires
respecto a un perfil digital para ciudadanos de Argentina.

e Determinar puntos cruciales para la creacion de un héabito més digital para la
interaccion de las personas con el Estado.



Situacion problematica

Desde hace 15 afios y a través de las distintas gestiones, el gobierno nacional ha ido
implementando etapas del plan para lograr una mejor atencion al ciudadano a través de sus
distintos canales. Llegado el 2016, este se transforma en el plan de modernizacion® que
establece el fin del gobierno de centralizar, dar visibilidad y transparencia a los ciudadanos de
argentina.

Actualmente existe un perfil digital para ciudadanos, con funcionalidades transaccionales y de
consulta donde las personas pueden gestionar tramites, sacar turnos, acceder a tus
credenciales y recibir informacion personalizada. Es una plataforma de alcance nacional que
tiene 3.4 millones de usuarios registrados hasta diciembre de 2019°, provenientes de registros
organicos que llegaron a Mi Argentina por motus propio o de la creacion automatica de su
cuenta al ir a renovar su DNI.

Dentro de estos usuarios se incluye tanto a argentinos como extranjeros radicados que han
obtenido su documento que tienen a disposicion la plataforma en formato web y como
aplicacion movil, la cual ha sido descargada 3.3 millones de veces en las stores.

PLATAFORMA DIGITAL DEL SECTOR PUBLICO NACIONAL
Decreto nacional 87/2017,

Que, en ese contexto, resulta necesaria la creacion de una Plataforma Digital que
facilite la interaccion entre las personas y el Estado, con el objetivo de unificar la
estrategia de servicios y tramites en linea, brindando asi la posibilidad de realizar
tramites a través de las distintas herramientas y servicios insertos en la plataforma, asi
como consultar dichos servicios, solicitar turnos y acceder a informacién mediante
diversos canales.

Que dicha Plataforma Digital estara compuesta por los Portales de Internet y las
Aplicaciones Moviles; la Guia de Tramites; el Perfil Digital del Ciudadano; los
Servicios de Atencién Telefonica; las Oficinas Publicas que presten atencion
presencial, los Servicios de Mensajes de Texto Simples (SMS), y los Servicios de
Atencion Prestados a través de Redes Sociales.

5> Decreto N° 434 de fecha 1° de marzo de 2016
® Fuente: Subsecretaria de Gobierno Digital.
7 http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/270000-274999/271486/norma.htm
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Evolucion de Mi Argentina como plataforma digital

Mi Argentina inici6 como plataforma web siendo la parte transaccional de argentina.gob.ar, la
guia en linea de tramites del Estado nacional. Esta comenz6 bajo la premisa de ayudar a que
las personas pudiesen seguir su relacion con el gobierno nacional, cuyo fin era ayudar a no
tener que depender de ir fisicamente a las agencias de atencion de los organismos para la
realizacion de tramites y consultas, para evitar molestias innecesarias a los ciudadanos.

8 misrgentina

‘aula Garibaldi

Mis trémites y turnos

/ No tenés trémites pendientes

0 ™ hechoun eciamo y parece?

Mi Argentina, version web
Fuente: Subsecretaria de Gobierno Digital, 2018.

Como Mi Argentina nace de los valores de transparencia y servicio integral al ciudadano,
inicialmente el proposito era que cualquier tramite que se iniciara presencialmente pudiera
tener trazabilidad a través de un medio digital. Por esta razon, el producto pasé de ser una
guia de tramites a un perfil ciudadano que presta servicios de seguimiento a través de una
plataforma digital multicanal.

Para abordar este propdsito, al principio no contaba con muchas funcionalidades que sirvieran
para el fin planteado, incluso el Unico tramite existente era el del Reclamo de Defensoria del
Consumidor. Este consistia en un formulario largo, lleno de campos que pedia la entidad para
generar el tramite. Este fue el primer tramite digital con seguimiento que estuvo disponible
bajo este nuevo modelo de servicio, una forma de operar que hasta el momento en 2016 so6lo
habian podido impulsar acotadamente organismos como AFIP.

Paralelamente también se lanzaron algunas funcionalidades menores. Aparecieron las

primeras notificaciones de vencimientos de AFIP y ANSES, configurables manualmente por
los usuarios para optar porque les llegaran a su casilla de correo, pero sin segmentacion

10



automatica. La informacion se puso a disposiciéon y el usuario era el que elegia si la
informacion le era de valor.

En 2018 el producto alcanzé su primera etapa de maduracion del producto al empezar a
adherirse nuevos servicios realizables enteramente desde un dispositivo, desde el lugar que
eligiese el ciudadano, diversificando asi, la oferta de tramites para los ciudadanos. A partir de
este momento se pudo hacer la manifestacion para la voluntad de donacién de 6rganos, hacer
un seguimiento de las vacunas, ademas de incluir nuevas notificaciones por correo
electronico. También empezaron a aparecer los primeros documentos digitales dentro de la
billetera, donde se podia encontrar el CUIL, datos del DNI y la credencial de donacion de
organos.

Una de las caracteristicas mas relevantes de este producto es que a partir de 2019 empez6 a
contener documentos de validez legal, reconocidos como tales bajo normativas oficiales.®
Ejemplo de esto es la licencia nacional de conducir, que permite que las personas puedan
presentar la version digital contenida en la app ante cualquier evento en que amerite
identificarse ante las autoridades de transito.” Al igual que el lanzamiento del DNI digital'®,
esta funcionalidad permite establecer un nuevo estdndar para la identidad digital que quita la
dependencia de tener consigo todos los documentos en su bolsillo.

3 QDO "4 013
DNI 00.000.000
15/09/2020

@ vigente

Licencia Nacional de Conducir

Ministerio de Transporte

{1 vivion para conpucik

& Domicilio / Addre:
ANCHORENA 672 HURLINGHAM

3. Fecha de Nac. / Date of Sp——
21/08/1973
& Oforgamiento./ Date
13/11/2018
SEGURIDAD " Ministerio de Transporte
VIAL %5 Republica Argentina

Licencia Nacional de Conducir en formato digital
Fuente: Subsecretaria de Gobierno Digital, 2019.

8 Disposicion 3/2019 - Licencia Nacional de Conducir en formato digital:
https://www.boletinoficial.gob.ar/detalleAviso/primera/201483/20190212
? https://public.digital/2019/02/12/argentina-just-made-driving-licences-digital/

10 https://www.infobae.com/sociedad/2019/11/15/ya-se-puede-tramitar-el-dni-digital-desde-el-celular-como-obtenerlo
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Si bien la transaccionalidad se incorpor6 a la plataforma, solo existe desde la version web. La
app movil, disponible para los sistemas operativos principales, a abril 2020 atn no tiene
funcionalidades transaccionales y es de caracter meramente informativo.

Los servicios digitales incorporados son diversos y abarcan desde el certificado unico de
discapacidad hasta otros que son de uso mas general como la licencia nacional de conducir,
entre los que se pueden encontrar:

DNI digital y seguimiento del tramite

Licencia de conducir digital

Constancia de CUIL

Datos de mi ART

Datos de mi Obra Social

Notificacion de fechas de cobro de tus beneficios de ANSES
Notificacion de fechas de vencimiento de pago de AFIP
Reclamo de defensa del consumidor y seguimiento del tramite
Notificaciones de feriados oficiales

Credencial de Certificado Unico de Discapacidad

Turnos para la Fiebre Amarilla / Simbolo Automotor u otros
Credencial de donacion de 6rganos o de médula

Perfil de salud: Mis vacunas, mapa de centros de salud y notificaciones.
Cédula verde y azul

Capacitaciones de Pais Digital

Plan 111mil, inscripcion y seguimiento

Cobros de planes Hacemos Futuro

12



Canvas de Modelo de negocio de Mi Argentina

Fuente: Subsecretaria de Gobierno Digital, 2018.
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Segmentos de usuarios de la plataforma

La plataforma cuenta con 3.4 millones de usuarios registrados, con edades desde los 18 afios
hasta mayores de 65 que provienen de todas las provincias, aunque principalmente de Ciudad
Auténoma de Buenos Aires y de provincia de Buenos Aires. Mi Argentina, en consecuencia,
intenta brindar servicios a una poblacion amplia y diversa.

El segmento demografico predominante es el de 25 a 34 afios con un 37% anual. El que le
sigue es el de 35 a 44 con un 25.5% y de ahi el resto son los demas segmentos. Esto se
condice con la distribucion de usuarios de internet por rango etareo en Argentina, segin
estadisticas de estudios realizados al 2017.

30%

25%

25%

20%

15%

Share of internet users

10%

5%

12-19 20-24 2588 35=44 45-54 55 & over

Distribution of mobile internet users in Argentina as of September 2017, by age
Fuente: Argentina; Kantar Ibope Media; Target Group Index; Octubre 2016 a September 2017; 21,590
respuestas; entre personas con acceso a internet en sus hogares.

Al ser el Estado Nacional un organismo que brinda servicios todo el pais, tiene en cuenta esta
diversidad poblacional que trae consigo la dificultad de entender las necesidades de 40
millones de personas con caracteristicas distintas entre si. Aunque se han estudiado y
generado segmentos, llegar a cada uno de ellos con una propuesta de valor resulta dificil.
Cada uno de estos grupos poseen necesidades distintas que pueden tener relacion al lugar en
el que habitan, al momento de vida en que se encuentran e incluso a condiciones especificas,
como seria el tener una discapacidad.

En Mi Argentina no existe un solo segmento target, por lo que se identifican algunos perfiles
importantes que serian target de funcionalidades que tiene el producto. Desde la plataforma se
consideran arquetipos actitudinales antes que demograficos porque se entiende que 40
millones de habitantes por més diferentes que sean, habran necesidades que van a compartir
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mas alla del segmento etareo o variables demograficas estandar. Se identifican los siguientes
tipos:

Usuario primario:

e Early adopter: Adultos de 18-35 con alfabetizacion digital alta, habitantes de grandes
ciudades. Son los que se consideran que seran los que quieran probar un nuevo
producto digital porque ya estdn acostumbrados a usarlos en su vida diaria y les sera
mas facil hacer uso del mismo cuando tengan la necesidad de interactuar con el Estado
por un canal digital. Es donde ha habido mas penetracion de internet y comprende
generaciones que han crecido con internet como parte del dia a dia.

Por segmento:

e Usuarios de credenciales: Usuarios que necesiten acceso a sus documentos
digitalizados e informacion sobre su vencimiento, asi como del estado de sus tramites
y su trazabilidad desde un medio digital.

e [Estudiantes: Usuarios que necesiten acceder a programas de becas, e inscribirse en
cursos/programas/capacitaciones de estudio.

e Trabajadores: Usuarios que necesiten tener constancia de su situacion fiscal, y/o
acceder nuevas oportunidades laborales.

e Conductores: Usuarios que necesiten acceder a sus infracciones, su patente, estado
del Registro e informacion sobre sus puntos de manejo.

e Consumidores: Usuarios que necesiten realizar reclamos y ver el estado de los
mismos.

e Madres y padres de familia: Usuarios que necesiten obtener informacion detallada
para realizar tramites, especialmente con ANSES, y acceder a informacion general
sobre aquellos beneficios que perciben, las fechas y sus condiciones (beneficiarios de
planes sociales).

e Personas con discapacidad: Usuarios que necesiten acceder a su CUD de forma
virtual, sin tener que sacarlo siempre de su casa y recibir notificaciones sobre sus
turnos médicos. (beneficiarios de planes sociales).

e Salud: Usuarios que les interese recibir informacion sobre las campanas de
vacunacion y otros temas de salud.
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e Jubilados/Pensionados: Usuarios que necesiten verificar la fecha de pago de sus
aportes, el estado de sus reclamos y sus turnos obtenidos. Un segmento mas chico ya
que dependen de que estén alfabetizados tecnoldgicamente.

e Beneficiarios de planes sociales: Usuarios que cobren algln tipo de asignacién ya
sea por ANSES u otro plan de otro organismo y que necesiten estar al tanto de cuando
reciben su dinero sin tener que recurrir a intermediarios.

Contexto tecnolégico

Dentro del modelo de negocio estd comprendido el poner a disposicion toda la informacion
existente y la transaccionalidad en multiples canales, que incluye hasta el momento la web y
la app movil. En 2019, la web tuvo un total de 9.4 millones de sesiones de usuarios, por su
lado, en total ha habido un total de mas de 3 millones de descargas histdricas, combinadas
ambos sistemas operativos Android y 10S. Sin embargo, la tasa de desinstalacion fue mas del
70% en periodos de 30 dias. Esto implica que las personas llegan a las tiendas, se descargan
la app y poco después la borran de sus dispositivos.

Para ser un producto que desde la estrategia estd pensado para ser una suerte de “billetera
virtual” que siempre tiene el ciudadano consigo en reemplazo de los documentos fisicos, no
logra tener la tasa de retencidon que aspira a tener. Las personas prefieren utilizar la web desde
su celular antes que la app, casi 75% del trafico al sitio fue desde dispositivos moviles.

Por lo que se evidencia, hay un factor tecnologico que intercede, que se ve expresado en lo
que se puede leer en las stores. Hay comentarios de usuarios indicando fallas en el
funcionamiento y en funcionalidades que no le permiten gozar de la experiencia full."
Sumado al factor de relevancia de las funcionalidades para los usuarios target, este punto
implica para las personas una barrera de entrada para que se adopte el producto para lo que
fue pensado.

Diagnostico del problema

Mi Argentina ha logrado un primer nivel de maduracion como producto'’?, donde se ha
introducido al mercado y ha logrado llegar a un volumen considerable de usuarios. Se nota
una clara intencion de mejorar los servicios al habitante y ciudadano.

No obstante, desde el primer analisis de fuentes publicas como las stores y basado en la tasa
de desinstalacion de mas del 70%, sobresale el hecho que la transaccionalidad es bastante
limitada y que la poca disponibilidad de servicios en la aplicacién movil la hace que no sea
relevante. Sumado a esto, se puede notar que la experiencia ain no la esperada por las

1 https://play.google.com/store/apps/details?id=ar.gob.argentinagobar&hl=en&showAllReviews=true
12 https://hbr.org/1965/11/exploit-the-product-life-cycle
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personas, principalmente porque hay muchas fricciones de experiencia, inclusive factores
tecnologicos como la disponibilidad de los servicios las 24 horas del dia. Hasta el momento,
se han agregado servicios que tienen mucho impacto como la licencia de conducir y el DNI
digital, pero atn no llega al alcance perseguido.

Basado en este primer andlisis, el trabajo intentard indagar sobre las razones por las cuales Mi
Argentina ain no es la plataforma predilecta para seguir la relacion con el Estado nacional,
entender las pretensiones de los usuarios target y qué haria falta para lograr la adopcion,
especialmente por parte de ciudadanos y habitantes de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires.

Definicion de la pregunta

(',CUALES SON LOS FACTORES QUE PODRIAN AYUDAR A LA ADOPCION DE UN PERFIL
DIGITAL CIUDADANO DEL GOBIERNO NACIONAL DE ARGENTINA POR LOS RESIDENTES DE

LA CrupAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES?
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Marco referencial teorico

1.  Sofisticacion de la sociedad y la transformacion de la ciudadania

El mundo vive en una época en el que las personas hacen uso de la tecnologia dia a dia, lo
que ha conllevado a cambios estructurales en la forma en que las personas interactian con las
entidades y entre las personas mismas. Estos ciudadanos digitalmente alfabetizados, que han
incorporado el uso de dispositivos en su cotidianeidad y entienden el lenguaje digital, han
logrado cambiar paradigmas de un ciudadano educado. Antes aquel que se podia desempefiar
en tareas bdsicas podria leer y escribir, posteriormente se transformo en otras formas de
alfabetizacion, desde aquel que podia utilizar minimamente herramientas digitales hasta el
experto de hoy en dia. Con la exigencia y los cambios en la tecnologia eso generd el
apalancamiento de las habilidades digitales, que finalmente fueron consideradas la nueva
alfabetizacion del siglo XXI (Piscitelli, 2009).

Asi como las personas se han tenido que adaptar a estos cambios tecnoldgicos también lo han
tenido que hacer instituciones, incluyendo los gobiernos, los bancos y otras grandes empresas.
Primero siendo organizaciones con procesos manuales y analogicos, pero que de a poco se
han ido adaptando a la tecnologia para mejorar los servicios que prestan. Dentro de esta
alfabetizacion de la que nos habla Piscitelli, se encuentra el verdadero desafio en términos de
acercar herramientas poderosas y sofisticadas a las masas. Es aqui el lugar donde las
organizaciones han tenido que comenzar a replantearse sus servicios en cuanto a los entornos
sociales y los espacios en que estas van a convivir con las personas. En como se va a
materializar dependiendo de la tecnologia y del caracter de hecho social disefiado.

