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Resumen ejecutivo

Mejorar la experiencia ciudadana en tramites
digitales es clave para aumentar su demanda
en Colombia. La investigaciéon realizada
demuestra que es necesario considerar los
desafios de los diferentes grupos poblacio-
nales y sus necesidades especificas para
generar incentivos en el uso de servicios
digitales del gobierno. Para este documento,
se seleccionaron 6 tramites con el objetivo
de desarrollar y pilotear mapas de flujo de
usuario, y comprender el valor que pueden
ofrecer. Este enfoque puede ser util para
mejorar la adopcién de los servicios digitales
en otros contextos similares.

Contexto

¢Alguna vez se pregunté cual es el punto de
conexion mas evidente entre el gobierno y
la ciudadania? La respuesta es simple: los
tramites, esos relativamente “pequefios”,
pero poderosos procesos son la unidad mas
basica de politica publica y la forma en que
los individuos y las empresas interacttian con
el gobierno (BID,2018). Los tramites son
fundamentales para garantizar que los ciuda-
danos puedan ejercer sus derechos y cumplir
con sus obligaciones ante el Estado. Sin
embargo, en el dia a dia, el proceso de
realizar un tramite se convierte en una tarea
dificil y frustrante (independiente de que sea
presencial o virtual), con largas filas, requisi-
tos confusos, formularios complicados y un
papeleo interminable.

En el caso colombiano, a nivel nacional se
registran 2.760 tramites y otros procedimien-
tos administrativos en el Sistema Unico de
Informacién de Tramites (SUIT). A nivel local,
hay 73.016 tramites y procedimientos admi-
nistrativos inscritos en este mismo. La mayo-
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ria de estos tramites todavia se deben hacer
de forma presencial porque solo el 29% de
los nacionales y el 3% de los locales se
pueden hacer en linea.

En este policy brief se resumen los hallazgos
de un estudio de caso comisionado por CAF
en 2022, en tres ciudades de Colombia
(Bogota, Quibdé y Santa Marta), para
establecer si el disefio centrado en usuarios,
de la mano con el gobierno digital, puede
eliminar las dificultades que enfrentan los
ciudadanos al realizar tramites, y en conse-
cuencia, mejorar la eficiencia estatal y la
satisfaccion de la ciudadania con el servicio
publico. Se presentan las oportunidades que
tienen los gobiernos al implementar solucio-
nes digitales para simplificar los tramites y se
proporcionan recomendaciones practicas
para lograr una transformacion exitosa.

Ciudadania digital, demanda en Colombia

7 de cada 10 personas en Colombia usa Inter-
net, pero de acuerdo con el DANE (2022) sélo
el 13,2% de esos usuarios buscan informacién
relacionada con entidades gubernamentales
y el 10,7% realiza trdmites en linea. Esto
quiere decir que hoy en dia la demanda de
tramites digitales es baja, pero ¢cudles son
las razones?

En diferentes estudios, los colombianos han
mencionado que las principales razones por
las cuales no realizan tramites en linea son:

1. Falta de claridad de la ruta a seguir.
2. Dificultad de acceso al tramite.
3. Desconfianza en el tramite digital.
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En el 2021, un estudio del BID en Colombia
revelé que el 51% de las personas encuestadas
encontraron que los tramites digitales eran
dificiles o muy dificiles. Las principales dificul-
tades incluyen problemas técnicos con la

pagina, instrucciones poco claras, mucho
tiempo del que se debe disponer, problemas
para acceder a la pagina o aplicacion en el
celular, y la dificultad para encontrar la pagina
del tramite (ver Gréafico 1).

