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Resumen

El estudio plantea la estructuracion de un programa de comunicacion para la
generacion de valor publico en la experiencia del ciudadano con las plataformas
digitales, en el contexto de la transformacion digital de las instituciones publicas de
servicios basicos. Se indago sobre la experiencia del proceso de transformacion
digital de estas instituciones, la gestion de su comunicacion en ese escenario, la
percepcion de los atributos de valor en la experiencia de atencién digital de los
ciudadanos. Con un disefio hermenéutico-interpretativo, se entrevistd a expertos
en transformacion digital, a especialistas en experiencia del usuario y comunicacion
digital, a involucrados en este proceso y a usuarios de las plataformas digitales,
considerando el criterio de saturacion. La informacion se procesoé en el programa
Atlas.ti, cuyos resultados ilustran aspectos sobre la madurez digital de las
instituciones que afectan la correspondencia de la experiencia del proceso de
transformaciéon digital en la gestion integrada de la comunicacion y, por ende,
impacta en la percepciéon de valor publico, dado los puntos de dolor que
experimenta el usuario cuando interactla con las plataformas digitales. Con una
vision holistica e integrada del fenomeno de estudio se propone a la comunicacion

como un eje articulador en todo el proceso.

Palabras clave: transformacién digital, experiencia del usuario, gobierno

electrénico, comunicacion digital, valor pablico.
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Abstract

The study proposes the structuring of a communication program for the generation
of public value in the citizen's experience with digital platforms, in the context of the
digital transformation of public institutions of basic services. The experience of the
digital transformation process of these institutions, the management of their
communication in this scenario, the perception of the value attributes in the digital
attention experience of the citizens were inquired about. With a hermeneutical-
interpretive design, experts in digital transformation, specialists in user experience
and digital communication, those involved in this process and users of digital
platforms were interviewed, considering the saturation criterion. The information
was processed in the Atlas.ti program, whose results illustrate aspects of the digital
maturity of the institutions that affect the correspondence of the experience of the
digital transformation process in the integrated management of communication and,
therefore, impacts the perception of public value, given the pain points that the user
experiences when interacting with digital platforms. With a holistic and integrated
vision of the study phenomenon, communication is proposed as an articulating axis

throughout the process.

Keywords: digital transformation, user experience, electronic government, digital

communication, public value.
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