No obstante, esta migracion hacia lo digital tiene sus dificultades. La sofisticacion del
ciudadano ha exigido que servicios convencionales tomen forma de productos y servicios
digitales. Estos ciudadanos que tienen conocimientos y habitos en donde han incorporado
dispositivos en sus vidas, ahora esperan que sus necesidades y sus problemas sean resueltos
de manera simple, sin interrumpir en sus rutinas.

Ademés de haber adquirido nuevos conocimientos y habitos, las personas se volvieron
“prosumidores”, un término que proviene de la union de “productor” y “consumidor” se
revela en el individuo que se ubica en la posmodernidad, donde toma este nombre porque la
accion de consumir y producir la puede hacer al mismo tiempo. (Piscitelli, 2009) El
prosumidor produce y consume marca, productos y servicios, le genera sentido y una razén de
ser a partir del significado que éste le otorga, en base a sus opiniones y sus experiencias con
ella.
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Para aquellos que trabajan con Internet se entiende el por qué del surgimiento de la Web 3.0
tiene sentido, esta web semantica, donde los “peers” son los encargados de generar
interrelaciones que a la vez se vuelven visibles en la forma en que interactuan con los grupos.
La vertiginosa expansion de Internet y las mutaciones de la Web, sumado a que se vive en la
“modernidad liquida” han hecho que tenga un crecimiento acelerado de la actividad de los
publicos, antes usuarios, ahora prosumidores y fanaticos.

Estas exigencias han obligado a que se de la transformacion de organizaciones, desde las mas
innovadoras hasta las mas tradicionales como lo son los gobiernos, la banca y otros que tienen
origenes desde antes del aparecimiento de las computadoras. (Piscitelli, Garin Mufioz et al.,)

2. Transformacion de los modelos de negocio

La transformacién digital de las organizaciones ha generado que se desarrollen nuevos
productos y servicios que se acoplen a la nueva manera de pensar los negocios y las
necesidades de las personas. Si bien este fendémeno de adopcion y aprovechamiento de la
tecnologia se ha dado a través de la historia de la humanidad, con el aparecimiento de internet
la digitalizacion se ha tornado un factor importante para la sociedad.

El pensar modelos de negocio no es novedad, incluso Osterwalder y Pigneur crearon un libro
para disefarlos de manera que se piense en cada elemento importante para que estos sean
exitosos. Sin embargo, en esta transformacion, el factor de las tecnologias digitales se mete a
jugar un papel importante y trascendente en la estrategia.

En el modelo de Osterwalder, que ya de por si se presenta como innovador, se toman en
cuenta los segmentos de clientes, las relaciones con estos, la propuesta de valor, los recursos
necesarios para llevar la propuesta a dichos clientes, las actividades claves, los canales por
donde les van a llegar, los socios claves para el negocio, la estructura de costos y las fuentes
de ingresos (Osterwalder et al, 2010). Cuando las tecnologias digitales se involucran, cambia
la forma en que se conciben estos factores (Rogers, 2016).

El elemento “digital” ha cambiado como se conecta y da valor a los usuarios, lo cual ha dado
pie a hablar de usuarios en contextos donde se hablaba solamente de clientes y donde se ponia
al negocio por encima de las necesidades o problemas que pudiesen tener las personas.

Ahora hay una ida y vuelta entre los que utilizan los servicios y quienes los crean, incluso son
ellos mismos los que se comunican con las instituciones para transmitir si les es de valor la
solucién que les proporcionan o si hay que seguir adaptandola. Tanto es el caso que no se
puede dejar a las personas por fuera del proceso, lo que ha dado pie a una co-creacion de
soluciones con los mismos usuarios (Brown, 2009). Esas personas logran vivir con esas
soluciones que plantean las organizaciones que se enmarcan dentro de una experiencia que un
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individuo vive cuando se relaciona con una marca, con un servicio o con un producto, por lo
cual ignorar a las personas ya no es una opcion bajo este nuevo paradigma.

La forma de ver a la competencia también cambia. Las organizaciones tradicionales y
analdgicas se encuentran con rivales que no necesariamente estdn en la misma industria, pero
que ofrecen a los clientes soluciones digitales que satisfacen mejor sus necesidades. Por
consiguiente, los socios claves pasan de ser meros proveedores dentro de la cadena de valor
para tornarse parte del negocio, porque les ayudan a fortalecer la forma en que dan valor a sus
usuarios, especialmente si no tienen dentro de la organizacion una forma de hacer cara a
dichas necesidades.

Uno de los cambios més fuertes que han ocurrido con la revolucion digital es la forma en que
se piensa sobre la informacion y los datos. Antes obtener informacién era muy costoso y
dificil, ahora los usuarios, con sus interacciones a través de los productos digitales, estan
constantemente generando informacion, que no sélo es cuantificable, sino que también esta
disponible con mayor facilidad. Tal como menciona Alejandro Artopoulos en su articulo
sobre cultura transdigital, “la transformacion digital sucede cuando la organizacion se vuelve
proactiva en la captura de datos, eficacia en la produccion de informacion y fluidez en la
construccion de conocimiento a través de la utilizacion de las tecnologias digitales.”
(Artopoulos, 2017)

En definitiva, la tecnologia esta transformando las maneras en que las organizaciones innovan
y en la forma en que se entiende y crea valor para los clientes. Antes era muy costoso poder
comprobar que el producto que se intentaba sacar a la calle era el correcto, mas que nada
porque se esperaba a que €ste estuviera terminado para que pudiese insertarse en el mercado.
En cambio hoy en los modelos de negocios digitales se piensa en poder comprobar las
hipotesis desde un prototipo donde se puede obtener retroalimentacion rapida de las personas
que van a utilizarlo.

Se entiende que lo que hay que maximizar es el “outcome” o el resultado y no la cantidad que
se produce. La consecuencia de esta modificacion de pensamiento es que evalta el impacto
real en los usuarios, que por consiguiente se ve reflejado en el negocio ya sea de forma
positiva o negativa.

Lo trascendente de este planteo es que al menos se sabe si se estd construyendo la solucion
correcta al problema o necesidad que se plante6 desde el negocio, con lo cual se puede ir
adaptando la propuesta de valor, que ya no es una propuesta fijada por la industria sino por la
respuesta a como se quiere dar servicio a los usuarios para seguir compitiendo en el mercado
(Patton, 2014; Rogers, 2016).
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3.  Los productos y servicios digitales
3.1. Productos como plataformas

Una forma de materializar esta nueva forma de pensar los negocios es a través de un producto
digital, el cual es un “producto o servicio habilitado por software que ofrece alguna forma de
utilidad a un ser humano.” (Boyett, 2019)" La clave es entender que es software, por lo cual
seguramente habra sido pensado para vivir en un dispositivo o soporte que ha de ser el medio
por el que generara una interaccion con las personas. Por esto, a fin de cuentas un producto es
un grupo de funcionalidades que resuelven problemas de personas.

Una web, una aplicacion movil, un chatbot o los tradicionales programas para computadoras
pueden ser algunos de los formatos en como se presentan los productos digitales.

Aunque un producto en si mismo puede tener valor, lo que propone la transformacion digital
es que se empiecen a pensar mas en modelos de plataformas que en productos aislados. El
adoptar el modelo de plataforma implica que se sabe que hay al menos dos tipos de usuarios,
uno que recibe el servicio y otro que lo presta. Esto implica que la plataforma habilita la
interaccion entre ambas partes y representan el cambio fundamental de mentalidad, de una en

que solo una de las partes recibe valor a una en la que lo reciben de los dos lados. (Rogers,
2016)

Ejemplo de este tipo de modelos se pueden encontrar en todas las industrias, tal como ocurre
con Airbnb para la industria hospitalaria, Amazon en retail, Google en publicidad, Uber en
transporte e incluso 10S, Android o Xiaomi en desarrollo mobile. Todos comparten la
estructura de interconexion de partes, que en el caso de plataformas gubernamentales como
Mi Argentina también se entiende que habrd una interaccion entre los ciudadanos, que son los
que tienen que hacer tramites, con las instituciones de gobierno que necesitan que se realicen
dicha formalidad para mantener una regularizacion de la sociedad. La dindmica
ciudadano-estado hace la necesidad de interaccion se concrete a través de un ecosistema
digital. "*

3.2.  Ciclo de adopcion de nuevas tecnologias
Hace algunos afios Geoffrey A. Moore (2014) planted una manera de estudiar y descomponer

en etapas la forma en que las personas se van relacionando con nuevas tecnologias, como les
va llegando y el comportamiento que va teniendo cada grupo.

13 https://medium.com/ideas-by-idean/what-is-digital-product-in-2019-62240175bd33
' https://www.huawei.com/en/industry-insights/technology/digital-transformation/government
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Ciclo de vida de adopcion de nuevas tecnologias.
Fuente: G.A. Moore, Crossing the chasm (2014).

De este nuevo planteo aparece el ciclo de vida de adopcién de nuevas tecnologias, que
consiste en proyectar desde una curva los tipos de grupos de personas de acuerdo a perfiles
psicologicos y demograficos y como estos responden al marketing respecto a otro grupos.
Cada uno representa una busqueda distinta en cuanto a las innovaciones tecnoldgicas y se
dividen de esta manera:

e Innovadores: son aquellos que quiere probar las novedades antes que los demas. No
esperan a las campafias de marketing, quieren ser los primeros en ser testigos de como
funcionan nuevos lanzamientos de tecnologia, porque son un eje importante en sus
vidas. Son un grupo pequefio pero son los que dan un colchén de confianza a los
siguientes grupos.

e Los adoptadores tempranos o “early adopters”: compran las ideas en fases muy
tempranas de los ciclos de vida de los productos pero no son tan curioso con la
tecnologia como los innovadores. Dudan mas de comenzar a utilizar cualquier
novedad y se basan mucho en su intuiciéon. Generalmente son los que abren el
mercado a las nuevas tecnologias.

e Mayoria temprana: Son el siguiente grupo en unirse a la ola, sin embargo, piensan que
muchos de estos productos son “modas pasajeras”, asi que esperan para tener
referencias. A nivel negocio tienen mucho impacto porque representan un tercio del
ciclo de vida y es donde mas se puede ver el crecimiento y beneficios.

e Mayoria tardia: comparten caracteristicas similares a la mayoria temprana, no
obstante, este grupo espera al momento en que ya se volvio un estdndar. Acuden a
empresas bien establecidas porque necesitan contar con mucho apoyo. Al igual que la
mayoria temprana, estos representan un tercio del ciclo de vida.
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e Rezagados: el Ultimo grupo pertenece a aquellos que no quieren tener nada que ver
con nuevas tecnologias. Si llegan a estas es porque es parte de un “paquete” mas
grande, por ejemplo, un procesador de computadora de tltima generacion va dentro de
un auto que compran. Generalmente no se intenta perseguir a estas personas para
ofrecerle los productos.

De acuerdo a Moore (2014) la transicion entre los diferentes grupos se puede dar de forma
concatenada, pero se veran con claridad la definicién de las fases por los comportamientos
que van teniendo los grupos. Lo més importante es que sostiene que este ciclo es la forma en
que cualquier comunidad va a absorber la tecnologia.

3.3. Estrategia y disefio de experiencia de usuario

Parte de la concepcion de la estrategia de un producto es pensar en la experiencia de usuario,
que es aquella que el producto crea en las personas cuando tienen contacto con el mismo en el
mundo real, en un contexto real. (Garrett, 2011) Pensar modelos de negocio innovadores lleva
consigo un trabajo estratégico que, para ver resultados, necesita cambiar el comportamiento
de las personas.

Por lo tanto, la estrategia de experiencia toma en cuenta la estrategia de negocios y la de la
experiencia de usuario, porque abarca todos los puntos de contacto que tiene el usuario con un
servicio, tanto online como offline (Young, 2008; Levy, 2015). Incluso, no se habla de disefio
nada mas, sino que también considera el aspecto critico que une todos los puntos como un
camino que el usuario transita. Existen varios marcos de referencia para concebir la
experiencia de usuario, sin embargo se tomard en cuenta el de los autores Jaime Levy (2015)
y Jesse James Garrett (2011) para la profundizacion de este tema en este trabajo de
investigacion.

De acuerdo a Jaime Levy, una buena estrategia de experiencia de usuario considera la
estrategia de negocio, el valor de la innovacion, la investigacion de usuario validada y una
experiencia de usuario superadora. Normalmente cuando se habla de este tema, el problema
es que solo se considera el disefio, que es un factor esencial pero no el tnico. Disefio sin
valores de negocio es una actividad cuasi estética, por lo que el autor hace referencia al lienzo
de modelo de negocios de Osterwalder y toma prestados los elementos para no olvidarse que
un producto soluciona problemas de usuarios pero a su vez da valor al negocio.

Uno de estos principios, la propuesta de valor, hace referencia a aquello que se le esta
brindando a las personas que debe representar el beneficio que obtienen. Es por esto que tiene
trascendencia en los negocios digitales, porque si para los usuarios no tiene valor, se tiene que
ajustar. Un producto puede ser muy innovador, pero debe servirle al segmento de usuarios
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sino no es sustentable para las organizaciones, que deben obtener un retorno para poder
sostener el negocio a través del tiempo. El valor de la innovacién se da cuando esta da
solucion a una problematica de usuarios reales, que se valida a través de la investigacion.

Asi como se realiza investigacion de mercado para entender si las personas considerarian en
un futuro utilizar un producto, la investigacion de usuarios valida desde el estudio del
comportamiento si un producto resuelve la problematica por la que fue creado. Uno de los
principios mas importantes de la experiencia de usuario es que esta vive en el momento en el
que las personas interactiian con las interfaces, por lo cual cualquier planteo estd ligado al
comportamiento de los usuarios, de como les afecta la interaccion para lograr su objetivo.

Si bien existen distintas técnicas cuantitativas y cualitativas de investigacion para esta area,
como encuestas y entrevistas en profundidad, entre otros, al final el resultado de estas es que
permiten entender mejor las necesidades y si se estd construyendo el producto correcto. Visto
desde la perspectiva del desarrollo agil, el poner a prueba una hipdtesis logra que rapidamente
se pueda obtener retroalimentacion para mejorar la forma en que se tangibiliza la propuesta de
valor, permite que se ajuste. (Sharon, 2016) Nuevamente, pone en el centro a las personas y
las hace parte del proceso, que en consecuencia genera que haya un impacto positivo y que
haya un proceso de innovacion mas sustentable.

Por ultimo, el principio de generar una experiencia de usuario superadora. Lo que explica
Levy es que normalmente el disefio UX va anclado mds a tareas tareas de engagement o de
generacion de fidelidad de las personas con los productos y no toma en cuenta que también
puede influir en la forma en que se adquieren usuarios. Generalmente cuando se habla de
disefio se piensa desde un punto de vista estético o, con suerte desde lo funcional, que se logre
realizar lo que promete el producto que hace.

Al reflexionar sobre como se disefian las experiencias desde lo mas estratégico, se puede
observar como ciertas decisiones pueden convertirse en barreras de entrada para que los leads
se conviertan en usuarios activos. Si no hay una preocupacion por este tema, las mismas
decisiones afectan al negocio y a las personas, que de por si se encuentran sumergidas en la
complejidad del contexto. El impacto para los usuarios se ve traducido en frustracion y se
culpan a si mismos de no poder realizar las tareas que promete el servicio, sin embargo no son
ellos los que tienen la culpa que esto les ocurra.

Para poder encarar el proceso de disefio de la experiencia de usuario, Garrett toma en cuenta
elementos pensados desde cinco planos fundamentales que también se conjugan con los
planteados por Levy. Al igual que los otros autores, hace énfasis en que la base de todo son
los usuarios, por lo cual lleva a la practica el crear experiencias atractivas y eficientes,
conocido como disefio centrado en el usuario (Brown, 2009). Este concepto, por lo tanto,
implica que se toma en cuenta a los usuarios en cada etapa del desarrollo el producto y que el
resultado del mismo va a derivar de una serie de decisiones conscientes por parte de quien lo
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estd creando. Lo que propone el autor es que descomponiendo este pensamiento en sus
diferentes elementos es que se va a lograr llegar a un resultado mas 6ptimo sin dejar de lado
aspectos fundamentales.