Grafico 1. Distribucion de las razones por las cuales las personas no realizaron tramites en linea

=Total nacional Cabecera

Desconfianza de hacer el pago del
tramite en linea

Desconfianza deluso que ledena
sus datos personales

Nole gusta realizar tramites

Fuente: BID, 2021

En esta misma linea, la Encuesta de Tecnolo-
gias de la Informacién y las Comunicaciones
en Hogares ENTIC Hogares (2021) identificé
las razones por las cuales los colombianos no
realizan tramites en linea (ver grafico 2).
Muchos usuarios aln prefieren hacer trami-
tes de forma presencial o por teléfono

=Centros poblados y rural disperso

736 736 735
577 57,4 9% 56,1
I I | I

Desconfianza de que el tramite en Prefiere hacer el trdmite de manera No sabe cémo realizar los trdmites

lineao digital se realice enlinea

correctamente

presencial o por teléfono

(73,6%). Aunado a esto, hablaron sobre su
preocupacion de que el tramite no se realice
correctamente (57,7%), sobre su disgusto a
realizarlos en linea (57,5%) y su desconfianza
en cdmo se manejan sus datos personales
(55,8%).

Grafico 2. Dificultades para realizar un tramite en linea

Dificultades para realizar un tramite en linea

Falta de claridad en las instrucciones

Tiempo que se debia destinar

La pagina o aplicacién no funciona en el celular/dispositivo mévil
Fue dificil encontrar la pagina donde estaba el tramite

Otros

Dificultad para usar internet

Fuente: ENTIC (DANE), 2021
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¢Qué costos asume la ciudadania a la hora
de hacer tramites en Colombia?

La complejidad y, por ende, el costo de un
tramite, no se mide solo a partir del nimero
de horas necesarias para completarlo, sino
ademads considera factores como la cantidad
de viajes a las oficinas gestoras, los multiples
requisitos, la necesidad de dejar papeles en
persona y la falta de claridad con respecto a
la informacién (BID,2018).

Tradicionalmente, el estudio de costos
asociados a los tramites gubernamentales se
ha concentrado en los costos asumidos por la
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administracion pulblica para prestar un
servicio de manera eficiente y efectiva
(uso del dinero publico, recursos huma-
nos, horas destinadas, etc.). En esta
ocasion, desde la Direccidon de Transfor-
macién Digital de CAF, se analizaron los
costos que asumen los ciudadanos
cuando buscan realizar un tramite. Como
resultado, es posible afirmar que los
costos que asumen los ciudadanos a la
hora de hacer un tramite dependen del
tiempo, la distancia que recorren y si
eligen algun tipo de intermediacion (ver
Tabla 1).

Tabla 1. Tipos de costos a la hora de realizar tramites.

COSTOS DE INTERMEDIACION

Esta variable depende de si el
tramite es digital o presencial.

digital, la
distancia no es una variable a
considerar. Pero, si es presen-
cial, la distancia hace referencia
al recorrido de un ciudadano
desde su hogar hasta el punto de
atencion més cercano.

N/A

TIEMPO DISTANCIA
TEORIA Hace referencia al tiempo

estimado para realizar un tramite

ante el Estado.

En caso de ser

Normalmente se estima en dias

hébiles.
PRACTICA Se refiere a la suma del tiempo

requerido para consultar y reunir
los prerrequisitos que permiten
acceder a un tramite (documen-
tacién y validacién), el tiempo de
desplazamiento a la entidad, el
tiempo promedio de espera en la
entidad y también el nimero de
visitas a la entidad requeridas
para obtener respuesta.

En caso de que el tramite sea
virtual, se asume como costo el
tiempo de aprendizaje de uso de
la plataforma proveedora del
servicio

A pesar de la actual diversidad de
canales de atencién, no todos los
ciudadanos tienen acceso a
canales mdviles y digitales que
sustraen el factor distancia de la
ecuacion.

En este orden de ideas, en la
préctica, la distancia se refiere a
los costos de desplazamiento que
debe hacer el ciudadano para
realizar un trdmite, ya sea
movilizarse al punto de atencién
mas cercano o, en caso de no
contar con dispositivos que le
permitan acceder a Internet en el
hogar, el desplazamiento a un
punto de conexion'.

Se refiere a esos costos asumidos
por el ciudadano, para acelerar
tiempos, obtener informacién del
estado de la solicitud o pagar a un
tercero para facilitar el tramite.

Fuente: Elaboracién propia.

