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RESUMEN

Esta tesis analiza el impacto de la estrategia de comunicacion del Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social (MIDIS) en la adopcion del aplicativo “Mi Juntos” por parte de las usuarias
del Programa Juntosdurante su primer afio de implementacion (2019-2020), en el marco de la

Comunicacion para el Desarrollo.

El estudio, con un enfoque descriptivo y mixto, evidencia que la adopcion del aplicativo mejord
la gestion del tiempo y redujo costos para las usuarias, especialmente en términos de transporte
y acceso a la informacién. Durante su implementacion, se registraron 1.5 millones de descargas
y mas de 2.5 millones de consultas, alcanzando una cobertura en 21 departamentos y 1,325
distritos. Ademas, el 72% de los hogares afiliados realizo cerca de 500,000 consultas unicas.
La aplicacion fue valorada positivamente por su experiencia de usuario (UX) en términos de
utilidad, accesibilidad y usabilidad, aunque presentd desafios técnicos y problemas de

conectividad.

El estudio concluye que “Mi Juntos” promovi6 la inclusion digital al facilitar el acceso a la
informacion del gobierno electronico peruano y fomentar el uso y apropiacion de las TIC,
contribuyendo asi a la reduccion de la brecha digital, especialmente en el contexto de la

COVID-19.

Palabras clave: comunicacion para el desarrollo, inclusion digital, acceso a la informacion,
gobierno electronico, Uso y apropiacion de TIC, tecnologias digitales, aplicaciones moviles,

alfabetizacion digital, Programa Juntos, Experiencia de usuario (UX)



ABSTRACT

This thesis analyzes the impact of the communication strategy of the Ministry of Development
and Social Inclusion (MIDIS) on the adoption of the "Mi Juntos" application by the users of
the Juntos Program during its first year of implementation (2019-2020), within the framework

of Communication for Development.

The study, with a descriptive and mixed approach, shows that the adoption of the application
improved time management and reduced costs for users, particularly in terms of transportation
and access to information. During its implementation, 1.5 million downloads and more than
2.5 million inquiries were recorded, reaching coverage in 21 departments and 1,325 districts.
Additionally, 72% of affiliated households made approximately 500,000 unique inquiries. The
application was positively evaluated for its user experience (UX) in terms of utility,

accessibility, and usability, although it faced technical challenges and connectivity issues.

The study concludes that "Mi Juntos" promoted digital inclusion by facilitating access to
information from the Peruvian electronic government and encouraging the use and adoption of
ICTs, thereby contributing to the reduction of the digital divide, especially in the context of

COVID-19.

Keywords: communication for development, digital inclusion, access to information, electronic
government, use and adoption of ICTs, digital technologies, mobile applications, digital

literacy, Juntos Program, user experience (UX).
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INTRODUCCION

La Comunicacion para el Desarrollo (CpD) es un enfoque multidisciplinario que emplea la
comunicacion como una herramienta para fomentar el cambio social y mejorar las condiciones
de vida de las comunidades en diversas areas, como la salud, la educacion, el medio ambiente
y el empoderamiento (Cuji Sislema & Miranda Gaibor, 2024). Para ello, utiliza tanto estrategias
de comunicacion offline como online, garantizando asi que la informaciéon y los servicios

lleguen a todos los sectores de la sociedad.

Si bien desde la década de 1990 el Estado peruano ha empleado las tecnologias digitales en la
comunicacion gubernamental como una herramienta para mejorar la inclusién social y
fomentar la participacion civica de los usuarios y usuarias de sus Programas sociales (Balarin,
2013), estas no constituyen una solucion por si solas. Aunque el creciente uso de las TIC
digitales en sociedades como la de América Latina ha generado debates sobre el derecho de las
comunidades rurales a acceder y utilizar dispositivos digitales para el cambio social (Carniglia,
2014; Cusihuaman et al., 2020), el impacto de estas herramientas depende de politicas
complementarias que aborden problematicas como la pobreza estructural, la desigualdad de
género y la educacion. Actualmente, las TIC digitales son fundamentales para la comunicacion
gubernamental y la integracion social entre el gobierno y los usuarios y usuarias de diversos
Programas sociales (Torre, 2020); sin embargo, estas herramientas no pueden sustituir la

presencia del Estado en el territorio.

exclusion en el Pert. En consideracion a lo anterior, el Estado peruano cre6 el Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS) el 20 de octubre de 2011, marcando un hito en las
politicas publicas del pais al convertirse en el primer ente rector de la politica social nacional.
Uno de los principales objetivos del Estado al establecer el MIDIS es reducir las brechas

sociales entre peruanos de diferentes territorios, con el propdsito de disminuir la pobreza y



mejorar el bienestar, especialmente de los grupos mas vulnerables, como las mujeres que
viven en condiciones de pobreza y pobreza extrema (Ministerio de Desarrollo e Inclusioén
Social del Pera, 2012). En este sentido, el MIDIS lidera la politica de inclusion social en el
pais, garantizando la igualdad de oportunidades y el ejercicio de derechos en todas las
regiones a través de cinco Programas sociales, entre ellos el Programa Juntos, con el objetivo

de cerrar las brechas de

Juntos es un Programa de transferencias monetarias condicionadas cuya finalidad es contribuir
al alivio de la pobreza y fortalecer el capital humano de los hogares mas pobres del Peru.
Ademas, casi el 100 % de sus usuarias son mujeres (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
del Pert, 2012). El objetivo del Programa Juntos es mejorar la calidad de vida de las familias
en situacion de pobreza y pobreza extrema, promoviendo su acceso a servicios basicos a través
de un abono mensual, otorgado por el cumplimiento de corresponsabilidades en salud y
educacion, el cual puede retirarse en distintos puntos de pago distribuidos en los 24
departamentos del territorio nacional (Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres

[Juntos], s. f.).

Para alcanzar este objetivo, una comunicacion gubernamental estratégica, respaldada por la
perspectiva de la Comunicacion para el Desarrollo, es clave para garantizar un acceso adecuado
a la informacion sobre los lugares de pago del abono ofrecido por el Estado. No obstante, sigue
siendo un desafio proporcionar informacion actualizada sobre los abonos u otros comunicados
institucionales a los 812,762 hogares afiliados al Programa Juntos, ubicados principalmente en

la sierra del Peru (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, s. f.).

En este sentido, es fundamental identificar las estrategias de comunicacion empleadas por el
MIDIS para sus usuarias desde un enfoque de Comunicacién para el Desarrollo y evaluar si

estas se aplican plenamente conforme al modelo de CpD. Esto cobra especial relevancia, ya



que la Comunicacién para el Desarrollo constituye el enfoque més adecuado para realizar un
analisis en el que el objetivo institucional implica el cumplimiento de diversos Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS). Tal es el caso del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social,
cuya mision es reducir la pobreza y promover la prosperidad entre sus usuarias, facilitando su
acceso a la informacion, fortaleciendo su empoderamiento y promoviendo el desarrollo de sus

capacidades (Zapata, 2015).

Con este fin, el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social cre6 la aplicacion digital "Mi
Juntos" para facilitar el acceso a la informacidn y promover la inclusion social de las mujeres
usuarias del Programa Juntos (Plataforma Nacional Unica del Estado Peruano, 2024). En el
proceso de adopcion de las tecnologias digitales de informaciéon y comunicacion por parte de
las usuarias, se contd con su participacion a través de grupos focales, utilizados para validar
tanto el uso como el contenido de los mensajes dentro del aplicativo (Programa Nacional de

Apoyo a los Més Pobres Juntos, 2021).

Por lo expuesto anteriormente, esta investigacion tiene como objetivo principal analizar la
contribucion de la adopcion tecnologica del aplicativo "Mi Juntos" a la Comunicacion para el
Desarrollo en la inclusion digital de las usuarias del Programa Juntos y su impacto en la gestion
del tiempo y la reduccion de costos de desplazamiento en el Peru, especificamente durante el

periodo 2019-2020.

La tesis desarrollada, ademéas de la presente introduccion, consta de cinco capitulos y cinco

ancxos:

En el primer capitulo, Marco Contextual, se aborda la brecha digital y el acceso a la
informacion en América Latina y el Caribe. Este analisis incluye la definicion de la brecha
digital y su estado actual en la region, una comparacion de la situacion de inclusion digital en

distintos paises, la realidad de la inclusion digital en el Pert y sus consecuencias. Ademas, se



presenta un analisis situacional de la aplicacion "Mi Juntos" y su contexto dentro del Programa
Juntos, donde se exploran su historia, caracteristicas y el impacto del uso del aplicativo en la

comunicacion del Programa y sus usuarias.

El segundo capitulo, Marco Teorico, abarca el subcapitulo "Comunicacion para el Desarrollo
9 2
y su importancia en la inclusion digital", donde se conceptualiza la Comunicacion para el

Desarrollo y se analiza su relevancia en los procesos de inclusion digital.

A continuacién, en el subcapitulo "Estrategias de comunicacion para el desarrollo en
Programas sociales", se presentan las principales estrategias utilizadas en distintos Programas

sociales para promover el acceso a la informacion y la participacion ciudadana.

Por otro lado, el subcapitulo "Gobierno Electrénico y Transformacion Digital: Casos
Internacionales en la Promocion de la Inclusion Digital" expone experiencias exitosas a nivel
internacional en las que el gobierno electronico y la transformacion digital han facilitado la

inclusion digital y el acceso a servicios publicos.

Finalmente, en el subcapitulo "Experiencia de usuario en aplicaciones web para la usabilidad,
accesibilidad y utilidad en el uso y apropiacion de las TIC digitales, Acceso a la Informacion
y Gobierno Electronico", se conceptualizan términos relacionados con la usabilidad,
accesibilidad y utilidad de las TIC en el acceso a la informacion y el gobierno electronico,
explicando su vinculacidén con las estrategias de Comunicacion para el Desarrollo aplicadas

para la inclusion digital.

El tercer capitulo, Disefilo Metodoldgico, detalla la estructura de la investigacion, describiendo
su enfoque y los procedimientos utilizados para garantizar la validez y confiabilidad del

estudio.



En el subcapitulo "Enfoque descriptivo, cuantitativo y cualitativo", se explica la naturaleza del
estudio y la combinacion de métodos utilizados para analizar el impacto del aplicativo "Mi
Juntos". Se justifica el uso de un enfoque mixto que integra técnicas cuantitativas y cualitativas

para una comprension integral del fenémeno estudiado.

Posteriormente, en el subcapitulo "Matriz de disefio de la investigacion", se presenta el
esquema metodologico empleado, incluyendo las variables, indicadores y técnicas de

recoleccion de datos utilizadas para estructurar el analisis.

Finalmente, en el subcapitulo "Consideraciones éticas", se abordan los principios éticos
aplicados en la investigacion, garantizando la proteccion de la privacidad y los derechos de las

participantes, asi como la transparencia y rigurosidad en el manejo de la informacion.

En el cuarto capitulo se precisan los resultados y andlisis realizados luego de la investigacion
documental y el trabajo de campo realizados, asi como del andlisis de la informacion recabada

y analisis de contenido.

El quinto capitulo puntualiza las conclusiones y recomendaciones a las que se llegd luego del

proceso de investigacion y andlisis realizado.

Finalmente, en los anexos se presentan los siguientes documentos: analisis multimodal de las
publicaciones de Facebook, consentimiento informado verbal, esquema de entrevista en
profundidad a usuarias del Programa "Mi Juntos" y las transcripciones de entrevistas a usuarias

del Programa Juntos.

Planteamiento del problema
El proposito de esta investigacion es analizar el impacto de la adopcion tecnoldgica de la
aplicacion "Mi Juntos" por las usuarias del Programa Juntos dentro de la estrategia de

comunicacion del MIDIS, desde una perspectiva de Comunicacion para el Desarrollo, con



énfasis en el uso y la apropiacion de las TIC digitales, el acceso a la informacion en relacion
con el gobierno electronico, y la experiencia de usuario (usabilidad, accesibilidad y utilidad)

durante su primer afio de lanzamiento (2019-2020).

La aplicaciéon moévil "Mi Juntos" es una herramienta digital creada por el Programa social
Juntos, cuyo objetivo es mejorar los servicios de gobierno electronico relacionados con la
comunicacion y la interaccidon entre el Programa y sus usuarias. El perfil de las usuarias se
define por ser mujeres titulares de hogares del Programa Juntos, con condicion socioecondémica
de pobreza o pobreza extrema, dentro del &mbito de intervencion del Programa. Ademas, estas
usuarias reciben capacitacion por parte de gestores locales en el uso del aplicativo (Programa

Nacional de Apoyo a los Mas Pobres Juntos, 2021).

Para lograr este proposito, se empleara un enfoque descriptivo que integra tanto el andlisis
cualitativo como el cuantitativo. En primer lugar, se identificaran las estrategias de
comunicacion para el desarrollo utilizadas por el Programa Juntos durante la campafia de
lanzamiento del aplicativo, con el fin de promover su uso y funcionalidades, asi como su efecto
en los resultados relacionados con la adopcion tecnoldgica del aplicativo durante su primer afio
de funcionamiento. Asimismo, se analizara su impacto en la inclusion digital de las mujeres

usuarias titulares de familia del Programa Juntos.

Posteriormente, se llevard a cabo un analisis multimodal de contenido a partir de las
publicaciones realizadas en redes sociales durante la campaia digital de promocion del
lanzamiento del aplicativo, con el fin de examinar el uso de estas plataformas por parte de las
usuarias. Asimismo, se entrevistard a las usuarias que utilizaron el aplicativo en el periodo

2019-2020 para identificar la frecuencia de acceso a tramites digitales.

Finalmente, se revisaran reportes del Programa Juntos, asi como datos, informes y estadisticas

oficiales para comprender la contribucion de la adopcion del aplicativo digital por parte de las



usuarias a la comunicacion para el desarrollo desde la inclusion digital, asi como el impacto de
esta adopcion tecnologica en la gestion del tiempo y la reduccion de costos de desplazamiento

durante los afios 2019-2020 en Pert.

Con el fin de lograr este objetivo, se realizaran entrevistas en profundidad para obtener
evidencia sobre las experiencias y opiniones de las usuarias en relacion con la usabilidad del
aplicativo, asi como sus percepciones respecto a la gestion del tiempo y los costos de
desplazamiento durante su participacion en el Programa Juntos en los afios analizados en la

presente investigacion.

Adicionalmente, se analizara el impacto del aplicativo digital "Mi Juntos" en la inclusion digital
de las mujeres usuarias del Programa Juntos mediante la revision de reportes gubernamentales
oficiales y el anélisis de contenido de las entrevistas sobre la experiencia de usuario percibida

en relacion con el uso del aplicativo.

Esta investigacion permitird identificar las fortalezas y debilidades de las acciones de
comunicacion implementadas por el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social en el proceso
de adopcion del aplicativo "Mi Juntos" por parte de mujeres usuarias, con el propdsito de
proponer mejoras para futuras iniciativas de inclusion digital en el &mbito de los Programas
sociales. Asimismo, busca reconocer oportunidades de mejora para futuras investigaciones que

contribuyan a la inclusion digital de mujeres en situacion de vulnerabilidad.

Justificacion

En las ultimas décadas, la transformacion digital de los procesos administrativos y servicios
del Estado peruano ha sido percibida como una solucion a los problemas estructurales de

desigualdad y un catalizador de procesos de inclusion digital y acceso a la informacién de la



ciudadania, especialmente de los sectores historicamente mas desfavorecidos del Peru. Sin
embargo, la adopcién de tecnologia digital por parte de la poblacion, por si sola, no garantiza
la reduccion de brechas estructurales, ya que multiples factores pueden afectar una correcta
transferencia tecnologica en el proceso de digitalizacion de los servicios publicos de los
Programas sociales del Estado. Por lo tanto, la percepcion de la poblacion sobre estos procesos
puede ser positiva o negativa, dependiendo de diversos factores, como el disefio de estrategias
de comunicacion pertinentes, basadas en un enfoque adecuado segun el objetivo y la naturaleza

de la intervencion.

La presente investigacion es pertinente porque analiza la adopcion tecnoldgica del aplicativo
"Mi Juntos" dentro de la estrategia de inclusion digital del Programa social Juntos desde la
perspectiva de la Comunicacion para el Desarrollo (CpD), un enfoque que permite comprender
el papel de las estrategias de comunicacion y el uso de la tecnologia en la inclusion digital y el

acceso a derechos.

El Programa Juntos, del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, es un Programa social del
gobierno del Pert1 que busca brindar apoyo a las poblaciones més desfavorecidas a través de la
transferencia monetaria condicionada de un bono por el cumplimiento de obligaciones en

distintas areas, como salud y educacion.

El Programa Juntos tiene como publico objetivo a mujeres en condicidon de pobreza o pobreza
extrema, una poblacion altamente vulnerable, ya que no solo enfrenta problemas estructurales
de pobreza e inequidad social, sino que también presenta limitaciones en el acceso a la
informacion y al uso de herramientas digitales. En este sentido, el presente estudio busca
analizar si la aplicacion "Mi Juntos" ha sido percibida como una solucién a los problemas
relacionados con la gestion del tiempo y la reduccion de costos de desplazamiento de sus

usuarias o si, por el contrario, se percibe como una nueva forma de exclusion debido a la falta



de accesibilidad y usabilidad del aplicativo en relacion con las capacidades tecnoldgicas de sus

usuarias.

Investigaciones como la presente, que analizan los procesos comunicacionales desde la
perspectiva de la Comunicacion para el Desarrollo en torno a adopciones tecnoldgicas como el
aplicativo "Mi Juntos", brindan claridad sobre si la digitalizacion de los servicios estatales

facilita la inclusion digital o si, por el contrario, perpetua las desigualdades existentes.

Ademéds, la Comunicacion para el Desarrollo es clave para generar un andlisis sobre las
politicas de gobierno electronico implementadas en el Perti desde los principios de inclusion,
accesibilidad y apropiacion tecnologica. A través de la integracion de estrategias
comunicacionales offline y online, es posible desarrollar un modelo de comunicacion efectivo
que permita que la informacion y los servicios estatales lleguen a todos los sectores de la

sociedad.

Por lo tanto, la importancia de esta investigacion radica en su contribucion al disefio de
estrategias de comunicacion gubernamental efectivas para la inclusion digital mediante
evidencia empirica. Asimismo, las lecciones aprendidas y las recomendaciones identificadas
en esta tesis servirdn de insumo para mejorar futuras estrategias de digitalizacion de servicios

sociales a través de la adopcion de tecnologias digitales.

Finalmente, el andlisis critico planteado en este estudio es fundamental para el desarrollo de
politicas publicas relacionadas con la transformacion digital y la implementacion de
herramientas digitales en Programas sociales, con el objetivo de evitar la exclusion tecnoldgica

mediante la participacion efectiva del publico objetivo en el disefio de estas iniciativas.
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CAPITULO I: MARCO CONTEXTUAL

1.1. Brecha digital y acceso a la informacion en América Latina y el Caribe

A partir del siglo XX, con la llegada de la tercera revolucion industrial, el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion digitales ha sido fundamental para sentar las bases de la
denominada “Sociedad de la Informacion” un paradigma que ha producido profundos cambios
en el mundo a inicios del milenio, donde el conocimiento y la informacion constituyen fuentes

fundamentales de bienestar y progreso (Tello Leal, 2007).

Tello Leal (2007) destaca que las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion (TIC)
digitales son todas aquellas herramientas tecnoldgicas que se utilizan para crear, almacenar,

intercambiar y procesar informacion en distintos formatos, como datos, imagenes, voz y video.

Lo anterior, vincula intimamente a las TIC digitales con la evolucion de la sociedad del
conocimiento por su capacidad de transmision de informacion y su impacto en la inclusion
digital. Por otro lado; Cruz Pérez, Pozo Vinueza, Aushay Yupangui y Arias Parra (2019) hacen
hincapié sobre como estas herramientas digitales permiten mejorar la gestion del conocimiento
en distintos ambitos, facilitando el acceso a la informacion, la comunicacion instantdnea y la

automatizacion de procesos.

Actualmente, las Tecnologias Digitales de la Informaciéon y Comunicaciones digitales son
simbolos de una sociedad globalizada donde el intercambio y la circulacion de datos, asi como
el envio y la recepcion de informacion, a través de canales digitales, estan ligados a todos los

sectores de la sociedad de una u otra forma. (Melkote, 2015).

No obstante, la mencionada evolucion tecnoldgica ha acrecentado la brecha digital, sobre todo
entre los paises con economias mas pujantes y los menos desarrollados, donde una gran

cantidad de poblacion sigue desconectada (UNESCO, 2017).
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El concepto de brecha digital ha tenido una evolucion histérica, pues en un principio se referia
netamente a los problemas de conectividad, y luego tomo en cuenta factores relacionados con
el desarrollo de habilidades y capacidades requeridas para el uso eficiente de las TIC digitales

(Flores-Cueto, Hernandez, & Garay-Argandofia, 2020).

En ese sentido, la brecha digital hace referencia a las desigualdades existentes en el acceso a la
informacion, conocimiento y educacion, en relacion con el uso de las TIC digitales, en aspectos
basicos para la vida cotidiana, que deriva en la exclusion de ciertos grupos de personas de la
Sociedad de la Informacién y el Conocimiento (Cafion Rodriguez, Grande de Prado & Canton

Mayo, 2016; Martinez Lopez, 2020).

La brecha digital engloba inequidades en el acceso y uso de las tecnologias digitales entre
distintos grupos poblacionales. En América Latina y el Caribe, la problematica de la brecha
digital entre paises contintia por motivos como la desigualdad socioecondmica, la ubicacion

geografica y la falta de infraestructura (Rivoir, 2018; Dalio et al., 2023).

Si bien dos tercios de la poblacion en todo el globo acceden a la inclusion digital, un tercio atin
no tiene acceso a internet, generando que la brecha digital se agrave y con ella la desigualdad
y vulneracion de derechos fundamentales de las personas (UNESCO, 2017; Calatayud

Mendoza A.P. et al., 2023).

Es por ello, que la brecha digital es también una forma de brecha social, debido a que las TIC
digitales son herramientas tecnoldgicas que facilitan el acceso a la informaciéon y la
comunicacion en un contexto de globalizacion e incesante intercambio de datos, por lo cual su
ausencia se convierte en un motivo de exclusion social (Flores-Cueto, Hernandez, & Garay-

Argandona, 2020).

En la region geografica de América Latina y el Caribe (LAC), la situacion se agudiza por

déficits en infraestructura de telecomunicaciones, baja densidad de poblacion, falta de capital
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humano, pobreza y un entorno regulatorio inadecuado, lo que dificulta la inclusion digital de
mas de 200 millones de personas (UNESCO, 2017; Mejia & Azar, 2021). En 2019, menos de
la mitad de la poblacion en la region tenia acceso a conectividad de banda ancha fija, y solo el
10% contaba con fibra de alta calidad en sus hogares (EI Pais, 2019), lo que refleja desafios

significativos para el desarrollo socioecondmico.

En América Latina, los problemas politicos y geograficos obstaculizan el avance de la
digitalizacion, lo que resulta en un crecimiento dispar en la region (Data Center Dynamics,
2023). Por ejemplo, mientras que Chile se encuentra entre los paises mas conectados del mundo
gracias a politicas publicas efectivas, Haiti enfrenta dificultades significativas debido a la

brecha digital que contribuye a un desarrollo socioecondémico desigual (UNESCO, 2017).

Flores-Cueto, Hernandez y Garay-Argandona (2020) analizan la brecha digital en Peru
basandose en los siguientes factores: infraestructura para el uso del internet; capacitacion en
habilidades y capacidades en el uso de las TIC digitales; y recursos disponibles para usarlas en

diversas ramas y actividades.

Con relacion al Peru, es posible analizar la brecha digital desde una perspectiva de género. Ello
debido a que el acceso a internet en hombres y mujeres es marcadamente desigual, con una
diferencia de 8% aproximadamente, en relacion con su uso (Flores-Cueto, Hernandez, &
Garay-Argandona, 2020). Ademas, la mencionada brecha se acrecienta especialmente en areas
rurales donde las barreras econdmicas y educativas son mas evidentes (Flores & Albornoz,

2019).

En ese sentido, otro factor decisivo e influyente relacionado a la brecha digital es el nivel
educativo de la persona, pues a mayor nivel educativo, el uso del internet es mayor (Flores-

Cueto, Herndndez, & Garay-Argandofia, 2020).
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Por otro lado, en el Peru, el dispositivo de mayor uso para el acceso a internet es el teléfono
movil, luego la computadora y después la laptop; sin embargo, el teléfono movil es el principal
dispositivo por el cual se accede a internet en el caso peruano (Flores-Cueto, Hernandez, &

Garay-Argandona, 2020).

Ademas, a nivel de acceso a infraestructura adecuada para el uso de las TIC, esta presenta un
reto en el caso peruano, debido a que la distribucion de la poblacion no es homogénea a nivel
de centros poblados, pues, aunque existen 108 228 Centros Poblados (en adelante, CCPP) en
el pais, el 71% de CCPP cuenta con menos de 200 habitantes y representan el 11% de la
poblacion. Mientras que el 63% de habitantes se encuentran concentrados en el 0.2% total de

CCPP (Mellado Ochoa et al., 2022).

En ese sentido, la dispersion de la poblacion tiene consecuencias en el correcto equipamiento
de infraestructura, pues al haber una menor concentracion de poblacidon en lugares alejados a
los centros urbanos del pais, especialmente en las zonas rurales, estos espacios no son rentables

para las inversiones en infraestructura de telecomunicaciones (Mellado Ochoa et al., 2022).

Asimismo, existe una relacion entre la conexion a internet a través de dispositivos moviles y
los hogares pobres, pues es en este sector socioecondmico de la poblacion donde el uso de los
dispositivos moviles es mayor, ya que solo el 29.1% cuenta con laptop o notebook, y solo el

21.2% posee una computadora de escritorio (Mellado Ochoa et al., 2022).

Ademads, Mellado Ochoa et al. (2022) mencionan que el uso de dispositivos moviles es mas
frecuente en las zonas rurales del pais, donde el internet fijo no es comun; sin embargo, sefialan
que en regiones como Loreto o Huancavelica mas del 80% de centros poblados rurales no

cuentan tampoco con cobertura del servicio moévil.
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Sobre ello, es importante destacar que el 76.3 mil centros poblados no cuentan con cobertura
de servicios moviles, dichos CCPP tienen como caracteristica que el 99% de ellos tiene menos

de 500 habitantes (Mellado Ochoa et al., 2022).

A partir de la informacidon mencionada, se puede deducir que existe una cercana relacion entre
la pobreza, las zonas rurales o altoandinas del pais, la falta de una infraestructura adecuada para
el uso de las TIC digitales y el mayor uso de dispositivos moviles en zonas que tienen estas

caracteristicas, siendo las mujeres quienes acceden en menor medida.

Segun De Benito-Castanedo (2017), la perspectiva de la brecha digital ha evolucionado
reconociendo que la desigualdad digital incluye aspectos socio-culturales como la etnia, la
edad, el nivel académico y econdémico, asi como la falta de habilidades o conocimientos

digitales adecuados.

En el Peru, solo el 7% de los peruanos de entre 16 y 65 afios demostraron ser competentes en
la resolucién de problemas en entornos tecnoldgico; sin embargo, existen patrones que
caracterizan las disparidades digitales de manera especifica dentro del grueso de la poblacion

peruana (Gamboa & Garcia, 2024).

Por lo tanto, es imperante que el estado peruano brinde Programas de alfabetizacion digital
donde se implementen estrategias educativas que capaciten a la poblacion en el uso efectivo de
las nuevas tecnologias, adaptandose a las particularidades de cada grupo afectado por la brecha

digital.

Respecto a lo anterior, la brecha digital de género peruana se agrava por una limitada
alfabetizacion digital o capacitacion de mujeres en el uso de tecnologias de la informacion y
comunicacion, que limita a las mujeres en relacion al uso efectivo de la tecnologia, sobre todo

en las zonas rurales donde la ausencia de estrategias especificas de alfabetizacion digital con
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perspectiva de género aumenta la desigualdad estructural en el uso y apropiacion de la

tecnologia entre hombres y mujeres (Flores & Albornoz, 2019).

Por lo tanto, es importante recalcar que la alfabetizacion digital es un derecho de la ciudadania
para reducir las desigualdades y la exclusion social, asi como una necesidad que se traduce en
una mayor competitividad de la poblacién y un mayor crecimiento econémico del pais (De

Benito-Castanedo, 2017).

Si bien el estado peruano ha desplegado sus esfuerzos construyendo politicas publicas en
relacion con la infraestructura digital en regiones con menor conectividad, el gobierno atin no
logra concretar estrategias de alfabetizacion digital desde una perspectiva de género, lo que

perpetia la brecha de género en el acceso y uso de la tecnologia (Flores & Albornoz, 2019).

Por otro lado, durante la pandemia de COVID-19, América Latina experimenté una mayor
vulnerabilidad debido a la falta de acceso adecuado a tecnologias digitales, lo que resalto la
importancia crucial de la tecnologia y la conectividad en la vida diaria (Banco Mundial, 2023;

Robinson et al, 2020).

En el Peru, la crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 ha sido un catalizador de la
transformacion digital en la administracion publica, impulsando la implementacion de
servicios digitales que respondan a la situacion de emergencia que atravesaba el pais (Huaman

Coronel & Medina Sotelo, 2022).

Sin embargo, la transicion acelerada ha expuesto deficiencias en la infraestructura tecnoldgica
y la alfabetizacion digital tanto de servidores piiblicos como de la ciudadania, lo que ha limitado
la eficacia de los servicios digitales implementados durante la pandemia (Huaman Coronel &

Medina Sotelo, 2022).