En cada nivel se toman decisiones de acuerdo al mercado, la competencia, las mejores
practicas de la industria, sobre lo que se conoce de los usuarios e intuicion. Por esa razon es
que la concepcion de una experiencia transcurre desde un plano mas abstracto de negocio a
uno mas concreto, que se traduce en el disefio de una interfaz.

Comenzando con el plano de la estrategia, el objetivo es conectar qué se quiere obtener del
producto con lo que los usuarios quieren obtener del mismo. Es asi que los objetivos del
producto provienen de la organizacion y, en cambio, el factor externo viene de las personas
que lo van a utilizar. Por esa razon, es que el uso de marcos de trabajo como el canvas de
Osterwalder hacen explicita esta conexion, lo que facilita la comprension de la razon de ser
del producto y los indicadores de éxito ligados al ciclo de vida del mismo.

Puesto que en un negocio digital los datos son cruciales, parte de las definiciones a tomar en
este plano son las relacionadas a las métricas éxito, que van relacionadas a los objetivos
planteados. Debido a que el fin de lanzar un producto, una funcionalidad o un experimento es
el de modificar comportamientos de las personas, es crucial entender como se va a medir el
éxito y en qué medida; el proponer métricas ayuda a entender si el producto creado esta
siendo utilizado para lo que fue pensado a fin de poner en duda la propuesta de valor.

En un momento donde existen las herramientas para poder rastrear y almacenar la
informacion con facilidad, lo importante es determinar de la mejor manera de medir. Los
resultados de esta medicion deben ayudar a responder a las preguntas que se plantean para
entender al usuario y para seguir el retorno de la inversion para la organizacion, por esto la
necesidad que sean concretos."

Por otra parte, una vez establecida la base estratégica se pasa al plano del alcance. Este hace
referencia a entender de forma mas precisa el qué se va a trabajar. Basicamente, no se puede
realizar todo lo que se quisiera pero se puede identificar qué se debe construir y qué no,
establecer hasta donde se pretende llegar.

Una vez planteado el alcance se pasa a la construccion. Para empezar, se define el plano de
estructura, que implica determinar a nivel funcional y de informacién lo que realizara el
producto. Después, se establece el esqueleto donde se construye la interfaz, para luego pasar
al plano de la superficie, que toma en cuenta cuestiones mas especificas de los sentidos.

15 https://sthimproduct.se/insights/prioritizing-metrics-to-avoid-data-overload
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Cada uno de los planos tiene este orden l6gico de elaboracioén para poder crear una buena
experiencia de usuario y tener presentes cuestiones claves para la creacién de productos
digitales.

3.4. Lafragmentacion y el impacto en los productos digitales

Dentro del disefio se habla del disefio centrado en el usuario. Esto implica pensar en las
necesidades de quienes van a usar este producto o servicio y que sea un puntapié para generar
experiencias con una base en la estrategia de negocios (Brown, 2009).

Al pensar productos digitales especialmente aquellos que abarca una gran cantidad de
segmentos, la fragmentacion es clave para entender como va a afectar a cada uno. Estos
productos deberan poder funcionar dentro del marco contextual de la sociedad y bajo modelos
mentales de las personas. Al asociar el concepto de fragmentacion con el de experiencia
centrada en las personas cambia el concepto de entender pequefios grupos, distintas
caracteristicas y particularidades para poder llegar con una propuesta de valor que le sirva a
cada uno.

Vattimo (1990) expone como el cambio que trae la posmodernidad implica que la historia se
ve de distintas perspectivas y no como un relato unitario. Visto desde las perspectivas de las
organizaciones, implica que los productos que se pensaban masivamente, como si sus
consumidores tuviesen caracteristicas iguales, ahora exigen que respondan a necesidades
individuales. Las empresas, como marcas y como instituciones, se ven obligados a reconocer
subgrupos de la sociedad donde imperan diferencias que abarcan la alfabetizacion digital,
raices culturales e incluso ideologicas.

Para plataformas que prestan servicios a varios paises implica que tienen que tomar en cuenta
la fragmentacion social y cultural, deberdn tener varias lecturas que atraviesen la forma en
que conciben sus modelos de negocio.

El gobierno y cualquier organizacion puede desarrollar un producto digital, a partir de una
idea de una persona o un equipo de la entidad, o bien de detectar una necesidad del segmento
de usuarios a los que quieren llegar. Lo que ocurre generalmente en la préctica, de acuerdo a
expertos en desarrollo y metodologias, es que los equipos suelen hacer un delivery de
funcionalidades sin reparar en comprender y estudiar a sus usuarios, lo que deriva en tener
una variedad de apps que nadie usa. (Patton, 2014)

En estos procesos de disefio de apps y webs, uno de los mayores desafios es lograr hacer
productos que las personas valoren y, como maxima, que los usuarios generen “engagement”
para conseguir que vuelvan a usarlos una y otra vez. En el intermedio, es donde Nir Eyal
plantea que hay oportunidades de generar habitos, que él enmarca en su modelo de cuatro
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pasos que van de tener un disparador a lograr que los usuarios inviertan de su tiempo para la
utilizacion.

Un habito, por definicidon, es una accidn que se hace casi inconsciente o sin pensar. En esta
era, de estimulacion constante, ya se han formado hébitos en el uso de dispositivos, por lo que
es normal ver que cada cierto periodo de tiempo se revisen redes sociales o el e-mail. Parte de
la creacion de un producto como solucion implica entender a partir de qué habito o de qué
disparador vamos a lograr introducirnos en la vida las personas.

Para poder operar sobre este plano, Reason et al. (2016) plantean que es primordial analizar el
negocio desde la perspectiva de los usuarios, ya que brinda insights reales de lo que ellos
esperan, de lo que experimentan al interactuar con los productos y de su comportamiento.
Tornar la vista desde como lo experimentan las personas es lo que puede hacer que se logren
identificar formas de mejorar la satisfaccion del cliente y mejorar los niveles de adopcion.

Finalmente, el crear un habito también amerita entender los ciclos de vida como humanos,
consumidores, clientes y usuarios, los cuales coexisten en muchos de los casos. Siendo el
ciclo de vida como humano el entender lo que se necesita en cierta etapa de la vida en que se
encuentre la persona; como consumidores, respecto al momento de la experiencia con el
mercado. Luego, como clientes, las distintas interacciones que se dan para convertirlos en
clientes; y, por ultimo, como usuarios, analizar sobre una interaccion puntual con un servicio
o producto que ofrece la empresa. El entender todo estos ciclos individual o sincronicamente,
es lo que ayuda a identificar oportunidades, nuevas propuestas y mejoras.
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4. e-Gobierno

La construccion de productos y servicios digitales se da en todos los ambitos. Cuando esta
practica se da dentro del entorno gubernamental, este toma el nombre de “gobierno
electrénico” o eGovernment, que hace alusion al uso de dispositivos digitales de
comunicacion, computadoras e Internet para dar servicios publicos a los ciudadanos y
habitantes de un pais o region (Garin-Mufioz, 2019; UN eGovernment Survey, 2014).

El eGovernment como forma de dar servicio a los ciudadanos ya ha sido adoptado en mayor o
menor medida por la mayoria de paises del mundo. El objetivo de esta implementacion yace
en proporcionar un mejor servicios a los contribuyentes, desarrollar servicios que tengan una
calidad similar a los que se brindan en el ambito privado y como una forma de hacer que los
ciudadanos puedan percibir un beneficio por los impuestos que pagan.

En el postmodernismo, ya se han detectados algunos puntos de dolor para las personas que
interactuan con el gobierno electronico (Shareef et al., 2013): La frustracion que sufren las
personas por los servicios proporcionados; la competencia entre los servicios privados y los
gubernamentales que se encuentran en disparidad de condiciones; hacer eficiente y de calidad
el sistema; empezar a generar una co-participacion de los ciudadanos en la creacion de estos y
el aprovechamiento de la tecnologia para sacarle beneficio para competir como pais ante el
mercado global.

Con objeto de entender como lograr que las personas incorporen exitosamente esta tecnologia
en sus vidas, Sharref (2012) incita a la deteccion de factores de adopcion de los servicios
transaccionales, que en casos de paises como Canadd, han logrado gran aceptacion, uso,
satisfaccion y fidelidad por parte de los usuarios para utilizar los productos digitales que les
proporciona el Estado. Lo que concluye es que existen diferentes factores que las personas
consideran importantes, que tienen que ver con la maduracion de etapas, que van de una fase
mas estatica e informativa, a una transaccional e interactiva.

Como estandar, se establecen tres fases por las que generalmente pasa el eGov de cualquier
pais pasa para llegar a su maduracion (Howard, 2001):

La primera fase consiste de publicacion de informacion estatica, generalmente en portales de
consulta. En esta fase la comunicacion se da de manera unilateral, en la cual es el Estado
quien brinda informacién y el ciudadano la recibe para poder proceder. No hay interaccion
por medios virtuales ya que esta direccionado para la transaccionalidad presencial.

La segunda fase evoluciona a una etapa interactiva pero limitada y ocurre cuando el gobierno
establece canales de atencion virtuales como el correo electronico o chats en linea. En este
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estadio atin no se pueden realizar tramites por medio de soportes digitales y dependen de la
atencion en persona para poder gestionar cualquier proceso.

Finalmente, cuando un gobierno pasa a la transaccionalidad en linea este llega a la tercera
fase. En definitiva, es acd donde se pueden percibir los beneficios de servicios digitales y
donde las personas pueden empezar a realizar sus tramites sin tener que acudir a los centros
de atencion presencial. La maduracion méxima se alcanza cuando procedimientos mas
complejos se pueden completar totalmente por un medio digital, tal como obtener una licencia
0 un permiso.

En consecuencia, se puede ejemplificar como se dan las fases del eGov al notar como a nivel
mundial se ha ido dando la maduracion de los servicios prestados por los gobiernos
nacionales. Es de notar que ha habido un crecimiento en la disponibilidad de la oferta de
tramites entre 2014 y 2018, que van desde impuestos hasta la tramitacion de documentos de
identidad. Los servicios transaccionales son de los que han logrado ser mayormente ofrecidos
alrededor del mundo, tanto es que ya 139 paises permiten presentar declaraciones de
impuestos mediante plataformas gubernamentales nacionales. Los formatos en los que se
permite acceder son variados, que comienzan con formularios que se pueden enviar por
medio de sitios web, hasta llegar a actualizaciones y consultas en linea para distintas ramas
como educacion, empleo, ambiente, salud y seguridad social.'®
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Uno de los formatos que toma el gobierno electronico en la tltima fase es el Mobile, medio
que se ha encontrado para extender los beneficios estatales, especialmente para personas que
habitan en localidades mas remotas y habitantes de paises en desarrollo. La accesibilidad que
ofrece gracias a la popularidad que han cobrado los dispositivos moviles hace de este formato
el optimo para llegar a una gran cantidad de personas. S6lo en Argentina se estima que 27.2
millones de habitantes tiene acceso a uno de ellos', lo cual hace que la eficiencia y

16 Fuente: UN E-Government Survey 2018, pagina 89.

17 https://www-statista-com.eza.udesa.edu.ar/statistics/285600/number-of-smartphone-users-in-argentina/
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disponibilizacion de los servicios se vuelva tangible, ya que se da lugar a que exista un
gobierno digital movil.

Shareef (2012) en su estudio sobre la adopcion del el gobierno electrénico movil muestra la
ventaja que éste tiene frente al gobierno digital tradicional para que pueda ser adoptado por
ciudadanos menos alfabetizados, aquellos que se encuentran en lugares mas remotos e incluso
aquellos que prefieren usar un dispositivo moévil para poder acceder a los servicios
gubernamentales o publicos. Actualmente el uso de aplicaciones es muy popular y va en
ascenso por la facilidad que encuentran los usuarios en tener una forma de obtener un servicio
a cualquier hora del dia sin importar donde se encuentren. Lo unico que le es indispensable a
las personas es tener el dispositivo y conexion a internet. (Sharma et al., 2018). Incluso en
paises con menos penetracion como los africanos, han logrado introducir aplicaciones de
pagos moviles con mas de 50% de adopcidon por parte de sus habitantes. (Al-Azizi et al.,
2018)

Adopcion del gobierno electronico

Autores desde Piscitelli hasta Shareef hacen énfasis en considerar variables culturales,
sociales, tecnoldgicas para analizar como llegar a las personas con propuestas de productos
digitales. Se estima que un 35% de proyectos gubernamentales relacionados al eGov fallan en
implementarse, 50% son parcialmente completados y sé6lo un 15% logra ser exitoso en paises
desarrollados. (Napitupulu & Sensuse, 2014).

La Organizacion de las Naciones Unidas realiza una encuesta bianual en donde expone la
evolucion del gobierno electronico a nivel global. Los paises con mejor evaluacién bajo el
indice de desarrollo de E-Government, EGDI por sus cifras en inglés, y se miden basado en
tres componentes: el indice de servicios online, es decir, el nimero de servicios disponibles
en las plataformas digitales; el indice de infraestructura de telecomunicaciones, que mide la
capilaridad de prestaciones de internet y telecomunicaciones existentes en el territorio; y
indice de capital humano, que mide la capacidad de los gobiernos para movilizar la economia
y el potencial de trabajo de sus ciudadanos.

Como es de notar, principalmente paises Europeos y desarrollados son los que tienen un
mejor indice y no existen paises latinoamericanos a la vanguardia. Igualmente, de acuerdo a
la encuesta més reciente realizada en 2018, se estd promoviendo a nivel global el llevar el
gobierno electronico al siguiente nivel, mas inclusivo, transparente y de confianza a las
personas. Al igual que en el mundo privado, se ve una tendencia a intentar crear servicios
centrados en las personas y sus necesidades, que sean innovadores y que cumplan con
estandares de calidad que compitan con cualquier alternativa que puedan ofrecer otras
organizaciones no gubernamentales.
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Nota: Worldwide; 2018 Fuente: United Nations; ID 421580

Las principales problematicas atacadas por estas soluciones digitales abarcan la salud,
educacion, ambiente y empleo digno. En consecuencia, los paises han visto un crecimiento en
servicios prestados a poblaciones vulnerables, donde América pudo crecer un 86 por ciento
comparado al 2016, 79 por ciento Asia, 57 por ciento Africa y 15 por ciento Oceania. De
acuerdo a la encuesta, los tres tipos de servicios mas utilizados en el mundo en 2018 por los
ciudadanos fueron los de pago de servicios, presentacion de impuestos y el registro de nuevos
negocios.

Ciento cuarenta paises son los que ya cuentan con al menos un servicio transaccional
totalmente digital, por lo cual empiezan a aparecer investigaciones que ayudan a comprender
la posicion de los usuarios frente a la nueva forma de hacer tramites. Por consiguiente, en
otros estudios se han logrado detectar factores para la adopcion de la fase transaccional del
eGov, donde se identifican los funcionales, relativos a los productos digitales, y los culturales,
relacionados a los modelos mentales de las personas y la sociedad (Shareef et al., 2010, 2012,
2018; Garin-Mufioz et al., 2018; Sharma et al., 2018).

En primer lugar, los factores funcionales corresponden a los que se identifican que se dan por
el uso de los productos. Los autores identificaron que la facilidad de uso es uno de los
elementos mas apreciados por los usuarios, porque trata de como ellos perciben la interaccion
que tienen con las apps o webs, que tiene ser clara e intuitiva para que las personas quieran
utilizarlos. A esto se le suma que necesitan percibir que son seguros, porque al manejar
informacion sensible, necesitan saber que sus datos estan resguardados y que se toman las
medidas para que su informacion sea privada. Si se unen estos dos factores, se encontrd que
es mas probable que adopten servicios proporcionados online en comparacion a los
presenciales.

Otros factores que afectan, en menor medida, son los que tienen que ver con la disponibilidad

de recursos para poder utilizar estos productos, ya que dependen de tener una conexion a
internet y tener un dispositivo por el cual acceder, sean estos moviles o computadoras. En este
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punto es donde se hace una especial distincion, porque la ventaja que tiene el gobierno moévil
es que puede existir dentro de un celular que permite acceder desde cualquier lugar y que
también implica menor costo de adquisicion del aparato tecnoldgico. El costo del dispositivo
sumado al costo de un servicio de internet se ven abaratados cuando se opta por la version
mobile.