"En materia de distancia, los tramites digitales también pueden considerar este factor si la ruta de usuario es muy confusa y los
usuarios tienen que recorrer una “distancia virtual” para comprender cémo se hace.
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Importancia de la experiencia de usuario

Enfocarse en la experiencia de los usuarios
es esencial para la digitalizaciéon de trami-
tes gubernamentales, ya que asegura que
cada uno de estos sea facil de realizar,
intuitivo y accesible para todos los ciudada-
nos. De esta manera, se garantiza que los
servicios digitales resultantes beneficien a
toda la sociedad, no solo a un grupo selecto
de individuos. Un estudio sobre como los
gobiernos son capaces de entregar experien-
cias de usuario excepcionales, tras poner en
uso lecciones aprendidas de la digitalizacién
del sector privado (Dave, Jacobs, Modi, and
Tucker-Ray, 2022), demuestra que el género,
la edad, la raza, el nivel de ingresos y la
ubicacion geografica de una persona inciden
directamente en sus rutas de experiencia y
niveles de satisfaccion frente a las interac-
ciones con el Estado. Adicionalmente, la
mejora en la confianza en las instituciones
estatales se encuentra relacionada con los
niveles de satisfaccion de los ciudadanos
(Dave et. al, 2022; Roseth et. al 2021). En este
sentido, la satisfaccion de los usuarios esta
asociada a la facilidad y agilidad para supe-
rar algunos o todos los pasos de la ruta del
usuario a la hora de acceder a un tramite.

Tabla 2. Tipos de interacciones al realizar
tramites con el Estado

Aprender  Obtener informacién sobre el servicio
Aplicar Enviar solicitud de servicio
Esperar Esperar a que se procese la solicitud

Comprobar Encontrar el estado de la solicitud

Obtener  Recibir aprobacién para usar el servicio

aprobacion

Inscribirse Registrarse para usar el servicio

Acceso Servicio de acceso

Recibir Recibir servicio

Uso Servicio de uso

Renovar Renovar lainscripcién o volver a solicitar el
servicio

Actualizar Realizar cambios en la informacion de
inscripcién

Apelacion  Decision de apelacion

Cancelar  Cancelar inscripcion

Resolver Recibir respuesta a una pregunta o problema

Fuente: Dave et. al, 2022

Realizar un tramite comprende una serie de
interacciones que varian en cada caso espe-
cifico, las més comunes se pueden observar
en la Tabla 2. Entender la experiencia de los
usuarios permite identificar los pasos mas
importantes, frustrantes y determinantes en
su satisfaccién, pues es importante destacar
que no todos los pasos tienen la misma
importancia o son igual de determinantes
para la ciudadania, y por ende, no afectan de
la misma forma el aumento de la demanda.

En las tres ciudades del caso de estudio
colombiano, se encontré que sélo en uno de
los 6 tramites estudiados los usuarios tienen
clara la ruta que deben recorrer desde el
inicio hasta el final. Esto se contrasté con la
busqueda dentro de las paginas web oficiales
de los oferentes de los 6 tramites, y se
evidencié que tres de ellos presentan una
ruta clara y estandarizada en menos de 2
clics. Aqui es posible ver que la interaccién
inicial aprender presenta barreras para la
experiencia de los usuarios y podria ser una
de las prioridades a solucionar para aumentar
la demanda digital en Colombia.

Caso colombiano:
racionalizacion de tramites,
servicios digitales

y experiencia de usuario

Por mas que la importancia de la experiencia
del usuario en los tramites digitales ha sido
mencionada en politicas publicas colombia-
nas como la Politica de Racionalizacién de
Tramites, la Politica de Gobierno Digital y la
estrategia de Servicios Ciudadanos Digita-
les, esta investigacién demostré que las
entidades gubernamentales no estan
utilizando herramientas adecuadas para
medir y mejorarla. Existen herramientas y
metodologias (ver Tabla 3) que ayudan a las
entidades pulblicas a comprender las necesi-
dades y expectativas de los ciudadanos y
mejorar la experiencia de usuario en los
tramites digitales, sin embargo, parece que
estas no son suficientes y/o no han sido
implementadas y aprovechadas en la admi-
nistracion publica colombiana.
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Tabla 3. Inventario de herramientas para mejorar la experiencia de los ciudadanos con los

tramites digitales

HERRAMIENTA

DESCRIPCION

Guia de digitalizacién y automatizacién de Tramites.