No obstante, en Perd, la pandemia también contribuyé a un mayor acceso y uso de las

tecnologias digitales de la comunicacion y la informacion en los hogares de todo el territorio
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nacional. Los porcentajes de acceso a tecnologias digitales de la informacioén y comunicacion,
como el acceso a internet, computadoras y al menos un dispositivo movil en los hogares se
increment6d de manera significativa un afno después del inicio de la pandemia del COVID-19

(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2022).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2022) en el tercer trimestre del 2019,
45.9% de los hogares peruanos contaba con acceso a internet, un ailo mas tarde el porcentaje
crecid a un 57.7% evidenciando la necesidad de conectividad durante la pandemia del COVID-
19. Este crecimiento sigui6 incrementandose durante el 2021, donde un 62, 1% de hogares

peruanos ya contaban con acceso a internet.

A pesar de ello, la marcada brecha digital existente en el pais ha sido un factor determinante
en la desigualdad de acceso a los servicios publicos digitalizados, durante la pandemia,
afectando especialmente a las poblaciones rurales y de bajos recursos econdémicos del pais

(Huaman Coronel & Medina Sotelo, 2022).

Por ese motivo, el gobierno emprendi6 una serie de acciones para atender a la poblacion en
situacion de pobreza y vulnerabilidad, como transferencias monetarias a familias y personas
(UNICEF Peru, 2021). Respecto a los Programas sociales, el Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social, implementd una serie de servicios digitales para sus beneficiarios y usuarias
que incluian la afiliacion digital, a través de plataformas virtuales donde el desplazamiento
fisico ya no era necesario; la entrega de subvenciones econdmicas, a través de cuentas
bancarias; la implementacion de canales de atencion remota y el fortalecimiento de los canales
de comunicacion digital existentes dentro de los Programas sociales “Juntos”, “Cuna Mas”,

“FONCODES”, “Qali Warma” y “Pension 65” (MIDIS, 2020).

Por otro lado, el lanzamiento de aplicativos méviles para intervenir en zonas rurales fue una

estrategia utilizada con frecuencia por el gobierno, debido a la alta penetracion de teléfonos
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inteligentes en estas areas, pues el 70.3% de los hogares rurales poseian un smartphone, lo que

facilitaba el acceso a informacion y servicios digitales (OSIPTEL, 2021).

En ese sentido, las aplicaciones mdviles se presentaron como una solucion en los entornos
rurales, histéricamente marcados por limitaciones en infraestructura y recursos, es por ello que
la telefonia movil se volvid una plataforma de amplio uso, asi como una solucion rentable y
eficiente, para proporcionar informacion y servicios digitales en comunidades rurales durante

la pandemia (CEPAL, 2021).

Sin embargo, la pandemia del COVID-19, revelo la importancia de implementar mecanismos
de inclusion para garantizar la equidad en el acceso a servicios publicos digitales, como
politicas de alfabetizacion digital y una mayor inversion en infraestructura tecnologica
(Huaman Coronel & Medina Sotelo, 2022). Ademas, evidencio6 la necesidad de fortalecer la
articulacion entre los actores publicos de los distintos sectores y niveles de gobierno para lograr

una adecuada implementacion de servicios digitales (UNICEF Perti, 2021).

1.2. La aplicacion "Mi Juntos" y su contexto dentro del Programa "Juntos"
p y g

El Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres — “Juntos” es un Programa social
del gobierno peruano que busca romper el ciclo intergeneracional de la pobreza mediante
transferencias monetarias condicionadas (TMC). Su objetivo principal es promover que las
familias en situacion de pobreza y pobreza extrema accedan a servicios basicos de salud y

educacion, fortaleciendo el capital humano desde la nifiez (MIDIS, 2020).

“Juntos” fue creado en 2005 y, desde 2012, esta adscrito al Ministerio de Desarrollo e Inclusion

Social (MIDIS). Para agosto de 2020, el Programa operaba en 1,326 distritos, beneficiando a
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715,769 hogares en todo el pais. Ademads, la mayoria de las familias usuarias se encuentran

localizadas en zonas rurales o altoandinas (MIDIS, 2020).

En relacion con su funcionamiento, el Programa otorga una transferencia bimestral de S/ 200
a los hogares beneficiarios, condicionada al cumplimiento de corresponsabilidades en salud y
educacion. Para recibir la bonificacion, las familias usuarias tienen que asistir regularmente a
controles prenatales para gestantes y a controles de crecimiento y desarrollo (CRED) para nifios
menores de 3 anos. Ademas, deben llevar a sus hijos e hijas de entre 6 y 19 afios al colegio

registrando al menos una asistencia del 85% de dias lectivos (MIDIS, 2020).

Por otro lado, durante la emergencia sanitaria global en 2020, JUNTOS presento desafios
significativos en sus operaciones, seguida de una creciente demanda de poblacion vulnerable.
Para responder ante la crisis, el Programa flexibilizo ciertos criterios de focalizacion territorial,
ampliando la cobertura a distritos con una incidencia de pobreza desde el 15%, lo que permitio

incluir zonas urbanas previamente no atendidas por el Programa (UNICEF, 2021).

Ahora bien, durante la pandemia, se hizo evidente la marcada brecha digital entre las zonas
urbanas y rurales en el pais, donde solo 4 de 10 hogares contaban con conexion a internet
(UNICEF, 2020). Para solucionar este déficit de acceso a las TIC digitales, el gobierno peruano
promulgo6 leyes para impulsar la expansion de la infraestructura de telecomunicaciones en las
zonas rurales y altoandinas del pais, sin embargo, alin persisten los desafios relacionados a la
falta de directrices claras para compartir la infraestructura activa, asi como la ausencia de un

inventario de los centros poblados que forman parte de la brecha digital (Corpus Iuris, 2023).

Debido a la problematica mencionada, desde finales de la década del 2010, el gobierno peruano
comenzd a realizar diversos esfuerzos para revertir esta realidad, los cuales se materializaron

en politicas como el “Plan Nacional de Banda Ancha”, el cual fue implementado con el objetivo
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de garantizar el acceso a Internet en zonas rurales y de preferente interés social (Ministerio de

Transportes y Comunicaciones, 2011).

En esta politica se reconoce el acceso a Internet como un eje prioritario para el desarrollo
econdmico y social del pais, y se busca promover iniciativas para reducir las brechas de acceso

a la tecnologia digital (Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 2011).

Por otro lado, en el 2018, el Pert implement6 la Ley de Gobierno Digital para regular la
interoperabilidad y seguridad de la informacion en el marco de su estrategia de transformacion
digital. La Ley de Gobierno Digital establecio que "su objetivo principal era promover el uso
transversal de tecnologias digitales en la administracién publica" (Presidencia del Consejo de

ministros, 2018).

A proposito de los hallazgos realizados en el 2018, en ese mismo afio, se realizaron encuestas
de satisfaccion en el Programa “Juntos” que revelaron que una gran cantidad de usuarias no
lograban informarse adecuadamente sobre sus pagos, lo que las obligaba a trasladarse a los
puntos de consulta de manera recurrente, incurriendo en gastos de pasajes y pérdida de tiempo,
pues muchas veces eran desplazamientos innecesarios y costos adicionales sin sentido, debido
a que al no haber cumplido con algiin tramite o alguna de sus obligaciones como usuarias, no

se les llegaba a depositar la ayuda econémica (Programa Juntos, 2021).

La Encuesta de Percepcion de Usuarias del Programa Juntos reflejo que solo el 17.4% de las
usuarias accedia a esta informacion a través de padrones municipales y un 31.6% lo hacia a
través de otras usuarias. Ademas, el tiempo de traslado promedio al punto de pago era de 1.2
horas, aunque en algunas zonas alejadas podia llegar hasta las 14 horas, con un gasto promedio
de S/ 11.20 soles, variando entre S/1.00 y S/100.00 segun la geografia del lugar (Programa

Juntos, 2021).
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Estos datos evidencian problemas en el acceso a informacion significativos que afectaban a las
usuarias, ya que muchas de ellas viajaban sin certeza de recibir el abono, enfrentandose a la
frustracion de un desplazamiento innecesario debido a incumplimientos en las
corresponsabilidades o a problemas administrativos (Programa Juntos, 2021). Este escenario
genero reclamos y quejas recurrentes, reflejando una ineficaz comunicacion gubernamental,
que no solo afectaba la confianza en el Programa, sino que también profundizaba la exclusion

social de miles de usuarias.

En este contexto, el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS) desarrollo el
aplicativo digital "Mi Juntos" como un canal para mejorar los procesos de comunicacion digital
del Programa social Juntos, con el fin de promover la inclusion digital de sus usuarias, evitando
desplazamientos innecesarios y facilitando el acceso a la informacién oportuna sobre los
abonos que reciben cada dos meses por cumplir con llevar a sus hijos a los centros de salud y
enviarlos al colegio, desde diversas plataformas, como computadoras personales, laptops,

tablets y teléfonos inteligentes (MIDIS, 2019).

Este esfuerzo estatal se dio dentro del marco de la politica “cero papel” la cual buscaba la
digitalizacion de los servicios publicos, promoviendo la inclusion digital de las poblaciones
mas vulnerables y permitiendo a las madres usuarias conocer si han recibido el abono
correspondiente o, en su defecto, las razones por las cuales no se ha realizado el deposito. De
esta manera, se busca evitar desplazamientos innecesarios que conllevan una pérdida de tiempo

y dinero para familias en condicion de pobreza y pobreza extrema (MIDIS, 2019).

El lanzamiento oficial del aplicativo web “Mi Juntos” se llevo a cabo el 12 de septiembre de
2019 en Ayacucho, por la ministra de ese entonces, Paola Bustamante Suarez. El publico

objetivo del aplicativo son las familias usuarias del Programa Juntos, principalmente madres
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de familia responsables de cumplir con las corresponsabilidades en salud y educacion de sus

hijos (MIDIS, 2019).

Figura 1.

Imagen de la interfaz del aplicativo “Mi Juntos” desde una laptop o desktop

El aplicativo esta disefiado para funcionar a nivel nacional, desde cualquier servidor web de
diferentes dispositivos, y tiene una version mobile exclusivamente para el sistema Android.
Ademads, para garantizar su accesibilidad, se han realizado coordinaciones con diversas
instituciones estatales, incluyendo gobiernos regionales y municipales, asi como con el
Programa PAIS, instalando el aplicativo en mas de 400 Tambos operativos en todo el pais

(MIDIS, 2019).
Figura 2.

Imagen de la interfaz del aplicativo ingresando desde la web de un celular con sistema

operativo Apple
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Entre las principales caracteristicas del aplicativo “Mi Juntos” se encuentran opciones para
acceder a informacion detallada sobre los abonos recibidos, la composicion del hogar de las
usuarias y el seguimiento al cumplimiento de las corresponsabilidades en salud y educacion.
Para acceder al aplicativo, las usuarias deben ingresar su nimero de Documento Nacional de

Identidad (DNI) y fecha de nacimiento del titular del hogar (Programa Juntos, s.f.).

Figura 3.

Icono de la aplicacion en un dispositivo movil Android

El disefio del aplicativo “Mi Juntos” tomo en cuenta factores como la accesibilidad, la
usabilidad y la pertinencia cultural en su implementacion. Ademads, involucro a las usuarias

finales en su proceso de disefio para asegurar que las soluciones respondan a sus necesidades
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reales, todo ello mejora la eficiencia y eficacia del Programa “Juntos”, especialmente en
contextos que demandan adaptaciones rapidas y efectivas como la pandemia del COVID-19

(Programa Juntos, 2021).

Figura 4.

Imagen de la interfaz del aplicativo “Mi Juntos” descargado en un dispositivo movil de

sistema Android

En ese sentido, fue de suma importancia el uso de estrategias de comunicacion para el
desarrollo alrededor de la correcta adopcion tecnologica del aplicativo por parte de las usuarias
del Programa Juntos. Por ejemplo, es posible identificar espacios de comunicacion participativa
desde el inicio, cuando se tomd en cuenta las opiniones de las usuarias para el disefio del
aplicativo. Por otro lado, ya que en la mayoria de los casos la brecha digital de género era
pronunciada en los entornos donde el aplicativo seria utilizado, se buscé generar un enfoque
intercultural; ademas, se realizaron Programas de alfabetizacion digital de las usuarias con el
fin de lograr un correcto uso del aplicativo “Mi Juntos”. Por todo lo expuesto, es posible

mencionar que dichas estrategias comunicacionales y otras mas, utilizadas para facilitar la
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correcta adopcion del aplicativo, estan enmarcadas en el paradigma de la Comunicacion para

el Desarrollo.

Asimismo, la creacion del aplicativo, especialmente en su version mobile, fue un acierto debido
a la escasa infraestructura de telecomunicaciones de las zonas rurales del pais, donde los
dispositivos moviles son las herramientas digitales predilectas para el acceso a informacion por

medio de canales de comunicacion digital.

Ademas, a raiz de la pandemia las consultas y accesos al aplicativo, principalmente por medio
de teléfonos celulares, se acrecentaron de una manera considerable, facilitando el proceso de
inclusion digital y acceso a la informacion de las usuarias del Programa “Juntos”, logrando con
ello que las usuarias tengan una mejor gestién de tiempo y recursos, sobre todo en contextos

de crisis como lo fue la pandemia por el COVID-19.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

El marco teorico de la presente investigacion se divide en cuatro secciones o subcapitulos. El
primer subcapitulo, “Comunicacion para el desarrollo y su importancia en la inclusion digital”,
esta dedicado a definir los principales conceptos que delimitan la comunicacion para el
desarrollo, asi como a conceptualizar la inclusion digital y destacar la relacion existente entre

ambas.

El segundo subcapitulo, “Estrategias de comunicacién para el desarrollo en Programas
sociales”, presenta un recuento de las estrategias mas utilizadas en intervenciones sociales

desde la perspectiva de la comunicacion para el desarrollo.

El tercer subcapitulo, “Gobierno Electronico y Transformacion Digital: Casos Internacionales
en la Promocion de la Inclusion Digital”, analiza distintos casos de éxito en Programas sociales
con objetivos similares a los de la presente investigacion, ademas de los beneficios que aporta
la modernizacion de la gestion publica mediante tecnologias que mejoran la comunicacion

gubernamental y amplian el acceso a servicios publicos de calidad a nivel global.

Finalmente, el cuarto subcapitulo, “Experiencia de usuario en aplicaciones web para la
usabilidad, accesibilidad y utilidad en el uso y apropiacion de las TIC digitales, acceso a la
informacion y gobierno electrénico”, expone de manera detallada el papel fundamental que
desempefia la experiencia de usuario (UX) en el disefio de aplicaciones web dentro de los
procesos de adopcidn tecnoldgica, acceso a la informacion e inclusion digital.

2.1. Comunicacion para el desarrollo y su importancia en la inclusion digital

Para que un Programa estatal facilite de manera eficiente y sostenible la inclusion digital y el
acceso a la informacién, debe incorporar una estrategia transversal de comunicacion para el

desarrollo a lo largo de toda su gestion (COSUDE, 2014). La Comunicacion para el Desarrollo
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(CpD) combina métodos participativos con el uso de los medios de comunicacién y las TIC,

con el objetivo de responder a las necesidades sociales mas urgentes.

En el Congreso Mundial sobre Comunicacion para el Desarrollo (2006), se definié la CpD
como "un proceso social basado en el didlogo, que utiliza una amplia gama de herramientas y
métodos para lograr cambios a distintos niveles. Estos incluyen la escucha activa, la creacion
de confianza, el intercambio de conocimientos, el desarrollo de politicas, el debate y el
aprendizaje, con el fin de generar un cambio sostenido y significativo. La CpD no se limita a

relaciones publicas ni a comunicacion corporativa" (Melkote, 2015).

Desde una perspectiva historica, la CpD ha evolucionado constantemente, incorporando
diversos enfoques tedricos que reflejan los cambios en las teorias del desarrollo. Inicialmente,
se basaba en la teoria de la modernizacion, donde la comunicacion desempeiaba un rol
instrumental, orientado principalmente a la transmision unidireccional de mensajes, similar a
la teoria de la aguja hipodérmica de Lasswell. Este enfoque, que priorizaba el crecimiento
economico, también buscaba que todas las sociedades siguieran el modelo occidental de
desarrollo (Melkote, 2015). Aunque ha sido cuestionado y presenta limitaciones, este enfoque
aun persiste en algunas politicas de modernizacion de ciertos gobiernos, que utilizan la
comunicacion como una herramienta persuasiva para introducir nuevas tecnologias (Anticona

Ganoza et al., 2023).

En oposicion a este modelo, la teoria critica planteo la necesidad de un desarrollo centrado en
la justicia social y en la participacion activa de las comunidades. Desde esta perspectiva, la
comunicacion no se limita a ser un instrumento persuasivo, sino que se convierte en un proceso
inclusivo que empodera a las personas y permite que las comunidades sean protagonistas en la
toma de decisiones sobre su propio desarrollo (Melkote, 2015). De manera complementaria, la

teoria de la liberacion defiende que la comunicacion debe contribuir a liberar a las personas de
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las estructuras opresivas, como la pobreza y la explotacion econdémica, brindandoles la
capacidad de definir su futuro de manera auténoma, sin estar condicionadas por los valores

impuestos por la modernizacion (Melkote, 2015).

A partir de los afios setenta, en respuesta a las limitaciones del paradigma modernizador y la
teoria de la dependencia, surgieron las llamadas “teorias alternativas del desarrollo”, vinculadas
a nuevos enfoques de la CpD identificados por McPhail (2009). Estas teorias redefinieron el
papel de la comunicacion como un proceso bidireccional que fomenta la participacion y la
sostenibilidad. La teoria de las necesidades basicas, por ejemplo, priorizaba la satisfaccion de
necesidades esenciales, como la alimentacion, la salud y la educacion, en contraposicion a los
enfoques verticales que consideraban el crecimiento econdémico como el tnico motor del

desarrollo.

Asimismo, la teoria del desarrollo sostenible introdujo una perspectiva que vinculaba el
progreso social y econdmico con la preservacion de la diversidad biologica, destacando la
necesidad de que la comunicacion promueva la conciencia sobre la sostenibilidad como un
componente esencial de los proyectos a largo plazo. Por su parte, la teoria de género y
desarrollo enfatiz6 el papel de la mujer y su empoderamiento como un aspecto fundamental en
los procesos de desarrollo. Castilla et al. (2024) han sefialado que la comunicacién ha sido
clave para visibilizar el rol de las mujeres y desafiar las estructuras patriarcales (Carrizo &

Gaetan, 2019).

De este modo, las teorias alternativas del desarrollo no solo han redefinido los objetivos del
progreso humano, sino que también han ampliado los horizontes de la CpD. Desde un enfoque
de empoderamiento colectivo, la CpD promueve la participacion democrética de los individuos
en aspectos sociales, econdmicos y culturales de sus comunidades. A través de este proceso, se

fomenta el reconocimiento de los derechos y la historia de cada grupo dentro de un entorno
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libre de dependencias, valorando profundamente las culturas locales (Melkote, 2015). Para que
este empoderamiento sea realmente efectivo, es necesario disefiar estrategias que favorezcan
el crecimiento integral (fisico, mental, social, cultural y espiritual) de las personas dentro del

proceso de desarrollo (Servaes & Malikhao, 2005).

Un aspecto comun en los proyectos que emplean la comunicacion para el desarrollo es la
participacion activa de los individuos, lo que asegura una planificacion descentralizada e
inclusiva. Ademas, el rol de la CpD es esencial en la promocidn de la justicia social, pues no
solo busca reducir desigualdades, sino también capacitar a cada persona para lograr una vida
plena. En este contexto, la comunicacion deja de ser un simple mecanismo persuasivo y se
convierte en una herramienta transformadora. El verdadero empoderamiento y la justicia social
requieren mas que la difusion de innovaciones; es necesario promover la organizacion y la
accion social para el beneficio de individuos y grupos marginados. Esto implica capacitar a
mujeres, minorias y otros sectores excluidos para que se conviertan en protagonistas de su

propio desarrollo.

A pesar de que algunos ven la comunicacién como una herramienta de marketing social para
inducir cambios de comportamiento, los teodricos criticos argumentan que las campafias
persuasivas son inadecuadas si no respetan los contextos culturales (McPhail, 2009). Por ello,
la CpD debe ser culturalmente sensible, multifacética y participativa, promoviendo enfoques
como la movilizacidon social y la investigacion accién participativa para involucrar a las
comunidades en el cambio social (Servaes & Malikhao, 2005). Siguiendo la perspectiva de
Paulo Freire, la CpD debe ser emancipadora, permitiendo a las personas definir su propio futuro
a través del dialogo interpersonal y la sensibilidad cultural, lo que lleva a una mayor conciencia

y poder (Servaes & Malikhao, 2005).
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Los diversos enfoques agrupados en la CpD incluyen el uso de TIC digitales y no digitales, asi
como estrategias de comunicacion interpersonal. Estos recursos permiten influir en las politicas
y practicas comunitarias en distintos niveles, desde el micro hasta el macro, y fortalecen el
dialogo entre la ciudadania y el Estado. En este sentido, el papel estatal es fundamental, ya que
debe garantizar el bienestar de su poblacion, trabajando en conjunto con la sociedad civil para

construir una sociedad mas equitativa (Servaes & Malikhao, 2005).

La CpD busca, en ultima instancia, generar una apropiacion local del proyecto, promoviendo
un impacto sostenible a largo plazo. Para que un Programa social sea exitoso, es esencial contar
con una estrategia de CpD que utilice medios comunitarios y TIC para establecer un didlogo
entre el gobierno y los destinatarios de los Programas (COSUDE, 2014; Cortés Cediel, 2020).
Sin embargo, es importante sefialar que ni las TIC ni el intercambio de datos pueden
considerarse CpD por si solos; es necesario construir significados compartidos entre las

personas involucradas en los procesos de cambio social (Melkote, 2015).

Uno de los aspectos clave de la CpD es su "vision ritual", concepto propuesto por Carey (1989),
que enfatiza su papel en el mantenimiento de la sociedad a lo largo del tiempo y en la
representacion de creencias compartidas. En contraste con la vision de transmision, centrada
en la distribucion de informacion, esta perspectiva permite desarrollar cambios culturales,

economicos y politicos a nivel comunitario (Melkote, 2015).

El concepto de inclusion digital se refiere al proceso de garantizar que todas las personas, sin
importar su ubicacion geografica, género, nivel socioeconémico o habilidades tecnoldgicas,
puedan acceder y hacer un uso efectivo de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (Fundacion Telefonica, 2021). Su importancia radica en la necesidad de reducir

la brecha digital, entendida como la diferencia en el acceso y uso de las TIC entre distintos



30

grupos sociales, la cual se manifiesta en la disparidad de los niveles de conectividad,

competencias digitales y acceso a servicios digitales esenciales (ONU, 2022).

Por ende, la inclusion digital es un concepto clave en la evaluacion del desarrollo tecnologico
y social, ya que permite medir el impacto de la tecnologia en el acceso a informacion publica,
en el uso de servicios digitales estatales, en la equidad y en la mejora de oportunidades

laborales, econdmicas, educativas y de participacion ciudadana (CEPLAN, 2023).

En este contexto, es necesario estructurar un andlisis de la inclusion digital para evaluar su
impacto en la reduccion de la brecha digital, con el fin de disefiar politicas ptblicas mas
eficientes y equitativas que amplien el alcance del derecho de acceso universal a la tecnologia

(Hernédndez & Martinez, 2018).

El analisis propuesto para este concepto se basa en una matriz que comprende dimensiones,
categorias e indicadores especificos (Hernandez & Martinez, 2018). Desde esta perspectiva, la
inclusion digital puede conceptualizarse como un eje temdtico central que se divide en
dimensiones como el acceso a la tecnologia, el uso y apropiacion de TIC, la brecha digital y el
acceso a informacion y gobierno electronico (MinTIC, 2021). Cada una de estas dimensiones
se subdivide en categorias especificas, como la infraestructura del internet, los dispositivos
TIC, la educacion digital, la frecuencia de uso, las diferencias de acceso, las diferencias
geograficas, los servicios digitales y la participacion en redes (Cifuentes & Londofio, 2020).
Finalmente, la medicion de estos aspectos se realiza a través de indicadores cuantificables, tales
como la cobertura de internet (%), la disponibilidad de dispositivos TIC, la participacion en
cursos de alfabetizacion digital (%), el uso del internet (%), las diferencias urbano-rural (%),
la brecha de género digital (%), el acceso a tramites digitales (%) y el uso de redes sociales (%)

(CEPLAN, 2023).

Tabla 1. Matriz de Inclusion Digital
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Dimension Categoria Indicador Descripcion
Infraestructura de|Cobertura de Porcentaje de hogares con acceso
Internet Internet (%) a internet.
Acceso a la
Tecnologia Disponibilidad de [Porcentaje de hogares con
Dispositivos TIC |dispositivos TIC  |computadoras, teléfonos
(%) inteligentes o tabletas.
Frecuencia de Porcentaje de personas que usan
Uso de Internet (%)|. J. . P q
uso internet diaria o semanalmente.
Uso y Apropiacion Participacion en .
de TIC ursos de Porcentaje de personas
Educacion digital ., capacitadas en competencias
alfabetizacion ioitales
digital (%) gltaes.
Diferencias de  [Brecha de género |Diferencia en acceso y uso de TIC
acceso digital (%) entre hombres y mujeres.
Brecha Digital
Diferencias Diferencia urbano- [Comparacion del acceso a TIC
geograficas rural (%) entre zonas urbanas y rurales.
.. L. Porcentaje de poblacidon que usa
Servicios AAcceso a tramites serviciosJ en lirI:ea ara tr;lmites
Acceso a digitales digitales (%) P
Informacién y gubernamentales.
ol Particinacion en [Uso de redes Uso de redes sociales para
s artici . ., e
Electrénico P } interaccion y difusion de
redes sociales (%) . .,
informacion.
Elaboracion propia

En este sentido, la comunicacion para el desarrollo y la inclusion digital son complementarias,

pues ambas buscan reducir desigualdades y fomentar el acceso equitativo a la informacion y la

tecnologia para promover el desarrollo social. La comunicacion para el desarrollo se centra en

el uso estratégico de la comunicacion para el empoderamiento de comunidades y la

transformacion social (Gumucio-Dagron, 2001), mientras que la inclusion digital se enfoca en

garantizar que todas las personas puedan acceder, utilizar y apropiarse de las TIC de manera

efectiva, en un contexto donde acceder a ellas es considerado un derecho (Hernandez &

Martinez, 2018).
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Asimismo, la comunicacion para el desarrollo juega un papel clave en la implementacion de
estrategias de inclusion digital, ya que permite la apropiacion social de las TIC a través de
procesos participativos, didlogos interculturales y metodologias de alfabetizacion digital

(Tufte, 2017).

Ademas, la comunicacion para el desarrollo facilita el disefio de Programas de alfabetizacion
digital adaptados a las necesidades especificas del publico objetivo, complementando el acceso
a dispositivos y conectividad con el desarrollo de habilidades digitales que mejoren su calidad
de vida (CEPAL, 2021). También impulsa la inclusion digital mediante la generacion de
contenidos accesibles y culturalmente apropiados para poblaciones vulnerables, donde la
participacion de estas en el disefio de los canales de comunicacion digital y productos

comunicacionales es esencial para lograr procesos de intervencion culturalmente significativos.

Por otro lado, la inclusion digital amplia el alcance de las estrategias de comunicacién para el
desarrollo al diversificar los canales de comunicacion y participacion de las comunidades. Esto
se debe a que la comunicacion para el desarrollo se apoya en herramientas tecnologicas como
redes sociales, plataformas de aprendizaje en linea y aplicaciones moviles para facilitar la
interaccion entre comunidades, gobiernos y organizaciones de desarrollo (Rincon & Vasquez,

2020).

En suma, la inclusion digital ofrece la infraestructura y las condiciones necesarias para que la
comunicacion para el desarrollo genere didlogos efectivos y procesos de desarrollo sostenibles
(UNESCO, 2022), proporcionando los medios tecnologicos indispensables para la circulacion
de informacion y la movilizacion social. Ademads, ambas disciplinas coinciden en la necesidad
de reducir la brecha digital como un requisito fundamental para la participacion ciudadana en

la sociedad del conocimiento (Garcia-Canclini, 2019).
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En conclusion, la comunicacion para el desarrollo permite que la inclusion digital sea
contextualizada, participativa y culturalmente significativa, mientras que la inclusion digital
proporciona los recursos tecnologicos necesarios para que la comunicacion para el desarrollo
tenga un mayor alcance e impacto en las comunidades. Por ello, ambas disciplinas son
esenciales para la construccion de sociedades mas equitativas e informadas, donde la tecnologia

y la comunicacion sean herramientas para el empoderamiento y el desarrollo sostenible.

2.2. Estrategias de comunicacion para el desarrollo en Programas sociales
El enfoque de la comunicacion para el desarrollo se basa en el uso estratégico de diversos

procesos de comunicacion y herramientas de difusion para contribuir a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), los cuales incluyen la inclusion digital y el acceso a la
informacion de la poblacidon en general. Por lo tanto, este tipo de comunicacién desempefia un
papel fundamental en la implementacion de una comunicacion gubernamental efectiva dentro
de los Programas sociales, ya que permite que los mensajes y las innovaciones lleguen de

manera adecuada desde el gobierno hacia las comunidades (Melkote, 2015).

Segun Castilla, Pacheco y Franco (2021), la administracion publica se beneficia del uso de
aplicaciones moviles, ya que la comunicacion gubernamental se vuelve mas eficiente al
mejorar los procesos de acceso a la informacion en relacion con los tramites y otros servicios

de gobierno electronico que contribuyen a mejorar la calidad de vida de la ciudadania.

2.2.1. Estrategia de Comunicacion Interpersonal para el Desarrollo de Capacidades y

Alfabetizacion Digital

La comunicacion para el desarrollo no solo facilita la implementacion de Programas sociales,

sino que también fomenta una participacion mas activa de sus usuarios y usuarias. Gumucio-



34

Dagron (2011) sefiala que, cuando las comunidades estan informadas y tienen acceso a
herramientas tecnologicas adecuadas, pueden mejorar significativamente su calidad de vida.
Esto se debe a que dichas tecnologias permiten una interaccion mas directa entre los miembros
de la comunidad y otros actores estratégicos, asi como una toma de decisiones mas informada.
Ademas, contribuyen a la reduccion de la brecha digital al facilitar el acceso a informacion
publica, aumentar la frecuencia de uso del internet y mejorar el acceso a tramites digitales o la

participacion en redes sociales.