A esta serie de factores también se suma la percepcion del beneficio funcional, es decir, si a
los usuarios les sirven los servicios digitales que se ofrecen y si obtienen del mismo una
mejora en la eficiencia, si les lleva menos esfuerzo y si hay un buen rendimiento del servicio.
En el caso de Oman, se ejemplifica como la disponibilidad de los servicios online sin
interrupcion en cualquier momento del dia. Si bien se hace foco en lo transaccional, lo que
resulta de los procedimientos es informacion que queda en manos de los organismos y del
ciudadano. Si la informacién que se presenta en estas plataformas no es correcta o no es
suficiente, puede tener un impacto negativo en las personas y se dejara de usar.

Asimismo también existen elementos culturales, donde principalmente impacta el nivel de
alfabetizacion digital y como las personas estdn acostumbradas a utilizar otras webs y apps.
La costumbre o hdbito que ya tienen las persona que han aceptado aplicaciones y la
tecnologia en su vida influencia en que hagan uso de otros productos digitales. Tal es el caso
de los usuarios de home banking o de los que realizan compras por e-commerce, que el
conocimiento del funcionamiento de operaciones en ambitos virtuales suscita a la utilizacién
de los canales digitales transaccionales del gobierno, pues ya tienen habitos que les ayuda a
confiar en que no necesitan tener otra persona fisica para interactuar con una empresa u
organizacion. (Garin-Muhoz, 2018).

Finalmente, en el estudio de Shareef et al. (2013) se concluye que los usuarios mas maduros
van a adoptar el eGov en tanto ellos puedan realizar tramites complejos que ofrezcan una
buena experiencia. Este punto incluye que los ciudadanos aprecian la resolucion a nivel
proceso, tecnoldgica y que opera bajo un estandar transaccional que le es familiar; sumado al
factor de seguridad, éste logrard que finalmente las personas prefieran operar virtualmente.

Dentro de las recomendaciones se mencionan, en principio, que los creadores de politicas
publicas deberian tener que dar prioridad en la disponibilizacién de servicios mobile. Si bien
es una tecnologia popular, en paises emergentes y en desarrollo implican una oportunidad de
llegada a segmentos vulnerables. (Sharma et al., 2018) La ONU, en su informe, toma las
nuevas tecnologias como el motor para lograr un desarrollo sostenible, que incluye a todas las
personas.

A fin de poder acercar el eGov a las personas, se recomienda acompafiar con capacitaciones a
poblaciones mas vulnerables. La brecha digital antes consideraba Uinicamente lo relativo al
acceso de hardware, pero al 2018 hace alusion al acceso a internet y a la alfabetizacion
digital, donde se considera el saber usar los dispositivos para poder cumplir un objetivo. En
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paises con un indice EGDI bajo implica que todavia su infraestructura no estd apta para poder
satisfacer la demanda de conexion, mientras que para paises con un indice alto implica poder
incluir a la ultima porcion de la poblacion en el uso de la tecnologia. De cualquier manera, se
empuja a crear programas que eduquen a los segmentos desfavorecidos para que puedan
aprovechar los beneficios del gobierno digital.

Otra de las recomendaciones esta en poner foco en mecanismos de seguridad, por medio de
controles que permitan a los ciudadanos percibir que su informacion estd siendo resguardada.
En Canada tanto como en Oman, es un punto que se detectd es clave para que las personas
generen confianza con el producto. Se habla de “resiliencia del gobierno electroénico”, porque
debe estar preparado para ciberataques, otros riesgos del mundo digital, incluso poder
soportar factores contextuales como se dan ante los desastres naturales. La ONU incita a la
alianza entre el mundo publico y privado para potenciar las soluciones, principalmente porque
la transformacion digital obliga a que se ofrezcan servicios de buena calidad con mayor
rapidez.

En definitiva, para lograr la adopcion se deberd ir mas alld de proporcionar informacion en
tiempo real y se tendrd que lograr mas transaccionalidad a través de los canales digitales
aportando nuevos casos de uso para los ciudadanos y habitantes, nuevos servicios digitales de
calidad.
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Investigacion

Tipo de investigacion de campo

La investigacion de campo se realizd en dos fases divididas en una primera instancia de
estudio de los ciudadanos a través de una encuesta y de entrevista con un experto en el tema.
La segunda fase se realiz6 en base a fuentes secundarias como portales oficiales del Estado y
sitios web donde se pueden encontrar informacion publica de los servicios que ofrecen.

El objetivo de esta investigacion es identificar los factores que ayudarian a incrementar la
adopcion de Mi Argentina entre los habitantes de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires,
donde se toma de referencia los habitos que ya tiene esta poblacion con el uso de productos
digitales y lo que esperan de parte de la experiencia digital en el Estado. El objetivo de la
investigacion es exploratorio, es por esto que el enfoque de la misma es cualitativo y
cuantitativo.

El muestreo es no probabilistico intencional, porque se seleccionaron individuos basandose en
caracteristicas que se necesitan para la investigacion, en base al perfil del segmento del early
adopter establecido por el equipo de producto de Mi Argentina.

El modo de recoleccion de datos es Online por Internet, principalmente por redes sociales
(Facebook, Instagram, Linkedin y WhatsApp). Y el soporte de recoleccion de datos, es en
principio, CAWI (celular) y en segundo lugar, CASI (por computadora).

Qué, Como, Cuando, Quién

La investigacion se realizd en base a una encuesta de 25 preguntas dirigida al segmento de
early adopters.

El universo de estudio de la investigacion abarco el arquetipo del Early adopter: Adultos con
alfabetizacion digital alta, habitantes de una gran ciudad argentina, en este caso la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires. Se eligid este segmento por ser los usuarios que el Estado
considerd que serian los primeros que iban a querer probar un nuevo producto digital porque
ya estan acostumbrados a usarlos en su vida diaria y les serd mas facil hacer uso del mismo
cuando tengan la necesidad de interactuar con el Estado por un canal digital.

La razén por la que se toma a los “early adopters” es porque dentro de las definiciones del
modelo de negocio, estos iban a ser de los primeros en adoptar la plataforma e iban a ser
evangelizadores del producto con otros segmentos para poder llevarla a la siguiente etapa de
evolucion.
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En la primera seccion se se agruparon las preguntas respecto a datos demograficos, en la
segunda sobre el uso de productos digitales y como interactiian con ellos dia a dia; en la
tercera, sobre temas de relacion con el Estado Nacional, tramites y la percepcion y
expectativa de las personas con la experiencia de usuario con servicios al ciudadano.

El tiempo promedio de terminacion del cuestionario fue de 8 minutos y el periodo en el que
se difundié el mismo fue durante las Gltimas dos semanas de marzo de 2020. Se realizaron un
total de 102 encuestas, de las cuales el 81% pertenecian a habitantes de la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires, de nacionalidad argentina y extranjeros.

En la etapa de entrevista en profundidad con uno de los expertos, se realizo una serie de
preguntas en las que se relevo informacion desde la perspectiva de stakeholder para Mi
Argentina. Principalmente, se indago6 sobre proceso de toma de decisiones para la elaboracion
de productos digitales en el Estado, como afecta tener multiples segmentos para pensar
funcionalidades de un producto, barreras para construir el producto ideal e indicadores que
toman para medir el éxito de adopcion de esta plataforma.

Para complementar la investigacion, se realizo desk research para identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta Mi Argentina. Ademas a través de este
relevamiento se intenta determinar el posicionamiento en relaciéon a lo que consideran la
“competencia” para poder evaluar otras acciones estratégicas de accion.
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Analisis del caso

Para lograr entender con mayor profundidad las implicancias de la plataforma, se necesita
hacer un andlisis que relacione los diferentes elementos del modelo de negocio. En este
andlisis se incluyen puntos sobre el entendimiento del usuario, FODA y como se encuentra
respecto a la competencia para poder conocer en qué universos operar para mejorar el

producto y su propuesta de valor.
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utenciin presenciul

Segmentos
de usuarios

Cindadanos y hubimntes de
Argentina que estén dispuestos a
usar un medio digital para seguir su
relacidn con el Bstudo gque
provengan de distintos niveles
sevivecondmicos y regiones del
pafs, con acceso o Intermes.

Usuarios de credenciales

Esmdiantes

Trabajadares

Conductares

Consumidores

Mudres y padres de familia

Persanas con discapacidad

Interesados en salud

JubiladeaPensicnadas

Eeneficiarics de planes sociales

Early adopters

Adultos de 18-35 con alfsbetizacion
digital alta, habitantes de grandes
cindades.

- Depende de los servicios que proporcionen los orgunismos para que se integren a Mi Argenting.
- Depende de gque sc implemente el web service en APD Gateway.

ANSES - Viloracidn de los servicios - Tiendas: App Store v Google Play.
AFIP (Positivo/negative, runking general)
Dependencias Retorno

Canvas de negocio de Mi Argentina, base para el analisis del caso.

1. Analisis FODA

Se tendrd un retome social que se tendrd que medir mediante distinios indicadores de
satisfaceidn de los usnarios que encuentren un beneficio por el uso de la plaaforma.

El siguiente analisis es de realizacion personal, elaborado durante junio de 2020, donde se
toma de base el estado de la plataforma a la fecha para entender con mayor profundidad la
situacion en que se encuentra.

1.1.

Fortalezas

® FEs un producto unico en el mercado y tiene respaldo normativo.: Hasta el momento no
existe un producto que iguale la propuesta de Mi Argentina, especialmente porque no
gozan del aval normativo que le respalda desde el decreto nacional 87/2017. La idea
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de recolectar la informacion de ciudadanos dispersa en varias entidades es una
solucion que apuesta por el cambio en la forma de brindar servicios a las personas.

El servicio es gratuito para cualquier ciudadano: el servicio que presta la plataforma
lo puede gozar cualquier ciudadano o habitante legal de Argentina sin ningun costo.
Lo tnico que necesita es un dispositivo, internet y tener una cuenta para comenzar a
utilizarla.

Portabilidad de documentos digitales: es el Gnico producto que ofrece el servicio de
documentacion digital oficial con soporte de un dispositivo movil.

Crecimiento de base de usuarios a través de mecanismos como renovacion de
tramites: una de las grandes fortalezas que tiene la plataforma es que ante la
renovacion del DNI se crea una cuenta verificada al ciudadano. Esto impacta
directamente en el crecimiento de la base de usuarios total como la de aquellos que no
necesitan pasar por una verificacion de identidad, por lo que tienen mas acceso a
informacion y funcionalidades.

Genera interés en las personas: tanto medios como las mismas personas tienen
curiosidad en el producto. Al menos en el segmento goza de mucho awareness, lo que
puede llevar a hacer crecer la base de personas que prueban la plataforma.

Tiene funcionalidades para varios segmentos: una de las propuestas de Mi Argentina
es el adaptarse a varios tipos de usuario a través de dar un delivery dedicado a las
necesidades del usuario. Tiene varias especificas como Certificado Unico de
Discapacidad o una seccion para la consulta de planes sociales para beneficiarios.

Acceso a informacion oficial: los organismos le proveen la informacién a través de
servicios web, con lo que logran alimentar los dashboards de la informacion para
ciudadanos sin intermediarios.

Atencion telefonica y por mail: en caso de necesitar atencion para consultas o
problemas relacionados al uso del producto, existe un equipo que atiende los casos y
da respuestas. La plataforma tiene énfasis en la autogestion pero considera a usuarios
menos experimentados.

1.2.  Oportunidades

Alianzas con organismos estatales: entre mas alianzas tiene Mi Argentina con otros
organismos puede hacer que se fortalezca y amplie la oferta de servicios que se presta.
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Se pueden construir soluciones innovadoras en conjunto con otros organismos:
algunos servicios al ciudadano se pueden llegar a pensar de formas muy distintas y
apalancadas por tecnologia.

Cada vez hay mas ciudadanos con acceso a internet, especialmente desde celulares:
la cifra de usuarios de internet sigue creciendo, por lo que es una oportunidad para
llegar con servicios digitales a ciudadanos de todas las regiones del pais.

Cada vez hay mas exigencia de tener transaccionalidad online: los habitantes del
pais, en especial los de grandes ciudades, cada vez estdn mas acostumbrados a realizar
transacciones a través de productos digitales. Al tener un nivel de alfabetizacion alta,
es una oportunidad para abrir los canales de atencion virtual.

Una gran cantidad de gente ha escuchado del producto: si bien en la encuesta se vio
que no todos son usuarios, la mayor parte conoce la plataforma y la tiene presente. La
comunicacion ha resonado en las personas y tiene la capacidad de llegar a una
poblacion mas amplia.

Ampliar la oferta de tramites digitales tiene la oportunidad de mejorar la utilizacion
de recursos y de lograr que haya ciudadanos mas satisfechos: el perfil digital
ciudadano desafia la forma en que se plantea el servicio del Estado al ciudadano.
Implica mejoras en proceso, mas eficiencia y evitar la burocracia.

Estandarizacion de comunicacion con el ciudadano: puede llegar a ser el canal de
comunicacion predilecto donde se maneje toda la relacion entre las personas y los
organismos estatales.

Llegada cross a los ciudadanos combinando alcance nacional y local: una de las
oportunidades mas ambiciosas es poder integrar servicios locales dentro del entorno
digital nacional para que los gobiernos unan fuerzas para dar una mejor experiencia a
la poblacion.

Acceso a informacion y datos provenientes de la medicion de otros productos: al ser
parte de los productos basados en Argentina.gob.ar el equipo tiene acceso a datos para
saber cuales son los tramites mas consultados y demandados por los ciudadanos. El
trafico en el sitio cuenta con picos de mas de 10 millones de usuarios por mes.

Hay capacidad de desarrollar productos digitales desde el Estado para las personas:
siendo que ya se dio inicio al desarrollo de una plataforma deja evidencia que se
pueden prestar mas servicios a través de productos y canales digitales. Sienta un
precedente para que otros organismos se sumen a la ola de transformacion digital.

38



1.3. Debilidades

Poca oferta de servicios de valor para las personas: Mi Argentina todavia tiene pocos
servicios digitales integrados. De mas de miles de tramites, s6lo unos cientos son
digitales dentro del Estado y de esos son menos de 100 los que estan disponibles en la
plataforma. Al menos para el segmento estudiado la mayor parte de tramites no le
resultan de valor. Todavia falta entender en profundidad cudles son los que realmente
serian los que le servirian a los usuarios de cada segmento.

Infraestructura tecnologica ineficiente: una de las quejas mas mencionadas por los
usuarios en las stores es el mal funcionamiento de la plataforma. Son pocos los
servicios que presta Mi Argentina y sin embargo los usuarios indican en los
comentarios de las stores que se encuentran repetidas veces con que estan caidos y no
los pueden consultar a demanda.

Canal app y web no ofrecen los mismos servicios. hay algunas “transacciones’” que no
se pueden realizar desde la app, por ejemplo la expresion de voluntad de donacion de
organos. Esta discrepancia entre canales hace que descargar una app tenga menos
valor para las personas y por lo tanto depende mas de la web, que no vive en el
dispositivo de los usuarios.

La calidad del servicio que presta la plataforma no satisface a los usuarios y tiene
muchas fricciones en la experiencia de usuario: la intermitencia sumada a lo
friccionante de la validaciéon de identidad genera que existan barreras para poder
acceder a un tipo de cuenta que le permite ver una variedad mas amplia de
informacion. Las personas expresan que hacen varios intentos antes de desistir, porque
hay un interés genuino, pero no llegan a convertirse en usuarios validados porque no
pasan el primer filtro.

Todavia falta personalizacion, la experiencia es muy genérica: se presenta
informacion que es exclusiva del usuario pero no es informacion que no podria
consultando en otros lugares como ANSES o por una busqueda en Google. Falta
trabajar sobre qué mostrar al usuario de acuerdo a sus intereses y a brindarle servicios
de acuerdo a la etapa de vida en la que se encuentre.

1.4. Amenazas

Falta de adaptacion y respuesta al contexto: la misma burocracia y la espera a las
normativas hace que se retrase la disponibilizacion de funcionalidades al mercado.

Las provincias y gobiernos locales tienen hegemonia sobre algunos servicios: Al ser
un pais federal la potestad sobre algunos servicios los tienen los gobiernos locales, que
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en caso de no tener la predisposicion para generar una alianza con el nacional, nunca
van a estar disponibles en la plataforma.

Algunos organismos no le ven el valor a tener una plataforma unificada: Todavia hay
mentalidad de silos y cada una de las areas quiere desarrollar sus propias soluciones
por lo que un perfil unificado va a llevar muchos afios para construir.