Cuenta con una pégina para orientar a_las entidades
publicas en el disefio centrado en los usuarios a la hora de
digitalizar tramites.

Guia metodoldgica para la caracterizacién de ciudadanos,
usuarios y grupos de interés

Compilado metodoldgico de 34 pdaginas que busca dar
orientaciones a las entidades de la agministracién publica
(del nivel nacional y territorial) en el disefio y aplicacion de
ejercicios de caracterizacion de ciudadanos, usuarios o
grupos de interés, y en el uso de esta informacion para la
toma de decisiones en el disefio de estrategias de
participacion ciudadana, servicio al ciudadano, tramites,
rendicion de cuentas e implementacion de canales
electronicos.

Guia para el disefio de Servicios Ciudadanos Digitales

Presentacion Power Point con los principios base para
disefar los Servicios Ciudadanos Digitales.

Fuente: Elaboracién propia basada en Biblioteca de Gobierno Digital (MinTIC)

Durante el 2022, la Direccién de Transforma-
cién Digital de CAF se asocié con el Equipo
de Innovacion del Fondo de Poblacién de las
Naciones Unidas (UNFPA) para realizar
grupos focales en las ciudades de Bogots,
Quibdé y Santa Marta, con el objetivo de
comprender mejor la experiencia de los
usuarios colombianos al hacer tramites. Se
formularon preguntas a 72 participantes
sobre 7 tramites prioritarios, cuyas respues-
tas se analizaron para crear 7 mapas de expe-
riencia de usuario (la metodologia para cons-
truir estos mapas se puede ver en el Grafico
3). Los tramites que se exploraron incluyen:

1. Solicitud subsidio de vivienda "Mi casa
YA"

2. Denuncia de violencia intrafamiliar

3. Registro de empresa ante Cémara de
Comercio (Persona Natural)

4. Asignacion cupo escolar vy
matricula (Estudiante nuevo)

5. Inscripcion al registro civil de nacimiento
| Solicitud de una copia del registro

6. Afiliacién al sistema de salud: régimen
subsidiado

7. Pago de servicios puUblicos por medios
digitales?

pago de

2Se tomo la decisidn de no profundizar en este tramite en el proceso de elaboracién de los mapas de experiencia de usuario, ya
que el trdmite de pago de servicios publicos: 1.) Cambia dependiendo del prestador de servicio, 2.) No necesariamente es
comprendido como empresa publica y 3.) No se levanté suficiente informacién para construir mapas desde las diferentes

opciones para realizar los pagos.
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Grafico 3. Metodologia para elaborar las rutas de experiencia de usuario

Fuente: Elaboraciéon Propia

La eleccion de los mapas de experiencia de
usuario para evidenciar las rutas e interaccio-
nes de los ciudadanos colombianos responde
a las seis ventajas identificadas en esta
herramienta:

1. Identifica problemas en el proceso de un
tramite o tarea, como puntos de confu-
sion, pasos redundantes o problemas de
usabilidad.

2. Facilita la comunicacién ya que es una
forma visual de comunicar el proceso a
diferentes partes interesadas, incluyendo
a los usuarios, disefiadores y desarrolla-
dores.

3. Mejora la experiencia del usuario al
identificar problemas en el proceso, los
mapas de flujo de usuario permiten mejo-
rar la experiencia del usuario al hacer el
proceso mas facil, intuitivo y eficiente.

4.Mejora la eficiencia al eliminar pasos
innecesarios y optimizar el proceso.

5. Identifica oportunidades para mejorar el
proceso, ya sea agregando funcionalida-
des o integrando herramientas digitales.

6. Facilita la toma de decisiones pues los
mapas de flujo de usuario ofrecen una

visidon general del proceso y permiten a
los equipos tomar decisiones de manera
informada sobre cémo mejorar el
proceso.