En este sentido, los Programas que buscan la inclusion digital de sus usuarios complementan
sus acciones relacionadas con el acceso a la tecnologia, como la entrega de dispositivos
digitales a su publico objetivo, con estrategias de comunicacion interpersonal enfocadas en la
alfabetizacion digital y el desarrollo de habilidades tecnologicas de las poblaciones a intervenir
(Fernandez-de-Castro, Gémez & Garcia, 2023). Estas acciones no solo educan, sino que
también sensibilizan a las usuarias sobre las ventajas que representan las herramientas digitales
en su vida cotidiana y a nivel comunitario, contribuyendo asi a la sostenibilidad de las
intervenciones. Rodriguez (2002) destaca que la educacion, ya sea presencial o virtual, es

crucial para motivar a las usuarias a utilizar las tecnologias de manera efectiva.

2.2.2. Involucramiento de Actores Clave y Redes Comunitarias

El involucramiento de actores clave se basa en la identificacion, el compromiso y la accion
conjunta de lideres comunitarios, gobiernos locales, sector privado, academia y sociedad civil
en la ejecucion de proyectos de desarrollo. Estos actores desempefian un papel fundamental en
la promocion de politicas publicas inclusivas y en la implementacion de Programas de

alfabetizacion digital (FAO, 2020).

En este sentido, una estrategia clave es la creacion de redes comunitarias que integren a actores

capaces de proporcionar recursos a los que las usuarias no tienen acceso. Por ejemplo,



35

Programas como "Cuna Mas" y el "Programa Pais PIAS" han demostrado ser esenciales para
brindar la infraestructura necesaria que permita a las usuarias acceder a internet, un recurso
indispensable para el funcionamiento de aplicaciones como "Mi Juntos" (Gumucio-Dagron,

2011).

Por otro lado, las redes comunitarias se conforman a partir de la organizacion social de los
ciudadanos en torno a un propdsito comun, lo que facilita la circulacion de informacioén, la
transferencia de conocimientos y la generacion de capital social, factores que refuerzan la

sostenibilidad de los Programas de inclusion digital (PNUD, 2023).

En el contexto de la inclusion digital, esta estrategia busca garantizar que las TIC sean
comprendidas y utilizadas de manera efectiva por las comunidades en su propio beneficio
(Sanchez-Cortés & Sanchez-Cortés, 2012). En otras palabras, no basta con dotar de
conectividad a una comunidad si no se cuenta con el capital humano necesario para apropiarse
de la tecnologia, generar beneficios sostenibles y promover su uso en funcion de las

necesidades locales (Colnodo, 2021).

En este sentido, el rol de los lideres comunitarios y las organizaciones sociales es clave, ya que
actian como mediadores entre la tecnologia y las necesidades locales, asegurando que la
inclusion digital responda a la realidad de las comunidades y que los Programas de capacitacion

sean culturalmente apropiados (Sanchez-Cortés & Sanchez-Cortés, 2012).

2.2.3. Capacitacion de lideres comunitarios en relacion con la inclusividad digital

La capacitacion de lideres comunitarios es un elemento clave en la promocion de la inclusion
digital, especialmente en comunidades con altos indices de pobreza y limitada infraestructura
tecnologica. Estos lideres funcionan como agentes de cambio, promoviendo el acceso a las

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) y facilitando su apropiacion en
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contextos donde la brecha digital representa una barrera para el desarrollo social y economico

(Cavazos-Gonzalez, 2014).

Lo anterior se debe a que su influencia dentro de la comunidad genera confianza y fomenta la
adopcion de nuevas tecnologias, asegurando que las herramientas digitales sean utilizadas de
manera efectiva (FAO, 2020). En este sentido, en situaciones donde existe una fuerte inversion
gubernamental en infraestructura digital y alfabetizacion tecnologica, el rol de los lideres
comunitarios puede complementar el trabajo de la administracion publica (Sanchez, 2000). No
obstante, en comunidades donde el Estado tiene una presencia limitada, estos lideres se
convierten en actores esenciales para la implementacion de Programas de inclusion digital

(Hernandez, 1998).

Sin embargo, es fundamental analizar si el enfoque de liderazgo comunitario fomenta la
sostenibilidad en cualquier intervencion social o si su impacto es mas significativo en contextos

especificos como el estudiado.

Diversos estudios han demostrado que el liderazgo comunitario es esencial para garantizar la
sostenibilidad de los Programas sociales orientados a la inclusion digital, siendo un factor clave
en la reduccion de la brecha digital en zonas rurales. No obstante, su impacto puede variar
dependiendo del grado de participacion estatal y del nivel de desarrollo de las TIC en cada

contexto.

Para que esta estrategia sea efectiva, se deben considerar tres aspectos fundamentales:

Uno de ellos es la formacion continua, ya que es crucial proporcionar a los lideres comunitarios
acceso a Programas de capacitacion que les permitan adaptarse a los cambios tecnoldgicos y
metodologicos, asegurando asi que puedan transmitir conocimientos actualizados a sus

comunidades (CEPAL, 2021).
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Ademas, un segundo factor importante son las redes de apoyo, pues la creacion de redes entre
lideres de diferentes comunidades facilita el intercambio de experiencias y buenas practicas,
fortaleciendo la capacidad colectiva para enfrentar los desafios de la digitalizacion (MinTIC,

2021).

Finalmente, otro factor esencial para el éxito de esta estrategia a largo plazo son los recursos
adecuados, los cuales garantizan que los lideres cuenten con las herramientas y el apoyo
logistico necesarios para implementar y sostener las iniciativas de inclusion digital (FAO,

2020).

Un ejemplo concreto de este modelo se encuentra en los Centros Comunitarios Inteligentes
(CECI) en Costa Rica, donde la capacitacion de lideres locales ha permitido implementar
Programas de alfabetizacion digital que respetan la identidad sociocultural de las comunidades

y promueven su desarrollo integral (Colnodo, 2021).

En sintesis, la efectividad de esta estrategia depende del contexto en el que se aplique y del
nivel de inversion en infraestructura y educacion digital. Empoderar a estos lideres con
formacion, recursos y redes de apoyo garantiza que las iniciativas de inclusion digital no solo
se implementen con éxito, sino que perduren en el tiempo, adaptdndose a las necesidades

cambiantes de la comunidad (BID, 2016).

2.2.4. Difusion en Medios de Comunicacion

La difusion a través de los medios de comunicacion es una estrategia crucial para la
implementacion efectiva de Programas sociales. Eschenbach (1978) destaca la importancia de
la difusion de innovaciones mediante canales de comunicacion como la radio comunitaria y la
television local, ya que estos medios permiten una mayor sensibilizacién y un mayor alcance
de la poblacion objetivo. Actualmente, ademas de los medios tradicionales (impresos, radio,

television, etc.), se destaca el uso del amplio espectro de los nuevos medios de comunicacion,
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como Facebook, YouTube, paginas web y SMS. Las campafias de concientizacion, junto con
el empleo de narrativas atractivas, incrementan el impacto del mensaje.

El uso de plataformas digitales no solo amplia el alcance de los mensajes, sino que también
facilita una interaccion mas directa y personalizada con la audiencia. En este contexto, el
aplicativo “Mi Juntos” ha aprovechado el potencial de Facebook como un canal estratégico
para difundir informacion relevante. Sus publicaciones reflejan principios de la comunicacién
para el desarrollo (CpD), alinedndose con la vision de Melkote y Steeves (2015), quienes
enfatizan la importancia de una comunicacion culturalmente sensible y equitativa en entornos
digitales.

Desde esta perspectiva, se identifican diversas dimensiones en el andlisis de los mensajes
difundidos. La inclusion y diversidad examina si las imagenes reflejan equidad de género,
proximidad cultural y vinculo emocional. Una representacion equilibrada fortalece el sentido
de pertenencia y fomenta la identificacion de las usuarias con los contenidos. Rodriguez (2002)
sostiene que una comunicacion inclusiva contribuye a sociedades mas justas, garantizando que
todos los sectores se vean reflejados en los mensajes.

La contextualizacion cultural evalta la pertinencia de los mensajes en relacion con el contexto
sociocultural de las usuarias. La efectividad comunicativa depende de la capacidad del mensaje
para adaptarse a las caracteristicas lingiiisticas y culturales de la audiencia. Melkote y Steeves
(2015) destacan que una comunicacion contextualizada facilita la apropiacion del mensaje y
fortalece su impacto a largo plazo. En el caso de “Mi Juntos”, se analiza si las publicaciones
logran conectar con las experiencias y necesidades cotidianas de las usuarias mediante un
lenguaje claro y cercano.

Por otro lado, la representacion de problematicas locales y tecnologia revisa como los mensajes
abordan la inclusion digital y la accesibilidad tecnologica. La brecha digital sigue siendo un

desafio en comunidades rurales con acceso limitado a internet y dispositivos. Es fundamental
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que los mensajes no solo promuevan el uso del aplicativo, sino que también brinden soluciones
para superar las barreras tecnologicas. Este enfoque coincide con los principios de la CpD, que
busca garantizar el acceso equitativo a la informacion y fomentar la participacion activa
(Llamosas Ibanez, 2018).

La promocion del uso de la tecnologia analiza si los textos en las publicaciones motivan a las
usuarias a utilizar herramientas digitales para acceder a los beneficios del Programa. La
adopcion de tecnologias digitales no solo facilita el acceso a la informacion, sino que también
desarrolla competencias digitales y autonomia. Bennett (2013) sefiala que las plataformas
digitales pueden actuar como catalizadores del cambio social al generar oportunidades de
aprendizaje y participacion ciudadana. Por ello, el andlisis considera si los mensajes transmiten
con claridad los beneficios del aplicativo y fomentan su uso habitual.

En estrecha relacion, la dimension empoderamiento del usuario evalta si los mensajes
incentivan a las usuarias a asumir un papel activo en el uso de las TIC. El empoderamiento
digital implica no solo acceso a la informacion, sino también el desarrollo de habilidades y
confianza para aprovechar las oportunidades que ofrecen las plataformas digitales. Melkote y
Steeves (2015) sostienen que la CpD debe fomentar la autonomia de las personas,
permitiéndoles tomar decisiones informadas y participar en procesos que afectan sus vidas. Por
ello, el analisis examina si los mensajes de “Mi Juntos” fortalecen la autoestima y la confianza
de las usuarias en su uso autonomo del aplicativo.

Finalmente, la dimensidn contexto y pertinencia del mensaje analiza la claridad, relevancia y
adecuacion cultural de los mensajes, asi como su eficacia para fortalecer la relacion entre las
instituciones y las ciudadanas. Yaranga Leon (2017) resalta que una comunicacion efectiva
debe ser comprensible, relevante y adaptada a las necesidades del publico objetivo. Asi, se
evalua si los mensajes publicados en Facebook captan la atencion de las usuarias, utilizan un

lenguaje accesible y ofrecen informacion precisa y 1til para su contexto. Ademas, se examina
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si contribuyen a reforzar la confianza en las instituciones y promueven una relaciéon mas
cercana y transparente entre el Programa “Mi Juntos” y sus usuarias.

2.2.5 Uso del Edu-entretenimiento y Marketing Social

Una estrategia de creciente popularidad en el campo de la comunicacién para el desarrollo es
el edu-entretenimiento, que apoya al marketing social en su objetivo de modificar
comportamientos dentro de las comunidades. El edu-entretenimiento combina elementos
educativos con entretenimiento, logrando atraer a la audiencia y comunicar eficazmente
mensajes clave a través de contenidos atractivos y culturalmente pertinentes. Este método
resulta especialmente relevante cuando se utilizan las TIC para mejorar el acceso y la

interaccion con el contenido creado (Mercadotecnia Social, 2018).

Asimismo, la creacion de contenidos bajo la estrategia del edu-entretenimiento permite que las
tacticas comunicativas se ajusten a las realidades y preferencias del publico, aprovechando la
popularidad de diversos formatos audiovisuales para difundir contenido educativo de manera
atractiva y accesible. En este sentido, los formatos audiovisuales, alineados con el creciente
uso de plataformas digitales y dispositivos modviles, facilitan una difusiéon mas amplia y répida
de los mensajes (Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuicultura y Pesca, 2016-2017; We

Are Social & Hootsuite, 2021).

Sin embargo, es fundamental realizar una evaluacion y seguimiento continuo de las estrategias
aplicadas para garantizar su efectividad. En este sentido, considerar la opiniéon de los
participantes y actores clave resulta vital antes, durante y después de la planificacion y creacion
de contenidos, permitiendo modificar tacticas y optimizar intervenciones. Segin COSUDE
(2014), un monitoreo adecuado asegura que las estrategias se mantengan alineadas con los

objetivos del Programa y atiendan las necesidades comunitarias.
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Del mismo modo, las tacticas de comunicaciéon deben estar firmemente integradas en el
contexto cultural y social de las comunidades destinatarias. De acuerdo con Mercadotecnia
Social (2018), comprender las dinamicas locales y aplicar practicas que conecten con las
audiencias es esencial. Esta adaptacion cultural no solo facilita la aceptacion de las
intervenciones, sino que también refuerza los vinculos entre los implementadores y la
comunidad, promoviendo una mayor participacion e interaccion con los canales de

comunicacion digital, las plataformas de interaccion y los contenidos creados.

Para garantizar la sostenibilidad de las acciones, es fundamental disefiar estrategias con planes
a largo plazo que incluyan Programas de alfabetizacion digital. De esta manera, se fomentara
el desarrollo sostenible de habilidades tecnologicas locales y se fortalecera la alfabetizacion
digital de las usuarias, asegurando la continuidad en el uso de herramientas y recursos digitales

una vez finalizada la intervencion (Servaes, 2008).

Asi, se determina que las estrategias de comunicacion en Programas sociales son esenciales
para el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y la mejora de la calidad
de vida de los participantes. La incorporacion de tecnologias, el empleo del edu-
entretenimiento como apoyo al marketing social, la formacion de redes comunitarias, la
capacitacion de lideres y la difusion a través de medios tradicionales y digitales son elementos
fundamentales dentro de estas estrategias. Los Programas que implementan estas acciones de

manera efectiva logran alcanzar sus objetivos de forma mas eficiente y sostenible.

2.3 Gobierno Electronico y Transformacion Digital: Casos Internacionales en la
Promocion de la Inclusion Digital

El gobierno electronico supone la aplicacion de tecnologias digitales para mejorar la gestion
publica, la participacion ciudadana y la transparencia gubernamental (Jain et al., 2019). Por su
parte, la transformacion digital implica la integracion de tecnologias emergentes en procesos y

estructuras con el objetivo de optimizar la prestacion de servicios y reducir brechas sociales
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(Al-Yafi, 2020). La combinaciéon de ambos enfoques ha redefinido la gestion publica,
fortaleciendo la relacion entre la ciudadania y el gobierno al promover la transparencia, la
comunicacion participativa y una mayor eficiencia en los tramites y servicios publicos (Jain et
al., 2019; Olmedo & Lodpez, 2015). A nivel global, estas iniciativas han demostrado ser
efectivas para reducir brechas sociales y generar inclusion digital, especialmente cuando se

integran en la vida de los ciudadanos mas vulnerables (Pérez-Escolar & Canet, 2022).

Dentro de la esfera de accion de la comunicacion para el desarrollo (CpD), las TIC han
demostrado su eficacia en la reduccion de brechas digitales en comunidades de alta
vulnerabilidad. En México, comunidades rurales beneficiadas por Programas de alfabetizacion
digital adquirieron competencias tecnoldgicas basicas, lo que les permitié mejorar su acceso a
servicios publicos y promover su integracion digital y economica (Matus Ruiz & Ramirez
Autran, 2012). De manera similar, en Brasil, se han implementado herramientas digitales para
mejorar la comunicacion estatal, fortaleciendo el didlogo entre la ciudadania y los
representantes del gobierno, lo que ha reforzado la confianza y optimizado los procesos

gubernamentales (Diirr et al., 2020).

Ademas, la administracion publica ha mejorado su capacidad de comunicacion en contextos de
crisis mediante el gobierno electronico, especialmente durante la pandemia de la COVID-19
(Hassankhani et al., 2021). Un caso emblematico ocurrié en Noruega, donde el gobierno utilizo
plataformas digitales para garantizar una comunicacion gubernamental efectiva y transparente,
implementando diversos canales institucionales para transmitir mensajes con informacion
verificada (Costa-Sadnchez & Lopez-Garcia, 2020). Por otro lado, en Qatar, el desarrollo de
ciudades inteligentes ha logrado altos niveles de satisfaccion entre sus ciudadanos, gracias a la
gjecucion de servicios gubernamentales digitales basados en la evaluacion de costos, beneficios

y riesgos (Al-Yafi, 2020). Estos casos evidencian el éxito del paradigma de la transformacién
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digital a través de la digitalizacion de servicios publicos y la optimizacion de la comunicacion

entre el gobierno y la ciudadania.

La inclusién digital en favor de poblaciones vulnerables ha sido una prioridad en muchas de
estas iniciativas. En Dinamarca, las zonas rurales han sido beneficiadas con el uso de
aplicaciones moviles como "FirstAED", que ha reducido significativamente los tiempos de
respuesta en emergencias (Henriksen et al., 2016). En Espafna, los Programas dirigidos a
mujeres rurales han permitido avanzar en equidad de género mediante el uso de TIC disefiadas
para fortalecer su inclusion sociolaboral, reduciendo de manera significativa la brecha digital

de género (Garcia Aguilera et al., 2021; Mariscal et al., 2019).

De esta manera, se demuestra como las innovaciones en gobierno electrénico tienen el
potencial de transformar la relacion entre la ciudadania y las instituciones publicas. En Brasil,
por ejemplo, se han desarrollado portales gubernamentales enfocados en la interaccion socio-
politica, permitiendo una mayor co-creacion de servicios (Resende Santos et al., 2020).
Asimismo, la iniciativa "Digital India" ha mejorado la eficiencia del gobierno indio al optimizar
los servicios de educacion y salud mediante herramientas digitales como Digilocker y Direct

Benefit Transfer (DBT), que han facilitado el acceso a servicios publicos (Kumar et al., 2019).

En Pert, se han desarrollado herramientas digitales para prevenir la violencia de género en
comunidades rurales, promoviendo el empoderamiento comunitario (Quispe Puma, 2021). Por
otro lado, el pais ha implementado campaiias digitales en el sector salud enfocadas en la lucha
contra la anemia, combinando el uso de aplicaciones moviles con estrategias educativas que
brindan informacién sobre nutricion (Matus Ruiz & Ramirez Autran, 2012). Estas iniciativas
han permitido ampliar la cobertura de Programas de prevencion, fomentar la comunicacion
participativa entre gobierno y ciudadania y responder a las necesidades bésicas de la sociedad,

fortaleciendo la resiliencia y la inclusion digital.
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A través de estos enfoques y modelos de gobierno electronico colaborativo, se han logrado
avances significativos en la alfabetizacion digital, lo que resulta clave para una modernizacion
eficiente de la gestion publica y la inclusion digital de la ciudadania. Este paradigma no solo
impulsa iniciativas innovadoras y una comunicacion mas eficiente entre gobierno y poblacion,

sino que también reduce desigualdades y empodera a las comunidades mas vulnerables.

2.4 Experiencia de usuario en aplicaciones web para la usabilidad, accesibilidad y
utilidad en el uso y apropiacion de las TIC digitales, Acceso a la Informacion y
Gobierno Electronico

Segun la International Organization for Standardization (2010), la experiencia de usuario (UX)
se refiere a las percepciones y respuestas que una persona experimenta como resultado del uso
o la anticipacion del uso de un producto, sistema o servicio. Este concepto abarca aspectos
emocionales, creencias, preferencias, percepciones, respuestas fisicas y psicologicas,

comportamientos y logros que ocurren antes, durante y después de la interaccion.

Asimismo, la UX esta influenciada por factores como el disefio de la interfaz, la funcionalidad
del sistema, las expectativas del usuario y el contexto de uso. En este sentido, una experiencia
de usuario positiva es fundamental para garantizar que las personas encuentren valor y
satisfaccion en la interaccion con productos o servicios digitales, lo que, a su vez, fortalece su

adopcidn y apropiacion.

En este contexto, la experiencia de usuario en aplicaciones moviles desempefia un papel clave
en la usabilidad, utilidad y accesibilidad de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TIC). Un disefio de UX adecuado no solo facilita el acceso a la informacion y
a los servicios de gobierno electronico, sino que también promueve la inclusion digital y mejora

la interaccion entre las instituciones y la ciudadania.

Desde la perspectiva de la Comunicacion para el Desarrollo (CpD), la experiencia de usuario

se integra en el disefio de estrategias que fomenten la inclusion digital de manera efectiva. En
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consecuencia, incorporar principios de UX en proyectos de CpD garantiza que las herramientas
digitales sean accesibles, tutiles y funcionales para las comunidades objetivo, lo que contribuye

a fortalecer la apropiacion tecnologica y la sostenibilidad de las intervenciones.

Por ello, es fundamental conceptualizar los principios de usabilidad, accesibilidad y utilidad en
las TIC, dado que cumplen un rol esencial en la adopcion tecnologica, el fortalecimiento de
estrategias de comunicacion para el desarrollo y la promocién de una inclusion digital efectiva
y sostenible. En primer lugar, el concepto de usabilidad se refiere a la facilidad con la que los
usuarios pueden interactuar con una aplicacion para completar tareas especificas de manera
eficiente, efectiva y satisfactoria. En aplicaciones para Programas sociales, la usabilidad
implica que las personas puedan navegar intuitivamente, sin necesidad de explicaciones
adicionales, siguiendo patrones de disefio reconocibles y utilizando una navegacion clara con
iconos y etiquetas descriptivas. En segundo lugar, la utilidad se define como la capacidad de
una aplicacion para satisfacer las necesidades y objetivos de los usuarios, por lo que, en el
contexto de los Programas sociales, esto significa que la aplicacion debe proporcionar servicios
y recursos relevantes, ofreciendo informacién y funciones que mejoren la calidad de vida de
las personas. Finalmente, la accesibilidad en aplicaciones moviles implica disefiar y desarrollar
plataformas digitales que puedan ser utilizadas por cualquier persona, independientemente de
sus capacidades o limitaciones fisicas, sensoriales o cognitivas, asegurando asi la equidad en

el acceso al contenido y funcionalidades.

Desde la perspectiva de la Comunicacion para el Desarrollo, una UX bien disefiada no solo
facilita la interaccioén del usuario con la tecnologia, sino que también actia como un canal
efectivo para el acceso a la informacion y la prestacion de servicios esenciales mediante el
gobierno electronico. En este sentido, en aplicaciones gubernamentales dirigidas a
comunidades vulnerables, una interfaz intuitiva y accesible puede ser determinante para su

adopcion y uso regular, lo que mejora el acceso a la informacion y a los servicios publicos.
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Segin Séanchez Cuadrado (2015), una estrategia comunicativa efectiva en proyectos de
inclusion digital debe basarse en metodologias participativas que permitan a los usuarios no
solo recibir informacidn, sino también apropiarse de la tecnologia de manera significativa. Para
ello, existen diversas estrategias clave en la integracion de UX dentro de la CpD. En primer
lugar, la investigacion participativa y el disefio centrado en el usuario involucran a la
comunidad desde las primeras etapas de la intervencion, permitiendo comprender sus
necesidades, expectativas y limitaciones. Métodos como entrevistas, grupos focales y
observacion directa ayudan a disefiar herramientas que realmente respondan a la realidad de
sus usuarios. Este enfoque se alinea con el Disefio Centrado en el Usuario (DCU), cuyo objetivo
es desarrollar productos que se adapten a las necesidades de la comunidad en lugar de imponer

tecnologias sin contextualizacion.

En segundo lugar, el disefio participativo implica la participacion activa de los usuarios en el
proceso de creacion de la tecnologia, asegurando que sus conocimientos y perspectivas se
reflejen en el producto final. Esta colaboracion fomenta un sentido de pertenencia y
apropiacion, lo que incrementa la adopcion y el uso continuo de la herramienta digital. Como
sefiala Mellado (2022), involucrar a las comunidades en el disefio y prueba de plataformas

digitales contribuye a la sostenibilidad de los proyectos de inclusion digital.

Ademas, la alfabetizacion digital y la capacitacion continua desempenian un papel esencial en
estos procesos, ya que la comunicacion interpersonal en la alfabetizacion digital proporciona
recursos educativos como tutoriales, guias y soporte técnico. Estas herramientas son
fundamentales para reducir la brecha digital y empoderar a los usuarios en el uso auténomo de
las aplicaciones digitales. En este sentido, Mendivil-Aguayo et al. (2024) sostienen que una
estrategia de comunicacion centrada en la capacitacion continua fortalece la confianza en el

uso de las TIC y fomenta su adopcion a largo plazo.
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Por otro lado, el disefio inclusivo y accesible considera la diversidad de capacidades y contextos
de los usuarios, asegurando que las aplicaciones sean accesibles para personas con
discapacidades y aquellas en entornos con recursos limitados. Esto implica la creacion de
interfaces intuitivas, opciones multilingiies y compatibilidad con dispositivos de gama baja,
facilitando el acceso equitativo a la tecnologia. En este sentido, Hassan Montero y Martin
Fernandez (2004) resaltan que la accesibilidad es fundamental para la inclusion digital, pues

sin ella, la UX se ve comprometida y la brecha digital persiste.

Asimismo, la evaluacion y retroalimentacion continua resultan esenciales, ya que establecer
mecanismos de monitoreo que recopilen y analicen la retroalimentacion de los usuarios permite
identificar areas de mejora y adaptar la herramienta a las necesidades cambiantes de la
comunidad. En este contexto, Mendivil-Aguayo et al. (2024) afirman que la evaluacion
constante asegura la relevancia y utilidad de la aplicacion en el tiempo. De acuerdo con
UNICEF (s.f.), integrar métricas de usabilidad y satisfaccion del usuario en cada fase del

desarrollo tecnoldgico mejora la adopcion y el impacto de la aplicacion en la comunidad.

En cuanto a la comunicacion multicanal, esta estrategia utiliza diversos canales de
comunicacion como redes sociales, mensajes de texto y medios tradicionales, lo que amplia el
alcance de la informacion y facilita el acceso a distintos segmentos de la poblacion. Mellado
(2022) sefiala que una estrategia multicanal no solo optimiza la difusion de informacion, sino
que también fortalece el didlogo y la interaccién entre las instituciones y los usuarios,

promoviendo una mayor apropiacion de la tecnologia.

Finalmente, la adaptacion cultural y la contextualizacion son fundamentales para que las
aplicaciones reflejen las particularidades culturales y contextuales de la comunidad. Esto
incluye el uso de lenguaje local, simbolos reconocibles y la incorporacion de valores y practicas

culturales, lo que incrementa la relevancia y aceptacion de la herramienta. De acuerdo con
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Alliance Bioversity International & CIAT (2022), la contextualizacion cultural no solo mejora
la experiencia del usuario, sino que también refuerza la confianza en la tecnologia y facilita su

integracion en la vida cotidiana de las comunidades.

En conclusion, integrar estas estrategias de comunicacion para el desarrollo en proyectos de
inclusion digital con un enfoque en la experiencia de usuario fortalece la eficacia y
sostenibilidad de las intervenciones. Como destacan Sanchez Cuadrado (2015) y Alliance
Bioversity International & CIAT (2022), centrar el disefio en las personas y sus contextos no
solo promueve una adopcién mas amplia de las tecnologias digitales, sino que también

contribuye al empoderamiento y desarrollo de las comunidades.
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CAPITULO III: DISENO METODOLOGICO

El disefio metodologico de la investigacion se caracteriza por un enfoque descriptivo que
integra elementos cualitativos y cuantitativos, el cual busca comprender en profundidad las
opiniones y percepciones de las usuarias respecto a sus experiencias de usuarias, en términos
de utilidad, usabilidad y accesibilidad del aplicativo en el contexto del Programa Juntos,
ademas se busca analizar cudl fue la contribucion del aplicativo a la comunicacion para el
desarrollo en la inclusion digital y el acceso a la informacion de las mujeres usuarias. Este
enfoque hizo posible la integracion del andlisis de estrategias de comunicacidn, percepciones
de las usuarias y datos del uso del aplicativo, aportando una vision integral en relacion a la

adopcion tecnoldgica del aplicativo por parte de las usuarias del Programa Juntos.

Por ello, la pregunta de investigacion formulada es la siguiente: ;Como ha contribuido la
aplicacion "Mi Juntos” a la comunicacion para el desarrollo en la inclusion digital de las

mujeres usuarias del Programa Juntos en Perti durante el periodo 2019-2020?

Ante la cual se ha planteado la hipdtesis descrita a continuacion:

La hipotesis planteada fue que la aplicacion "Mi Juntos" tuvo una contribucidn positiva a la
comunicacion para el desarrollo en la inclusion digital de las usuarias del Programa Juntosen
Pert durante el periodo 2019-2020. Esta contribucién se fundamenté en la informaciéon
recopilada de diversas fuentes. En primer lugar, se realizaron revisiones documentales que
incluyeron informes gubernamentales, reportes del Programa Juntosy datos estadisticos sobre
el uso del aplicativo, en los cuales se destaca su contribucion en el ahorro de tiempo y costos
de desplazamiento de las usuarias durante el periodo mencionado. En segundo lugar, se
analizaron los comentarios y valoraciones dejados por las usuarias en plataformas digitales
como Google Play Store y redes sociales, lo que permitié explorar las percepciones de las

usuarias en relacion a la adopcion tecnologica del aplicativo “Mi Juntos™. Por ultimo, se
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llevaron a cabo entrevistas en profundidad a las usuarias que utilizaron el aplicativo durante
los afios 2019-2020 para recopilar testimonios que aportan un entendimiento detallado de sus
experiencias de usuario en relacion al uso y apropiacion de la TIC digital, asi como sobre el

acceso a informacion desde el gobierno electrénico.