Todavia no se reconoce el valor legal de los documentos digitales: ante la falla de
comunicacion o simplemente la misma mentalidad anti digital hace que no se le
reconozca la validez legal de los documentos. Esto deriva en que no importa la
cantidad de servicios que estén disponibles, va a seguir existiendo una barrera entre
los ciudadanos-usuarios y el Estado.

El mantenimiento de los datos depende de los organismos: La actualizacion de la
informacion queda en mano de los organismos, lo que puede incurrir en disgustos a
las personas si no ven los ultimos datos de sus tramites o de la informacioén que tienen
sobre ellas. Incluso puede ocurrir que la informacién en formato fisico tenga un
detalle mas actualizado que el vertido en formato online.

Otras entidades gubernamentales pueden desarrollar productos que compitan:
siempre existe la posibilidad que las distintas 4reas deseen desarrollar sus propias
soluciones para poder tener la ultima decision sobre las mismas.

Falta de integracion con organismos claves como AFIP o ANSES. estos organismos
son los que manejan una considerable cantidad de informacion sensible de los
ciudadanos que son troncales para la relaciéon entre ellos con el Estado. Son los
organismos competidores mas fuertes que se pueden encontrar dentro de los universos
donde opera Mi Argentina.

Los segmentos poblacionales son muy distintos entre si: lo que exige cada tipo de

perfil ciudadano es diverso y puede cambiar de acuerdo a factores geograficos, de
etapa de vida y de otras perspectivas.
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2. Analisis de la competencia

Dentro del entorno donde opera Mi Argentina se pueden identificar alternativas existentes, es
decir, productos que actualmente utilizan los usuarios target para solucionar los mismos
problemas que pretende solucionar la plataforma. Estos conforman la competencia porque
prestan servicios similares en la categoria de “plataformas de servicios digitales para el
ciudadano”.

Para determinar la situacion de los mismos en comparacion con Mi Argentina se
establecieron variables claves para el negocio, que representan las aspiraciones funcionales
para la plataforma. La comparacion se realizé de acuerdo a su nivel de cumplimiento a junio
de 2020, a partir de acceso a informacién que permite al perfil del investigador en las
plataformas e informacidon publica disponible en portales de los distintos gobiernos. Las
variables que se establecieron fueron las siguientes:

® Alcance: se refiere a si presta servicios a nivel local o nacional. Cuando es local
incluye informacion y servicios al ciudadano principalmente de una jurisdiccion mas
acotada, enfocado a lo perteneciente a una provincia. Cuando es nacional es porque
tiene el fin de incluir servicios pertenecientes al Estado nacional y también llegada a
todo el territorio indistintamente del origen del usuario.

e Segmentos atendidos: esta variable considera los segmentos generales de usuarios a
los que les intenta prestar servicios, que en algunos casos va desde el ciudadano como
individuo a organizaciones con personeria juridica. Se establecen segmentos amplios
para estandarizar la comparacion, sin embargo, cada uno de ellos puede tener
subsegmentos.

o Por ejemplo, en el caso de ciudadanos existen empleados, beneficiarios de
planes sociales, jubilados, etc.

o En el caso de organizaciones existen empresas pequefias, medianas y grandes
empresas. También organizaciones sociales, civiles, etc.

® Mecanismos de validacion de identidad: se considera dentro del analisis dado que
brinda seguridad para resguardar la informacion mas sensible. Comprende
validaciones biométricas, a través de preguntas claves o brindar datos que sélo los
pueden tener acceso las personas, que no se encuentran publicos.

® Variedad de servicios prestados'®: esta variable contempla la oferta de
funcionalidades disponibles en cada plataforma dado que es uno de los objetivos que
tiene Mi Argentina. El rango se establece con esta escala:

'8 Esta variable se realizo a partir de accesos con un perfil ciudadano propio del investigador y de informacion
publica en portales informativos. Pueden existir mas servicios ocultos que abarcan otros perfiles.
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O

O

O

Reducida: tiene pocas funcionalidades sean transaccionales o de consulta.
Intermedia: tiene mas pequeias funcionalidades, transaccionalidad limitada,
consulta de informacion y otras prestaciones como oferta de notificaciones o
derivaciones a otros productos de interés para las personas. Incorpora mas
volumen tareas que puede hacer un usuario.

Amplia: Cuando incluye mas funcionalidades, especialmente hay mas variedad
de transacciones y funcionalidades de valor para el usuario como
notificaciones, seguimiento de tramites e informacion sensible abundante.

® Nivel de transaccionalidad: se refiere a cuantos tramites se pueden realizar totalmente

desde un dispositivo:

O

O

O

Baja: se pueden realizar de 1 a 5 trdmites online, principalmente los productos
son de consulta de informacion.

Media: tiene algunos tramites online que se pueden realizar a través de la
plataforma. En muchos casos necesita interactuar a través de otros canales de
atencion, por ejemplo por e-mail.

Alta: puede realizar varios tramites totalmente online, son autogestionables y
digitales. Principalmente no se necesita de comunicacion por otros canales, se
hace todo desde las plataformas.

® Nivel de seguimiento de tramites online: una de las claves de negocio de Mi Argentina

es el poner a disposicion el seguimiento online, es por esto que esta variable se utiliza

para compararle con las alternativas existentes estableciendo los siguientes niveles:

O

O

Baja: cuando no se puede hacer un seguimiento de tramites desde la
plataforma y los que si, resultan muy acotados en nimero o deficiente la
informacion porque estd desactualizada o no se condice con la realidad.
Ejemplo: informar que un DNI fue entregado cuando no le ha llegado al
usuario, que no se ha renovado algin documento cuando se hizo hace meses.
Media: Hay mucha mas oferta de tramites que se pueden seguir desde la
plataforma que el nivel anterior, pero ain en algunos casos se necesita del
apoyo de otros canales de comunicacion.

Alta: Permite acceder a informacién de una variedad amplia de tramites y
permite visualizar la evoluciéon a través de distintas etapas sin tener que
consultar a través de otros canales.

e [nformacion oficial del usuario: se refiere a la cantidad de informacion del usuario

que esta disponible dentro de las plataformas, principalmente datos sensibles que no

se obtienen en consultas publicas.

O

Reducida: tiene datos del usuario que tiene el Estado pero son bastante
acotados y probablemente el usuario los tiene en su poder porque los obtiene
de otras fuentes. Por ejemplo, datos de su documento, fechas de cobros de
beneficios.
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o Intermedia: hay informacion mas relevante y mas amplia, puede incluir datos
que solamente se pueden consultar a través de dicha plataforma.

o Amplia: tiene variedad de informacion relevante para el usuario, realmente
puede tener un panorama mas amplio de su relacion con el Estado. Incluye
historiales completos y acceso a informacion sensible y actualizada que es
muy util para las personas.

® Niveles de seguridad para acceder a informacion: este factor se incluye en la
comparacion para comprender la relacion entre los mecanismos de validacion de
identidad y el acceso a los datos, que es clave para que los ciudadanos puedan tener la
experiencia completa sintiéndose seguros que su informacion no va a ser accedida por
terceros con facilidad.

® Portabilidad digital de documentos: este punto se toma en cuenta porque es una de las
principales prestaciones que tiene Mi Argentina.

Para el benchmark comparativo se tomaron dos grupos de productos seglin alcance:

e Primero los de alcance nacional: Tramites a Distancia, M1 ANSES y AFIP.
e El otro grupo de alcance local: MiBA, Ciudadano Digital, Tu Gobierno Digital y Mi
Portal.

Si bien Mi Argentina persigue una cobertura a nivel pais, se toman también las plataformas
locales dado que una de las amenazas que se detectd es que “Las provincias y gobiernos
locales tienen hegemonia sobre algunos servicios”, por lo que se entiende que compiten por
brindar una propuesta de valor similar.
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Benchmark comparativo de Mi Argentina con sus alternativas existentes

Para usuarios de todo el pais

Alcance Nacional Nacional Nacional  Nacional
Ciudadanos Ciudadanos

Segment

gmentos Ciudadanos Empresas Ciudadanos Empresas
atendidos Otras Otras

organizaciones organizaciones

Mecanismos
de validacion Si No Si Si
de identidad
Variedad de
servicios Reducida Amplia Intermedia  Amplia
prestados
Nivel de
transaccionali  Baja Alta Media Alta
dad online
Nivel de
seguimiento . .

& L. Baja Alta Intermedia Alta
de tramites
online
Informaciéon

oficial del Reducida Reducida Amplia  Amplia
usuario

Niveles de
seguridad i , ,

g 2 0 mas 1 2o0mas 2 omas
para acceder

a informacion

Portabilidad
digital de Si No No No
documentos

Cuadro comparativo de alternativas existentes.
Fuente: Elaboracion propia, junio 2020.

Para
usuarios de
CABA

Local

Ciudadanos

Reducida

Baja

Baja

Reducida

Para usuarios de otras provincias

Local Local Local
Ciudadanos
EmPlea'dTS Ciudadanos
provinciales Empleados Ciudadanos
Empresas inei
provinciales

Otras
organizaciones

Si Si Si

Intermedia Intermedia Reducida

Media Media Baja

Intermedia Intermedia Baja

Intermedia Reducida Reducida

2 0 mas 2 0 mas 2 0 mas
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Del analisis de la competencia se identifican estos puntos como principales:

e [Los portales de Mi Anses y AFIP compiten principalmente en las soluciones de
brindar informacién al usuario porque contienen riqueza en datos importantes para
entender la relacion ciudadano-Estado a lo largo de su vida. A esto también se suma el
hecho que trata sobre las seguridad social y cuestiones impositivas, en donde la
relacion tiene que ser clara y estar al dia.

e AFIP y Tramites a Distancia son los que tienen mayor prestacion de servicios online y
totalmente digitales, con trazabilidad de los tramites dentro de las plataformas. La
oferta de sus plataformas los hacen competidores fuertes.

e Mi Argentina se equipara mas con las propuestas locales, ya que tienen menos
prestaciones que otras plataformas. Especialmente para los habitantes de Ciudad
Auténoma de Buenos Aires las plataformas nacionales tienen mas peso que la local.

e Si bien la validacion de identidad es uno de los puntos de dolor para los usuarios, es
un estandar en las plataformas para resguardar la informacion. Varian entre unas y
otras, siendo en algunos casos por validacion biométrica y otras de brindar datos que
solo el ciudadano conoce.

e [En general el nivel de transaccionalidad online no es tan alto como se esperaria. Hay
una oportunidad de ofrecer mas prestaciones en este punto y de crecimiento.

e Ningun otro producto ofrece portabilidad digital de documentos oficiales, lo que es
una ventaja para Mi Argentina.
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Posicionamiento del producto

Finalmente, el posicionamiento del producto respecto a la competencia se puede ver desde los
ejes del alcance y de la informacion oficial del ciudadano que brinda.

Alcamco
Macional
_ .- ®MiArgentma

§ Trimites a Distanciz = ® AFIP

- # Mi ANSES
® M Argentma
Iefarmacise dal usuaria Tnfornsacien 4e] wemaric
Reducida '
#® Cindadano Digital
® Tu Gobiemo Digital
® MiBA ® i Portal

Local

Actualmente Mi Argentina esta posicionada en el cuadrante de alcance nacional con poca
informacion disponible. El posicionamiento ideal seria alcance nacional con informacion del
usuario muy amplia (marcada en azul) y que abarque incluso mas tematicas que productos
como los de ANSES y AFIP, con mayor transaccionalidad online.
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3. Analisis de los usuarios

El siguiente analisis hace foco en los usuarios, quienes son el interés principal y a quienes da
servicio la plataforma.

La razon por la que se toma a los “early adopters” es porque dentro de las definiciones del
modelo de negocio, aquellos que iban a ser los primeros en adoptar la plataforma para poder
llevarla a la siguiente etapa. Sin embargo, basado en la tasa de desinstalaciones de la app que
es un 75%, sumado a las opiniones recolectadas en la encuesta, es un indicador que no se ha
logrado cruzar el abismo y que la tasa de abandono es alta, es decir que se pierden muchos
usuarios.

3.1.  Arquetipo de los usuarios “early adopters”

Se tomd de base el arquetipo establecido como ‘“early adopter”, con un alcance a los
ciudadanos de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. En la investigacion se pudo verificar las
caracteristicas que hacen a este segmento ciudadano.

El segmento se compone de personas de edades entre 20 y 45 afios, con alfabetizacion digital
alta, con educacion superior universitaria, acceso a internet constante a través de diversos
dispositivos y que siempre se encuentran conectados. Este perfil es, sobre todo, actitudinal,
por lo cual el rango etdreo se define con esa amplitud porque se centra en la forma en la que
se manejan con la tecnologia.

Estas personas utilizan sus celulares en su dia a dia para diferentes actividades, especialmente
para comunicarse con otras personas a través de chat, por mail y redes sociales. Ademas,
gestionan tareas de su trabajo desde su dispositivos y lo usan para fines transaccionales como
hacer pagos o compras en linea. Esto deriva en que hacen uso frecuente de aplicaciones
moviles de distinta indole:

e El tipo de aplicaciones utilizadas con frecuencia diaria son los chats, especialmente
Whatsapp, para comunicacion y gestion general de asuntos del dia a dia; y las redes
sociales, siendo el predilecto Instagram por permitir conectar con otras personas a la
vez que sirve de entretenimiento.

e Las que siguen son aquella que utilizan algunas veces por semana, donde predominan
las financieras como los home bankings y billeteras digitales, entre las que se destacan
Mercado Pago y Brubank, por la facilidad de uso y contar con funcionalidades donde
gestionar las finanzas en un s6lo producto, incluso la atencidon al cliente en vivo como
el caso de Brubank.
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e Otras que son de uso frecuente que ronda entre semanal y mensual son las de compras
online, como Mercado Libre, PedidosYa o Rappi; y las de transporte, Google Map,
Uber o similar.

e [as que se utilizan con menor frecuencia o casi nula son las estatales. Del mismo
modo que las personas indicaron no usarlas, también consideran que las usan porque
no tienen otra opcion.

Cabe destacar que el segmento tiene una predileccion por el uso de productos digitales en
formato de aplicacion movil, aunque tienen acceso a internet desde computadoras y utilizan
también los sitios web. Valoran la facilidad de comunicacion entre personas, desde el chat
con gente cercana hasta la atencion online, y la utilidad de los productos para solventar
asuntos que se le presentan en su dia a dia. Aprecian principalmente aquellas que tienen
funcionalidades mas variadas y centralizadas en un unico producto. Son abiertos a descargar
nuevas aplicaciones, pero la mayoria indica que las desinstala al poco tiempo si no las usa.

Desde el punto de vista comunicacional, los early adopters indican que su fuente de
informacion para conocer nuevas apps es a través de redes sociales o por pauta digital y en
segundo lugar, pero muy cercano, porque les cuenta algin conocido. Las fuentes menos
efectivas son los medios de comunicacion tradicionales o la via publica.

Se le dio la oportunidad de contestar a personas por fuera del rango etdareo y se noto, de
acuerdo a las respuestas brindadas, que los ciudadanos arriba de 45 afios hacen uso de sus
dispositivos e internet de forma mds acotada, principalmente para mensajeria instantanea.
Este segmento etdareo queda por fuera del perfil de early adopter, que deriva en conformar un
nuevo grupo a estudiar, que queda por fuera del alcance de la investigacion.

3.2. Experiencia transaccional: Realizacion de tramites
Tras el analisis de las respuestas de los encuestados se encontraron los siguientes puntos:

Existe una relacion en el hecho que la mayor parte de personas no hacen uso de productos
digitales del estado con la cantidad de tramites que hacen por afo, que son pocos o ninguno.

La mitad de las personas (54.29%) indica que realiza un tramite por afio y los demas
(42.85%) dos o mas, o ninguno. Solo un 2.85% indica que hace 10 o mas. De las personas
que respondieron que hacen hasta dos tramites también respondieron que no usan, o casi
nunca, productos digitales del Estado. Por lo tanto, hay una relacion entre la frecuencia en que
se realizan tramites con la necesidad de usar webs o apps gubernamentales.

En general hay una buena percepcion respecto al ultimo tramite realizado, con una
calificacion promedio de siete puntos (7/10). Si bien los trdmites que mencionaron los

48



encuestados eran todos presenciales, en general las personas consideran que hay aspectos que
hacen a la experiencia de “hacer tramites” algo tedioso y con muchos puntos de dolor. Entre
los puntos destacados estan la burocracia, que lleva mucho tiempo realizar tramites y el dificil
seguimiento, ya que indican que es dificil encontrar respuestas y tener claridad de la
informacion. Por consiguiente, las personas tienen una percepcion de valor nulo del acto de
“hacer un tramite”, porque lo ven como una carga.