Los mapas de experiencia de usuario que
aqui se presentan describen las acciones,
metas, puntos de contacto y emociones de
los usuarios en Bogotd, Quibdé y Santa
Marta. En primer lugar, son herramientas
para formular y presentar rutas mas claras y
comprender qué interacciones generan
mayor complejidad o frustracion en los
usuarios. Las experiencias varian segun el
grupo poblacional, como se demostré en los
6 tramites priorizados, donde se observaron
diferencias entre hombres y mujeres. Por
ejemplo, en el informe final de los grupos
focales se destaca la responsabilidad de las
mujeres en la realizacion de tramites del
hogar. Esto refleja la realidad nacional
donde, en promedio, las mujeres dedican
cuatro horas mas que los hombres al trabajo
no remunerado en el hogar, lo que incluye
hacer tramites de salud, educacién, vivienda
y servicios (ENUT, 2021).
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Mapas de experiencia de usuario

Mapa de experiencia - Soli

z
S
8
i o Solicitud asesoria para
o Buscar opciones de S
L obtener subsidio
< vlvlenda_ (en pro_ygcto). o Entender lista de pasos
i ® Seleccionar vivienda a oy N
s para solicitar el subsidio

EEITET o Cumplir requisitos para

iciar el proceso

) gina Web del
Pégina web de la Fondo Nacional del
constructora Ahorro (FNA)
isita a los proyectos

Asesorfa presencial
con la constructora

PUNTOS DE CONTACTO -
DISPOSITIVOS.

Quiero comprar
una casa, No creo que

itud Subsidio de Vivienda "Mi casa YA"

ANTES DURANTE DESPUES

3- Aplicar 4-Confirmar_e! estado de la
solicitud
o Acercarse al FNA
e Firmar el documento de
postulacién y entregar el
Formato de Inscripcion de
Acceso a la Vivienda VIS

Esperar aprobacion y
legalizacién del subsidio

Punto de atencién
FNA

e
[ pinewee

8 necesito un cumpla todos
5} subsidio o los requisitos
3 crédito
s
a (W]
3 vy
o
o]
2 Mi trabajo no es
- formal, no veo
posible acceder a
un crédito o
subsidio

4Sigo esperando?
Quiero informacion
del estado del
tramite

——
No entiendo
los pasos a

5-Recibir el servicio 6- Usar

Una vez aprobado el crédito
por parte del establecimiento
de crédito, este se encargard
de solicitar la asignacion del
subsidio y del trémite del
desembolso del crédito.

« Continuar con el trémite que
tenga el establecimiento de
crédito para la aprobacion de
un crédito hipotecario.

Punto de atencién del

establecimiento de
e -

Desearia que el

seguir

Mapa de experiencia — Denuncia de Violencia Intrafamiliar

=
o

¢ 1-Acceder a primeros auxilios
< ® Acudir a la IPS o centro de salud mas cercano para recibir
E atencién de urgencia, en caso de necesitarlo.

IPS o Centro de Salud

PUNTOS DE CONTACTO -
DISPOSITIVOS

A dénde tengo
que llamar para
hacerla
denuncia?

2-Acceder y Aplicar

o Comunicarse o acudir a las autoridades pertinentes para hacer la
denuncia penal.
o Establecer la denuncia penal.

Unidades de Reaccién Inmediata (URI) | Fiscalia
Estacién de Policfa | Unidades de Policia Judicial

Medi

a Legal

Comisarfas de Familia | Defensoria del Pueblo

\/

EMOCIONES & DOLORES

\/
Los funcionarlos no
estén capacitados
para atender este
tipo de situacién

No estoy segura
Tengo miedo de que esto s

pueda denunciar

denunciar y que
no

No tengo
evidenci
Pas hace
mucho...

Tengo que contar
la misma historia
muchas veces...

tramite fuera mas
* sencillo

'

v

. Mujeres en
Bogotd

ANTES DURANTE DESPUES

3- Recibir el servicio o Apelar

o Contar con medidas de proteccion (victima)

o Agresor(a): Orden de desalojo del hogar, Prohibicién de tenencia o
porte de cualquier tipo de arma, Tratamiento terapéutico y Pena de
prisién.