3.1 Enfoque descriptivo, cuantitativo y cualitativo

Este estudio se centra en examinar el impacto de la aplicacion "Mi Juntos" en la inclusion
digital de las mujeres usuarias del Programa social Juntos en Pert, por medio de estrategias de

comunicacion para el desarrollo, durante los afios 2019 y 2020.

El universo de estudio estuvo compuesto por los contenidos digitales y documentos oficiales
relacionados con la implementacion y uso del aplicativo "Mi Juntos", incluyendo publicaciones
en redes sociales, documentos del MIDIS y evaluaciones del Programa. Asimismo, se

analizaron comentarios y valoraciones de usuarias en plataformas digitales oficiales.

Para el andlisis cualitativo de la inclusion digital, se utiliz6 un muestreo por conveniencia,
seleccionando a seis usuarias del Programa Juntos que accedieron al aplicativo y estuvieron
disponibles para ser contactadas telefonicamente. Este tipo de muestreo es comun en estudios
exploratorios donde se busca recoger percepciones detalladas de un grupo reducido de
participantes (Patton, 2015). En ese sentido, la seleccion de este nimero responde a
recomendaciones de estudios cualitativos los cuales sugieren que entre 5 y 10 entrevistas
pueden ser suficientes para identificar patrones en la experiencia de los usuarios (Guest, Bunce

& Johnson, 2006).

Por otro lado, es importante mencionar que las caracteristicas de la poblacion entrevistada son
las siguientes: mujeres peruanas, de entre 19 y 24 afios en el 2019-2020, madres de familia,

pertenecientes a familias en situacion de pobreza o pobreza extrema, principalmente de zonas
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rurales, con actividades econémicas ligadas al sector primario o amas de casa y con un acceso

limitado a servicios basicos y educacion formal.

3.1.1 Criterios de inclusion y exclusion

Los criterios de inclusion y exclusion fueron establecidos para garantizar la relevancia de los
datos analizados. Se incluyeron publicaciones oficiales del MIDIS y documentos relacionados
con "Mi Juntos" referidos al periodo entre septiembre de 2019 y diciembre de 2020, asi como
comentarios y valoraciones en plataformas digitales sobre el uso del aplicativo realizados en el
periodo antes mencionado. Para las entrevistas a profundidad, se incluyeron usuarias del
Programa Juntos que accedieron al aplicativo en el periodo 2019-2020 y aceptaron participar

en la entrevista telefonica.

Por otro lado, se excluyeron documentos o publicaciones no oficiales sin respaldo institucional

y usuarias del Programa Juntos que no respondieron a los intentos de contacto para la entrevista.

3.2 Recopilacion y analisis de datos

La recopilacion y analisis de datos se estructur6 en funcidn de los objetivos de la investigacion,

combinando fuentes primarias y secundarias para garantizar la triangulacion de la informacion.

Para identificar las estrategias de comunicacion para el desarrollo utilizadas en la adopcion
tecnoldgica del aplicativo "Mi Juntos", se realiz6 una revision documental de materiales de
difusion oficiales, publicaciones en redes sociales del MIDIS y documentos estratégicos del
Programa Juntos. Se aplicO un andlisis de contenido cualitativo (Krippendorff, 2018),
identificando los mensajes, formatos y estrategias de comunicacion implementadas. Se
priorizaron aquellas publicaciones con mayor interaccion, considerando métricas como
reacciones, comentarios y compartidos. La red social predominante para este analisis fue

Facebook, dado que mostrd el mayor nivel de interaccion durante la promocion del aplicativo
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en el periodo estudiado. Los principales indicadores evaluados fueron la frecuencia de

publicacion, tipo de mensajes comunicados y nivel de alcance e interacciones.

Para determinar la relacion de la experiencia de usuario (UX) y el acceso a informacion y
gobierno electronico de las usuarias, se utilizaron datos cuantitativos provenientes de registros
administrativos del MIDIS (2020), incluyendo estadisticas de descargas del aplicativo, nimero
de accesos y consultas tnicas realizadas por las usuarias. Se complement6 con un analisis de
contenido de los comentarios recopilados en plataformas digitales (Silverman, 2020),
permitiendo analizar las percepciones de las usuarias en relacion al acceso a la informacion y
gobierno digital, a partir de la experiencia de usuario (UX) del aplicativo “Mi Juntos”. Se
analizaron indicadores como el nimero total de descargas, porcentaje de hogares que usaron la
aplicacion, frecuencia de consultas unicas y comentarios sobre la experiencia de usuario (UX)

del aplicativo.

Para describir los resultados obtenidos por el aplicativo mévil "Mi Juntos" en términos de uso
y apropiacion de la TIC, y acceso a la informacion y gobierno electronico de las usuarias se
realizaron encuestas a las usuarias del Programa y entrevistas a profundidad con seis de ellas
seleccionadas por conveniencia. Estas entrevistas permitieron obtener informacion detallada
sobre las experiencias individuales de las usuarias con el aplicativo, abordando temas como
facilidad de uso, barreras tecnoldgicas percibidas y cambios en sus dinamicas diarias en
relacion al ahorro de tiempo y costos de desplazamiento desde el uso del aplicativo.
Posteriormente, las entrevistas fueron transcritas (Anexo 4) y analizadas mediante un enfoque
cualitativo para identificar patrones y temas comunes relacionados con la usabilidad,
accesibilidad y la utilidad del aplicativo (Patton, 2015). El analisis cualitativo de estos
testimonios complementd la informacién cuantitativa obtenida de las estadisticas del
aplicativo, proporcionando una vision mas integral del impacto de "Mi Juntos" en la inclusion

digital de las usuarias.
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3.3 Matriz de disefio de la investigacion

En base a los objetivos de la presente investigacion, se ha desarrollado la matriz de disefio de
investigacion que responde al objetivo general: Analizar la contribucion de la app "Mi Juntos"
a la comunicacion para el desarrollo en la inclusion digital de las usuarias del Programa Juntos

en Peru, especificamente durante el periodo 2019-2020.



Tabla 2. Matriz de diserio de la investigacion

comunicacion para el desarrollo
utilizadas en la  adopcion
tecnologica del aplicativo "Mi
Juntos" del Programa Juntos en
Peri, con el objetivo de la

inclusion digital de sus usuarias,

durante el periodo 2019-2020.

para el desarrollo
fueron utilizadas
en la adopcion
del

tecnologica

app "Mi Juntos"
con el objetivo de
la inclusion digital

de sus usuarias?

desarrollo, uso de redes

sociales

Juntos,
publicaciones
en redes
sociales  del

Programa

Juntos

de contenido

Analisis

documental

Objetivo Pregunta Variables Fuente de | Método/ Indicador
especifica informacion | Técnica

Objetivo Especifico 1: | ;Qué estrategias | Estrategias de | Documentos | Analisis Numero y tipo de

Identificar las estrategias de | de comunicacion | comunicacion para el [ del Programa | multimodal | estrategias de

comunicacion para el
desarrollo

implementadas en la
adopcion  tecnologica

de la aplicacion
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Objetivo Especifico 2:
Determinar la relacion de la
experiencia de usuario (UX) y el
acceso a informacion y gobierno
electronico de las usuarias del
Programa Juntos, a partir de la
del

adopcion tecnologica

aplicativo "Mi Juntos”, en
relacion con la estrategia de
comunicacion para el desarrollo
para la inclusion digital del
Programa Juntos en Peru durante

el periodo 2019-2020

(Cudl es el | Servicios Digitales | Analisis Anadlisis de | Numero de descargas
alcance del acceso | Participacion en redes | documental vy | datos, de la app, Numero de
a informacién y | sociales de contenido | analisis  de [ comentarios positivos
gobierno contenido y negativos de las
electronico de las usuarias en
usuarias del plataformas digitales
Programa Juntos,

a partir de la

adopcion

tecnologica  del

aplicativo “Mi

Juntos™?

(Como perciben | Percepcion de usuarias, | Entrevistas a | Analisis Frecuencia de mencion
las wusuarias el | acceso a informacion y | profundidad cualitativo y [ de caracteristicas

acceso a la

gobierno electronico,

positivas relacionadas
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informacion y
gobierno
electronico, a

partir  de la
experiencia de

usuario (UX) del

experiencia de usuario

(UX)

analisis de

caso

al acceso a
informacion y

gobierno electronico.

Frecuencia de
comentarios positivos

relacionados a la

aplicativo “Mi experiencia de usuario
Juntos™ del aplicativo “Mi
Juntos”
Objetivo Especifico 3: Describir | ;Qué resultados | Frecuencia de uso Analisis Andlisis de [ Nimero de atenciones
los resultados obtenidos por el | ha obtenido el documental uso de laapp | en la Plataforma de

aplicativo movil "Mi Juntos" en
términos de uso y apropiacion de
la TIC, y acceso a la informacion

y gobierno electrénico de las

n.

aplicativo Mi
Juntos" en
términos de uso y

apropiacion de la

Servicios Digitales

Participacion en cursos

de alfabetizacion digital

y de la
Plataforma
de Atencion

al  Usuario

Atencion al Usuario

(no incluye canal

presencial)
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usuarias del Programa Juntos en
Peru, en relacion con la estrategia
de comunicacion para el
desarrollo de inclusion digital en

Pert durante el periodo 2019-

2020

TIC, y acceso a la

(no incluye

Numero de usuarias

informacion y canal capacitadas en cursos
gobierno presencial) de alfabetizacion
electronico? .. digital
Andlisis de | ©°
Datos
Numero de consultas /
accesos al aplicativo
“Mi Juntos”
(Como perciben | Usabilidad Entrevistas a | Analisis Frecuencia de mencion
las usuarias la a e rofundidad a | cualitativo de opiniones positivas
PP Accesibilidad P y P P
“Mi Juntos” en usuarias analisis de | sobre usabilidad y
Utilidad

términos de
experiencia  de

usuario?

caso

accesibilidad y utilidad

de la app “Mi Juntos”
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(En qué medida
ha mejorado el
ahorro de tiempo
y los costos de
desplazamiento de
las usuarias del
Programa Juntos,
a partir de la
adopcion

tecnologica de la

app “Mi Juntos™?

Conocimiento anticipado
de fecha y lugar de pago

del abono

Documentos

del Programa
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3.4 Consideraciones éticas

Se garantiza que todas las participantes estuvieron informadas sobre el proposito de la
investigacion y se solicitd su consentimiento antes de su participacion. Ademas, se veld por la

confidencialidad y el anonimato de las participantes (Anexo 2).
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se presentan los hallazgos de la investigacion, seguidos de un analisis detallado
de los mismos en relacion con la revision documental, analisis multimodal de contenido, y
entrevistas a profundidad realizadas. Se organiza en cuatro secciones principales: las
estrategias de comunicacion para el desarrollo utilizadas en la adopcion tecnoldgica del
aplicativo “Mi Juntos”; el andlisis multimodal de publicaciones; el impacto del aplicativo “Mi
Juntos” en el acceso a la informacion y gobierno electronico a través de la experiencia de
usuario (UX) y el acceso a informacion y gobierno electrénico de las usuarias del Programa
Juntos y finalmente, se describen los resultados obtenidos por el aplicativo moévil "Mi Juntos"
en términos de uso y apropiacion de la TIC, y acceso a la informacion y gobierno electrénico

de las usuarias del Programa Juntos en Pert durante el periodo 2019 — 2020.

4.1 Estrategias de comunicacion para el desarrollo utilizadas en la adopcion tecnolégica
del aplicativo '""Mi Juntos'' por parte de las usuarias

En este apartado se presentaran las estrategias de comunicacion para el desarrollo utilizadas
por el Programa Juntos para la adopcion tecnologica del aplicativo del aplicativo “Mi Juntos”
durante julio 2019 a diciembre 2020, asi como los canales de comunicacion que se utilizaron

para implementarlas.

Tabla 3. Estrategias de comunicacion para el desarrollo utilizadas

Estrategia Canal Descripcion

Edu Entretenimiento Digital Facilita aprendizajes relevantes al ofrecer
informacion atractiva disefiada para la poblacion
meta.

Entre sus subestrategias destacan:
“Desarrollo de Contenidos Locales”: produccion
de material adaptado a las necesidades y la
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identidad de la comunidad, promoviendo précticas
sostenibles

“Comunicacién Inclusiva y Equidad de Género™:
aborda temas de género de manera accesible,
visibilizando realidades y desafios de las mujeres,
fomentando la empatia y conexion.

Difusion en Medios de
Comunicacion

Offline

Posiciona los mensajes principales de las campanas
en diversos canales de comunicacion para
garantizar la visibilidad del contenido entre los
diferentes publicos objetivos.

Estrategia de
Comunicacion

Interpersonal para el
Desarrollo de

Capacidades

Digital y
Offline

Promueve el aprendizaje y la interaccion directa
para fortalecer habilidades en comunidades,
impulsando la adopciéon de conocimientos
practicos y sostenibles. Cuenta con la subestrategia
de “Alfabetizacion Digital”: centrada en areas
rurales o marginadas, ensefiando habilidades
digitales bdasicas para reducir la brecha digital y
permitiendo aprovechar oportunidades
tecnologicas.

Creacion de Redes

Comunitarias

Digital y
Offline

Impulsa la formacion de redes (buscando
sostenibilidad en las comunidades) integrando la
subestrategia de “Involucramiento de Actores
Clave”, para asegurar recursos y facilitar la
adopcion  tecnologica a través de alianzas
estratégicas.

Marketing Social

Digital y
offline

Emplea campafias donde se presentan mensajes
impactantes para informar, educar y sensibilizar,
promoviendo cambios positivos en la sociedad. Es
fundamental para incentivar el uso de servicios de
e-gobierno al destacar sus beneficios, facilitando
una comunicacion efectiva entre el gobierno y la
ciudadania para mejorar su calidad de vida.

Liderazgos
Comunitarios

Digital y
Offline

Fomenta la capacitacion de lideres locales para
multiplicar conocimientos, motivar la adopcion de
tecnologias y promover cambios sostenibles en sus
comunidades.

Nuevos Medios de

Comunicacion

Aprovecha medios digitales (como redes sociales,
sitios web y apps moviles) para garantizar una
comunicacion efectiva con diversos publicos
objetivos. La subestrategia de “Comunicacion
Movil para el Desarrollo” utiliza teléfonos moviles
como canal clave en contextos rurales y
marginados, destacando  su  accesibilidad
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economica frente a dispositivos como laptops o
computadoras.

Elaboracién propia.

Las estrategias de comunicacion implementadas para facilitar la adopcidon tecnologica del
aplicativo “Mi Juntos” revelan un enfoque integral y multidimensional que aborda desafios
como la brecha digital de género, la cobertura de internet y la disponibilidad de dispositivos
TIC. Estas estrategias se basan en principios fundamentales de la comunicacion para el
desarrollo, tales como el empoderamiento, la participacion activa de las comunidades y el uso
de herramientas digitales para reducir la brecha digital (COSUDE, 2014; Servaes y Malikhao,

2005).

Ademéds, estrategias como la creacion de redes comunitarias y la alfabetizacion digital
evidencian una alineacidon con modelos participativos, pues buscan reducir la brecha digital
mediante la capacitacion en competencias tecnoldgicas basicas, lo cual resulta especialmente
relevante en comunidades rurales (Balarin, 2013; Corpus, 2023). En este sentido, el enfoque
participativo analizado previamente es imprescindible para garantizar que la adopcion de
tecnologias sea sostenible. Asi lo sefialan Cusihuaman et al. (2020), quienes enfatizan la
importancia de adaptar las TIC a los contextos culturales y sociales especificos para asegurar

su aceptacion y uso continuado.

Este principio se ve reflejado en el enfoque de edu-entretenimiento que caracteriza los
productos comunicacionales generados dentro de las estrategias de comunicacion que

conforman la experiencia del aplicativo “Mi Juntos”.

Por otro lado, la estrategia de marketing social implementada a través de medios tradicionales
y digitales combina la comunicacién unidireccional y bidireccional para responder eficazmente
a las necesidades de las usuarias (COSUDE, 2014). A través del uso de herramientas digitales

como redes sociales y aplicaciones moviles, las estrategias gubernamentales avanzan hacia un
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modelo de inclusion digital mas accesible y equitativo. En este sentido, Carrizo y Gaetan
(2019) destacan que estas herramientas permiten eliminar barreras fisicas y econdmicas,
promoviendo la interaccion entre las instituciones y la ciudadania mediante una mejora en el
acceso a la informacion y al gobierno electronico. Ademas, este proceso de "democratizacion
de la informacién" parte del principio de que la tecnologia debe facilitar que todos los
ciudadanos, sin importar su género, ubicacion geografica o condicidon socioecondmica, accedan

a servicios esenciales.

A nivel nacional, el andlisis de las estrategias de comunicacion del gobierno peruano durante
la pandemia del COVID-19 resalta la importancia de combinar medios digitales y offline para
maximizar el alcance de los mensajes (Anticona Ganoza y Burgos Vasquez, 2023). Este
enfoque hibrido también se observa en “Mi Juntos”, donde el uso de medios tradicionales como
la radio y los talleres comunitarios complementa las herramientas digitales, asegurando que la

informacion llegue incluso a las poblaciones mas vulnerables.

Por su parte, a nivel internacional, la experiencia de Argentina en el uso de aplicaciones
gubernamentales evidencia que la sostenibilidad de estas herramientas depende, en gran
medida, del mantenimiento técnico adecuado y de la actualizacion constante de los contenidos
(Castilla et al., 2024). Sin embargo, el aplicativo “Mi Juntos” ha logrado abordar de manera
parcial estos desafios mediante la creacion de redes comunitarias y el involucramiento activo

de actores locales.

En este sentido, desde la etapa previa al lanzamiento de la aplicacion, se disend una estrategia
de involucramiento de actores clave. Para ello, especialistas de las unidades técnicas de la sede
central del Programa (Unidad de Operaciones, Unidad de Cumplimiento de
Corresponsabilidades, Unidad de Tecnologias de la Informacion y Unidad de Comunicacion e

Imagen) brindaron capacitaciones a los Gestores Locales y Coordinadores Técnicos de las 21
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unidades territoriales. Estas sesiones, dirigidas al personal operativo a nivel nacional que
interacta con las usuarias, se realizaron a través de videoconferencias e incluyeron la descarga
del aplicativo en dispositivos moviles, pruebas en computadoras y la simulacién de casos
mediante una version “demo”. El objetivo fue capacitar a estos actores para que promovieran
el uso del aplicativo entre las usuarias (Programa Nacional de Apoyo a los Més Pobres

“Juntos”, 2021).

Ademas, la creacion de redes comunitarias y la articulacion con otros Programas sociales y
entidades publicas fueron fundamentales para superar una de las principales barreras externas
de esta experiencia: el limitado acceso a internet de las usuarias debido a la falta de
infraestructura y cobertura en las zonas de intervencion. Segin datos del Programa Nacional
de Apoyo a los Mas Pobres “Juntos™ (2021), el 60 % de estas zonas estan ubicadas en areas

rurales.

En respuesta a esta problematica, se promovid la participacion activa y capacitacion del
personal de otros Programas sociales, como el Programa Pais del MIDIS, que cuenta con mas
de 400 Tambos distribuidos a nivel nacional en zonas altoandinas, areas priorizadas de la selva
(VRAEM y Huallaga) y la zona fronteriza. Ademas, se involucraron las PIAS (Plataformas
Itinerantes de Accion Social) en la Amazonia y el Lago Titicaca, que poseen conexion a internet
y facilitan que las usuarias accedan a estas plataformas para realizar consultas en el aplicativo

y recibir apoyo en su uso (Programa Nacional de Apoyo a los Mas Pobres “Juntos”, 2021).

Asimismo, se capacito a personal de escuelas, establecimientos de salud, municipalidades y
otros organismos publicos con acceso a internet, de modo que pudieran asistir a las usuarias en
sus consultas en las 21 zonas de intervencion del Programa “Juntos”. Esta estrategia conjunta

resultd clave para reducir la brecha digital que enfrentaban las usuarias en relacion con el



65

acceso a la tecnologia, debido a las limitaciones en infraestructura de internet y dispositivos

TIC (Programa Nacional de Apoyo a los Més Pobres “Juntos”, 2021).

Por otra parte, la participacion de los lideres comunitarios en la difusion del aplicativo ha sido
determinante para la adopcion tecnoldgica del mismo, particularmente en comunidades con
limitaciones tecnologicas, lo que se alinea con los principios de participacion promovidos por
Servaes y Malikhao (2005). En el marco de la experiencia del aplicativo “Mi Juntos”, se
conformd una red comunicacional integrada por madres lideres de las 21 localidades de
intervencion, quienes desempefiaron un rol activo en la difusion de mensajes y en la promocion

del uso del aplicativo (Programa Nacional de Apoyo a los Mas Pobres “Juntos”, 2021).

Este enfoque participativo representa una ventaja significativa en comparacion con otras
experiencias internacionales, donde la ausencia de actores comunitarios limita la eficacia de
las aplicaciones moviles gubernamentales. En este sentido, COSUDE (2014), Carniglia (2014)
y Dalio et al. (2023) coinciden en que la participacion de la comunidad en la adopcidon de
tecnologias digitales contribuye a la sostenibilidad de las iniciativas y fortalece la apropiacion

tecnologica.

4.1.2 Alfabetizacion Digital: Numero de Usuarias Sensibilizadas

Una de las estrategias de comunicacion utilizadas fue la Comunicacion Interpersonal para el
Desarrollo de Capacidades, cuyo eje central fue la alfabetizacion digital de las usuarias, un
indicador clave de inclusion digital. Para fortalecer esta estrategia, se complementd con
diversas acciones offline, como ferias informativas y visitas domiciliarias realizadas por
gestores locales dentro del Plan de Campafia Comunicacional de Difusién del Aplicativo

(Programa Nacional de Apoyo a los Més Pobres “Juntos”, 2021).

Segun el Programa Nacional de Apoyo a los Mas Pobres “Juntos” (2021), la capacitacion

consistia en la entrega de una cartilla informativa y la colocacion de un sticker en la puerta del
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domicilio con indicaciones sobre el acceso al aplicativo. Posteriormente, se mostraba un video

institucional sobre el uso del aplicativo, disponible en castellano, quechua y lenguaje de sefias.

A finales del afio 2020, se logrd capacitar a mas de 19,491 usuarias mediante un total de 350
ferias informativas, realizadas entre 2019 y principios de 2020 en 21 departamentos del pais,
en un contexto previo a la pandemia (Programa Nacional de Apoyo a los Méas Pobres “Juntos”,

2021).

Sin embargo, debido a la importancia que el Programa Juntos otorgo a la capacitacion en el
desarrollo de capacidades, durante la pandemia, esta se trasladé al ambito virtual. Para ello, se
reforzaron los mensajes relacionados con el uso adecuado del aplicativo “Mi Juntos” mediante
la difusion de informacion a través de redes sociales, como Facebook (Programa Nacional de

Apoyo a los Mas Pobres “Juntos”, 2021).

Ademas, se establecidé un nuevo canal de atencion a las usuarias a través de la linea celular y
WhatsApp (ntimero 981 833 039), con el proposito de ofrecer un servicio mas rapido y

personalizado (Programa Nacional de Apoyo a los Mas Pobres “Juntos”, 2021).

Entre setiembre de 2019 y diciembre de 2020, se atendieron 6,291 consultas a través de la linea
celular, relacionadas con los procesos del Programa, de las cuales el 71 % correspondié a
afiliacion, el 26 % a la entrega del incentivo monetario y el 3 % a la verificacion de
cumplimiento de corresponsabilidades, mantenimiento de padron y otras consultas. Asimismo,
se gestionaron 87 reclamos, todos vinculados al proceso de verificacion de cumplimiento de
corresponsabilidades, los cuales fueron resueltos en un plazo maximo de dos dias (Programa

Nacional de Apoyo a los Mas Pobres “Juntos”, 2021).

Este nuevo canal de comunicacion complementd los medios ya implementados por el

Programa, como la linea gratuita telefonica 1880, el correo electronico, las redes sociales y la
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atencion presencial, esta ultima limitada debido a la emergencia sanitaria (Programa Nacional

de Apoyo a los Mas Pobres “Juntos”, 2021).

Debido a lo expuesto, se evidencia la implementacion de siete estrategias de comunicacion

para el desarrollo en la promocion del aplicativo “Mi Juntos”.

Estas estrategias fueron disefiadas con el objetivo de fortalecer la inclusion digital, facilitar el
acceso a la informacion y empoderar a las usuarias del Programa. En este sentido, el modelo
de intervencion representa un avance significativo en la construccion de un gobierno

electronico inclusivo, centrado en las necesidades de las poblaciones méas vulnerables.

4.2 Analisis Multimodal de Publicaciones

Dentro de la estrategia de difusion en medios de comunicacion no tradicionales se evaluaron
las redes sociales usadas por el MIDIS para promocionar el uso del aplicativo, las cuales fueron
Facebook, Instagram, X (Twitter) y Youtube. Dentro de estas publicaciones se eligieron por
conveniencia aquellas que presentaban mayor interaccion y comentarios entre los afios 2019 y

2020 con el fin de analizar los mensajes claves.

Se eligieron seis publicaciones de la campana digital en Facebook para analizar
multimodalmente la app “Mi Juntos”. Esta decision se basa en que esta red social tuvo el mayor
nivel de interaccion durante la campaia, realizada en el contexto de la pandemia de COVID-
19, lo cual corresponde con los reportes globales de uso de redes sociales de ese periodo (We
Are Social & Hootsuite, 2021). En ese contexto, la comunicacion gubernamental efectiva era
crucial para asegurar informacién exacta, por el amplio y directo alcance que Facebook
proporcionaba para conectar con la poblacion un entorno virtual. Esta red social se destaco
como la mejor plataforma para ello, por su gran alcance y conexion directa con la ciudadania,
lo que la posicionaba, segin Digital Report 2021 como la plataforma de principal uso a nivel

nacional en comparacion con otras redes sociales (We Are Social & Hootsuite, 2021). Ademas,
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su valor fue mayor que el de otras plataformas sociales gracias a sus millones de usuarios
activos y crecimiento acelerado durante la pandemia, facilitando una interaccion constante y
reciproca con la audiencia (Anticona Ganoza, Burgos Vasquez, Rios Incio y Paez Moreno,

2023).

Los criterios de evaluacion seleccionados para el analisis de los posts de Facebook se
fundamentan en los principios esenciales de la Comunicacion para el Desarrollo (CpD) y en
otros estudios de andlisis multimodal de publicaciones. Estos criterios permiten medir la
efectividad comunicativa de los mensajes publicados, considerando tanto los elementos
visuales como textuales y su capacidad para generar interaccion con la audiencia. El analisis
se centrd en aquellos posts que registraron un mayor numero de interacciones, tales como “me
gusta”, comentarios y compartidos. Este enfoque se sustenta en el estudio de Llamosas Ibanez
(2018), quien destaca que “las reacciones en Facebook son un indicador vital para medir la
efectividad de las estrategias de comunicacion digital, ya que reflejan el compromiso y la
respuesta emocional del publico objetivo”. La interaccion, por tanto, no solo evidencia el
impacto inmediato del mensaje, sino que también permite evaluar su capacidad para generar

didlogos y fortalecer la relacion entre la institucion y sus usuarios.

Por otro lado, la dimension imagen se evalud a partir de la calidad, relevancia y atractivo visual
de las imagenes utilizadas en los posts. Las imdgenes desempefian un papel crucial en la
comunicacion digital, ya que captan la atencion del usuario y facilitan la transmision del
mensaje de manera rapida y efectiva (Llamosas Ibanez, 2018). En la dimensién Imagen, se
resaltan Inclusion y Diversidad junto a Contextualizacion Cultural para evaluar si los mensajes
visuales expresan equidad de género, proximidad cultural y vinculo emocional. Asimismo, la
Representacion de Problematicas Locales y Tecnologia considera abordar necesidades
esenciales como inclusion digital y accesibilidad tecnoldgica, fundamentales en esta

investigacion. Finalmente, un copy efectivo complementa la imagen y refuerza el mensaje
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principal, facilitando su comprension e incentivando la interaccion del usuario. En este
contexto, Yaranga Leon (2017) sostiene que “el copy efectivo es aquel que logra transmitir el
mensaje de manera clara y persuasiva, motivando al usuario a interactuar con el contenido”.
En la dimension Copy (texto), los criterios de Promocion del Uso de la Tecnologia y
Empoderamiento del Usuario evaluan la capacidad de los mensajes para motivar el uso de
herramientas digitales y el reconocimiento de derechos ciudadanos. Por ultimo, Contexto y
Pertinencia del Mensaje considera la claridad, relevancia y pertinencia cultural de los mensajes
transmitidos al publico objetivo, comprobando si existié una comunicacion gubernamental

efectiva.

A continuacion, se presenta un ejemplo del andlisis de publicaciones realizado (Anexo 1).

Figura 5. Andlisis multimodal de publicaciones

En el andlisis de las estrategias de comunicacion para el desarrollo empleadas en la adopcion
tecnoldgica del aplicativo “Mi Juntos” del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, a través

del Programa Juntos, se observa un uso destacado de Facebook como el canal con mayor
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interaccion durante la pandemia de COVID-19. Anticona Ganoza et al. (2023) subrayan que
las entidades gubernamentales en Pert adaptaron sus estrategias comunicativas para responder
a las necesidades de diversos estratos sociales, utilizando plataformas digitales como Facebook
para complementar y reforzar los mensajes emitidos por medios tradicionales. Esta sinergia no
solo permitio ampliar el alcance de la informacion, sino que también posicion6 a Facebook

como una herramienta estratégica para la segmentacion y personalizacion de contenidos.