[ Ox

valoracion promedio valoracion promedio

k| ||| || 4 k[ [k [k |k

Valoracion promedio de experiencia presencial en Valoracion promedio de experiencia utilizando
base al altimo tramite realizado. webs o apps del Estado.

Las personas de este segmento indicaron una preferencia total por la transaccionalidad
digital, sin embargo, creen que los productos digitales del Estado no estan preparados para
dichos fines.

La mayor parte de las personas prefiere transaccionalidad online y quisiera realizar sus
tramites en linea, no obstante, brindan una calificaciéon menor a la experiencia online frente a
la presencial. Este tipo de usuarios no usa frecuentemente apps del estado y cuando lo hacen,
€s porque piensan que no tienen otra opcion.

El primer punto es que el 60% de las personas consideran que la informacion que
proporcionan es incompleta o desactualizada en las plataformas estatales. Estos usuarios
aprecian poder consultar en online y en vivo, por lo que sumado a que el contenido lo
consideran dificil de entender, para ellos es una mala experiencia.

Ademas a esto se suma que son considerados dificiles de usar, especialmente porque su
disefio no fue pensado para que sea amigable a las personas. A la complejizacion de la
experiencia se le suma la falta de estabilidad, la cual es mencionada varias ocasiones porque
por fallas de indole técnica de comunicacidon con sus sistemas, no se logra visualizar
informacion o tener una experiencia fluida para lograr finalizar una transaccion.

El punto final que aqueja a estos usuarios cuestiona la existencia de los productos. Primero
porque no siempre se entiende el fin por el que existen, al generar tanta confusion en las
personas; como también el hecho de tener funcionalidades muy limitadas, al punto en que
tienen que interactuar con distintas apps o webs para poder realizar todo lo que necesitan.
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3.3. Los early adopters y la plataforma Mi Argentina

Mi Argentina goza de mucho awareness entre los early adopters, quienes indican que tienen
conocimiento de la existencia de la plataforma y solamente menos de un 20% de encuestados
indic6 que no la conocian por completo.

Las formas mas efectivas de comunicacion fueron principalmente las redes sociales, de las
cuales hacen uso en su dia a dia este segmento, por medio de un conocido y en menor medida
porque lo mencionaron en algin medio de comunicacién masivo tradicional. Algunos se
enteraron porque tuvieron que realizar la renovacion de su DNI o tuvieron que sacar un turno.

La mayor parte de personas encuestadas (80%) que dijeron conocer Mi Argentina han
utilizado el producto, principalmente la aplicacién. Entre las funcionalidades que encontraron
mas utiles fueron el DNI digital, la Licencia Nacional de Conducir, la constancia de CUIL y
la cédula verde y azul.

A pesar de tener prestaciones de valor, se mencion6 que ‘“varios lugares no aceptan la
aplicacion como valida”, punto que el experto entrevistado considera que es posible que
ocurra en la atencion presencial, dado que ahi también juega el factor politico y
comunicacional entre dreas gubernamentales (Ver anexo 2).

Para acceder a varias de las funcionalidades, las mas importantes para los usuarios, tienen la
barrera de tener la cuenta con validacion de identidad. Las personas tienen que pasar por el
proceso de validacion biométrica o la renovacion de su DNI para poder tener las credenciales
digitales. En el espacio de respuestas abiertas los usuarios mencionaron varias veces los
problemas sobre la validacion biométrica, que no estd optimizada. Incluso, en las stores
publicas se ven varias quejas de usuarios que no pueden pasar el proceso o les parece
engorroso por cuestiones de accesibilidad.

Finalmente, el segmento quisiera poder tener en su perfil digital ciudadano transaccionalidad
online para los servicios del Estado y su historial de tramites para consulta. Quieren que en
Mi argentina lo que se ofrezca figure correctamente, la estabilidad del servicio; la
informacion sea correcta y actualizada, sobre todo, que se centralice todo en la app para no
tener que estar navegando entre distintos productos estatales para lograr un objetivo.

De acuerdo al entrevistado, este punto es la forma de materializar la relacion del ciudadano
con el Estado a través de un producto que ofrezca mas funcionalidades. “Cuantas mas
funcionalidades se puedan desarrollar de manera practica (o de manera mas practica que por
otras vias) a través de Mi Argentina, mayor nivel de adopcion tendrd la herramienta”,
comenta Julian Rodriguez Orihuela.
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Consideraciones finales

En base al analisis elaborado donde se tomo la perspectiva tedrica, de la experiencia de
stakeholder y de la voz del usuario, se consideran que existen puntos son los claves para la
adopcion de Mi Argentina por parte de los habitantes de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires.

Dichos los aspectos se pueden dividir en aquellos que refieren a los usuarios del segmento
“early adopters”, a los servicios que brinda la plataforma y los que tienen que ver con el
sector gubernamental, los cuales se mencionan a continuacion:

Factores relacionados a los usuarios “early adopters”

® Los usuarios catalogados como early adopters ya tienen ganados dos aspectos
basicos para la adopcion de un nuevo producto: el usos de dispositivos moviles para
distintas necesidades de su dia a dia y el acceso a internet.

Incorporar una nueva aplicacion tiene que ver con la valoracion que le dan segliin
como ¢ésta solucione algun dolor en sus vidas porque ellos ya tienen un “habito
digital” para gestionar y transaccionar a través de dispositivos. No es novedad para
este tipo de usuarios la transaccionalidad online, por lo cual se vuelve una exigencia el
tener servicios digitales estatales.

Factores relacionados al producto

® La adopcion de Mi Argentina no se dara por la frecuencia de uso sino porque el
producto se logra posicionar como el canal predilecto para que un ciudadano
obtenga del Estado lo que necesita en las distintas etapas de su vida.

De aca se desglosa el manejo de dos lecturas que deben convivir sobre lo que esperan
los ciudadanos. Se debe entender que el ciclo del producto como tal es distinto al de
otras industrias, por lo cual tiene que haber una lectura sincrénica y asincronica de las
necesidades de los usuarios respecto a lo que se esperan de la plataforma. Para que
haya una “adopcion” se debe trabajar en proveer funcionalidades tutiles en que hagan
una diferenciacion de aquellas que podria utilizar frecuentemente en comparacion a
aquellas que corresponden a las etapas de vida como ciudadano.

Primero, pensando en el dia a dia, el disponibilizar algunos documentos que van a ser
necesarios con mayor frecuencia y no cambian en el tiempo, que a lo sumo sufren
actualizaciones esporadicas. Estos documentos van ligados a la identidad de la
persona y corresponden a la estandarizaciéon de identificacion ciudadana que ha
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impuesto el Estado, tal como seria el Documento Nacional de Identidad, el pasaporte
o el Codigo Unico de Identificacién Laboral (CUIL).

En segundo lugar estd lo que se ofrece para las distintas etapas de la vida. En este
punto se ha de considerar que se piensa transversalmente atravesando los ejes de la
cronologia de vida de una persona, la coyuntura actual inmediata y la de separar las
necesidades de los distintos segmentos. Ejemplo de esto seria una partida de
nacimiento o casamiento, que tienen que ver con un momento especifico de la vida de
un ciudadano o acceder a una asignacion especial, en el caso de la coyuntura.

Cuanta mas funcionalidad se agregue a la plataforma, mayor probabilidad de ser
utilizada por el segmento, especialmente si es en la app mobile.

La adopcion del producto Mi Argentina como tal difiere frente a los de otros rubros,
principalmente porque la mayoria de personas tienen la necesidad de hacer algin
trdmite pocas veces al ano. Sin embargo, tantos mas servicios disponibles, mas las
personas veran una materializacion de su relacion con el Estado a través de las
funcionalidades del producto.

Puede ser de indole informativo, lo que no puede pasar es que lleve a distintas URLs
que le saquen del producto. Esto tiene mayor peso en la app dado que es dificil hacer
que alguien se descargue una aplicacion en su celular, mas aun que la mantenga en el
dispositivo si no le encuentra utilidad alguna.

Para que el producto sea utilizado por los usuarios, se debera priorizar el
proporcionar una buena experiencia de usuario, facil, clara y accesible.

Es importante mantener una interaccion ciudadano-plataforma que sea facil de usar.
Esto incluye trabajar las barreras para registrarse en Mi Argentina, sobre todo, de
lograr formas de validacion de identidad que mantengan un equilibrio entre la
seguridad y la usabilidad. Para este segmento de usuarios, que estd acostumbrado a
utilizar otros productos que cumplen con estos criterios, la experiencia de usuario es
un commodity que debe brindar la plataforma.

Si se les proporciona una experiencia de acuerdo a sus expectativas, los mismos
usuarios tienen el potencial de ser promotores de la plataforma. Hay un aspecto social
que hace de los early adopters los predilectos para ser una palanca importante de
promocion.
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® La plataforma promete disponibilidad del servicio las 24 horas del dia, por lo cual la
calidad y estabilidad tecnologica de la plataforma también impactan en la
confiabilidad del servicio.

Mi Argentina es un “front”, es decir, un soporte por el que se visualiza informacién
que tienen otros organismos sobre el ciudadano. Sin embargo, la promesa de la
plataforma es poder acceder en cualquier momento y en cualquier lugar, con lo cual
debe cumplir. Si se le dice a una persona que lleva sus documentos de identidad en su
celular o que puede realizar un tramite dentr no debe fallar en caso de necesitar ser
utilizado.

Se debe priorizar el lograr una metodologia de construir el producto a nivel
tecnologico de forma que la “performance” de los servicios de los organismos afecten
en menor medida la experiencia de las personas. El producto debe funcionar para que
las personas lo quieran usar.

Factores relacionados al sector gubernamental

e Difundir y promover la validez legal de documentos digitales entre funcionarios y
ciudadanos.

Esto incluye el promover la validez legal de los documentos digitales dentro de las
entidades gubernamentales y sus funcionarios, como el hecho de comunicar que cierto
documento se encuentra disponible en formato digital. Esto impacta principalmente
para cuando un ciudadano opta por utilizar un documento, que tiene disponible en Mi
Argentina, se le tome como valido como si presentara el documento fisico. Si esta
bajo normativa que dicho formato es oficial, lo debe ser homogéneamente en todo el
Estado.

® Crear un “habito digital” también involucra que desde el Estado se deberan
implementar acciones para fomentar el producto como herramienta de llegada entre
las instituciones y el ciudadano.

Esto quiere decir que se ha de promover un mindset a nivel gubernamental que haga
énfasis en mantener actualizada la informacion y ponerla a disposicion del ciudadano.
Principalmente entender la transformacién profunda que se tiene que dar como
organizacion para poder brindar un servicio acorde a la época en que vivimos.

Desde el punto de vista mas estratégico, ver Mi Argentina como un modelo de
plataforma que beneficia a ambos lados, en tanto que sea el puntapié para generar una
sinergia entre los organismos estatales y los ciudadanos. La nueva dinamica
estado-ciudadano brinda un nuevo sentido de valor, ya que si el ciudadano en su
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facultad de usuario recibe soluciones a sus necesidades, los recursos del Estado
estaran siendo mejor utilizados. El outcome antes que el output, dejar de hacer por
hacer y sacar funcionalidades que tengan mucho impacto.

® [ncorporar la tecnologia y nuevas formas de pensar los servicios ayudan a la relacion
con los ciudadanos y el nivel de satisfaccion del los mismos.

El brindar los servicios de “otra manera” tiene efectos de satisfaccion en los
ciudadanos, que se sienten escuchados y atendidos por el gobierno. Esto ayuda a que
los usuarios promuevan la percepcién como institucion, que lo vuelve mas positiva.

En conclusion, construir un perfil digital para los ciudadanos “early adopters” conlleva que se
conjuguen factores de expectativas y necesidades del segmento, la estrategia del producto
como tal y la forma en que presta servicio el Estado. La plataforma ya cuenta con un nimero
significativo de usuarios, sin embargo se ha de trabajar en la adopcion de Mi Argentina por
parte de ciudadanos de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires.

Estos factores mencionados tendran que ser considerados para poder hacer que la plataforma
se posicione como el canal mas completo para llevar la relacion Estado-ciudadano, con el
menor numero de puntos de dolor y que sea altamente valorada por las personas, incluso para
poder lograr su expansion a otros segmentos de la poblacion que no han sido estudiados en
esta investigacion.
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Futuras lineas de accion

Posterior a la evaluacién exhaustiva de la plataforma y de las expectativas de los ciudadanos,
se proponen futuras lineas de accidon para la optimizacion de la propuesta de valor que ofrece
y asi lograr los objetivos de negocio deseados.

1. Funcionalidades para el producto

Entendiendo las barreras que existen dentro del Estado, se proponen los ejes estratégicos para
considerar la integracion de nuevas funcionalidades. Para poder llevar al producto al siguiente
nivel y logre llegar a mas cantidad de ciudadanos se recomienda priorizar de acuerdo a los
siguientes criterios:

e Funcionalidades que sean masivas: Primero enfocarse en los documentos que las
personas usan en su dia a dia y servicios que tengan mucho impacto en volumen de
ciudadanos. Principalmente seran funcionalidades que sean transversales a la vida de
cualquier ciudadano.

o Trazabilidad real de tramites online: para fomentar la transparencia.

o Agendar turnos: para que sea ordenado y que la gente realmente tenga
previsibilidad sobre el tiempo, uno de los puntos de dolor mas mencionados.

o Documentos digitales: para poder presentarlos a demanda ante las entidades
correspondientes y que sean el equivalente del fisico.

e Funcionalidades propias de un segmento: En paralelo ir incluyendo funcionalidades
para cada segmento y etapa de vida.
o Se podran apalancar en las métricas de los otros productos digitales como la
guia de tramites para poder priorizar qué es lo que estdn necesitando las
personas que tienen que ver especificamente con la etapa de vida.

e Funcionalidades que respondan al contexto: Adaptarse al contexto. En periodo de
elecciones o de emergencia, poner a disposicion herramientas para los ciudadanos:

o Al igual que las propias de cada segmento, se podran apalancar en las
métricas de los otros productos digitales como la guia de tramites para poder
priorizar qué es lo que estan consultando los ciudadanos. Con esto se podra
responder con rapidez a las necesidades del corto plazo

En una primera etapa se sugiere trabajar sobre la calidad tecnologica. Mas alla de la
dependencia con los sistemas de otros organismos, se tendria que trabajar sobre la robustez de
la plataforma. Se tendra que lograr que la informacién quede alojada en bases de Mi
Argentina y pueda consultarse a demanda sin necesidad de ir a los organismos.
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Para una visualizacion de como se espera la implementacion de nuevas funcionalidades para
el periodo de un afio se sugiere el siguiente roadmap:

Rediseno y desarrollo Integracion de: Integracion de: Integracion de:
completo de la app: - Consulta y registro - Partida de nacimiento - Consulta y descarga
- Ajuste de de SUBE digital de historial laboral
infrestructura parala - Agendar turno para - Acreditar datos
demanda de consultas. tramite de renovacion personales y vinculos
) - Redisefio de flujos de de DNI familiares
Masivo S -
validacion de - Estado del tramite de - Consulta e
identidad. renovacion de DNI inscripcion en padron
- Mejoras de (real) electoral
usabilidad. - Estado del tramite de
renovacion de
pasaporte
- Reclamo online por - Agendar turno para - Tramitacion online
incumplimiento de legalizacion de de pensiones
obras sociales documentos
Segmentos . .
- Turno para - Tramitar firma digital

renovacion de licencia sin token
de conducir

Si bien se propone la priorizacion de las funcionalidades de acuerdo a estos criterios, también
se recomienda que ante una traba por burocracia o falta de normativa, seguir con la proxima
funcionalidad que cause mdas impacto y que esté lista para integrarse. De esta manera, el
delivery de servicios al ciudadano no se vera afectado por impedimentos que son propios del
sector, lo que impactara positivamente en las métricas.

2. Promocion de la plataforma

La promocion de la plataforma sera un factor importante para su adopcidon y posicionamiento,
ya que se tendrd que hacer difusion del uso de documentos digitales, de la validez de la
informacion que estd en Mi Argentina y de llegar a los ciudadanos que quisieran usar sus
dispositivos para seguir la relacion con el Estado.