Autoridad competente

Mujeres en Hombres
Bogotd en Bogotd

No voy a ver
resultados si no
tengo una
“palanca”

Quiero sentir
©

9
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Mapa de experiencia - Registro de empresa ante Camara de Comercio

ANTES DURANTE DESPUES

10

z
o
Q . L
2 1-Prepararse 2-Conocer del proceso 3-Aplicar 4-Esperar y pagar 5-Usar el servicio y renovar
* Define la actividad B

econdmica, codigo CIIU. © Revisar los requisitos y * Registrar la empresa ante la o Elaboracién de liquidacion y « Cumplir con los requisitos de la actividad econémica.
= * Definir el tipo de empresa a documentos  que  se Cémara de  Comercio N ° N
i} oul n - " P realizar el pago del registro. * Renovar anualmente el registro.
s constituir. necesitan para formalizar correspondiente o Iniciar el

PUNTOS DE CONTACTO -
DISPOSITIVOS

EMOCIONES & DOLORES

« Verificar la disponibilidad
del nombre de la empresa.

gina Web de la
4mara de Comercio
Linea de atencion de la
Cémara de Comercio
Sede de la Cémara de
Comercio

o tengo ef
dinero para
realizar el

la empresa.

Pégina Web de la
Cémara de Comercio
Linea de atencion de la
Cémara de Comercio

Creo que me van a
pedir muchos papeles
que no tengo como

acceder.

proceso de forma virtual.

Sede de la Camara de
Comercio

Ingresar ala Ventanilla
Unica Empresarial (VUE)

Tengo que viajar ala
cabecera municipal
parair al punto de
atencién

Voy a tener

que seguir

pagando
sto?,

No entiendo el paso
apaso...

No tengo acceso a
internet para buscar
los pasos...

una empresa

Que répido es este

No conozco proceso, pero 4qué
los pasos gano con hacerlo?
bisicos para

formalizar

Mapa de experiencia — Asignacién cupo escolar y pago de matricula(Estudiante nuevo)

z

o

8

< 1-Buscar Informacién
o Revisar los pasos para el

p proceso de matricula ante

j} la secretarfa de

= educacion

correspondiente.

inea de atencién de
Ja Secretaria
Pagina Web de la
Secretaria
Direcciones Locales

de Educacion

eo®

PUNTOS DE CONTACTO -
DISPOSITIVOS

No puedo hacer
este tramite,
tengo que
trabajar.

2-Aplicar

o Revisar los  cupos

disponibles:

a  Diligenciar solicitud
virtual

b.  Solicitar cita
presencial

a Web de la
Secretaria

Cuénto dinero
voy a tener que
pagar para
obtener e
cupo?

Hay pocos
cupos en
colegios
buenos

3-Esperar y obtener aprobacién

®e

No veo los
incentivos de
formalizar

Tener una
empresa formal
s muy caro.

ANTES DURANTE DESPUES

4-Usar el servicio

o Formalizar la matricula

o Consultar el estado de la solicitud.

e a0 o Realizar pago
o Aceptar el cupo (5 dias habiles)

ina Web de la Secretaria

Tenemos que
mantener la palanca
para el cupo del
préximo afio

®e

OO

EMOCIONES & DOLORES

Este tramite requiere
mucho tiempo, s un
trémite para mujeres.

Tengo que pedirle a
mi esposo que
busque una palanca
para conseguir
buen cupo

No funciona

Espero que la pagina de

me asignen pagos
un colegio
bueno

Ahora me toca ir
a todas las
actividades

escolares
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Mapa de experiencia — Inscripcién al registro civil de nacimiento | Solicitud de una copia del registro
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e Solicitar la inscripcion al
E registro civil Toma de huellas mas e Solicitud de copia del registro
s 9 entrega de certificado de

nacido vivo en la
registraduria

IPS o Puesto de Salu Oficina de la Of a de la registraduria correspondiente
registraduria
Oficina de la
registraduria IPS o Puesto de Salu