Asimismo, dentro de las publicaciones analizadas, se observo la incorporacién de contenidos
de desarrollo local como parte de las estrategias de comunicacion para el desarrollo empleadas
en la adopcion tecnologica del aplicativo “Mi Juntos”. Esta estrategia posiciona a la poblacion
meta como protagonista de los mensajes, con elementos visuales y disefios adaptados a sus
realidades culturales, una practica similar a la "estratificacion comunicativa" empleada en las
campanas digitales del Ministerio de Salud, donde los contenidos son segmentados segun las
caracteristicas de la audiencia (Anticona Ganoza et al., 2023). Ademads, en ambas campafias se
evidencian principios de "Comunicacion Inclusiva para la Equidad de Género", los cuales
buscan estructurar mensajes accesibles y culturalmente relevantes, considerando que la
mayoria de la audiencia del Programa Juntos estd compuesta por mujeres (Calatayud Mendoza
A.P. et al., 2023). Durante la pandemia, el Ministerio de Salud también adopto esta estrategia
bajo la nocion de "profesionalizacion del manejo digital", orientando los mensajes hacia un

lenguaje claro y publicaciones constantes (Anticona Ganoza et al., 2023).

El aplicativo “Mi Juntos” se inserta ademas en una estrategia mas amplia de promociéon de
servicios de gobierno electronico, destacindose como una herramienta de modernizacion de
los servicios publicos y facilitacion de la interaccion entre el Estado y los ciudadanos. Castilla,
Pacheco y Franco (2024) afirman que el e-Government mejora la confianza ciudadana al
aumentar la transparencia y facilitar los tramites administrativos con soluciones digitales. Este

hecho esté asociado al desarrollo de aplicaciones como la app "Mi Juntos", la cual facilita a las
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usuarias acceder a informacién en tiempo real, mejorando el acceso a derechos fundamentales,

como la informacion publica (Castilla et al. 2024).

En este contexto, la alfabetizacion digital surge como una estrategia clave en el analisis de las
publicaciones evaluadas, enfatizando la urgencia de disminuir la brecha digital de género,
particularmente en comunidades rurales y marginadas. Garcia Aguilera et al. (2021) enfatizan
que el fomento de habilidades digitales basicas no solo enfrenta la exclusion tecnolégica, sino
que también promueve la inclusion social, permitiendo que las mujeres del Programa Juntos
usen herramientas de acceso a la informacion y gobierno electronico como el aplicativo “Mi
Juntos”. Este procedimiento tiene especial importancia en contextos donde las desigualdades
de género y econdmicas han limitado histéricamente el acceso a la infraestructura tecnolégica

(Donner, 2015).

4.3 Impacto del Aplicativo “Mi Juntos” en el Acceso a la Informacion y Gobierno
Electronico
Este analisis tiene como objetivo determinar la relacion de la experiencia de usuario (UX) y el

acceso a informacidn y gobierno electronico de las usuarias del Programa Juntos, a partir de la
adopcion tecnologica del aplicativo "Mi Juntos” entre 2019 y 2020. Esta aplicacion facilita el
acceso a informacion relevante a mas de 1.5 millones de sus usuarias, las cuales son mujeres
social y econdmicamente vulnerables. Ademdas de ello, esta iniciativa busca impulsar la
inclusion digital de estas mujeres, al hacerlas participes del Gobierno Electronico,

promoviendo el uso de servicios en linea para tramites gubernamentales.

4.3.1 Numero de descargas como indicador de acceso a tramites digitales

El aplicativo "Mi Juntos" ha demostrado ser efectivo en relacion al acceso a tramites digitales
por parte de las usuarias del Programa Juntos. Desde su lanzamiento el 12 de septiembre de
2019, logro 1,532,776 descargas, evidenciando un interés significativo por parte de las usuarias

en adoptar este recurso tecnoldgico (Tabla 4).



Tabla 4. Numero de descargas del aplicativo “Mi Juntos”

Versiones Android (celulares o tablets)

Total descargas mensual

Set 4,631
Oct 5,438
Descargas en el 2019
Nov 2,826
Dic 4,658
Ene 1,115
Feb 5,452
Mar 107,552
Abr 21,608
May 16,418
Jun 35,579
Descargas en el 2020
Jul 21,479
Ago 84,049
Set 44,787
Oct 115,502
Nov 695,932
Dic 365,750
Total 2019-2020 1,532,776

Elaboracion propia.
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La aplicacion "Mi Juntos" supone una respuesta estratégica e innovadora para mejorar el acceso
a informacion a datos cruciales (como fechas y lugares de abono) a las usuarias del Programa
Juntos, a través del gobierno electronico. En un entorno con complicadas barreras geograficas,
economicas y logisticas la aplicacién ofrecid acceso rapido y exacto informacién publica
importante para la toma de decisiones de las usuarias en relacion a la gestion de su tiempo y
dinero. Esta iniciativa no solo solucion6 un problema operativo, sino que también mostrd un
enfoque de comunicacion para el desarrollo que asegura el derecho a la informacion publica

de forma equitativa y accesible, siguiendo las estrategias actuales de inclusion digital

(COSUDE, 2014).

Esta herramienta ha tenido un notable impacto geografico, pues su implementacion abarco 21
departamentos y 1,325 distritos, logrando alcanzar poblaciones rurales y comunidades
indigenas ubicadas en zonas de dificil acceso. Lo cual, evidenci6 su capacidad para superar
barreras fisicas y econdmicas, consoliddndose como un ejemplo del poder transformador de las

tecnologias digitales en contextos de suma vulnerabilidad (MIDIS, 2021).

El aplicativo ha sido de utilidad tanto para las usuarias del Programa regular, como para la
inclusion y entrega de bonos durante la pandemia por COVID-19, lo cual destaca su gran
adaptabilidad, especialmente frente a situaciones de crisis. Esta capacidad de adaptacion es un
factor esencial para el éxito de las herramientas digitales (especialmente en contextos
vulnerables), debido a que permite abordar necesidades especificas de la poblacion local y

superar barreras estructurales a través de estrategias de comunicacion inclusivas y accesibles.

4.3.2 Analisis y retroalimentacion en plataformas digitales
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Durante el andlisis de la retroalimentacion de usuarios, se recopilaron un total de 285
calificaciones sobre la aplicacion "Mi Juntos" en Google Play, en el periodo 2019-2020. De

estas, 142 fueron calificaciones positivas, mientras que 121 reflejaron insatisfaccion.

Tabla 5. Andlisis de comentarios y calificaciones Google Play

Descripcion Valor
Total de Calificaciones 285
Total de Calificaciones Positivas 142
Total de Calificaciones Negativas 121
Analisis Top Two Box Positivo (%) 49.82%
Analisis Top Two Box Negativo (%) 42.46%
Elaboracion propia.

De acuerdo a los datos obtenidos y andlisis realizado, se obtuvo que el 49.82% de las usuarias
habia calificado la experiencia de usuario del aplicativo “Mi Juntos” con 4 o 5 estrellas. Este
valor es relevante al compararlo con la satisfaccion de otras experiencias digitales en América
Latina. En Cuba, el 45% de los ciudadanos se declar6 medianamente satisfecho con los tramites
y servicios en linea, tanto a través de plataformas web como de aplicaciones moéviles (Guillén,
2022). Por su parte, un estudio realizado en el dmbito municipal peruano sefiala que la
percepcion ciudadana respecto al gobierno digital depende en gran medida de la accesibilidad
y eficiencia de los servicios ofrecidos, destacando que una adecuada implementacion
tecnoldgica incrementa los niveles de satisfaccion y confianza en la administracion local
(Espinoza Orozco, Ramos Gamarra & Orosco-Fabian, 2023). A nivel regional, el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) destaca que, si bien aun prevalece el uso de canales
presenciales, existe una creciente demanda de servicios digitales, lo que representa una

oportunidad estratégica para fortalecer la experiencia ciudadana (BID, 2024). Comparando
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estos resultados con el presente estudio, cuyo indice Top 2 Box alcanz6 el 49.82%, se puede
inferir que dicho porcentaje refleja una acogida favorable y un nivel de satisfaccion alineado

con los promedios observados en la region.

Dentro de los comentarios positivos mas relevantes se destacan aquellos que hacen referencia
a sus cualidades: rapidez en brindar informacion, facilidad de uso, precision de la informacion
sobre lugar y fecha de pago. Al brindar esta informacion, las usuarias evitaron desplazamientos
innecesarios para consultas y pudieron acudir en la fecha senalada al cobro de sus beneficios.
En lugares de dificil acceso geografico o distantes del lugar de abono, obtener esta informacion

de manera anticipada result6 de vital importancia para la mejora en su gestion de tiempo.

En contraste a estas opiniones positivas, se encontraron en el andlisis también calificaciones
negativas, las cuales provienen principalmente de usuarias que descubrieron que no se
encontraban en la lista de personas a las cuales se les habia asignado una transferencia
economica. A pesar de ello, cabe destacar que estas usuarias evitaron realizar un gasto
innecesario en tiempo y dinero para recibir esta informacion gracias al acceso remoto a través

de la app, por medio de la cual tuvieron esta informacion publica clave.

Estudios como el de Hassankhani et al. (2021) corroboran la idea de que las soluciones
tecnoldgicas, al derribar barreras geograficas y econdmicas, constituyen un puente hacia
servicios esenciales que antes eran inalcanzables. Aunque las expectativas iniciales de los
usuarios no siempre se cumplen, estas herramientas introducen una transformacién sustancial
al ofrecer un acceso mas directo y accesible. Sin embargo, esta narrativa de progreso no esta
exenta de sombras. Persisten desafios significativos que impactan la experiencia del usuario,
como problemas técnicos recurrentes, barreras de acceso y una comunicacion deficiente sobre

los criterios de elegibilidad en relacion a las transferencias tecnologicas (Figura 6).
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Figura 6.

Comentarios de Usuarias que evidencias problemas técnicos o bajo nivel de competencias

digitales

Estas deficiencias no solo generan frustracion, sino que también erosionan la percepcion
general de la aplicacion y del Programa en su conjunto. Robinson et al. (2020) destacan que,
en contextos de desigualdad digital, estas problematicas tienden a intensificarse, exacerbadas
por la falta de alfabetizacion tecnologica y el acceso desigual a dispositivos adecuados. En este
escenario, abordar estas brechas se convierte en una tarea esencial para garantizar una

experiencia mas equitativa y satisfactoria.

En ese sentido el potencial pleno de la a aplicacion “Mi Juntos” se ve limitado por problemas
técnicos, barreras de acceso y competencias digitales, entre otros desafios. Por ello, con el fin
de superar estas barreras, es crucial una estrategia dual: por un lado, la optimizacion
tecnologica que elimine los problemas técnicos y mejore la experiencia de usuario (UX)
alrededor del aplicativo; por otro, la implementacion de Programas efectivos de alfabetizacion

digital que empoderen a las usuarias y les permitan aprovechar al maximo la plataforma.



77

Ademas, la comunicacion clara y transparente sobre los criterios de elegibilidad entre usuarias
que reciben la transferencia monetaria y las que no es indispensable para reducir las
expectativas frustradas y mitigar la insatisfaccion. Como sefiala Molnar (2019), la
sostenibilidad y efectividad de las iniciativas de gobierno electronico dependen de la capacidad
de estas herramientas para establecer confianza con sus usuarios, un vinculo que se forja desde

la transparencia y la capacidad de respuesta.

Un aspecto complementario, pero no menos relevante se observa en la participacion de los
usuarios en redes sociales relacionadas con la aplicacion “Mi Juntos”. En estos espacios, como
las publicaciones de alta interaccion en Facebook, los comentarios no se centran inicamente
en la experiencia directa con la tecnologia, sino que abordan cuestiones mas amplias
relacionadas con el Programa del MIDIS. Preguntas sobre inclusion en las listas de
beneficiarios, fechas de abonos o instrucciones para encontrar y afiliarse a la aplicacion revelan
un patron significativo: la percepcion del usuario en relacion con el aplicativo “Mi Juntos™ esté
mas influida por el acceso al beneficio en si que por la usabilidad, accesibilidad y utilidad del
aplicativo (Figura 7). Este comportamiento evidencia un desafio adicional en Ila
implementacion de herramientas digitales para los servicios en linea de tramites
gubernamentales.: el éxito de estas plataformas no depende Ginicamente de su experiencia de
usuario (UX), sino de su capacidad para integrarse en un ecosistema de comunicacion y

servicios que responda a las necesidades inmediatas de las comunidades que busca beneficiar.

Figura 7. Comentarios en redes sociales: Facebook
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La aplicacion “Mi Juntos” se presenta como un avance significativo en el camino hacia la
inclusion digital, particularmente en el &mbito del acceso a informacion y gobierno electronico.

Sin embargo, su implementacion revela desafios que no pueden ser obviados.

El uso de redes sociales para la interaccion y difusion de informacion, como los comentarios
en Facebook, han puesto de manifiesto una serie de inquietudes por parte de los usuarios, entre
las que destacan preguntas frecuentes y solicitudes de inclusion. Este tipo de observaciones
subraya una brecha importante: la falta de comprension generalizada sobre los criterios de
elegibilidad y los principales objetivos de la aplicacion, lo cual se deriva de una desconexion
entre la experiencia de usuario (UX) del aplicativo y las expectativas o capacidades de los

usuarios (Robinson et al, 2020).

Resulta evidente que la desigualdad digital desempena un papel central en esta problematica.
En este caso, la plataforma ha sido percibida como una solucion técnica adecuada, pero
limitada por su incapacidad para comunicarse de manera efectiva con aquellos a quienes busca
beneficiar. Este fendémeno no es exclusivo de “Mi Juntos”, sino que representa un desafio
comun en el disefio de estrategias tecnologicas en escenarios de vulnerabilidad social

(Hassankhani et al, 2021).

El caso de “Mi Juntos” pone de relieve la importancia de disefiar estrategias comunicativas

integrales que trasciendan la interfaz de la aplicacion. No solo se necesita un disefio accesible;
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se requiere también un enfoque estratégico que permita abordar las dudas y preocupaciones de
los usuarios en espacios externos (como las redes sociales) que actian como foros donde se
lleva a cabo la interaccion comunitaria. Estos espacios, frecuentemente ignorados en el disefio
inicial de las herramientas digitales, desempefian un papel esencial en la construccion de
confianza y en la educacion de los usuarios sobre el proposito y el funcionamiento de las

aplicaciones (Pérez-Escolar y Canet, 2022).

En este sentido, la consolidacion de “Mi Juntos” como un ejemplo exitoso de inclusion digital
requerira un enfoque holistico. Este debe incluir una combinacion de optimizacion tecnoldgica,
mayor transparencia en la comunicacién y Programas de alfabetizacion digital que permitan a
los usuarios comprender y utilizar plenamente la herramienta. Solo a través de la integracion
de estas estrategias serd posible cerrar las brechas de acceso y maximizar el impacto positivo
de la aplicacion en la calidad de vida de las poblaciones vulnerables, permitiéndoles un

adecuado uso y apropiacion de las TIC digitales (Robinson et al, 2020).

4.3.3 Percepcion de usuarias: Experiencia de Usuario (UX) para el acceso a informacion
y gobierno electronico

Se realizaron seis entrevistas en profundidad a usuarias que utilizaron la aplicacion “Mi Juntos”
entre 2019 y 2020, con el fin de entender sus percepciones y vivencias respecto a esta
herramienta digital durante ese periodo. Las mujeres, contaban con un rango etario entre 19-
24 anos, y fueron seleccionadas de la lista de usuarias del aplicativo “Mi Juntos” de diferentes
regiones del Pera, permitiendo recoger perspectivas de contextos geograficos variados. Antes
de comenzar las entrevistas, se recabo su consentimiento informado, asegurando el respeto a
sus derechos y la confidencialidad de la informacion dada. Se transcribieron completamente
las entrevistas, y las transcripciones se encuentran en el Anexo 4 de la presente tesis como

fuente para el andlisis realizado. Este proceso permiti6 identificar su percepcion y experiencia
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referente a su experiencia de usuario (UX) en relacion al aplicativo, contribuyendo a evaluar
el impacto de una adecuada experiencia de usuario (UX) para el acceso a informacion y

gobierno electronico en poblaciones de mujeres jévenes y vulnerables (Tabla 6).

Tabla 6. Acceso a informacion y gobierno electronico y utilidad percibida por usuarias del

aplicativo “Mi Juntos”

Aspecto Entre N
p Menciones de usuarias . Explicacion Detallada Menci
Evaluado vista
ones
"Me dio la informacioén, sobre . .
Las  usuarias  accedieron a
todo, este Programa Juntos, que . o,
. El1 |informacion clave para sus cobros,
hay muchos, asi como para . . .
. , " reduciendo incertidumbres.
cobrar o asi, me ayudé mucho.
" La informacion se volvid accesible
Ya descargando eso ya, ahora . , o
, . directamente a través del aplicativo,
sé¢ que puedo ir directamente y|E2 o .
. " eliminando la  necesidad de
no perder tiempo. . o
intermediarios.
"Recibi la informacién en el La aplicacion garantizo informacion
momento en que la necesitaba,[E1  [inmediata y confiable, fundamental
durante la pandemia.” durante la pandemia.
Qa1 . , Consultar fechas exactas elimind
Sabia qué dia exacto podia . . . o
. + IE4  |viajes innecesarios y mejord la
cobrar y no hacia doble gasto. .,
organizacion.
Acceso a Las fechas de cobro se podian

Informacion "Con el aplicativo veia la fechal

y
electrénico

gobierno de cobro."

E6

consultar  directamente en la
aplicacion, reduciendo costos de
tiempo.

"Me ayudaba a saber si estabal
bien o no los datos de mi
familia."

El

Proporcion6 una herramienta para
verificar no solo fechas, sino datos
adicionales del Programa.

"Con el aplicativo ya sabia qué
dia cobrar."

La capacidad de consultar las fechas
exactas de cobro fue mencionada
como una de las funciones mas
utiles.

"Era muy atil  porque
organizaba mi tiempo mejor al
saber la fecha exacta."

E6

Las usuarias pudieron planificar
actividades domésticas y personales
en funcion de la informacion clara y
precisa del aplicativo.

"Ya no hacia falta preguntar en
reuniones, el aplicativo daba la
fecha exacta."

E4

La autonomia para consultar fechas
sin intermediarios mejor6 la calidad
de la experiencia con el Programa.

13




"Podia consultar cuando cobrar
sin depender de que me avisen."

El

El aplicativo brind6é autonomia total
a las usuarias para gestionar sus
tiempos en base a datos precisos.

"Ya no tenia que confiar en
rumores, podia verlo en el
aplicativo."

E2

Las usuarias encontraron seguridad
en la informacion proporcionada por
el aplicativo, eliminando
dependencias de fuentes informales.

Confirmar depdsitos directamente en

"El  aplicativo me daba L o
. . , el aplicativo fue percibido como una
seguridad de saber si habian|E3 ., . .
. " funcion  esencial para  evitar
depositado o no. . !
incertidumbres.

"Sabia si mis datos estaban|
completos y podia revisar todo
directamente."

El

La revision de datos personales y
familiares aumento6 la confianza en el
Programa y en las gestiones
realizadas a través del aplicativo.

"Ahorré en pasajes, ya no hacial
nada, solo veia la fecha."

La reduccion de desplazamientos
permitid6 un ahorro tangible en
transporte.

"Antes iba por gusto, ahora solo
bajo a cobrar."

ES

Las usuarias evitaron viajes
innecesarios al tener informacion
precisa sobre fechas de cobro.

Utilidad " — . :

o Con el aplicativo ya sabian qué e L, ..
percibida: , . Facilito la organizacion de los viajes

dia exacto cobrar y ya bajaban, . .
Ahorro de E1 |necesarios, maximizando Iaj
. solamente para cobrar y hacer . .

Tiempo N eficiencia de cada desplazamiento.
Dinero las compras.

"Antes gastabamos mucho en|
bajar para preguntar y luego
volver a cobrar, ahora no."

E4

La informacidon precisa redujo los
viajes repetitivos relacionados con la
falta de datos confiables.

"Nos avisaba cuando podiamos
ir y no ibamos por gusto."

El

Las fechas precisas de cobro evitaron
gastos innecesarios en transporte y
pérdida de tiempo.
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Elaboracion propia.

Como se aprecia en la Tabla 6, la utilidad percibida y el acceso a la informacién publica que
les brindo6 el aplicativo “Mi Juntos” fue positiva en la mayoria de los casos. Esto es similar al
estudio realizado en Antioquia sobre apropiacion tecnoldgica en zonas rurales, donde los
caficultores consideran que el acceso a informacién relevante brindado por las TIC digitales es

de gran utilidad en su vida diaria (Zapata, 2015).
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Por otro lado, en cuanto a la utilidad percibida por las usuarias del Programa Juntos, se observa
que el acceso a la informacion y gobierno electronico, a través del aplicativo "Mi Juntos" les
brindado mejoras en su calidad de vida, a través de un ahorro en tiempo y gastos de
desplazamiento, debido a que ya no es necesario desplazarse para realizar las consultas sobre
la fecha de pago, lo que coincide con los hallazgos de Castilla et al. (2024), quienes afirman
que las aplicaciones digitales tienden a reducir la necesidad de tramites presenciales y otros
costos relacionados, como el transporte o las tarifas de servicio, lo cual reduce

significativamente el coste de tiempo y dinero por consulta.

Lo anterior es congruente con lo expresado por las usuarias del aplicativo, quienes afirman que
la mayor utilidad que les brinda el aplicativo, se basa en la reduccion de costos y tiempo de

desplazamiento.

Si bien los servicios digitales de gobierno, a través de aplicativos como “Mi Juntos”, ofrecen
una forma réapida y accesible de obtener informacion en tiempo real, segun lo reflejado en el
cuadro sobre la percepcion de las usuarias, también se identificaron dificultades relacionadas
con la conectividad durante el uso del aplicativo. Estas limitaciones representan un desafio
significativo para maximizar los beneficios de las TIC digitales en zonas periurbanas y rurales.
En este sentido, la infraestructura tecnoldgica adecuada es un componente esencial para lograr

resultados 6ptimos en la apropiacion tecnoldgica en comunidades rurales (Zapata, 2015).

Asimismo, la capacitacion continua se presenta como un factor complementario clave para
facilitar la adopcion gradual de la tecnologia (Zapata, 2015). Este enfoque permite empoderar
a las usuarias al garantizarles un acceso mas directo y transparente a informacion relevante

sobre su situacion, promoviendo asi su derecho al acceso a la informacion (Castilla et al., 2024).

4.4 Resultados obtenidos por el aplicativo movil ""Mi Juntos" en términos de Uso y
apropiacion de la TIC, Acceso a la informacion y gobierno electronico de las usuarias
del Programa “Juntos” en Peru
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4.4.1 Inclusion digital
En el contexto de las transformaciones digitales que estan redefiniendo la prestacion de

servicios publicos, el aplicativo "Mi Juntos" (creado por el Programa Juntos) emerge como una
herramienta innovadora al servicio de las poblaciones vulnerables. Su implementacion no solo
busca modernizar los procesos administrativos, sino también eliminar las barreras de acceso a
la informacién y empoderar a las usuarias en el ejercicio de la ciudania (Programa Nacional de

Apoyo a los Mas Pobres “Juntos”, 2021).

Este analisis examina los resultados de "Mi Juntos" desde dos perspectivas esenciales: el
incremento de las atenciones no presenciales a través de la Plataforma de Atencion al Usuario

y las consultas realizadas al aplicativo entre los afios 2019 y 2020.

El niimero de atenciones en la Plataforma de Atencion al Usuario refleja un cambio notable
tras la introduccion del aplicativo "Mi Juntos”. De acuerdo con los datos mostrados en la Tabla
7, las atenciones no presenciales aumentaron de 20,529 entre enero y junio de 2019 a 36,042
en el mismo periodo de 2020. A partir de ahi, este incremento se acelerd, alcanzando 173,846

en el segundo semestre de 2020.

Tabla 7. Numero de atenciones en la Plataforma de Atencion al Usuario (no inluye canal

presencial)

Numero de atenciones en la Plataforma de Atencion al Usuario (no incluye canal
presencial)

Antes de 1
) s e. ’a Después de la implementacion del aplicativo " Mi
implementacion del
. L. . Juntos"
aplicativo "Mi Juntos"
Enero - Junio 2019 Enero - Junio 2020 Julio - Diciembre 2020
20,529 atenciones 36,042 atenciones 173,846 atenciones

Adaptado de Informe de postulacion 2021: Premio 2021 Buenas Prdcticas en Gestion Publica
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El aumento exponencial de las atenciones evidencia una rapida adopcion del aplicativo y su
capacidad para atender las necesidades de las usuarias, a raiz de las restricciones de la
pandemia. El contexto de la pandemia de COVID-19, donde las restricciones de movilidad
demandaban soluciones digitales, incremento la demanda del uso de dispositivos digitales que
facilitaran el acceso a informacidén gubernamental, a través del gobierno electronico. En
términos de Comunicacion para el Desarrollo, este resultado refleja el potencial de las TIC
digitales para empoderar a las comunidades mas desfavorecidas, especialmente en areas rurales
con limitada infraestructura en épocas de crisis o emergencias (Melkote, 2015). Por lo tanto,
es posible que de no haber existido el contexto de emergencia sanitaria la adopcion del
aplicativo “Mi Juntos” por parte de las usuarias del Programa Juntos no hubiera tenido la misma

acogida.

Por otro lado, existen experiencias internacionales de éxito en relacion con la adopcion
tecnoldgica de herramientas digitales para la inclusion digital. Por ejemplo, en Brasil, los
Programas de gobierno electronico han mostrado como la digitalizacion de servicios reduce la

exclusion social y mejora la transparencia gubernamental (Molnar, 2019).

En ese sentido, mas alla del contexto sanitario del COVID-19, el elevado nimero de consultas
evidencia que el aplicativo “Mi Juntos” es una herramienta digital que permite el acceso a la
informacion gubernamental y ayuda a reducir la dependencia de medios presenciales. Este uso
masivo del aplicativo experimenta durante los afios 2019 y 2020, muestra cdmo una
herramienta digital disefiada por medio de la experiencia de usuario (UX) puede transformarse

en un canal de comunicacion digital que facilite la interaccion entre el Estado y sus ciudadanos.

En la Figura 8, se muestra que, entre septiembre de 2019 y diciembre de 2020, el aplicativo
registrd 2,582,279 consultas, de las cuales 1,574,961 correspondieron a hogares en

intervencion regular, mientras que el resto provino de intervenciones temporales, como la
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vinculada al Decreto de Urgencia 95-2020 para fortalecer el desarrollo infantil. Este aumento
fue particularmente notorio en noviembre y diciembre de 2020, debido a la amplia difusion del

Programa.

Este comportamiento refleja como el uso de la aplicacion “Mi Juntos” evolucion6 a lo largo
del periodo analizado, adaptandose a las distintas necesidades de las usuarias. En particular, se
observa una disminucion en el nimero de consultas durante julio, seguida de un incremento
progresivo de agosto a octubre. Esta reduccion temporal puede explicarse por la estabilizacion
en la demanda de informacion tras el pico registrado durante los meses de mayo y junio, cuando
la pandemia incentivé el uso del aplicativo como alternativa a los canales presenciales. No
obstante, el aumento gradual a partir de agosto coincide con la implementacion del Decreto de
Urgencia N.° 95-2020, que ampli6 la cobertura del Programa, generando un nuevo grupo de
usuarias interesadas en consultar las fechas y lugares de pago.

Cabe destacar que el volumen de consultas registrado entre agosto y octubre es comparable al
de febrero de 2020, Gltimo mes antes de las restricciones sanitarias, lo que sugiere que, si bien
el uso del aplicativo fue potenciado de manera circunstancial, el incremento en su uso como un
canal regular de acceso a la informacion se alinea con los objetivos establecidos en el Plan de
Inclusion Financiera 2020 del MIDIS, el cual promovid el fortalecimiento de las capacidades
digitales de las usuarias mediante capacitaciones realizadas en los meses de setiembre 2019,

octubre 2019, noviembre 2019, diciembre 2019 y febrero 2020.

Figura 8. Numero de consultas / accesos al aplicativo “Mi Juntos” (2019-2020)
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Si bien el nimero de consultas registradas en la app “Mi Juntos™ es un indicador relevante del
uso de la plataforma, este no equivale directamente al nimero total de usuarias, dado que una
misma usuaria puede realizar multiples consultas a lo largo del tiempo. Sin embargo, los datos
de consultas unicas y el nimero total de hogares participantes permiten aproximar esta relacion
y evaluar la recurrencia en el uso del aplicativo, considerando tanto a los hogares en
intervencion regular como a los beneficiarios de la intervencion temporal implementada en el
marco del Decreto de Urgencia N.° 95-2020. Entre septiembre de 2019 y diciembre de 2020,
se registraron 2,582,279 consultas realizadas desde dispositivos moviles y computadoras,
correspondientes a 647,532 hogares contabilizados una vez por mes a partir del nimero de
DNI. Al analizar la recurrencia de uso, se observa que los 647,532 hogares realizaron, en
conjunto, 2,582,279 consultas, lo que equivale a un promedio de 4.0 consultas por hogar
durante el periodo analizado. Este promedio refleja la frecuencia con la que los hogares
accedieron al aplicativo para consultar fechas de pago, verificar el cumplimiento de

corresponsabilidades u obtener informacion relacionada con los beneficios recibido.

La implementacion de “Mi Juntos” se alinea con las tendencias globales en gobernanza
electronica, que destacan el uso de aplicaciones moviles para aumentar la eficiencia y

accesibilidad de los servicios publicos (Cortés Cediel, 2020). En India, por ejemplo, iniciativas
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similares como el Programa Digital India han reducido significativamente la brecha digital en

sectores rurales (Jain et al., 2019).

No obstante, el caso peruano también resalta desafios criticos. Si bien las consultas aumentaron
considerablemente, la desigualdad en el acceso a dispositivos y la conectividad siguen siendo
barreras estructurales que limitan la universalidad de este impacto. En este sentido, es
fundamental combinar las herramientas digitales con politicas de inclusiéon tecnoldgica y

alfabetizacion digital (Garcia Aguilera et al., 2021).