En el caso de los ciudadanos llamados “early adopters” se les debera llegar a través de canales
digitales, porque sus dispositivos son parte de su dia a dia. Un factor clave que no puede ser
subestimado es medir como el boca en boca incrementa al optimizarse la experiencia y
brindarle mas servicios.

También serd crucial incluir a los organismos gubernamentales dentro de la estrategia de
comunicacion, ya que el peso legal y de aceptacion ird dado en cuanto se acepte la legalidad
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de la informacidén que esta en la plataforma. Se sugiere realizar acciones en los centros de
atencion presencial y de capacitacion a los funcionarios publicos para que tengan
conocimiento del producto y sean promotores.

3. Nuevas métricas de éxito

Como parte de la propuesta, se sugiere adaptar la forma de medicion para la optimizacion de
los servicios. Entendiendo que los tiempos para lograr incorporar nuevas funcionalidades en
el Estado suele ser mas largo, se recomeindan las siguientes métricas:

Meétricas de oferta de servicios:

Numero de etapas de vida que se agregan por Q

Cantidad de nuevos servicios que tienen trazabilidad online por Q

Cantidad de nuevos servicios de consulta de informacién a demanda por Q
Cantidad de nuevos tramites que se pueden realizar desde la plataforma por Q

Cantidad de nuevos servicios disponibles por segmento por Q
Meétricas sobre satisfaccion del ciudadano:
Nivel de satisfaccion de los ciudadanos que utilizan la plataforma por Q

Cantidad de servicios utiles para el usuario por afio
Nivel de satisfaccion luego de la utilizacion de 1 servicio puntual

Nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la facilidad de uso por Q
Métricas de uso de la plataforma:

e Consultas de informacién a demanda por mes por usuario

e Tasa de registro de usuarios nuevos por mes, divididos por fuentes: organico y
RENAPER.

e Tasa de validacion de identidad por mes

e Tasa de uso de credenciales digitales por mes por usuario

e (Cantidad de tramites realizados por afio por usuario

4. Ampliacion de propuesta a los distintos tipos y segmentos de usuarios
Principalmente se deberd estudiar en profundidad cada uno de los segmentos de usuarios para

identificar necesidades de acuerdo a sus contextos y a las etapas de vida, especialmente
aquellos que no fueron alcanzados por esta investigacion.
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Anexo 2 - Entrevista a experto
Entrevistado: Julian Rodriguez Orihuela

Director Nacional de Servicios Digitales en Ministerio de Modernizacion de la Nacion
Argentina en el periodo de 2016 a 2018 y actual Director General de Experiencia Digital en
Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires a Marzo 2020.

.Qué seria clave para que los usuarios de la ciudad de Buenos Aires adopten Mi
Argentina como la plataforma predilecta para llevar su relacion con el Estado?

En primer lugar, debemos entender que vivimos en un pais federal, por lo que la Ciudad de
Buenos Aires, en caracter de ciudad autonoma, tiene funciones como si se tratara de una
provincia, lo cual dificulta mucho esta situacion de ciudadania digital dado que las
competencias como estado estan divididas entre dos niveles de gobierno. Eso mismo ya
presenta un desafio de entender niveles de integracion entre ambos niveles, que puede darse
desde poner un simple enlace en una web hasta desarrollar integraciones de sistemas entre
distintos gobiernos (minimo-maximo nivel de integracion).

Dejando de lado por el momento esta situacion, podemos decir que para la adopcion de
cualquier producto digital (no s6lo Mi Argentina) el valor orientativo basico es la utilidad
para el ciudadano. Es decir, cuantas més funcionalidades se puedan desarrollar de manera
practica (o de manera mas practica que por otras vias) a través de Mi Argentina, mayor nivel
de adopcion tendra la herramienta. Existen dos variables mas que creo que son fundamentales
para acompafar esto: por un lado, estd la confiabilidad del sistema, y por otro, que esta
relacionado, es el apoyo politico y a nivel comunicacion que tenga la herramienta.

El primer punto, de la confiabilidad, tiene que ver con como esta construido el sistema. Mi
Argentina funciona como un front-end (es decir "la cara visible") de un montén de sistemas
que son mantenidos por distintas areas de gobierno. Si un servicio que brinda la aplicacion no
funciona temporalmente porque el area de gobierno a cargo de este sistema tuvo un problema,
esto impacta negativamente sobre la percepcion de confiabilidad de toda la aplicacion, y le
causa un gran dafio a la adopcion como herramienta confiable. Es comin que ocurra, ya que
las areas generalmente estdn mas preocupadas por mantener operativo su propio front-end (su
web propia con su marca propia o su propia aplicacion) antes que la aplicacion de un tercero,
como seria Mi Argentina. Una forma de mejorar esto es a través del empuje politico, que
describiré a continuacion, y otra es logrando que Mi Argentina sea el Uinico front-end para ese
servicio, con lo cual el area prestard especial atencion a mantener su servicio disponible y
funcionando correctamente.

El otro punto, el del apoyo politico y comunicacional, tiene que ver con la decision, desde los
mas altos estamentos politicos, de potenciar el producto Mi Argentina como el canal oficial

66



de relacion del Estado con el ciudadano, lo cual desencadena una serie de alineaciones que
ayudan a potenciar esto: en la comunicacion, que pasa de no mencionar a Mi Argentina a
mencionarla como unico punto de contacto cada vez que se comunique un tramite; en los
funcionarios, que pasan a prestarle atencion al producto y en lugar de verlo como una
amenaza pasan a verlo como una oportunidad (nadie quiere quedarse afuera de lo que esta
comunicando el Estado y el Presidente); y en los mandos medios que lo empiezan a
considerar una herramienta 1til en lugar de una amenaza a su quintita de poder.

Todo esto que comento es bien abstracto, pero se materializa cuando podemos listar las
funcionalidades del sistema... es decir, cuanto mas podamos ver nuestra relacion con el
Estado en todas sus formas (;Cuanto debo de impuestos? ;Cuadndo me pagan la jubilacion?
(Cuanto saldo tengo en mi tarjeta SUBE? ;Como viene mi reclamo a Defensa del
Consumidor? ;Quiénes estan autorizados a conducir mi auto?), y cuanto mas podamos operar
sobre esta relacion (tramitar la jubilacion, pagar los impuestos, cobrar planes sociales, cargar
mi SUBE, asignar permisos para conducir mi auto), mas utilidad tendra la aplicacion y mas
valor percibido en los usuarios. Todo esto genera una masa critica de usuarios que hace que
los ciudadanos que no hayan adoptado la aplicacién empiecen a considerarlo.

JRO: Paso a responder las proximas preguntas. Como primer tema, aclaro que puedo hablar
de lo que ocurrio mientras yo fui Director Nacional y suponer lo que haria si siguiera
estando en ese lugar, pero ya no estoy trabajando ahi desde finales de 2018.

Desde el gobierno, ;Como saben qué funcionalidades priorizar? Porque son segmentos
muy diversos los que utilizan este tipo de productos.

En gobierno generalmente se usan tres variables para definir como priorizar funcionalidades:

® Prioridad politica: Por importancia dada a un tema por la coyuntura o por importancia
percibida del tema por parte del ministro del area u otro funcionario con poder de
decision.

® Benchmarking: Se observa qué estan haciendo otros gobiernos o instituciones y se
analiza la factibilidad de aplicarlo en el producto.

® Analisis de métricas/encuestas: Se analizan las métricas de las webs y aplicativos
actuales para entender el volumen de uso de la funcionalidad actual (ej: La cantidad de
personas que ingresan a la web de la Superintendencia de Seguros y descargan su
comprobante), a lo que se suman encuestas que se pueden hacer a la poblacion para
entender mejor sus focos de necesidades (Ej de respuestas cualitativas: "No entiendo
cuanto debo de impuestos", "No sé si voy a cobrar la AUH este mes y cuando") y a
partir de ahi se van delineando posibles soluciones digitales que pueden desarrollarse
en la aplicacion o a través de otras soluciones.
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A partir de esta informacion se cotiza la solucion (se hace andlisis de costo en horas de disefio
y desarrollo y se analiza factibilidad con el area con la que el sistema debe interactuar) y se
prioriza en los sprints de la aplicacion. Dada esta cotizacion para las funcionalidades que se
pueden incorporar, sera el secretario o ministro del area quien definira qué funcionalidad
deberia tener mayor o menor prioridad para ser desarrollada.

. Qué dificultades existen en trabajar un producto multi segmento?

La dificultad principal es la de lograr una interface que el usuario entienda como propia, y le
muestre solamente la informacion y funcionalidades que sean de valor para ¢l, y no un ment
infinito de opciones que no se condigan con su situacion personal. Esto es algo que resuelven
muy bien las aplicaciones comerciales (Netflix, Spotify, Instagram), que logran amoldarse a
la forma de interactuar y gustos del usuario.

En gobierno el desafio es grande, ya que muchas funcionalidades estan en modelos mentales
totalmente diferentes para el ciudadano, y se debe lograr que éste las perciba como parte de
un todo, o que por lo menos no le genere confusion. Otro de los desafios estd en como
mostrar la informacion necesaria para el usuario en el momento en que la necesite, teniendo
en cuenta que muchas de las funcionalidades seran de consulta muy esporadica, pero no por
ello deben permanecer ocultas.

Si vemos Netflix sabemos siempre que su logica es la de mostrarte contenido audiovisual, y
siempre veras contenido audiovisual, pueden ser peliculas de ficcion, documentales, series, de
distintos géneros, y eso se personalizara de acuerdo a tu historial y a las evaluaciones que
hayas hecho de contenido que miraste anteriormente. En cambio, en Mi Argentina conviven
el certificado unico de discapacidad (un documento legal que sirve para obtener acceso a
descuentos o bonificaciones de determinados servicios) con la fecha de cobro de ANSES (un
dato que sirve para que un jubilado pueda organizarse en el mes y saber cuando podra
disponer de su dinero) y con el certificado de vacunacion (informacién que como usuario me
interesara ver muy rara vez, cuando deba vacunarme o me lo solicite un médico).

.Como miden que lo que estan disponibilizando es ttil para los ciudadanos?

Una vez que una funcionalidad estd implementada, algunas métricas son faciles de tomar,
especialmente todas las métricas automatizadas de uso de la aplicacion, cantidad de veces que
el usuario ingresa a cada seccion o dato, cantidad de veces que llena un formulario o procede
por un embudo de conversion de algun objetivo predefinido. Otras métricas son mas dificiles
de tomar.

Por dar un ejemplo, podria suceder que tengamos mucho uso de la credencial de ANSES pero
no saber que a la persona cuando la presenta en una oficina no se la estdn dando por valida y
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le piden la credencial impresa. Para estos casos existe un formulario dentro de la aplicacion
que permite a los usuarios reportar sus problemas. Un equipo de atencién dentro de la
Direccion Nacional revisa los mensajes que llegan a través de ese formulario y, de acuerdo a
las cantidades y sensibilidad del tema (ej: los temas de salud y discapacidad son mas sensibles
que el seguro del auto), prioriza estos reclamos para que sean resueltos por el equipo de
producto en las préximas versiones.

Ademas de estas vias de medicion, existen las evaluaciones que hacen los usuarios en las
tiendas oficiales de aplicaciones (Play Store y App Store) y pruebas de usabilidad con
usuarios, para entender de manera cualitativa y cuantitativa su satisfaccion con las

funcionalidades existentes.
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Anexo 3 - Encuesta a ciudadanos

Esta encuesta esta dirigida a habitantes en la Ciudad Autonoma de Buenos Aires. Tiene como
objetivo recoger informacidn para la elaboracion del trabajo de investigacion, requisito para
la graduacion de la Maestria en Marketing y Comunicacion de la Universidad de San Andrés.
Sobre el ciudadano

1. Edad: Entre 20 y 59 afios

2. ¢(Cual es tu género?

Femenino 60,78%

Masculino 38,24%

Otro 0,98%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

3. ¢(Cual es tu nacionalidad?

21,57%
(22)

N

78,43%
(80)

. Argentino/a nativo . Extranjero/a, argentino/a naturalizado/a o por opcién
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4. ;Doénde resides?

En otro pais
4,90%

Otra provincia
0,98%

Buenos Aires
12,75%

Capital Federal
81,37%

5. ¢Cual es el nivel educativo mas alto que usted has completado o el titulo mas alto
que has recibido?

2,94%
11,76%
a2)
38,24%
@
47,06%
8)

. Secundario [ Universitario o terciario incompleto
. Posgrado

. Secundario incompleto

. Universitario o terciario completo
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Acceso a internet y uso de productos digitales

6. (Como accedes a Internet?
(A Tengo celular con plan de datos (pago por internet)
[ Tengo celular sin plan de datos (uso internet con WIFI del lugar donde esté)
(d Tengo computadora o tablet y pago por internet en mi casa.
(A Uso la computadora del lugar donde trabajo y ahi uso internet.

d Otro:
Tengo celular :
con plan de... Ab

Tengo celular i
sin plan de... I 3,85%

Tengo

computadora ... 84,62%
Uso la v
computadora ... W ‘ 43,59%
Otro
(especifique) 2,56%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

7. ¢(Para qué utilizas tu celular en tu dia a dia?

Mandar y leer e-mails.

Para hacer una publicacion en facebook u otra red social.
Enviar mensajes por whatsapp u otro chat.

Para gestionar y hacer parte de mi trabajo.

Para hacer pagos o gestionar mis finanzas.

Para comprar en linea.

Otro:

(I N Ny Ny By Wy



Mandar y leer
e-mails.

85,90%

73,08%

Para hacer una
publicacion ...

Enviar
mensajes por...

Para gestionar

y hacer part... 70,51%

Para hacer
pagos o...

71,79%

Para comprar

en linea. 56.41%

Otro

(especifique) 8,97%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

8. Generalmente, ;como te enteras de existencia de nuevas apps o webs?
[ Por redes sociales o en publicidad digital.
(d Porque me cuenta algun conocido.
[ Porque lo mencionan en algin medio de comunicacion (TV, Radio, Periodico).
(A Porque lo veo en la publicidad en via publica.

Por redes

sociales o e... 82,05%

Porque me
cuenta algun...

71,79%

Porque lo

mencionan en... 20,51%

Porque lo veo
en la...

8,97%

Otro

(especifique) 1,28%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

9. Cada vez que me tengo que bajar una nueva app en mi celular yo:

(1 Bajo la app, la pruebo y la dejo en mi celular hasta que la tenga que usar
nuevamente.

(d Bajo la app y poco después la borro si no la uso.
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[ Bajo la app, pero primero borro otras cosas porque no tengo mas memoria en

el celular.

(d No la bajo, porque no tengo mas memoria en el celular.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

55,13%

33,33%
10,26%
1,28%
Bajo la app, la Bajo laappy Bajo la app, No la bajo,
pruebo y la dejo poco después la pero primero porque no tengo
en mi celular borro si no la borro otras mas memoria en
hasta que la... uso. cosas porque ... el celular.

10. ;Con qué frecuencia usas este tipo de apps?

Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, Snapchat, Tik Tok, LinkedIn,
etc.)

Chats (WhatsApp, Telegram, Messenger o similar)

Financieras (app de mi banco, de inversion o similar)

Billeteras digitales (Mercado Pago, Todo Pago, Uala o similar)

De compras (Mercado Libre, Rappi, PedidosYa, Glovo, Amazon o similar)
Transporte (Google maps, Mi SUBE, Cémo llego, Uber, Cabify o similar)
Estatales (AFIP, Monotributo, Mi Argentina, MiBA)
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100%

80%

60%

40%

20%

0%
Redes Chats Financier Billetera De Transport  Estatales

sociales (WhatsApp as (app s compras e (AFIP,

(Facebook , de mi digitales (Mercado (Google Monotribu

Telegr... banco,... (Merca... Libre,... maps, Mi to, Mi...
SUBE,...

-®- Nunca o casi nunca -~ Una que otra vez al mes
Algunas veces por semana Todos los dias

11. ;Cual es la razon por la cual usas estas aplicaciones?

[ Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, Snapchat, Tik Tok, LinkedIn,
etc.)
Chats (WhatsApp, Telegram, Messenger o similar)
Financieras (app de mi banco/home banking, de inversion o similar)
Billeteras digitales (Mercado Pago, Todo Pago, Uald o similar)
De compras (Mercado Libre, Rappi, PedidosYa, Glovo, Amazon o similar)
Transporte (Google maps, Mi SUBE, Cémo llego, Uber, Cabify o similar)
Estatales (AFIP, Monotributo, Mi Argentina, MiBA)

(I Wy Wy Wy Wy W
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100%

80%
60%
40%
20%

0% — = . o
Redes Chats Financier Billetera De Transport  Estatales
sociales (WhatsApp as (app s compras e (AFIP,
(Facebook de mi digitales (Mercado  (Google Monotribu
s Telegr... banco/... (Merca... Libre,... maps, Mi to, Mi...