® ® ©

Me alegra que el hospital
tenga convenio con la
registraduria

PUNTOS DE CONTACTO -
DISPOSITIVOS
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3

9 Muchas filas y no hay
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g I \ tramite virtual
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% Este 1 1
o procedimient M

o o es muy

E sencillo

Coémo es posible que sélo
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natal, ya no vivo alli

Mapa de experiencia - Afiliacién al sistema de salud: régimen subsidiado
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Q
g 1-Preparar documentos 2-Solicitar 3-Esperar 4-Acceder
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IPS - Afiliacién de Oficio

PUNTOS DE CONTACTO -
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Los canales
digitales no
funcionan.

Mi calificacién del
SISBEN no es la
indicada

Los doctores no

son buenos

Larutaes clara, se
cuenta con apoyo

de los asesores del
SISBEN

EMOCIONES & DOLORES

Es imposible
solicitar una cita
o solicitar

medicina
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A partir de los mapas de experiencia de
usuario y la revision de literatura realizada
para este estudio de caso, encontramos los
siguientes hechos sobre los que se reco-
mienda seguir profundizando para poder
establecer una hoja de ruta que permita
comprender c6mo mejorar la experiencia de
los colombianos a la hora de realizar trami-
tes digitales y asi aumentar su demanda:

1. Durante los grupos focales, se encontré
que la mayoria de las mujeres son
responsables de llevar a cabo los trami-
tes en el hogar. Sin embargo, al pregun-
tar a los hombres sobre quién se encarga
de los tramites en sus hogares, afirmaron
que ellos lo hacian. Aunque algunos
hombres reconocieron que las mujeres
realizan los tramites especialmente
complejos, que requieren mas tiempo y
esfuerzo, tanto fisico como mental. Estas
diferencias se mantienen adn con las
diferentes composiciones familiares de
los participantes. Este hallazgo es consis-
tente con la realidad nacional descrita por
la ENUT (2021) en la cual se observa a una
diferencia promedio de 4 horas entre
mujeres y hombres en la dedicacion de
tiempo para hacer labores de trabajo no
remunerado en el hogar, las cuales inclu-
yen realizar tramites de salud, educacion,
vivienda y pago de servicios.

2. En las diferentes ciudades, los partici-
pantes manifestaron que deben recurrir
a actos de intermediaciéon para lograr
resolver los tramites. Esto ha generado
una ruptura en el tejido social, pues aque-
Ilas personas que no tienen la posibilidad
de pagar o tener a un funcionario que les
ayude dentro de la entidad, sienten que
constantemente sus derechos son vulne-

rados y que la brecha de desigualdad es
cada vez mas amplia. Por otra parte,
existe un mercado de intermediacién para
los diferentes tramites estudiados, la
oferta de “ayudas” para gestionar trami-
tes proviene desde personas que ya han
realizado el tramite y pertenecen a la
comunidad del usuario, hasta funciona-
rios o personal de apoyo de las entidades
donde se debe realizar el tramite.

3.En Colombia, existen diferencias entre

los niveles rural y urbano en el acceso a
dispositivos electrénicos e internet desde
el hogar®, lo que dificulta la demanda y el
uso de los servicios digitales en todo el
territorio nacional. El problema es aln
mayor en las dreas alejadas de los centros
urbanos, donde es dificil acceder a estos
recursos. Para hacer tramites en linea, la
gente debe movilizarse a lugares con
conexion a internet y dispositivos
electrénicos, lo que implica mas gastos
y tiempo, especialmente porque, a
menudo, requieren ir varias veces para
verificar el progreso de sus tramites. En
algunos lugares, puede ocurrir que no
haya una conexion a internet estable.