Por otro lado, el analisis de la distribucion de consultas al aplicativo “Mi Juntos™ segun el tipo
de dispositivo utilizado entre 2019 y 2020 refleja una predominancia del acceso mediante
dispositivos moviles. Aproximadamente el 85% del total de consultas se realizaron desde
dispositivos moviles (figura 9), esta mayor predominancia se mantuvo casi en todos los meses,
a excepcion de junio, probablemente debido a que, durante este periodo, el Gobierno peruano
implemento6 el Bono Familiar Universal de S/ 760, destinado a los hogares més afectados por
la pandemia. Para aquellos que no fueron considerados en los bonos anteriores, se habilité una
plataforma web del Registro Nacional de Hogares, que permitio actualizar los datos del nucleo
familiar hasta el 3 de junio de 2020. Este proceso llevd a muchas personas a utilizar
computadoras para completar la inscripcion debido a la necesidad de acceder a formularios

detallados y cargar documentos, muchas veces a través de tramitadores.

El mayor porcentaje de consultas a través de dispositivos moviles es coherente con los patrones
de uso tecnoldgico observados en poblaciones rurales y vulnerables, donde los dispositivos
moviles, debido a su accesibilidad y menor costo comparativo, se han consolidado como la
principal herramienta de conexion digital (Cortés Cediel, 2020). El acceso moévil también
permite superar limitaciones de infraestructura, como la falta de computadoras personales o

puntos de conexion fija.
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Figura 9. Distribucion porcentual del total de consultas/accesos a través de dispositivo

movil y computadora al aplicativo “Mi Juntos” (2019-2020)

= Total dispo. Mévil

= Total computadora

El predominio de dispositivos moviles como medio de acceso al aplicativo no solo evidencia
la preferencia de las usuarias, sino también la relevancia de disefiar soluciones digitales
optimizadas para este tipo de dispositivos. El disefio adaptado y la funcionalidad amigable de

“Mi Juntos” para moviles son aspectos clave que han contribuido a su alta tasa de adopcion.

No obstante, la menor proporcion de los accesos mediante computadoras podria indicar una
persistente desigualdad en el acceso a tecnologias més avanzadas y conectividad de banda
ancha, aspectos que limitan la capacidad de las usuarias para aprovechar por completo las
oportunidades digitales. Es imprescindible fortalecer la infraestructura tecnoldgica, como lo
revela este hallazgo (especialmente en zonas rurales) ademas de complementar el uso de
dispositivos moviles con otras opciones de mayor capacidad para realizar gestiones mas

complejas (Molnar, 2019).

Los resultados obtenidos por “Mi Juntos” en términos de inclusion digital son reveladores y
reflejan un avance significativo en una de sus dimensiones: el acceso a informacion de gobierno
electrdnico, en este caso orientada a poblaciones vulnerables. Ello se ve expresado el aumento
exponencial en el nimero de atenciones no presenciales en la Plataforma de Atencion al

Usuario, lo cual refleja importantes avances en términos de acceso a tramites digitales. Este
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incremento subraya como la integracion de herramientas digitales en la Plataforma de Atencion
al Usuario ha reducido barreras de acceso tradicionales, y ha mejorado su soporte para atender
a las usuarias en términos de una buena experiencia de usuario (UX) es decir, a través de una

herramienta digital accesible, util y facil de usar.

Por otro lado, el aplicativo “Mi Juntos” registr6é un alto nimero de accesos, lo cual refleja otra
dimension de la inclusién digital, el uso y apropiacion de las TIC, pues la manera en que ha
facilitado el acceso a informacion critica, como fechas de pagos y el cumplimiento de
corresponsabilidades, ha generado una alta frecuencia de uso, la cual va de la mano un alto
indice de participacion en cursos de alfabetizacion digital entre las usuarias promoviendo en
ellas una mayor autonomia. Por otro lado, la preferencia de las consultas a través de
dispositivos moviles destaca la importancia de desarrollar soluciones adaptadas a los patrones
de uso de las usuarias, especialmente en contextos rurales, lo cual esta relacionado con un

correcto uso y apropiacion del aplicativo “Mi Juntos”.

La relevancia de "Mi Juntos" en términos de inclusion digital, radica en su capacidad para
facilitar el acceso a informacion al gobierno electronico, mejorando la relacion entre el Estado
y las poblaciones vulnerables, al ofrecer canales de comunicacion digital mas accesibles, Utiles
y faciles de usar. Sin embargo, los desafios asociados a la brecha digital, como la falta de acceso
a dispositivos o conectividad de calidad, evidencian la necesidad de estrategias
complementarias. Estas deben incluir el fortalecimiento de la infraestructura tecnologica en
areas rurales, Programas de alfabetizacion digital permanentes y un monitoreo continuo para
garantizar la sostenibilidad y maximizar el impacto de estas iniciativas. De esta manera, solo
mediante un enfoque holistico sera posible maximizar el impacto de iniciativas replicables,
como “Mi Juntos”, y garantizar su sostenibilidad a largo plazo, consolidando su contribucion

no solo como herramienta digital, sino como catalizador de equidad y desarrollo social.
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4.4.2 Experiencia de Usuario (UX): Usabilidad y Accesibilidad

Segun Hassenzahl (2021), la usabilidad no solo se relaciona con la facilidad de uso, sino
también con como los elementos de disefio influyen en la Experiencia de Usuario (UX),
teniendo en cuenta factores como facilidad de uso, disefio intuitivo, entre otros; promoviendo
una interaccion eficiente de diversos actores con el aplicativo digital, incluyendo a los de bajo
nivel educativo o experiencia tecnologica limitada, como es el caso de las usuarias del

aplicativo “Mi Juntos”.

Por otro lado, Escobar (2021) destaca la importancia de disefar tecnologias inclusivas, que
permitan eliminar barreras entre los usuarios, sobre todo aquellos con diversidad de
capacidades, lo cual es importante en contextos de inclusion social donde contar con
herramientas digitales que tengan caracteristicas de accesibilidad es basico para generar

empoderamiento comunitario.

En el siguiente cuadro se analizan las experiencias de las usuarias que utilizaron el aplicativo
durante los afios 2019 — 2020 en torno a dos de los tres factores clave de la Experiencia de
Usuario (UX) la usabilidad y la accesibilidad, con el fin de identificar aspectos positivos y
desafios del aplicativo “Mi Juntos” que, en relacion con su disefio y funcionalidades, son clave

para facilitar o dificultar su apropiacion por parte de las usuarias.

Tabla 8. Percepciones de Usabilidad y Accesibilidad del Aplicativo “Mi Juntos”: Andlisis

Tematico
N° de Entre
Categoria (Mencion| Citas Textuales de las Usuarias . Temas Identificados
s vista
"Si fue Ficil. mas Facil b E6, Facilidad d icial
Opiniones 5 - "Si, ue1 ac11,mas lagl queulra acer | o 4 | acilida A e uso inicial para
positivas a cola en el banco. Bl muchas usuarias.
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sobre - "Cuando lo abriste por primera vez,
Usabilidad (como fue tu experiencia? ;Te gustaron
los colores, los dibujitos que estaban | ES5, (- Disefio intuitivo, reconocido
ahi? Si, me parecié muy interesante El como funcional.

porque en otras aplicaciones no se
miraba y era diferente."

- "Un poquito fue dificil porque mucho
no lo sé, pero ya poco a poco ya lo

aprendi."
- E3 - Proceso de aprendizaje
- "Descargando, asi, este, entrando en El’ progresivo cuancli)o exis ticje ron
celular y asi, descargado, asi, E 4’ barreras iniciales

aplicaciones."”

- "Para mi fue sencillo siguiendo las
indicaciones que estaban ahi."

- "Para mi estaba bien porque cuando
entras a tu Programa Juntosestd una
familia y justamente el Programa

= g - Aplicativo accesible gracias
Juntoses para la familia y para los hijos | E6,

a su disefio visual sencillo y

mas que todo." ]]E;i’ funcionalidades limitadas pero
Opiniones - "Yo no sabia mucho, pero con la claras.
positivas practica y porque tenia dibujos fue
sobre 4 mas facil."
Accesibilid
ad - "El disefio estaba bonito, me sentia
identificada con los colores y los - No requiere altos
iconos." E4, conocimientos técnicos,
El, | beneficiando a usuarias con
- "A mi me ensefid una usuaria E3 experiencia limitada en
también de Programa Juntosy ella me tecnologia.

dijo como era para poder ver."

Elaboracion propia.

El analisis de las entrevistas realizadas a las usuarias del aplicativo “Mi Juntos” pone en
evidencia la efectividad de su disefio en términos de usabilidad y accesibilidad, elementos clave
para garantizar una experiencia de usuario satisfactoria en contextos rurales y con poblacion
de bajo nivel educativo. En cuanto a la usabilidad, las participantes destacaron la facilidad
inicial del aplicativo, comparandolo favorablemente con procesos tradicionales, como hacer
filas en los bancos. Este aspecto refleja un disefio intuitivo y funcional que facilit6 la transicion

de las usuarias hacia el entorno digital, incluso para aquellas con experiencia limitada en
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tecnologia. Comentarios como “Si, fue facil, mas facil que ir a hacer la cola en el banco” y
“Para mi fue sencillo siguiendo las indicaciones que estaban ahi” ilustran como el disefio
promueve la confianza y autonomia, aspectos esenciales en la adopcion de tecnologias digitales

en comunidades vulnerables (Lazar, 2019; Pérez-Escolar y Canet, 2023).

Ademéds, se identific6 un proceso de aprendizaje progresivo en aquellas usuarias que
inicialmente enfrentaron barreras. Estas barreras, si bien presentes, fueron superadas gracias al
disefio accesible y la posibilidad de adquirir experiencia de manera gradual. Frases como “Un
poquito fue dificil porque mucho no lo sé, pero ya poco a poco ya lo aprendi” reflejan como el
aplicativo logré convertirse en una herramienta accesible, permitiendo que las usuarias

adquirieran habilidades técnicas basicas de manera autodidacta o con apoyo externo.

En términos de accesibilidad, las usuarias reconocieron que el disefio visual sencillo y el uso
de iconos reconocibles facilitaron el acceso al aplicativo, incluso para personas con bajo nivel
educativo. Comentarios como “Yo no sabia mucho, pero con la practica y porque tenia dibujos
fue mas facil” resaltan la importancia de utilizar elementos graficos comprensibles que

trasciendan las barreras del lenguaje y los conocimientos técnicos.

Esto evidencia la importancia de incorporar elementos como visuales claros y funcionales que
permitan una apropiacion progresiva de la tecnologia, especialmente en contextos donde la

alfabetizacion digital es limitada (Heimgértner, 2021).

Asimismo, las funcionalidades limitadas pero claras del aplicativo no solo simplificaron su uso,
sino que también permitieron a las usuarias identificarse con la interfaz, como se observa en el
comentario “El disefio estaba bonito, me sentia identificada con los colores y los iconos™ (Pal

etal., 2023).

El rol de la comunidad también emergié como un factor significativo en la apropiacion

tecnologica. Algunas usuarias sefalaron que lograron superar las dificultades iniciales gracias
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al apoyo de otras personas familiarizadas con el aplicativo, lo cual refuerza la importancia del
aprendizaje colaborativo como complemento al disefio inclusivo. Esta dinamica social no solo
facilito la adopcion del aplicativo, sino que también generé una mayor confianza en su uso,

permitiendo una experiencia mas enriquecedora (Pal et al., 2023; Lazar, 2019).

En conjunto, estos hallazgos subrayan como el disefio inclusivo y la accesibilidad tecnolégica
pueden desempefiar un papel fundamental en la integracion digital de poblaciones vulnerables.
Ademas, este analisis confirma la relevancia de disenar plataformas tecnologicas que no solo
sean funcionales, sino también accesibles e inclusivas, fomentando asi la igualdad digital en

contextos desafiantes.

4.4.3 La Experiencia de Usuario (UX) basada en la utilidad del aplicativo “Mi Juntos”
para las usuarias que se enteran anticipadamente de la fecha de abono

El aplicativo movil “Mi Juntos” se implementd como una herramienta clave dentro del
Programa Juntos, dirigido a atender a cerca de 700,000 hogares en situacion de pobreza o
pobreza extrema en todo el Pert. Su desarrollo respondi6 a una necesidad critica identificada:
reducir los costos de tiempo y dinero asociados con la consulta de informacion sobre los pagos
de incentivos monetarios condicionados. Entre septiembre de 2019 y diciembre de 2020, se
registraron 499,630 consultas Unicas a través del aplicativo, representando el 72% de los
hogares afiliados a la intervencion regular (Tabla 9.). A diferencia de los accesos, que
contabilizan todas las interacciones realizadas por un mismo hogar, las consultas unicas
registran solo una consulta por hogar cada mes, identificada mediante el nimero de DNI, lo
que permite conocer la cantidad de hogares distintos que utilizaron la plataforma durante el

periodo analizado.
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En conjunto, los hogares de ambas intervenciones (regular y temporal) realizaron un total de
647,532 consultas tnicas, lo que equivale al 57% del total de hogares afiliados al Programa
durante el periodo analizado. Este resultado evidencia que al aplicativo “Mi Juntos” ha
supuesto un canal esencial para acceder a informacion relevante sin necesidad de
desplazamientos fisicos. Ademas, el promedio general de 4.0 accesos por hogar demuestra que
el aplicativo no solo fue utilizado para consultas esporadicas, sino que se convirtidé en una
herramienta de uso recurrente para el seguimiento de los pagos y otros tramites relacionados
con el Programa. Este resultado destaca como una herramienta digital puede facilitar el acceso
a informacion clave, como las fechas y lugares de pago de incentivos monetarios, y reducir
significativamente los costos asociados al desplazamiento y el tiempo invertido. La integracion
de esta tecnologia también fortaleci6 la autonomia de las familias al brindarles acceso directo
y oportuno a la informacion necesaria para planificar sus recursos y garantizar el cumplimiento

de sus corresponsabilidades.

Tabla 9. Numero y porcentaje de usuarias en intervencion regular (identificadas con DNI)

que se enteran anticipadamente de la fecha de pago a través del aplicativo “Mi Juntos” (2019-

2020)
Numero de usuarias en intervencion regular
Periodo que consultan el aplicativo para conocer la
fecha y lugar de pago

Set 17,040
Oct 25,514

Afio 2019
Nov 20,651
Dic 31,472
Ene 25,924

Afio 2020 Feb 48,484
Mar 94,389
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Abr 162,474

May 91,459
Jun 217,257

Jul 40,841

Ago 96,270

Set 97,884

Oct 105,011

Nov 107,395

Dic 69,240
Total 499,630

% 72%

Elaboracion propia

En ese sentido, la ultima variable de la experiencia de usuario (UX), es decir la utilidad del
aplicativo, radica en qué facilita el acceso a informacién pertinentes y utiles para las
necesidades especificas de las usuarias, proporcionando resultados tangibles y mejoras en su
calidad de vida (Davis, 1989). Por lo tanto, la capacidad del aplicativo para proporcionar
informacion anticipada y precisa sobre los pagos permiti6 a las usuarias optimizar su tiempo,
evitando desplazamientos innecesarios y las largas filas habituales en las oficinas
administrativas. Segiin Matus y Ramirez (2012), las TIC digitales tienen el potencial de reducir
significativamente las barreras de acceso a servicios publicos, especialmente en areas rurales y

periurbanas, donde los costos de transporte y la falta de infraestructura suelen ser limitantes.

Durante la pandemia COVID-19, la app "Mi Juntos" fue decisivo para minimizar la movilidad
fisica de las usuarias, reduciendo tanto el riesgo de contagio como los costos asociados al
transporte. Los picos de uso en abril y junio de 2020 coinciden con las restricciones de
movilidad, lo que resalta como herramientas digitales como “Mi Juntos” permiten mejorar el

acceso a la informacion incluso en situaciones de emergencia (Hassankhani et al, 2021).
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Por otro lado, las capacitaciones ofrecidas por el Programa (a través de gestores locales)
permitieron cumplir el objetivo de fortalecer las capacidades digitales de las usuarias,
promoviendo su autonomia en el uso del aplicativo y, en consecuencia, aumentando su
eficiencia en la gestion de tiempo y recursos econdmicos. Este enfoque colaborativo y
educativo resalta la importancia de combinar tecnologia con estrategias de acompafiamiento
para maximizar el impacto de las herramientas digitales en comunidades vulnerables (Pérez-

Escolar y Canet 2022).

En conclusion, la implementacion del aplicativo "Mi Juntos" ha generado un impacto
significativo en la optimizacion del tiempo y la reduccion de costos de desplazamiento de las
usuarias del Programa. La experiencia de usuario que ofrece esta herramienta digital, percibida
como accesible, facil de usar y util, ha sido basica para la adopcidn tecnoldgica de la misma
por parte de las usuarias. Ademas, su implementacion en un contexto de emergencia ha sido
clave para su éxito, permitiendo a las usuarias acceder de manera remota a informacion esencial
sin necesidad de incurrir en gastos adicionales de transporte. Sin embargo, esta mejora no se
basa Unicamente en percepciones subjetivas, sino en evidencia cuantitativa y cualitativa

recogida durante su implementacion.

De acuerdo con los resultados de la Encuesta de Percepcion de Usuarias del Programa
Juntos(2018), antes de la existencia del aplicativo, las usuarias destinaban en promedio 1.2
horas y S/11.20 soles por desplazamiento para consultar los padrones de abono, con casos
extremos de hasta 14 horas y S/100 soles. Con la adopcion del aplicativo, utilizado por el 72%
de los hogares afiliados, estos desplazamientos dejaron de ser necesarios, lo que demuestra una
reduccion efectiva y medible en tiempo y costos previamente documentados. Este impacto se
fundamenta en el caracter sustitutivo del aplicativo respecto a la necesidad de acudir

presencialmente a las oficinas del Programa, evidenciado tanto en los niveles de cobertura
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alcanzados como en los testimonios recogidos en grupos focales, donde las usuarias afirmaron

haber optimizado su tiempo y evitando gastos innecesarios.

Los datos recopilados permiten dimensionar con precision este impacto: en promedio, cada
usuaria que utilizo el aplicativo ahorr6 1.2 horas y S/11.20 por consulta, lo que, en el periodo
de septiembre de 2019 a diciembre de 2020, represent6é un ahorro acumulado de 19.2 horas y
S/179.20 por usuaria. En los casos extremos documentados, las usuarias que antes invertian
hasta 14 horas y S/100 por desplazamiento, experimentaron un ahorro de hasta 224 horas y
S/1,600 en el mismo periodo. Estos hallazgos evidencian que la digitalizacion de este servicio
no solo redujo la carga econdmica de los hogares afiliados, sino que también liberd un tiempo
valioso que pudo ser redirigido a otras actividades esenciales, como el cuidado del hogar, el

trabajo o la educacion.

En consecuencia, el impacto del aplicativo "Mi Juntos" en la economia doméstica y la gestion
del tiempo de sus usuarias trasciende la mera percepcion para consolidarse como un resultado
comprobable y replicable en otros contextos similares. Su éxito demuestra que la digitalizacion
de servicios sociales, cuando se disefia con un enfoque accesible y basado en evidencia, no solo
mejora la eficiencia en la entrega de informacion, sino que también genera beneficios tangibles

en la vida cotidiana de sus usuarias.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante el desarrollo de la presente tesis se evidencid como las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones (TIC), acompafiadas de estrategias de comunicacion para el desarrollo
bien implementadas, pueden contribuir significativamente a la inclusion digital de poblaciones
vulnerables. En este sentido, los hallazgos de la investigacion reflejan un impacto positivo en

el cumplimiento de tres Objetivos de Desarrollo Sostenible.
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En primer lugar, se identifico una contribucion al Objetivo de Desarrollo Sostenible 1, "Fin de
la pobreza", al mejorar la calidad de vida de mujeres en situacion de pobreza y pobreza extrema

mediante el acceso a informacion clave y servicios digitales.

En segundo lugar, la investigacion evidencié un impacto en el Objetivo de Desarrollo
Sostenible 5, “Igualdad de Género”, dado que el componente de alfabetizacion digital del
Programa, sumado a que el 95% de las usuarias son mujeres, contribuy6 a la reduccion de la

brecha digital de género y promovio la inclusion digital femenina.

Finalmente, se observé una relacion con el Objetivo de Desarrollo Sostenible 10, “Reduccion
de las Desigualdades”, ya que la implementacion de estrategias de comunicacion y el uso de
herramientas digitales fomentaron la inclusion digital de poblaciones en situacion de
vulnerabilidad, permitiendo un acceso mdas equitativo a la informacion y los servicios

gubernamentales.

A partir de ello, este capitulo final presenta las conclusiones del estudio realizado, asi como
recomendaciones dirigidas al Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social con el propdsito de
enriquecer las estrategias de comunicacion utilizadas, optimizando asi la calidad de vida de

ciudadanas y ciudadanos en diversas regiones del pais.

En primer lugar, es importante sefialar que el aplicativo "Mi Juntos" cumplié con el objetivo
planteado en su creacion, consolidandose como una herramienta digital clave para la inclusion
digital de miles de usuarias del Programa Juntos desde su lanzamiento en 2019 hasta 2020,
periodo de andlisis de la presente investigacion. Esto se debe a que permitié el acceso oportuno
a informacion sobre gobierno electronico, brindando detalles clave a usuarias de distintas
regiones del Per sobre sus transferencias econémicas o bonos, ademas de haberse utilizado
estratégicamente como canal digital para la difusion de informacion durante la pandemia del

COVID-19.
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En segundo lugar, se confirma que el aplicativo “Mi Juntos” contribuy¢ a la reduccion de los
costos de desplazamiento y del tiempo invertido por las usuarias, lo cual se corrobora con
evidencia tanto cualitativa como cuantitativa. Asimismo, se constituyd como una herramienta
clave para la comunicacion de crisis, permitiendo al gobierno ampliar el alcance de sus

mensajes en el territorio nacional, especialmente en zonas rurales y de dificil acceso.

En tercer lugar, resulta imprescindible destacar las estrategias de comunicacion
implementadas, las cuales desempefiaron un rol fundamental en la apropiacion del aplicativo.
La alfabetizacion digital permitio fortalecer las capacidades digitales de las usuarias; el
marketing social facilito el acceso a la informacion del gobierno electronico; la participacion
de actores clave como agentes y lideres comunitarios motivo a las usuarias a gestionar tramites
gubernamentales en linea, favoreciendo la adopcion del aplicativo, y la aplicacion de un
lenguaje inclusivo con un enfoque de género culturalmente pertinente ayudé a superar las

dificultades iniciales que enfrentaron las usuarias durante el proceso de adopcion tecnoldgica.

En cuarto lugar, se identificaron limitaciones geograficas en términos de conectividad y acceso
a infraestructura en zonas rurales y periurbanas del Perq, lo que restringe el aprovechamiento
pleno de los beneficios de la digitalizacion. Estas dificultades impactan directamente en la
experiencia de usuario, la usabilidad del aplicativo y el acceso a la informacion por parte de las

poblaciones en situacion de vulnerabilidad.

En quinto lugar, los hallazgos de la investigacion resaltan la relevancia de las tecnologias
digitales en la inclusion digital de poblaciones vulnerables. En este sentido, el acceso a
informacion clave en el momento oportuno generd mejoras en la situacion econdmica y social
de las usuarias, fortaleci6é su autonomia y contribuyé al desarrollo de nuevas habilidades en

alfabetizacion digital.
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En sexto lugar, la experiencia de adopcion del aplicativo “Mi Juntos™ fue considerada exitosa
por la mayoria de las usuarias, ya que evidencio la importancia del disefio de la experiencia de
usuario y la creacion de contenidos locales para una adecuada adopcion tecnoldgica. En este
contexto, la identificacion personal y la percepcion de facilidad dentro de la experiencia de

usuario (UX) fueron factores determinantes para la apropiacion tecnoldgica del aplicativo.

Por ultimo, es necesario reconocer la influencia del contexto en esta experiencia, pues la
pandemia del COVID-19 increment6 la necesidad de contar con una herramienta digital que
facilitara el acceso a informacién gubernamental en tiempos de crisis. En consecuencia, este

factor aceler6 el proceso de adopcion tecnologica del aplicativo por parte de las usuarias.

En cuanto a las recomendaciones dirigidas al Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, en
primer lugar, se sugiere mejorar el disefio de los mensajes dentro del aplicativo para dotarlos
de caracteristicas que los hagan cultural y lingiiisticamente mas inclusivos. Aunque se han
registrado avances en este aspecto, la personalizacion de los mensajes sigue siendo un desafio
que requiere mayor perfeccionamiento. Una posible solucion seria la incorporacion de avatares
en las plataformas digitales del ministerio, los cuales representen a ciudadanos de la costa,
sierra y selva del Pert. Esta iniciativa permitiria que los beneficiarios de diversos Programas

sociales se identifiquen mas facilmente con los contenidos ofrecidos en dichas plataformas.

En segundo lugar, es recomendable realizar pruebas perioddicas de experiencia de usuario (UX)
en los aplicativos del MIDIS, con el fin de optimizar la usabilidad de las plataformas digitales
gubernamentales. Para ello, se podrian desarrollar tutoriales visuales o guias interactivas que
funcionen sin conexion a internet, considerando los problemas de conectividad que afectan a

la mayoria de las usuarias en zonas rurales o altoandinas.

En tercer lugar, resulta imprescindible fortalecer el componente de educacion digital mediante

Programas de alfabetizacion digital, los cuales se vieron significativamente afectados por la
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pandemia del COVID-19. Para ello, seria oportuno identificar y capacitar de manera continua
a lideres comunitarios que actuen como intermediarios entre la capacidad de gestion del

gobierno y la autonomia de la poblacion meta.

En cuarto lugar, la alfabetizacién digital podria potenciarse mediante un enfoque de
comunicacion participativa. En este sentido, una estrategia efectiva seria la creacion de grupos
de WhatsApp donde participen beneficiarios, lideres comunitarios y gestores locales, quienes
actuarian como mediadores. Estos espacios de comunicacién digital serian idoneos para

resolver dudas, compartir experiencias y generar redes de apoyo entre pares.

Finalmente, para mejorar la comunicacion gubernamental entre el MIDIS y las personas
usuarias de los Programas sociales, se recomienda establecer mecanismos institucionales de
retroalimentacion continua dentro de las plataformas digitales implementadas. Una posible
estrategia seria la inclusion de encuestas en los aplicativos digitales para evaluar la satisfaccion
de los usuarios, asi como la habilitacion de grupos de WhatsApp destinados a resolver dudas
en tiempo real. De este modo, se fomentaria una comunicacién mas horizontal, en la que los

ciudadanos se sientan representados y escuchados.

En conclusion, los resultados de esta investigacion reflejan el impacto positivo del aplicativo
“Mi Juntos” en la inclusion digital de poblaciones vulnerables y en la mejora de la
comunicacion gubernamental. Sin embargo, persisten desafios que requieren atencion,
especialmente en términos de conectividad, personalizacidon de contenidos y educacion digital.
Implementar las recomendaciones propuestas permitird optimizar la efectividad de las
estrategias de comunicacion gubernamental y fortalecer la apropiacion tecnoldgica de

herramientas digitales por parte de la poblacion en situacion de vulnerabilidad.
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ANEXOS

8.1 Anexo 1: Analisis Multimodal de las Publicaciones de Facebook

1. Publicacion 1 (FB120)

Analisis multimodal de Publicacion FB120
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Copy: El aplicativo #MiJuntos es una herramienta de consulta online
que contiene informacion util para las familias usuarias. Se puede

utilizar desde un celular, tablet y una computadora.

Link de la publicacion: https://shorturl.at/UukH?7



https://shorturl.at/UukH7
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Analisis de la Publicaciéon FB120

Fecha de Publicacion: 21 de febrero del 2020

Dimension Criterio de evaluacion Analisis Especifico Estrategia de Comunicacion para el Desarrollo

Inclusién y Diversidad | Fotografia de una mujer adulta usuaria de la app “Mi Desarrollo de Contenidos Locales y Comunicacién
Juntos” sosteniendo un celular donde muestra la Inclusiva para la Equidad de Género:
pantalla de inicio: elementos visuales reflejan cercania | Visibiliza a las usuarias dentro de las estrategias y productos
e identificacién con las usuarias. de comunicacion, incluyéndolas en la publicidad, ademas las

invita a hacer uso del aplicativo. Con ello la comunicacion
Usuaria sosteniendo un celular con la aplicacion promueve la equidad de género al incluir a una mujer como
abierta: contribuye a que las demas usuarias imiten esa | protagonista y contribuye al acceso a nuevas tecnologias.
accion y fomenta la inclusion digital de las mismas.
Representacion de Tipografia: refuerza el mensaje del ahorro, Servicios de e-goverment:

problematicas locales | vinculandolo con las condiciones de vulnerabilidad A nivel visual el acercamiento a tecnologias, como la imagen
econdmica de las usuarias. del aplicativo en el celular contribuye al acceso a recursos
Hincapié en el uso del aplicativo: da a entender que las | econémicos importantes como son los bonos. Esta ayuda
usuarias se encuentran en un proceso de difusion de econdmica aporta a la mitigacion de la pobreza.
innovaciones relacionadas al uso de nuevos medios
tecnoldgicos para acceder de manera mas eficiente a Por otro lado, que este aplicativo sea una extension de un

Imagen servicios que brinda el estado. servicio estatal, fomenta la inclusion digital de las usuarias a

los servicios ciudadanos que presta el estado.

Contextualizacion
cultural

El personaje principal, una mujer posiblemente usuaria
del Programa, hace la publicidad culturalmente
relevante para el publico objetivo.

La vestimenta y apariencia refuerzan la conexion
cultural con la audiencia.

Lenguaje no verbal, especialmente la expresion de la
mujer: fomenta una conexion emocional con las
usuarias.

Desarrollo de Contenidos Locales y Comunicacion
Inclusiva para la Equidad de Género:

Eleccion del personaje: fomenta una cercania cultural
respetuosa con el publico objetivo. La representacion de una
mujer refuerza la inclusion femenina como protagonista en la
publicidad.

Se promueve la comunicacion inclusiva y la equidad de
género a través del desarrollo de contenidos culturalmente
relevantes.

Uso de tecnologia

El uso del aplicativo en un celular, mostrado por una
mujer con caracteristicas culturales similares a las
usuarias, refuerza la identificacion con el ptiblico
objetivo.