SUBE,...
-8 por su disefio  -e= me soluciona la vida me divierte

=& me ayuda a gestionar =¥ no tengo otra opcién =@ no uso

12. ;Qué version preferis usar generalmente? (solo elige 1) De las aplicaciones y web
que usas en tu dia a dia, ;qué version preferis usar generalmente?

Jdnive|

Ambas

35,90% (28) \an /‘

Aplicacion mobile
(App)

57,69% (45)

Web
6,41% (5)

13. ;Cual es tu app favorita y por qué?

e  WhatsApp porque me permite comunicarme al instante con varias personas a la vez.

e No tengo una app ni web favorita
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Whatsapp comunicacion gratuita

WhatsApp, la uso para todo.

Mercado Pago porque solo necesito el celular y no tengo que cargar con tarjetas y documentos. Ademas se
puede utilizar en todos los comercios que frecuento inclusive los mas chicos.

Instagram

Twitter. Porque me mantiene informado

WhatsApp

Instagram.

WhatsApp, porque es rapida y no tan invasiva como una llamada telefonica.

Piscart por que me ayuda a diseflar para mi trabajo laboral.

De las mencionadas, Whatssap

Instagram porque me muestra noticias y cosas divertidas

Whatsapp: Porque me ayuda a mantenerme constantemente comunicado

Waze

En este moy, Wakelet, porque me permite gestionar archivos y links de interés, y guardarlos por categorias.
Instagram, porque me ayuda a distraerme y a enterarme de lo que sucede alrededor del mundo

Instagram, es una de mis fuentes de trabajo. Me es amena, me divierte, me conecto con muchas personas
Whatsapp por lo facil que me resulta comunicsrme

Instagram

Home Banking Santander Rio

WhatsApp e Instagram para mantenerme en contacto, informado y ver fotos y videos

Instagram, WhatsApp ambas me divierten y me permiten comunicarme con gente

Instagram

Whatsapp por su funcionalidad. Rapidez para obtener respuestas necesarias

WhatsApp ya que me permite estar comunicado constantemente

Brubank. Porque es el futuro

instagram

Brubank, es el futuro

Wapp > Comunicaciéon Pedidos ya > Supermercado Cabify > Movilidad Mobile Banking > Auto-gestion
Whatsapp. Porque es simple, muy estable y tiene todo lo que necesito para hablar con mis amigos/familia
Whatsapp, me ayuda a estar comunicada

Twitter

IG ya que puedo mantenerme actualizada, informada y en contacto en varios aspectos

Spotify: Organizacion de la informacion. Simplicidad. Conectividad e integraciones.

WhatsApp. Porque me permite llegar de forma directa sin interrumpir al otro.
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Mmm, favorita no estoy segura porque dependiendo lo que tenga que hacer es una u otra. Diria 9gag, es
para divertirme.

Pedidos ya, por la suscripcion que me da envios gratis ilimitados y por los descuentos
Whats app
Whatsapp
WhatsApp

Brubank: disefio simple, ingreso con huella digital, no se cuelga, asistentes online que responden con
rapidez

Instamgram

App Santander (bancaria). Una de las pocas con las que puedo resolver las principales operaciones, pago de
servicios y gestion de mi emprendimiento.

WhatsApp porque me permite comunicarme facilmente y de manera rapida

Tik Tok. Considero que ayuda mucho a entretenerme y a animarme a generar contenido super creativo.
Facilita el disefio de videos con recursos super innovadores y divertidos.

Mercado de Pago

WhatsApp Es la que mas uso

Mi app favorita es twitter porque alli sigo cuentas que me resultan muy informativas y entretenidas.
Whatsapp. Me mantiene conectado con la gente

Rappi, por que me permite ganar tiempo

Como llego. Porque la necesito

Instagram porque estoy en el mundo de la fotografia

WhatsApp porque me conecta a mis contactos

Watsapp me ayuda en el trabajo

Facebook es util y me agrada

Twitter, permite mantenerme informado, y ver contenido entretenido
Google

Rappi

Twitter, me mantiene informada de lo que sucede en el momento y me divierte
No tengo

Twitter: informativo Instagram: emocional y visual

Duolingo

Whatsapp por mantenerme comunicada con familia, amigos y trabajo
Balanz, porque puedo operar facilmente en la bolsa de valores
WhatsApp porque me comunico con todos

Mercado pago

Mercado Pago Porque me ayuda con las financias en casi su totalidad, ahorro, pago, cargo, etc.
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Whatsapp
Youtube. Me divierte su contenido.
Instagram. conectarme con familia y amigos

WhatsApps No solo sirve para ocio, sino que también me mantiene conectado con mis seres queridos

Totalmente opcional y por diversion (no estoy obligada a usarla, y no la comparto con nadie realmente):
TwoDots. Fantastico disefio, musica, historia... y entretenida.

Instagram

WhatsApp, me ayuda a resolver cosas personales y laborales. Ademas, tiene ciertas facilidades como envio
de archivos, de ubicacion, de contactos, etc.
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Sobre tramites con el Estado

14. ;Con qué frecuencia haces tramites, que tengan que ver con el gobierno, por
afio? Por ejemplo: renovar DNI, licencia de conducir, papeles del auto, etc.

Ninguno - 17,14%
e _ 54’29%

2 0 mas 25,71%

10 0 més 2,86%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

15. Si tuvieras que realizar uno o varios tramites ;De qué manera preferirias
realizarlos? (sélo elige 1)
(d Quisiera que todo fuera digital.
(A Algunas veces digital, otras presencial.
(d Presencial, prefiero asegurarme que alguien reciba mi tramite y documentacion
en persona.
[ Otro:

100%

79,17%

80%

60%

40%

20,83%
- -
0%
Quisiera que Algunas veces Presencial, Otro
todo fuera digital, otras prefiero (especifique)
digital. presencial. asegurarme que

alguien recib...

16. ; Te recordas cual fue el altimo tramite que hiciste?

e Renovacion de licencia de conducir
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Ninguno

VTV digital y presencial
Licencia de conducir

Renovar DNI

Renovar licencia de conducir
Renovar licencia de conducir
Licencia de conducir

Renovar dni

Compra de vehiculo (RNPA)
Renovsr el dni

Pasaporte

Agregarme al padron para votar
Renovar precaria

Licencia de conducir

Solicitar partida de defuncién.
renovar DNI

Renovar monotributo

Renovar dni

No recuerdo

Renovar dni

Licencia de conducir, pero hace mas de 2 afios
No recuerdo

Multas

Renovar licencia

Cambio de residencia

cambio de residencia del dni
Ninguno
Incripcion/transferencia del automotor
Licencia de conducir

Carta de Ciudadania

Certificado de no naturalizacion
Partida de nacimiento de mi hija
Creo que fue hace mas de 12 meses pero la licencia de conducir

No recuerdo
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Renovar dni

VTV

Renovar dni

Licencia de conducir

Monotributo

Recategorizacion del monotributo
Renovacion de la licencia de conducir
Clave de Afip

VTV

Monotributo

Renovar DNI

Partida de nacimiento

Clave fiscal

Pasaporte

Partida de nacimiento

Licencia de conducir

Renovar dni

Licencia para conducir

Licencia de conducir

Pedir partidas de nacimiento, Mat y defuncion
Si

Dni Temporal

Lic de conducir 3 afios

DNI de mi hija

Dni

Ninguno

Licencia de conducir

Acompaiie a mi abuela a Pami a realizar cambio de médico
Partida de nacimiento

Cambio de domicilio

No hice nada.. Tengo todo al dia el ultimo fue en el 2018 licencia de conducir
No me acuerdo

Saque turno para renovar la licencia de conducir.
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17. ;Qué tan satisfecho estas con la experiencia que te ofrecié el Estado cuando
realizaste ese tramite? (Escala del 1 al 10)

[ %

valoracion promedio

[k [k ||k k|

18. Cuando te toca realizar algun tramite, ;qué es lo que mas te molesta?

[d La burocracia
(A Dificil seguimiento de tramites
[d No tener mi informacion a mano
 Todo los documentos estan en papel
(A Lleva mucho tiempo hacer tramites
(A El trato de las personas que atienden
(d No me molesta nada
d Otro:
100%
75,00%
80%
58,33%
60% 48,61%
44,44% lt 41,67%
40% 29,17%
13,89%
20%
1,39%
0%
La Dificil No Todo Lleva El Nada Otro
burocrac seguimie tener los mucho trato me (especif
ia nto de mi document tiempo de molesta  ique)
tramites informac oses... hacer... las
ion a... perso...

19. ;Qué tan satisfecho estas con la experiencia que te ofrecen las APPS y WEBS del
Estado? (Escala del 1 al 10)
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O*

valoracion promedio

|k [k ok &

20. ;Cual crees que es el mayor problema de la experiencia que ofrecen las apps o
webs del Estado?

Son dificiles
de - 22’220/0
El contenido
s it - 29)170/0

La informacion
que...

Otro Y
5 \ 26,39%
(especifique) I c )

= N

56,94%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

21. ;Conocés Mi Argentina, el perfil digital del ciudadano? ;Como te enteraste que
existia?
A Por redes sociales o en publicidad digital.
[ Porque me conto algun conocido.
(A Porque lo mencionaron en algin medio de comunicacion (TV, Radio,
Periddico).
Porque me hicieron una cuenta al renovar mi DNI.
Porque tenia que sacar un turno para la vacuna de la fiebre amarilla.
Porque hice un reclamo de defensor del consumidor.

(I Ry Wy

Nunca supe que existia. (Si marca esta opcion pasa a pregunta 22)
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100%

80%

60%

38,89%

40%

20%

0%

Si, por Si, Si, Si, Si, Si, No,

redes porque porque porque porque porque nunca

sociales me lo me tenfa que hice un supe que

oen.. contd mencionar hicieron sacar ... reclam... existia.
algun... onen... una...

22. ;Alguna vez usaste Mi Argentina? (s6lo elige 1)
d Si, usé la web.
Q Si, usé la app.
( Si, usé la app y la web.
(3 Nunca lo usé.

100%
80%
60%
0,
38,89% 36,11%
40%
12,50% 12,50%
20%
0%
Si, usé la WEB. Si, usé la APP. Si, usé la app Nunca lo usé.
y la web.

23. ;Alguna funcionalidad de estas te fue util?

Nunca usé Mi Argentina

DNI digital y seguimiento del tramite

Licencia de conducir digital

Datos de mi ART

Datos de mi Obra Social

Notificacion de fechas de cobro de tus beneficios de ANSES
Notificacion de fechas de vencimiento de pago de AFIP
Reclamo de defensa del consumidor y seguimiento del trdmite

I Ty By Iy B

Notificaciones de feriados
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I N Ny N N Ny Ny Ny By

Constancia de CUIL
Credencial de Certificado Unico de Discapacidad

Turnos para la Fiebre Amarilla / Simbolo Automotor u otros.

Credencial de donacién de 6rganos o de médula.
Mis vacunas

Mapa de centros de salud

Cédula Verde/azul

Capacitaciones de Pais Digital

Plan 111mil.

Cobros de planes Hacemos Futuro

Ninguna
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Nunca usé M .

DNI digital
seguimiento .. 22,22%
Licencia de {
conducir.... 27,78%

Datos de mi AFU. 6,94%
Datos de mi
Obra Social. 5,56%

Notificacio

e

de fechas de..J 1:39%
Wosirod REC
Wty B2
Nogfcacioned] 20

Constancia d

CUl 25,00%
Credencial d
Certiﬁcadc.,EI 1,39%
Turnos para
FiebreAmari_. 8,33%
Credencial de 417%

donacion de...

Mis vacunasi 2,78%
Mapa d
centros de.j 2,78%

Cédula
Verde/azul- 9,72%

Capacitaciones
de Pais Digital

Plan 11Tmil

Cobros de
planes Hacem...

Otro
(especifique)

0% 10% 20% 30% 40%

50%

60%

70%

80%

24. ;Qué te gustaria que incluyera tu perfil digital cindadano?

90% 100%

(A Informacion de familiares como padres o mayores a cargo.



Informacién de mis hijos o menores a cargo.
[J Historial de tramites realizados en distintos ministerios o entidades

gubernamentales.
Otro:
100%
7917%
BO% 65,28%
5417%
60%
40%
0,
e 19,44%
@
20% 5,56%
0%
Informacién  Informacién  Informacion  Historial Poder Otro
propia que de de mis de tramites hacer (especifiqu
contenga el  familiares hijos o realizados tramites en e)
Estado... como pad... menores ... en:: linea

25. ;Quisiera comentar algo mas de Mi Argentina, el perfil digital del ciudadano?
Podés contar para qué te es util, alguna historia que quisieras compartir sobre su
uso o qué le mejorarias.

No me deja cargar el dni y varios lugares no aceptan la aplicacion como valida.

Algunos datos no se actualizan o el link no funciona

e No lo conozco mas que por referencias.

e No

e Contar con los documentos digitales evita renovacion por robo y hace que estén siempre
disponibles

e [as autoridades policiales no reconocen la licencia digital como valida.

e Poder hacer seguimiento de pasaportes, padrones electorales y ver informacion de mi perfil de
RENAPER

e No es intuitiva, el disefio es horrible y me figura que mi licencia de conducir estd vencida hace
rato, pero vence dentro de unos meses, y no puedo cambiar eso.

e Nunca la use

e Disculpa, es que nunca la use!

e Muy facil de usar. Salvo por el hecho de que para habilitar el DNI hay que ir a algin lugar y no lo
he hecho por falta de tiempo

e Nunca la utilicé

e No sirve! No funciona el registro facial nunca nadie lo pasa. Simplemente. No funciona no hay

ningun sentido en po en pruebas insuperables para un usuario
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La biométrica inicialmente es muy complicada. Los requisitos para los tramites no estan claros,
sin dejar fe lado que no tienes datos de a donde dirigirte cuando tu tramite esta detenido.

Falla muy seguido. A veces desaparece el registro, o alguno de mis vehiculos. Nunca pude
confirmar una cedula azul, no se que numero ingresar, falla siempre

No me funciona directamente

No tengo comentarios extra.

Darle mas aceptacion/validez frente a los diversos organismos. (Policia, instituciones etc)
Direccion, no siempre coincide cin la del doc

No

Agregaria mi DNI directamente a la app (sin tener q hacer el tramite presencial para pedirlo) y
mis titulos del secundario, universidad y posgrado.

Poder lograr que me reconozca!

Lo usé muy poco. Lo que suele pasar con las webs apps del estado es que tienen info incorrecta,
lo que las hace poco confiables. A alguna gente le ha funcionado a otros no.

Que la informacion esté centralizada en la app. Actualmente te lleva a links para poder consultar
de algln tramite.

No lo uso
Nada
No

Que incluya el seguro del auto Que se actualice (hace mas de 7 meses me cambié de trabajo y me
figura la ART anterior) Que el servicio de las vacunas esté disponible (dice que no estd) En
resumen: me conformo con que lo que esté, sea correcto, figure y esté actualizado.

No
Los estados de tramite no son entendibles, debes dirigirte al lugar y la atencion es mala.

Es dificil que se verifique la persona. No toma bien la foto

Esta bueno que figure la vigencia de la documentaciéon. Hay informacion que no esta actualizada
y/0 no aparece.

No

Me es 1til porque pude usar el DNI nuevo mucho antes de que me llegue el documento a casa

La podrian linkear con Mi sube, y todas aquellas apps que tengan que ver con lo ciudadano.. dps,
se me ocurre, podrian hacer el certificado de supervivencia para los abuelos.. o todo lo que se
pueda simplificar por ahi.. no la use al verdad.. mucho no puedo comentar

No lo use

Me sirvié mucho para sacar el turno para la vacuna de la fiebre amarilla. Pude elegir el lugar y el
turno, pude reprogramarlo tambien. Fue facil hacerme la sesion en la version web, pero me
contaron que hacerse el perfil en la app es dificil y cuesta tiempo, por la Foto que hay que sacarse.
Le mejoraria lo que dije anteriormente, que incluya también los tramites de la ciudad de Buenos
Aires, para que el ciudadano s6lo tenga que entrar a un portal y pueda hacer todo ahi.
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