4.En relaciéon con la tenencia de teléfonos

inteligentes en Colombia, el reporte de
desarrollo digital 2021 de la Unién Interna-
cional de Telecomunicaciones (UIT)
encontré que el 77% de las mujeres y el
75% de los hombres en Colombia poseen
un smartphone. Sin embargo, en la
Encuesta de capacidades financieras de la
CAF (2021) solo un 26% de las mujeres y
35% de los hombres cuenta con un plan de
datos en su teléfono inteligente. Por su
parte, la informacién recopilada en los
grupos focales reporté que son en su

3Segun la ENTIC 2021, el sitio en el que mas se usé el Internet por las personas encuestadas fue el hogar con el 83,7% en el total
nacional, 85,6% en cabeceras y el 72,0% en centros poblados y rural disperso. La vivienda de otra persona ocupé el segundo
lugar con 30,2% para el total nacional, seguido por el trabajo (22,8%), establecimiento educativo (9,7%) y en desplazamiento de

un sitio a otro (7,3%)
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mayoria los hombres del hogar quienes
tienen acceso a los teléfonos inteligentes.
Estos datos sugieren la necesidad de
indagar con mayor profundidad sobre la
propiedad de smartphones con acceso a
internet en Colombia, y considerar,
ademas del género, la ubicaciéon geogra-
fica de los usuarios de estos dispositivos.

. La falta de habilidades digitales* es un

gran obstaculo para que la gente utilice
los servicios digitales. Muchas personas,
especialmente adultos y personas mayo-
res, tienen dificultades para usar disposi-
tivos electrénicos en casa, lo que genera
resistencia a la digitalizacion de tramites.
Ademas, las paginas web de las entidades
publicas no son faciles de usar ni accesi-
bles para todas las personas.

Los teléfonos méviles son los dispositivos
electrdénicos con los que mas acceden los
colombianos a internet. Aun asi, tras
explorar las paginas oficiales para reali-
zar tramites priorizados en linea, se

evidencié que no cuentan con las cuatro
caracteristicas principales del disefio
responsivo para una pagina web: i) adap-
tar el ancho de la web al ancho del dispo-
sitivo, ii) reorganizacién de los contenidos
y elementos de la web, iii) simplificar y iv)
cambio de apariencia de algunos elemen-
tos. Esto dificulta la experiencia de los
usuarios ya que no pueden acceder al
tramite desde el dispositivo de su
eleccién.

Los niveles de satisfaccion de experien-
cia de los usuarios, para los tramites
realizados, es en su mayoria es negativa.
Durante las interacciones identificadas
para los seis tramites, la satisfaccién
tiende a descender en los momentos de
solicitud y espera.

4La unién internacional de telecomunicaciones (UIT) estima que en Colombia solo un 5% de los individuos tiene habilidades TIC
avanzadas, seguido de un 20% con habilidades estandar y un 26% cuenta con habilidades basicas

13
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Recomendaciones finales

Para mejorar la demanda digital de los trami-
tes en Colombia es fundamental hacer
conciencia sobre la experiencia del usuario,
teniendo en cuenta categorias como género,
etnia, lugar de origen, acceso a la tecnolo-
gia, etc. Una forma efectiva de lograrlo es
construir rutas de usuario claras y sencillas.
De esta forma, las entidades que ofrecen
tramites a la ciudadania deben priorizar,
dentro de su proceso de racionalizacién y
digitalizacién de tramites, el anélisis de sus
usuarios y la construccion de mapas de expe-
riencia para identificar los pasos clave y
evidenciar sus oportunidades de mejora de
cara a los ciudadanos.

Ademaés, considerando que no todas las
interacciones de un tramite tienen el mismo
efecto en la satisfaccién de los usuarios, se

debe explorar a través de encuestas o grupos
focales qué interacciones pueden enriquecer
la construcciéon de los mapas de experiencia
y a su vez diversificar la respuesta a las
frustraciones del abanico de usuarios.

Otra forma de apuntar a mejorar la demanda
de tramites digitales es considerar la impor-
tancia de la accesibilidad movil. Dado que el
93,9% de los colombianos acceden a internet
a través de sus teléfonos moviles (ENTIC,
2021), es fundamental asegurar que las
paginas web para realizar los tramites priori-
zados sean accesibles y adaptables a los
diferentes dispositivos. Esto mejoraria signi-
ficativamente la experiencia del usuario y
aumentar la demanda de tramites digitales
en el pais.
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