La representacion transmite un mensaje de facilidad y
accesibilidad en el uso de la tecnologia.

Alfabetizacion Digital:

Busca acortar la brecha digital motivando a las usuarias a
hacer uso de nuevas tecnologias, como la aplicacion movil,
para que participen de servicios ciudadanos que les brinden
beneficios como la inclusion financiera y digital en este caso.
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Promocién del uso de
la tecnologia

El uso de emojis como “< M” comunica la
accesibilidad al aplicativo desde diversos dispositivos.
Esto se relaciona con una imagen de adaptabilidad en
el servicio.

Se puntualiza que existen diversos canales para
acceder al aplicativo, lo cual es especialmente
beneficioso en zonas rurales.

Alfabetizacion Digital:

El caracter multicanal del aplicativo, puntualizado en el copy
del post brinda multiples oportunidades de conexion a las
usuarias, pues tienen diversas opciones de dispositivos para
acceder a la informacion y servicios que ofrece la app.

Contexto y pertinencia

Copy (Texto) del mensaje

Desde el inicio, el copy busca brindar un aprendizaje
sobre la utilidad del aplicativo y sus caracteristicas a la
poblacioén objetivo con un lenguaje sencillo.

Alfabetizacion Digital:

El copy busca educar a las usuarias sobre qué es el aplicativo
y su utilidad, como sus funciones y otra informacion de valor
sobre como puede beneficiar a las usuarias.

Empoderamiento del
usuario

Se destacan las posibilidades a las que tendran acceso
las usuarias con el uso del dispositivo, enfatizando su
caracteristica como dispositivo multicanal.

Se promueve la inclusion digital como una via para el
empoderamiento personal y familiar.

Uso de nuevas tecnologias: se presenta como una
herramienta para mejorar las condiciones financieras
de las usuarias.

Alfabetizacion Digital:

Al buscar la autonomia de las usuarias respecto al acceso a la
informacion que ofrece el dispositivo, estan haciendo uso de
sus derechos, logrando asi el acceso a sus derechos
ciudadanos.

1. Publicacion 2 (FB220)

Copy: En este primero operativo de pago nuestras usuarias y

usuarios estan bien informados gracias al aplicativo #Mi

Juntos.

Link de la publicacion: https://shorturl.at/OPAFb



https://shorturl.at/0PAFb

Analisis multimodal de Publicacion FB220

Analisis de la Publicacion FB220

Fecha de Publicacion: 21 de febrero del 2020

para mejorar la comunicacion entre el Programa
“Juntos” y sus beneficiarios.

El disefio enfatiza la funcionalidad del aplicativo
para atender necesidades clave de las usuarias.

Dimension Criterio de evaluacion | Analisis Especifico Estrategia de Comunicacion para el Desarrollo
Inclusion y Diversidad | Los personajes principales, un nifio y una nifia, Desarrollo de Contenidos Locales y Comunicacién
refuerzan la paridad y equidad de género. Inclusiva para la Equidad de Género:
El disefio grafico de los personajes refleja un La representacion de ambos sexos en los personajes
arraigo cultural en zonas rurales, conectando principales refuerza la igualdad de género.
estratégicamente con el publico objetivo. ) L ) )
El disefio publicitario evidencia un enfoque
Se busca transmitir un mensaje aspiracional de consciente de equidad e interculturalidad.
bienestar vinculado al uso del aplicativo.
Representacion de Aunque la imagen no muestra una problematica | Alfabetizacién Digital:
problematicas locales explicita, el texto sugiere la dificultad de conocer o o
la fecha y el lugar de pago, un problema que el El apl'lcatlvo promueve la partlclpamop fie las
aplicativo busca resolver. usuarias en la 'esfera de‘ los derechc?s'dlglt'alfes, como
el acceso a la informacion y a servicios digitales.
Imagen Se destaca el rol del aplicativo como solucion

Se impulsa la inclusion digital de las usuarias,
reforzando su acceso a recursos tecnologicos como
ciudadanas.

Contextualizacion
cultural

Los personajes estan representados con "ojotas",
un calzado tipico de las zonas rurales, reforzando
la conexion cultural.

Las "chapas" en las mejillas reflejan las
caracteristicas climaticas de las zonas andinas,
como altitud, frio y sequedad.

Estos elementos visuales destacan la
representacion cultural y geogréfica de las

Desarrollo de Contenidos Locales y Comunicacion
Inclusiva para la Equidad de Género:

Los elementos visuales son accesibles y
culturalmente apropiados, reflejando la identidad del
publico meta.

Se promueve una comunicacion inclusiva y adaptada
a las caracteristicas culturales de las usuarias.
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usuarias, mayoritariamente ubicadas en zonas
andinas del Peru.

Uso de tecnologia

La seleccion de los personajes principales resalta
la simplicidad y accesibilidad del aplicativo,
transmitiendo que “hasta los nifios pueden
usarlo”.

La imagen comunica que la aplicacion “Mi
Juntos” esta disefiada para ser inclusiva y al
alcance de todos y todas.

Comunicacion Mévil para el Desarrollo:

La representacion de nifios utilizando un celular
destaca el rol central de los dispositivos méviles en
las estrategias de comunicacion del Programa.

Los dispositivos moviles se posicionan como
herramientas clave para transmitir informacion
relevante a usuarias en areas rurales o marginales.

Copy (Texto)

Promocion del uso de
la tecnologia

El copy enfatiza los beneficios del uso del
aplicativo movil, motivando a las usuarias a
adoptarlo.

Se busca movilizar a las usuarias hacia el uso de
esta tecnologia como una solucion practica y
accesible.

El mensaje refuerza la funcionalidad del
aplicativo como una herramienta valiosa en su
contexto cotidiano.

Comunicacion Moévil para el Desarrollo:

El copy motiva a las usuarias a utilizar servicios
publicos en linea desde su celular, facilitando
tramites, consultas y pagos.

Se resalta la reduccion de la necesidad de desplazarse
fisicamente, ahorrando costos y tiempo de transporte.

El mensaje promueve el acceso efectivo a la
informacion a través de celulares.

Contexto y Pertinencia
del mensaje

El lenguaje utilizado es simple y directo,
facilitando la comprension del mensaje.

Se promueve una comunicacion horizontal,
accesible para las usuarias.

Comunicacion Inclusiva para la Equidad de
Género:

El mensaje emplea un lenguaje simple y una
estructura clara para facilitar su comprension.

Se busca que las usuarias entiendan el contenido de
manera practica.

Empoderamiento del
usuario

El copy incluye un llamado a la accién, invitando
a las usuarias a utilizar el aplicativo para acceder
a informacion de forma sencilla y gratuita.

Se promueve el empoderamiento de las usuarias
al ahorrar tiempo y recursos.

Alfabetizacion Digital:

El copy incluye un llamado a la accion para motivar a
las usuarias a usar el aplicativo.
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El mensaje destaca como el aplicativo facilita Se busca empoderar a las usuarias en el desarrollo de
una mejor planificacion de sus actividades. sus habilidades digitales.

2. Publicacion 3 (FB320)
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Copy: En este primer operativo de pago del 2020, las familias usuarias

del Programa #Juntos consultan el aplicativo #Mi Juntos para conocer

el lugar y la fecha en que podran recoger sus abonos.

Link de la publicacion: https://shorturl.at/MpWUc

Analisis multimodal de Publicacion FB320

Analisis de la Publicacion FB320

Fecha de Publicacion: 21 de febrero del 2020

Dimension

Criterio de evaluacion

Analisis Especifico

Estrategia de Comunicacion para el Desarrollo

Imagen

Inclusion y
Diversidad

Los personajes principales, un nifio y una nifia, representan
paridad y equidad de género.

Comunicacién Inclusiva para la Equidad de
Género:



https://shorturl.at/MpWUc

Los elementos visuales destacan su origen rural, facilitando
la identificacion de las usuarias con la publicidad.

La representacion de nifios sonrientes refuerza la aspiracion
de las usuarias de tener hijos felices y saludables.

La eleccion de personajes hombres y mujeres
refuerza la igualdad de género.

La inclusion social se refleja en la
representacion de personajes de zonas rurales
del pais.

Representacion de
problematicas locales

El logo del “Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social”
posiciona a la instituciéon como impulsora de la campafia.

El publico meta de la campafia son personas en situacion de
pobreza.

La imagen refuerza el vinculo entre el Programa y su objetivo
de apoyo social.

Servicios de e-goverment

El Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
promueve servicios digitales como parte de
una iniciativa de e-gobierno.

Se busca mejorar la calidad de vida de las
usuarias mediante el acceso a servicios
digitales.

Contextualizacion
cultural

Los elementos utilizados estan cuidadosamente seleccionados
para conectar con las usuarias.

Se refuerza la identificacion cultural entre el mensaje y su
publico objetivo.

Desarrollo de Contenidos Locales:

Se ajusta a los intereses del publico objetivo,
reforzando su identificacion con el mensaje.

Potencia y valora la identidad cultural de las
usuarias.

Uso de tecnologia

La representacion de nifios utilizando la tecnologia refuerza
la idea de accesibilidad y facilidad de uso.

El mensaje destaca la sencillez del aplicativo como una
herramienta inclusiva y practica.

Alfabetizacién Digital:

La imagen promociona el aplicativo y lo
acerca a las usuarias de forma accesible.

Brinda informacion simple y clara sobre la
funcion basica del aplicativo: acceso a
informacion clave para las usuarias.

Copy (Texto)

Promocion del uso de
la tecnologia

Se destaca que las familias del Programa “Juntos” ya utilizan
el aplicativo “Mi Juntos”.

El aplicativo facilita el acceso a informacion sobre la fecha y
lugar de pago del abono.

Servicios de e-goverment:

El uso de servicios digitales desde el Estado
como el aplicativo “Mi Juntos” es una
herramienta de comunicacion gubernamental
mas eficiente.
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Contexto y
Pertinencia del
mensaje

La comunicacion es clara y motiva a las usuarias a utilizar el
aplicativo antes de la fecha de pago de sus bonos.

El mensaje es pertinente, ya que responde a una necesidad
especifica del publico meta y busca solucionarla.

Comunicacion Inclusiva para la Equidad de
Género:

El copy utiliza un lenguaje sencillo para
facilitar su comprension y promover su uso
entre las usuarias.

Empoderamiento del
usuario

El copy invita a las usuarias a seguir el ejemplo de familias
que ya utilizan el aplicativo, promoviendo la alfabetizacion
digital.

Se articula a una estrategia de Alfabetizacion Digital con
énfasis en el empoderamiento tecnoldgico de las usuarias.

Alfabetizacién Digital:

El copy motiva a las usuarias a aprender
habilidades basicas para utilizar el aplicativo.

Destaca los beneficios que el uso del
aplicativo puede generar para sus familias.

3. Publicacion 4 (FB420)
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Copy: #Huancavelica | A través del aplicativo #Mi Juntos las familias usuarias de
#Juntos que fueron beneficiadas con el #BonoFamiliarUniversal pueden conocer la
fecha y el lugar de pago. Los gestores locales también utilizan esta herramienta para
brindar orientacion.

Link de publicacion: https://shorturl.at/AXzvp

Analisis multimodal de Publicacion FB420

Analisis de la Publicacion FB420

Fecha de Publicacion: 21 de febrero del 2020

Dimension Criterio de Analisis Especifico Estrategia de Comunicacion para el Desarrollo
evaluacion
Inclusion y Las imagenes presentan a dos mujeres y un Comunicacion Inclusiva para la Equidad de Género:
Diversidad hombre de zonas rurales andinas utilizando y ) .
Imagen el aplicativo en celulares y computadoras La representacion de dos mujeres entre las tres protagonistas

refuerza la estrategia de equidad de género y comunicacion
La representacion de mujeres andinas como | para el desarrollo.
protagonistas visibiliza a un grupo



https://shorturl.at/AXzvp

histéricamente excluido, aportando un
enfoque de género.

La inclusion de personajes de zonas rurales
refuerza la inclusion cultural en el mensaje
visual.

Se visibiliza la igualdad en el acceso a las tecnologias.

La inclusion de personajes de zonas rurales destaca un
enfoque de inclusion social en el disefio.

Representacion de
problematicas locales

La representacion de mujeres oriundas de
entornos rurales alude a problematicas
sociales como la pobreza y el acceso
limitado a servicios estatales.

El uso de mascarillas en la imagen situa el
contexto en la época de la pandemia.

Refuerza la prioridad del acceso a servicios
durante una crisis sanitaria.

Servicios de e-goverment:

El aplicativo “Mi Juntos” se posiciona como una solucion
basica frente a la falta de presencia estatal en zonas alejadas
de la capital.

Mejora la comunicacion gubernamental con las usuarias del
Programa y sus familias.

Contextualizacion
cultural

Las fotografias del disefio son culturalmente
pertinentes al reflejar la vestimenta comun
de las usuarias del Programa “Juntos”.

La ambientacion en un espacio rural refuerza
la identificacion cultural con las usuarias y
sus familias.

Se apela al sentido de identidad y
pertenencia de las usuarias.

Desarrollo de Contenidos Locales y Comunicacién
Inclusiva para la Equidad de Género:

La representacion de usuarias y sus familias como
protagonistas refuerza la pertinencia y relevancia del mensaje
para el publico objetivo.

Denota una sensibilidad cultural al centrarse en las
caracteristicas del publico meta.

La inclusion de espacios rurales y fotografias de usuarias
evidencia la prioridad en la creacion de contenidos locales.

Uso de tecnologia

Las protagonistas del disefio publicitario
utilizan el aplicativo en diversas plataformas,
promoviendo su uso entre las usuarias y sus
familias.

El mensaje busca empoderar digitalmente a
las usuarias.

Contribuye a reducir la brecha digital en el
Pert.

Alfabetizacién Digital:

Se comunica que el aplicativo es multiplataforma,
promoviendo su uso en diversos dispositivos digitales.

El enfoque busca garantizar un acceso equitativo para las
usuarias.

Facilita la inclusion digital al aumentar la accesibilidad y
beneficiar a mas personas.
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Copy
(Texto)

Promocion del uso de
la tecnologia

El copy resalta el uso del aplicativo “Mi
Juntos” tanto por las familias como por los
gestores locales.

El propdsito comun es facilitar el acceso de
las usuarias y sus familias al aplicativo.

Involucramiento de Actores Clave:

La descripcion del post destaca la disponibilidad de soporte de
los gestores locales para las usuarias cuando lo necesiten.

Se promueve el aprendizaje de habilidades basicas desde los
gestores para aprovechar las oportunidades del aplicativo “Mi
Juntos”.

Contexto y
Pertinencia del
mensaje

Se menciona el “Bono Familiar Universal”
como un beneficio significativo para las
usuarias y sus familias en situacion de
pobreza.

Este apoyo economico fue especialmente
relevante durante la pandemia.

El mensaje es pertinente, ya que responde a
las necesidades e intereses del publico
objetivo.

Servicios de e-goverment:

El mensaje motiva a las usuarias a utilizar el aplicativo,
destacando sus beneficios para acceder a informacion de
servicios estatales.

Difunde contenidos gubernamentales relevantes segtin el
contexto de la pandemia del COVID-19.

Empoderamiento del
usuario

Destaca el rol de los gestores como aliados
estratégicos para garantizar un acceso
efectivo.

Refuerza la colaboracion entre usuarias y
gestores para maximizar los beneficios del
aplicativo.

Involucramiento de Actores Clave:

Existe un ecosistema de apoyo que facilita el acceso a este
servicio estatal.

Los gestores actuan como soporte técnico, ayudando a las
usuarias a adaptarse a la innovacion tecnoldgica.

5. Publicacion 5 (FB520)
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Copy: #Puno | Usuarias del Programa #Juntos, del distrito de Mafiazo,
utilizaron el aplicativo #Mi Juntos para consultar el lugar y la fecha de sus
abonos, antes de acercarse al cajero, agente o agencia del Banco de la
Nacion, para recoger sus abonos de los meses de marzo-abril y mayo-junio,

los cuales se pagaron hasta el 14 de mayo.

Link de publicacion: https://shorturl.at/ VMCTE



https://shorturl.at/VMCTE

Analisis multimodal de Publicacion FB520

Analisis de la Publicacion FB520

Fecha de Publicacion: 21 de febrero del 2020

Dimension Criterio de evaluacion Analisis Especifico Estrategia de Comunicacion para el Desarrollo
Inclusion y Diversidad Se observa una fila de mujeres rurales con mascarillas, | Comunicacién Inclusiva para la Equidad de
algunas utilizando el aplicativo “Mi Juntos” en sus Género:
celulares. . . .
El post fomenta la igualdad al incluir a las
La imagen representa a poblaciones marginadas, como | mujeres rurales en el uso de tecnologia.
las mujeres rurales, accediendo a tecnologia y servicios ) y ) o
financieros Refuerza la inclusion y equidad en el ambito
tecnologico y financiero.
Representacion de La imagen aborda la necesidad de acceso a informacion | Servicios de e-goverment:
problematicas locales gubernamental y servicios financieros en zonas rurales. o . .
El aplicativo es facil de usar, facilitando su
Destaca como la pandemia agravo esta problematica, adopcion por las usuarias.
aumentando la necesidad de soluciones efectivas. ) L
Imagen Mejora la comunicacion gubernamental al

El aplicativo “Mi Juntos” se presenta como una
solucion, brindando informacion clave para que las
usuarias accedan a servicios financieros clave de
manera puntual durante la crisis del COVID-19.

proporcionar informacion clave.

Promueve la inclusion de las usuarias en
servicios financieros.

Contextualizacion cultural

La imagen representa la falta de acceso a informacion
gubernamental y servicios financieros en zonas rurales.

Resalta como la pandemia intensifico esta
problematica, generando una mayor demanda de
soluciones.

El aplicativo “Mi Juntos” se muestra como una
herramienta clave para facilitar el acceso a servicios
financieros durante la crisis del COVID-19.

Desarrollo de Contenidos Locales

El post muestra personas con indumentarias
rurales en sus contextos locales y actividades
cotidianas.

Refuerza los simbolos culturales para conectar
con el publico objetivo.

Crea mensajes visuales pertinentes y
culturalmente relevantes.
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Uso de tecnologia

Varias mujeres muestran el celular con el aplicativo
“Mi Juntos” abierto mientras hacen cola en un banco.

Esto demuestra la funcionalidad del aplicativo al
proporcionar informacion clave para gestionar tiempo y
reducir costos.

Facilita el acceso a los beneficios del Programa de
manera eficiente.

Comunicacion Movil para el Desarrollo:

El dispositivo movil permite recibir
informacion clave de manera eficiente.

Su uso garantiza accesibilidad, especialmente
en zonas rurales.

Promueve la inclusion tecnoldgica en
contextos vulnerables.

Copy (Texto)

Promocion del uso de la
tecnologia

El copy destaca que el aplicativo permite a las usuarias
conocer anticipadamente el lugar y fecha de sus
abonos.

Resalta la utilidad del aplicativo para planificar y
organizarse mejor.

Alfabetizacion Digital:

El post incentivo a las usuarias a usar el
aplicativo destacando sus beneficios.

Resalta como el acceso a informacion de
primera mano ahorra tiempo y dinero.

Contexto y Pertinencia
del mensaje

El texto incluye menciones de lugares especificos,
afiadiendo contexto local.

Destaca pagos seglin su temporalidad, conectando con
las necesidades del ptblico.

Refuerza la relevancia local del mensaje para las
usuarias.

Desarrollo de Contenidos Locales

El mensaje es adecuado al basarse en una
localizacion y contexto temporal especificos.

Considera las necesidades y deseos de las
usuarias.

Refuerza la pertinencia y relevancia del
contenido para el publico objetivo.

Empoderamiento del
usuario

El copy resalta la autonomia que el aplicativo brinda a
las usuarias.

Enfatiza que las usuarias pueden consultar
individualmente para acceder a informacion sobre sus
abonos de ayuda econdmica.

Subraya la utilidad del aplicativo durante la crisis
sanitaria.

Comunicacién mévil para el Desarrollo:

El aplicativo movil actiia como una
herramienta de empoderamiento, reduciendo
la brecha digital.

Mejora el acceso a servicios y mantiene a las
usuarias y sus familias mejor informadas.
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6. Publicacion 6 (FB620)

Analisis multimodal de Publicacion FB620
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Copy: #LimaProvincia | Las usuarias y usuarios del Programa
#Juntossaben que pueden ahorrar tiempo y dinero consultando la fecha
de pago de sus abonos a través del aplicativo #Mi Juntos. Se puede

utilizar desde el mévil o la web: http://bit.1y/2SIWnzM Link de

publicacion: https://shorturl.at/ QCHSR

Analisis de la Publicacion FB620

Fecha de Publicacion: 21 de febrero del 2020

Dimension Criterio de evaluacion Analisis Especifico Estrategia de Comunicacion para el Desarrollo
Inclusion y Diversidad | El post presenta a una mujer de caracteristicas | Comunicaciéon Inclusiva para la Equidad de Género:
andinas utilizando el aplicativo “Mi Juntos” en | La accesibilidad de las mujeres andinas a servicios
un teléfono movil. tecnoldgicos del Estado refleja inclusion social y de
Destaca como el aplicativo facilita la inclusion | género.
Imagen

digital de mujeres rurales.

El post visibiliza esta inclusion a través del uso del
aplicativo “Mi Juntos”.

Representacion de
problematicas locales

Refleja la superacion de la brecha digital Comunicacion Movil para el Desarrollo:
existente entre la ciudad y el campo.



http://bit.ly/2SIWnzM
https://shorturl.at/QCH5R

Destaca la situacion de las mujeres en
comunidades rurales como un grupo
particularmente empoderado en el manejo
digital.

El celular es clave para acortar la brecha digital entre las
usuarias del Programa “Juntos”.

Permite acceder a informacion esencial, reduciendo
costos y tiempo de desplazamientos.

Facilita la organizacion del recojo del abono durante la
complicada situacion de la pandemia.

Contextualizacion
cultural

Refleja en la vestimenta de la mujer un atuendo
tipico de la mujer andina, conectando con el
contexto cultural de las usuarias.

Refuerza la identidad cultural del publico
objetivo.

Aumenta la probabilidad de que el mensaje sea
comprendido y valorado por las usuarias.

Comunicacién Inclusiva para la Equidad de Género:
El post es visualmente relevante al incluir simbolos que
reflejan el contexto cultural rural de la audiencia.
Conecta con la cotidianeidad de las usuarias, reforzando
la identificacion cultural.

Fortalece la conexion emocional con el mensaje
transmitido.

Uso de tecnologia

La tecnologia se presenta como accesible para
las mujeres en zonas rurales.

Empodera al permitirles acceder a informaciéon
clave de forma auténoma.

Facilita una mejor gestion de su tiempo y
economia sin necesidad de intermediarios.

Alfabetizacion Digital:

Las mujeres en areas rurales se empoderan al acceder a
informacion clave de manera auténoma.

Esto les permite mejorar la administracion de sus
tiempos y recursos.

Refuerza su capacidad de tomar decisiones informadas
en su contexto.

Copy (Texto)

Promocion del uso de
la tecnologia

El mensaje promociona el uso del aplicativo
destacando su facilidad de uso desde cualquier
dispositivo.

Subraya que el aplicativo “Mi Juntos” es
accesible para todos los usuarios y usuarias del
Programa “Juntos”.

Enfatiza los beneficios de una mejor gestion
del tiempo y el ahorro de costos para motivar a
la audiencia.

Alfabetizacion Digital:

El post promociona el uso del aplicativo destacando su
sencillez y accesibilidad desde cualquier dispositivo.
Resalta que el aplicativo “Mi Juntos” esta disefiado para
todos los usuarios y usuarias del Programa “Juntos”.
Enfatiza los beneficios de una mejor gestion del tiempo y
ahorro de costos para motivar su uso.

Contexto y pertinencia
del mensaje

El copy incluye un enlace directo, lo que
facilita su uso por la audiencia.

Promueve un acceso mas agil a la herramienta
tecnologica.

Servicios de e-goverment:
El copy enlaza directamente con servicios digitales
gubernamentales como el aplicativo “Mi Juntos”.
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Empoderamiento del
usuario

El caracter multidispositivo del aplicativo
facilita su uso y acceso para todos los usuarios
y usuarias.

La inclusion de un enlace directo en el copy
mejora la accesibilidad.

Alfabetizacion Digital:

El acceso directo y el control sobre la informacion de
pagos empodera a los beneficiarios y usuarias.
Facilita la administracion de tiempo y recursos en la
comunidad.

Destaca la facilidad del acceso a servicios clave
mediante tecnologias moviles en comunidades rurales
historicamente excluidas de la digitalizacion.

133



134

8.2 Anexo 2: Consentimiento Informado Verbal

Hola, mi nombre es Maria Alejandra Romo Roman. Estoy haciendo una investigacion sobre
como las mujeres del Programa "Juntos" usan el aplicativo "Mi Juntos" para mi tesis de
licenciatura de la Facultad de Ciencias y Artes de la Comunicacion de la PUCP. Me gustaria
hablar con usted para conocer su experiencia. La conversacion sera grabada solo si usted esta
de acuerdo, y su nombre o informacion personal no se revelaran en ninguna parte. La
participacion es voluntaria y usted puede dejar de participar en cualquier momento, sin que
eso afecte su relacion con el Programa "Juntos". Toda la informacion que me brinde sera para

un trabajo académico y se mantendra privada.

(Esta de acuerdo en participar? Por favor, indique su nombre y diga “si, acepto continuar” de
estar de acuerdo en continuar con la entrevista.
En caso de tener alguna duda sobre la investigacion, puede comunicarse al siguiente correo

electronico: mromor@pucp.edu.pe o al nimero 979847686, o también al de mi asesor el

magister Juan Fernando Bossio, al correo jfbossio@pucp.pe. Ademas, si tiene alguna consulta

sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad, al correo electronico ctica.investigacion@pucp.edu.pe.



mailto:mromor@pucp.edu.pe
mailto:jfbossio@pucp.pe
mailto:etica.investigacion@pucp.edu.pe
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8.3 Anexo 3: Esquema de Entrevista a Profundidad a Usuarias del Programa “Mi
Juntos”

Seccion 1: Contexto General de la Entrevistada

1. Datos demograficos

- Edad.

- Nivel educativo.

- Lugar de residencia

- (A qué te dedicas o en qué trabajas? (Ejemplo: venta de comida, ama de casa, trabajo en

el campo, limpieza, etc.)

- {Qué cosas haces para ayudar o participar en tu barrio o comunidad? (Por ejemplo:

organizar eventos, participar en reuniones, cuidar a personas mayores, etc.)

2. Participacion en el Programa 'Juntos'

- (Desde cudndo existe “Mi Juntos™?

- (De qué manera el equipo del Programa “Juntos” te avisaba o se comunicaba contigo antes
de que uses el aplicativo “Mi Juntos™? ;Por ejemplo, para avisarte que ya tenias que recibir tu

bono o algiin comunicado importante sobre el Programa?

- Antes de que se creara el app Mi Juntos, ;recuerdas si el Equipo del Programa Juntos se
comunico contigo para saber qué celular tenias, qué aparato con internet usabas o como

querias recibir informacion de “Juntos™?

- (El equipo de “Juntos” te ensefid a usar el aplicativo “Mi Juntos™?
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- ¢ Recibiste algun material informativo para recordar como utilizar el aplicativo? Por

ejemplo, cartilla informativa, volante, etc.

- (Recuerdas haber visto o escuchado algo sobre como usar el aplicativo 'Mi Juntos'?

Seccion 2: Uso del Aplicativo 'Mi Juntos'

1. Experiencia inicial

- {Cémo te enteraste del aplicativo 'Mi Juntos'?

- {Qué pensaste del aplicativo la primera vez que lo usaste?

2. Facilidad de uso

- (| Encontraste facil o dificil descargar e instalar el aplicativo?

- (Qué tan facil fue aprender a usarlo? Cuéntame tu experiencia

3. Frecuencia de uso

- (Cada cuanto tiempo utilizabas el aplicativo?

- (En qué situaciones sentias que necesitabas usar el aplicativo?

Seccion 3: Usabilidad del Aplicativo

1. Interfaz y navegacion

- ;Cuando usaste el aplicativo por primera vez, ;qué te parecid la pantalla que te aparecia al

entrar al aplicativo, es decir la pantalla de inicio?

- ¢/ Te gustd como se veia?

- ( Te pareci6 que el disefio estd pensado en ustedes las usuarias?
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- (Qué le cambiarias si pudieras?

- . Te resultaba facil encontrar la informacion que buscabas?

- . Fue sencillo encontrar los botones y las opciones que necesitabas y consultar sobre la fecha

de pago?

2. Funciones y caracteristicas

- {Qué cosas qué puede hacer o qué funciones del aplicativo te parecieron mas utiles al

momento de usarlo? Si puedes comenta algunos ejemplos o experiencias

- (Habia alguna opcion en el aplicativo “Mi Juntos™ que te confundia o no entendias? Si

puedes comenta algunos ejemplos o experiencias

3. Problemas técnicos

- ( Tuviste algn problema al usar el aplicativo? Si es asi, ;podrias contarme qué fue lo que

paso?

- ; Como resolviste esos problemas? ;Podrias contarme tu experiencia?

Seccion 4: Utilidad del Aplicativo

1. Beneficios percibidos

- (Como te ayudo el aplicativo? ;Sientes que te ayudd a organizar mejor tu tiempo? (Por

ejemplo, /te permitid hacer las cosas mas rapido o ahorrar tiempo en algo?)

- ;Pudiste ahorrar en pasajes o transporte usando el aplicativo? (Por ejemplo, en lugar de ir a
la oficina a preguntar varias veces, ;/pudiste hacer algo desde el aplicativo que te evito salir

de casa tantas veces solo por la informacion?)
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2. Acceso a la informacion

- {Qué tipo de informacion buscabas en el aplicativo “Mi Juntos™?

- (Recibiste la informacion en el momento en el que la necesitabas?

3. Comparacion con métodos anteriores

-  Te parecia mas comodo recibir la informacion del Programa “Juntos” usando el
aplicativo o preferias la manera en cémo se comunicaban contigo antes del aplicativo? Por
ejemplo, antes te podian visitar en tu casa, hacer reuniones en la comunidad o pegar

comunicados en las plazas ;Qué te resultaba mas facil, el aplicativo o la forma antigua?

Seccidn 5: Impacto del Aplicativo en la Vida Cotidiana

- (El uso del aplicativo cambid algo en tu vida diaria? Por ejemplo, ;te ayudo a hacer tus

tramites mas rapido o te ahorrd tiempo?

- ;Sentiste alguna mejora en tu ahorro o en tu dia a dia gracias al aplicativo?

- (Qué tan contenta estuviste con el aplicativo 'Mi Juntos' cuando recién lo empezaste a usar?

(Te gustd la forma en que funcionaba? ;Era facil de usar?

- En ese tiempo, ¢ le hubieras pasado la voz a otras personas del Programa “Juntos” para que

lo usen?

Seccidn 6: Sugerencias v Mejoras

1. Feedback y recomendaciones

- Habia algo que no te gusto cuando estabas usando el aplicativo?
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- . Qué te hubiera gustado que tenga el aplicativo “Mi Juntos” para que sea mas util para ti?

2. Percepcion de la estrategia de comunicacion del MIDIS

- (Sentiste que los encargados del Programa Juntos te explicaron bien como usar el

aplicativo “Mi Juntos™? ;Te hubiera gustado recibir mas informacion de parte de ellos?

- Hubieras preferido que te expliquen de otra forma cémo utilizar el aplicativo?

Cierre

Muchas gracias por compartir tu experiencia y tus opiniones.

Tu participacién es muy valiosa para esta investigacion.

Si deseas saber mas sobre la investigacion que estoy haciendo, puedes contactarme por
WhatsApp al nimero 979847686 o por correo electronico a
mariaalejandraromoroman16(@gmail.com, o también al de mi asesor el Fernando Bossio, al

correo jtbossio@pucp.pe
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8.4 Anexo 4: Transcripcion de entrevistas a usuarias del Programa “Juntos”

Entrevista 1:

Maria Alejandra Romo Roman: Jennifer, mi nombre es Maria Alejandra Romo Romaén,
Estoy haciendo una investigacion sobre cémo las mujeres del Programa "Juntos" usan el
aplicativo "Mi Juntos" para mi tesis de licenciatura de la Facultad de Ciencias y Artes de la
Comunicacion de la PUCP. Me gustaria hablar con usted para conocer su experiencia. La
conversacion sera grabada solo si usted estd de acuerdo, y su nombre o informaciéon personal
no se revelaran en ninguna parte. La participacion es voluntaria y usted puede dejar de
participar en cualquier momento, sin que eso afecte su relacion con el Programa "Juntos". Toda
la informacion que me brindes sera para un trabajo académico y se mantendré privada. ;Estés
de acuerdo en participar? Por favor, indica tu nombre y di “si, acepto continuar” de estar de
acuerdo en continuar con la entrevista. En caso de tener alguna duda sobre la investigacion,
puedes comunicarte al siguiente correo electronico: mromor@pucp.edu.pe o al nimero
979847686, o también al de mi asesor el magister Juan Fernando Bossio, al correo
jfbossio@pucp.pe. Ademas, si tienes alguna consulta sobre aspectos éticos, puedes
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electronico
etica.investigacion@pucp.edu.pe.Entrevistada 1: Ok, perfecto.

Maria Alejandra Romo Romaéan: Por favor, quiero que sepas que este es mi numero de
contacto oficial y si tienes alguna duda o consulta puedes agregarme a WhatsApp y escribirme
cuando ta desees, ;si?

Entrevistada 1: Ok, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: Si estas de acuerdo con todo ello, por favor, di tu nombre y
si acepto.

Entrevistada 1: Mi nombre, ;verdad?

Maria Alejandra Romo Roman: Aj4, tu nombre y si acepto continuar la entrevista.
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Entrevistada 1: Jennifer, si acepto continuar la entrevista.

Maria Alejandra Romo Roman: Muchas gracias, Jennifer, por ello. Te queria comentar que
igual al finalizar la entrevista te voy a dar mi nimero de correo y el correo del profesor Juan
Fernando Bocio, que es mi asesor de la tesis. También el numero del comité de ética, el de la
investigacion de la universidad por si tienes alguna duda o consulta, ;si?

Entrevistada 1: Ok.

Maria Alejandra Romo Roman: Entonces, bueno, vamos a comenzar la entrevista. Voy a
grabarla para poder escribir lo que ti vayas diciéndome durante la entrevista, ;si? Ok, ;cudl es
tu edad, disculpa?

Entrevistada 1: Tengo 23 afios.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. ;Cudl es tu nivel educativo?

Entrevistada 1: Secundario completo.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;donde estds viviendo actualmente?

Entrevistada 1: En Churin.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, ;a qué te dedicas o en qué trabajas?
Entrevistada 1: No, me dedico a ama de casa.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;y qué cosas, y haces alguna cosa para ayudar en tu
barrio o comunidad? Quizas asistas a reuniones, organizas eventos, cuidas a personas mayores.
Entrevistada 1: No, por ahorita no puedo porque cuido a mis hijos y a un menor.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Cuéntame, durante la pandemia, jutilizaste el
aplicativo Mi Juntos?

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, cuéntame sobre ello.

Entrevistada 1: Para saber si ya habian depositado dinero, como no se podia trabajar, para

ayudar en la alimentacion.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. Y los promotores del Programa Juntos,
antes de que uses el aplicativo, ;te preguntaron si tenias celular o internet para saber si podias
usarlo?

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, si, ok. Y antes de que uses el aplicativo durante la
pandemia, en el 2019 mas o menos, ;,como se comunicaban contigo? ;Como te avisaban ellos
antes de tu bono?

Entrevistada 1: Venia ¢l personalmente, nos decia tal dia se cobra, tal dia se va a cachuelear.
Y asi nos comunicaba.

Maria Alejandra Romo Roman: O sea, jiban presencialmente a tu casa?

Entrevistada 1: Si, hacia una reunion, ponen a una madre lider y a ella le comunicaba, y ella
nos comunicaba a nosotros para apoyarnos.

Maria Alejandra Romo Romén: Y esa madre lider, digamos, ;esas madres lideres iban a
reuniones comunales en tu lugar donde tu vives?

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. Y entonces, ¢/t recuerdas que el equipo del Programa
Juntoste ensefio a usar el aplicativo o fue la madre lider?

Entrevistada 1: No, el ingeniero del Programa Juntos.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, los promotores te ensefiaron a usar el aplicativo.
Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. Y cuando tu ya, digamos, te ensefaron, ;te dieron
algun material como un volante, una cartilla informativa, algo que ti puedas usar?

Entrevistada 1: Si, un volante.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ah, te dieron un volante. Ok, perfecto. Ya, lo que queria
saber también era, cuando usaste por primera vez el aplicativo, ;qué te parecio? ;Te parecio
facil de instalar? ;Dificil de instalar?

Entrevistada 1: Fécil de instalar.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. Bueno, para mi si me parecié facil, pero para otras
personas no sabian utilizar el celular, la internet, y fue dificil.

Entrevistada 1: Ah, ya, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roméan: Y cuando tu lo abriste por primera vez el aplicativo, ;como
fue tu experiencia? ;Te gustaron los colores, los dibujitos que estaban ahi, te gustaron las
opciones que habia? ;Como te parecid?

Entrevistada 1: Si, me pareci6 muy interesante porque en otras aplicaciones no se miraba y
era diferente.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. ;Y qué tan facil fue que lo aprendas a usar?
Entrevistada 1: No sé, ahi hay indicaciones y es facil siguiendo las indicaciones para verlo y
todo.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;para ti fue sencillo entonces?

Entrevistada 1: Si, sencillo.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Cada cudnto tiempo t0 utilizabas este aplicativo?
Entrevistada 1: Como nos depositaban cada dos meses, ya mas o menos calculando, dejando
un mes, asi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, perfecto. Entonces, ;en qué situaciones ti sentias
que necesitabas usar el aplicativo? Por ejemplo, cuando habia un bono, ahi abrias el aplicativo,
ya te venia la fecha del bono, algo asi. ;Utilizabas el aplicativo para algo mas que para ver la
fecha del bono?

Entrevistada 1: Bueno, para ver cuando se vencia el... ;como se llama? ;El bonito?
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Maria Alejandra Romo Roman: ;El bono?

Entrevistada 1: Ah, no, no, hay un... cuando entras al aplicativo hay una fecha que ahi te avisa
para ir a la municipalidad a hacer tus datos y tu familia y todo.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok, ok. Entonces, ;jtambién lo usabas para ver
comunicados?

Entrevistada 1: Si, también para eso. Si, para ver si esta bien o no los datos de mi familia, si
habian agregado a mis hijos o no.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ya, perfecto. Y la pantalla del inicio, cuando lo viste por
primera vez, ;qué le hubieras cambiado quizds? Quizés alguna otra foto, quizas en lugar de
dibujitos, mujeres en fotografias o cosas mas de la tierra como verduras, ;papitas o algo mas
representativo de tu comunidad o estaba bien como se veia?

Entrevistada 1: Para mi estaba bien porque cuando entras a tu Programa Juntos estd una
familia y justamente el Programa Juntos es para la familia y para los hijos mas que todo.
Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, te parecid bien, estabas conforme.

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;te parecid que ese diseno estaba pensado en ustedes
las usuarias?

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Y la informacion que, digamos, estaba dentro del aplicativo,
[te resultaba facil encontrarla?

Entrevistada 1: Si, facil.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;fue sencillo para ti entonces encontrar los botones y
las opciones que necesitabas para consultar tu pago?

Entrevistada 1: Si.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. ;Y cuales son las cosas que te parecian mas
utiles del aplicativo, que te ayudaron a facilitar tu vida?

Entrevistada 1: Lo mas facil era ya para, a veces como la madre lider no caminaba o algunos
vivian muy lejos, mirabamos el aplicativo y ya sabiamos que tal dia ibamos cobrando y asi
pasabamos la voz a otras madres que no sabian utilizar el aplicativo.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. O sea que si habia algunas madres que atn
no sabian usar el aplicativo.

Entrevistada 1: Si, y hay algunos que no tienen ni celular y no saben utilizar el celular casi.
Maria Alejandra Romo Roman: ;Y ustedes que si sabian, les comunicaban a ellas toda la
informacion, sobre todo durante la pandemia que era mas complicado salir y todo?
Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. Y cuando recién instalaste el aplicativo
durante la pandemia, ;habia algo que te confundia o no entendias?

Entrevistada 1: No, yo si entendia.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, genial. Y cuando ya estabas ya mas familiarizada,
ya sabias usar el aplicativo, ;tuviste algin problema como que se colgo el aplicativo, no podias
entrar durante la pandemia?

Entrevistada 1: Hasta ahora no.

Maria Alejandra Romo Roman: ;En la pandemia tampoco?

Entrevistada 1: Tampoco.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ya, perfecto. Y entonces, (tl sientes que el aplicativo te
ayudo a organizar mejor tu tiempo o te ayudo a ahorrar en pasajes o transporte?

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Por lo que me decias, ;no?

Entrevistada 1: Si, bastante.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ya, a veces, los pueblitos a veces tenian que bajar y
encontrarse en un punto, entonces venian gastando tiempo, dinero y todo.

Entrevistada 1: Ya con el aplicativo ya sabian qué dia exacto cobrar y ya bajaban, solamente
para cobrar y hacer las compras y ir al mercado.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. Antes de eso hacian doble gasto, bajar para
enterarse, las reuniones y de ahi subir otra vez, luego bajar a cobrar y subir.

Entrevistada 1: Ok, perfecto. Qué bueno saber eso.

Maria Alejandra Romo Roman: Lo otro que te queria preguntar era, ;cOmo te parecia a ti
antes, o sea, mas comodo te parecia a ti antes del aplicativo, cuando venian, tocaban tu puerto
o tenias que ir a las reuniones comunales, 0 ya con el aplicativo? ;Qué te resultaba més facil?
Entrevistada 1: Con el aplicativo ya mas facil.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, prefieres el aplicativo entonces.

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Y durante la pandemia, ;fue muy qtil el aplicativo?
Entrevistada 1: Si, muy util.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Entonces, si sentiste una mejora en tu ahorro,
(no?

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Y por todo lo que me cuentas, durante la pandemia, ;qué
tan contenta estabas con el aplicativo?

Entrevistada 1: Bien, estaba feliz.

Maria Alejandra Romo Roman: Estabas feliz.

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Romain: Y te ayudaste a otras personas sobre el aplicativo, ;no? Para

que también lo usen.
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Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Durante la pandemia, ;ayudaste personas o le pasaste la voz
a estas personas para que también aprendan a usar el aplicativo?

Entrevistada 1: Si, si también les he ayudado, les ensefiaba como entrar al aplicativo.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Sentiste que habia mucha necesidad en la pandemia de usar
el aplicativo, mas que en otras fechas quizas?

Entrevistada 1: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Habia algo que no te gustd cuando estabas usando el
aplicativo?

Entrevistada 1: No, cuando se busca el aplicativo a veces muchas personas se confunden
porque es de internet y tiene bastantes cosas.

Maria Alejandra Romo Roman: Entonces, (te hubiera gustado que sea mas fécil de localizar
en los aplicativos que hay en internet?

Entrevistada 1: Aja.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Y te hubiera gustado que el aplicativo, digamos, sea
mas Util para ti quizds dandote informacion sobre crianza, alimentacion para tus hijos o para
ti? (O consejos para, digamos, mejorar quizas la organizacion de tu casa? ;Alguna otra
informacion que se te ocurra? ;O esta bien tal cual?

Entrevistada 1: Si, también debe venir, ;no? Como dices, la alimentacidon, como criar, porque
aca muchos no saben como alimentar a sus nifios, otras cosas de crianza, animales, también
hace mucha falta ahi para que nos ayude, ;no?

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Ok, entiendo, qué bien. Eso voy a tomarlo

muy en cuenta.
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Maria Alejandra Romo Roman: Cuéntame, ya para ir terminando la entrevista, ya para no
quitarte mas de tu tiempo, cuéntame. ;Sientes que los encargados del Programa Juntos te
explicaron bien coémo usar el aplicativo?

Entrevistada 1: ;Como? No, no entendi la pregunta.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, no, te preguntaba, ya. Ya estamos terminando la
entrevista, te queria preguntar. ;Sientes que los encargados del Programa, los promotores del
Programa Juntos te explicaron bien cémo usar el aplicativo?

Entrevistada 1: Ah, si, si, me explicaron bien.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Te hubiera gustado recibir mas informacion de parte
de ellos, que te hubieran dado mas material para que recuerdes como usarlo o hubieran ido mas
veces a capacitarse tu casa o estaba bien?

Entrevistada 1: No, si estaba bien.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Y hubieras preferido que te expliquen de otra forma,
por ejemplo, con un mensaje de texto, una llamada, un video o esta bien que hayan ido a tu
casa a ensefarte personalmente?

Entrevistada 1: No, esta bien que hayan venido a ensefiarme.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Muchas gracias por tu experiencia y tus
opiniones, tu participacion es muy valiosa para esta investigacion. Si deseas saber mas sobre
esta investigacion, puedes contactarme siempre a este nimero o por correo electronico que te

VOy a pasar a tu WhatsApp,

Entrevista 2:
Maria Alejandra Romo Roméan: Iniciamos. Mi nombre es Maria Alejandra Romo Romaén.
Estoy haciendo una investigacion sobre como las mujeres del Programa "Juntos" usan el

aplicativo "Mi Juntos" para mi tesis de licenciatura de la Facultad de Ciencias y Artes de la
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Comunicacion de la PUCP. Me gustaria hablar con usted para conocer su experiencia. La
conversacion sera grabada solo si usted esta de acuerdo, y su nombre o informacidn personal
no se revelaran en ninguna parte. La participacion es voluntaria y usted puede dejar de
participar en cualquier momento, sin que eso afecte su relacion con el Programa "Juntos". Toda
la informacion que me brindes sera para un trabajo académico y se mantendra privada. ;Estés
de acuerdo en participar? Por favor, indica tu nombre y di “si, acepto continuar” de estar de
acuerdo en continuar con la entrevista. En caso de tener alguna duda sobre la investigacion,
puedes comunicarte al siguiente correo electronico: mromor@pucp.edu.pe o al niimero
079847686, o también al de mi asesor el magister Juan Fernando Bossio, al correo
jfbossio@pucp.pe. Ademas, si tienes alguna consulta sobre aspectos éticos, puedes
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electrénico
etica.investigacion@pucp.edu.pe.

Entrevistada 2: Ya, pero no hay ningiin problema entonces que me corten de repente el
Programa Juntos.

Maria Alejandra Romo Roman: No. Todo va a ser anénimo. Su nombre no va a salir en la
investigacion. Este es mi nimero, yo le voy a pasar la investigacion al final para que usted
revise, que no sale su nombre, solo va a salir “Participante 1, Participante 2, Participante 3" y
asi con todas las entrevistadas.

Entrevistada 2: Ya.

Maria Alejandra Romo Roman: Entonces, si esta de acuerdo, por favor, me dice su nombre
y diga si acepto continuar la entrevista.

Entrevistada 2: Ya, mi nombre es Berli Elizabeth Camino Alberto y si acepto la entrevista.
Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto, Berli. Usted, disculpe, ;qué edad tiene?
Entrevistada 2: Yo tengo 23 afios.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Qué nivel educativo tiene?
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Entrevistada 2: Este, hasta primero afio de secundaria.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Donde vive, su lugar de residencia?

Entrevistada 2: Distrito de Saul.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Usted a qué se dedica, Derlit? Por ejemplo, ;vende
comidas, es ama de casa o trabaja en el campo?

Entrevistada 2: Si, trabajo en el campo, soy ama de casa.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Y haces alguna actividad para participar en tu barrio o
comunidad?

Entrevistada 2: No.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Participas en las reuniones de la comunidad?
Entrevistada 2: Tampoco, no.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. Una consulta. Durante el afio 2019 y 2020, cuando
estaba la pandemia, ¢utilizaste el aplicativo Mi Juntos?

Entrevistada 2: Bueno, si. Si creo que si lo he utilizado.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;y el equipo de Mi Juntos se contactd contigo antes de
que uses el aplicativo para ensefiarte como tenias que usarlo?

Entrevistada 2: No, eso si, no.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok.

Entrevistada 2: Bueno, eso nos dijo la promotora que mas que todo lo descargariamos y ahi
podriamos ver el tema del... ay, no me acuerdo como se llama...

Maria Alejandra Romo Roman: ;El bono?

Entrevistada 2: Aja.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ok, pero entonces si hubo una instruccion de parte de la
promotora de como tenia que usted descargar el aplicativo.

Entrevistada 2: Si.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Y antes de que se creara este aplicativo “Mi
Juntos” ;Las promotoras del equipo de “Juntos” se comunicaron contigo para saber qué celular
tenias, si tenias internet o como querias recibir tu informacion del bono?

Entrevistada 2: Bueno, después salian a hacer reuniones ahi al caserio, yo como vivo en un
caserio, y ahi salia a hacer reuniones para ver ya qué dia nos toca cobrar y después ya nos dijo
que deberiamos crear esa aplicacion “Mi Juntos” para ver ahi.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, ;y te preguntaron los promotores o promotoras
qué celular tenias, si tenias internet?

Entrevistada 2: Bueno, no es... Si, no me han dicho nada.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ok. ;Y ellos te ensefiaron como usar el aplicativo? ;Coémo
descargarlo? ;Como entrar a ver tu bono? ;Te ensefaron en esas reuniones que hacian en el
caserio?

Entrevistada 2: No, eso si. No, no.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Eso fue porque tl no participaste en las reuniones? ;porque
no tuviste tiempo de ir? ;O quizas a tus amigas si las capacitaron? ;Como fue eso?
Entrevistada 2: Bueno, quizas no fui a alguna reunion o no s¢, pero me acuerdo de que todavia
no sabia. No, no me acuerdo. Pero es que nos dijeron que lo descarguemos de esta aplicacion.
Pero a mi me ensefi6 una usuaria también de Programa junto y ella me dijo como era para poder
ver.

Maria Alejandra Romo Roman: Claro, entiendo.

Entrevistada 2: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Entonces, ;ti crees que los promotores si capacitaron a esa
usuaria y esa usuaria te enseno a ti? ;Algo asi fue?

Entrevistada 2: Aja.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto, Derli. Cuéntame, ;recibiste algin material
informativo? ;Una cartilla informativa, un documento, un papel de parte de los promotores
donde te ensefiaban como usar el Programa?

Entrevistada 2: No.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. entonces, ;tu te enteraste del aplicativo por medio de
otra usuaria?

Entrevistada 2: No, por la promotora

Maria Alejandra Romo Roman: ;Qué te enteraste por la promotora?

Entrevistada 2: Si, por la promotora. Ella nos dijo que lo descarguemos esa aplicacion
Maria Alejandra Romo Roman: perfecto y cuéntame ;cuéndo los la usaste por primera vez
que pensaste? ;Te pareci6 facil dificil de usar? ;Como te parecio a ti el aplicativo la primera
vez que lo usaste?

Entrevistada 2: Bueno, si es facil de usarlo

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;en la descarga también y cuando lo instalase en tu
celular te pareci¢ facil o dificil?

Entrevistada 2: También, lo escribi el nombre y sali6 ahi, lo descargué, fue facil

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, y durante la pandemia que hubo mucho problema
en salir de las casas y todo eso /cada cuanto tiempo utilizabas el aplicativo?

Entrevistada 2: Bueno, lo uso cada vez que se llega el bono

Maria Alejandra Romo Roman: La pantalla del inicio, el disefio de la pantalla, los colores,
las imégenes, las personitas que aparecian ahi, jte gustaron? ;te gusté como se veian?
Entrevistada 2: Si.

Maria Alejandra Romo Roméan: ;Te parecio que estaban pensando en ustedes, las usuarias,
al disefarlo, al poner esas figuritas?

Entrevistada 2: Aj4, si, estaba bonito
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Maria Alejandra Romo Roman: Y si pudieras cambiarle algo o agregarle algo, ;le hubieras
agregado algo quizas? Algo como representativo de tu comunidad, una planta, una fruta de tu
comunidad... ;Le agregarias algo o esta bien como esta?

Entrevistada 2: Si, claro, si. Lo agregaria.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Como qué, por ejemplo?

Entrevistada 2: Bueno, una palmera, una gallina.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, algo como para que te resulte mas familiar.
Entrevistada 2: Aja.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, perfecto. Y cuénteme, (le resultaba facil encontrar
la informacion del bono que buscaba en el aplicativo?

Entrevistada 2: Bueno, si, ahi sabia que cada vez que tienes hecho vas a pagar y vas a retirar
y si, pues si, si es bonito porque ahi te das cuenta y ya no, ya no a veces, cuando no tenia esa
aplicacion me iba y no, y no sabia que todavia iba a haber el pago y me iba a veces por las
puras, pero ya descargando eso ya, y ahora sé ya que normal puedo ir y retirar eso.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, o sea, ahorraba tiempo y también dinero, ;no?
Entrevistada 2: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Entonces, ;si fue facil para usted encontrar la
informacion de su pago en el aplicativo?

Entrevistada 2: Si, si fue facil.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. ;Y encontrar los botones y las opciones también,
entonces?

Entrevistada 2: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto. Y cuénteme, ;habia alguna opcion que le

confundia o no entendia?



154

Entrevistada 2: Bueno, ellos como me ensefiaron como era ya y lo hice y me resulté facil para
hacer.

Maria Alejandra Romo Roman: O sea, lo entendi6 todo en realidad.

Entrevistada 2: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, perfecto. Bueno, entonces, /tuvo algun problema
técnico cuando lo us6? Es decir, quizas no se le descargo rapido o se le quedaba congelado el
aplicativo o no podia ingresar. ;Algo asi le pas6 alguna vez?

Entrevistada 2: Bueno, para entrar y para salir, si.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ok, y ;justed cree que tiene que ver con el aplicativo o
también quizas con el internet de su zona?

Entrevistada 2: Bueno, creo que con el internet.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Entonces, (le ayudo el aplicativo a ahorrar
pasaje?

Entrevistada 2: Si, si, en eso si estoy segura, porque ahi veo ya qué dia voy a retirar y de ahi
ya me voy segura, ya que si, ya lo tengo ya.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, y cuénteme, ;le parece mas comodo entonces usar
este aplicativo que antes, cuando las promotoras hacian las reuniones en el caserio, no?
Entrevistada 2: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Porque ahora usted tiene una mayor, quizés, este... O sea,
(le ha ayudado mejor a organizar su tiempo el aplicativo entonces?

Entrevistada 2: Si, si, pues si, por eso les digo, este... Antes, pues, me iba a ver si sabia, y ya
me decian todavia no, todavia, vaya, cuando ya es, ya va a ser su pago, ya en la radio, se

avisaban y yo como no tenia radio.
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Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, entonces cuénteme, ;qué tan contenta se sintio en
ese momento con el aplicativo en la pandemia, por ejemplo? ;Le parecié facil de usar, me dice,
le gustdé como funcionaba? ;Entonces estaba contenta con el aplicativo?

Entrevistada 2: Si, si estoy contenta con esta aplicacion.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, y en ese tiempo de la pandemia, ;le hubiera pasado la
VOZz a otras usuarias quizas otras personas para que lo usen?

Entrevistada 2: Bueno, como hicieron una reunion toditas las usuarias nos dijeron a todos que
lo descarguen y bueno creo que todas las tenemos todos, no sé si todos la tendran, pero ya estoy
segura si todos lo tienen alla.

Maria Alejandra Romo Roman: Pero, por ejemplo, si hubiera una que no lo tiene, justed le
aconsejaria que lo use?

Entrevistada 2: Claro.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, entonces me dice que todo le gusté o habia algo
que no le gustd cuando estaba usando el aplicativo.

Entrevistada 2: Me gust6 todo, todo esta bien, esta aplicacion, si me siento segura con esta
aplicacion.

Maria Alejandra Romo Roman: Y cuénteme, (sintid que la promotora le explicé bien como
usar el aplicativo?

Entrevistada 2: Bueno, si nos explico, pero ya por tanto tiempo no me acuerdo, pero si, ella
si nos ha explicado.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. ;Y le hubiera gustado quizas recibir algun volante,
un papelito, algo que le ayudara en ese momento a recordar mejor como usarlo, como una
memoria asi que pudiera tener y ver?

Entrevistada 2: Si, claro, si me hubiera gustado.
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Maria Alejandra Romo Roman: Y cuénteme, ;le hubiera gustado que le expliquen de otra
manera? Quizas que vayan a su casa a explicarle o que le manden, no sé, un mensaje a su
celular donde le explicaran como se usa.

Entrevistada 2: Si, si, estaba bien porque ella, la sefiora siempre salia a hacer reuniones, ella
nos explicaba como es el Programa Juntos, bueno, todo nos explicaba, pero como les digo,
pues ha pasado mucho tiempo, ya no me acuerdo.

Maria Alejandra Romo Roman: Si, no se preocupe, no se preocupe. Muchas gracias por
compartir mas bien su experiencia y sus opiniones, su participacion es muy valiosa para esta
investigacion. Este es mi nimero, usted puede contactarme cuando quiera por WhatsApp. Yo
le voy a dar mas informacion sobre la investigacion y al final de la investigacion también, si
desea, le puedo enviar para que la pueda revisar. También le puedo dar el correo de mi asesor,
que es el Magister Juan Fernando Bossio.

Entrevistada 2: Si, estd bien. Muchas gracias.

Maria Alejandra Romo Roman: Listo, entonces me despido y seguimos en contacto. Que
tenga un buen dia.

Entrevistada 2: Igualmente, gracias.

Entrevista 3:

Maria Alejandra Romo Roman: Bueno, como te decia mi nombre es Maria Alejandra Romo
Roman. Estoy haciendo una investigacion sobre como las mujeres del Programa "Juntos" usan
el aplicativo "Mi Juntos" para mi tesis de licenciatura de la Facultad de Ciencias y Artes de la
Comunicacion de la PUCP. Me gustaria hablar con usted para conocer su experiencia. La
conversacion serd grabada solo si usted estd de acuerdo, y su nombre o informacion personal
no se revelaran en ninguna parte. La participacion es voluntaria y usted puede dejar de

participar en cualquier momento, sin que eso afecte su relacion con el Programa "Juntos". Toda
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la informacion que me brindes sera para un trabajo académico y se mantendra privada. ;Estas
de acuerdo en participar? Por favor, indica tu nombre y di “si, acepto continuar” de estar de
acuerdo en continuar con la entrevista. En caso de tener alguna duda sobre la investigacion,
puedes comunicarte al siguiente correo electronico: mromor@pucp.edu.pe o al numero
979847686, o también al de mi asesor el magister Juan Fernando Bossio, al correo
jfbossio@pucp.pe. Ademads, si tienes alguna consulta sobre aspectos ¢ticos, puedes
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electronico
etica.investigacion@pucp.edu.pe.

Entrevistada 3: Ya, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: Te queria comentar que esta entrevista es totalmente
anonima, tu nombre y tu informacion personal no se va a revelar en ninguna parte, ;0k? Es
voluntaria esta entrevista, ;te parece bien?

Entrevistada 3: Ok.

Maria Alejandra Romo Roman: Si te parece bien, di tu nombre y si acepto continuar, por
favor.

Entrevistada 3: Leonilda.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Si aceptas continuar?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, para poder luego revisar lo que ti me vayas a decir, voy
a grabar esta entrevista para tener la informacion y poder escribirla, ;esta bien?

Entrevistada 3: Si, sefiorita.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;qué edad tienes Leonilda?

Entrevistada 3: Tengo 23 afios.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;qué nivel educativo tienes?

Entrevistada 3: Completa o secundaria.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ah, secundaria completa, perfecto. ;Donde vives
actualmente?

Entrevistada 3: En San Pantuari.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;a qué te dedicas o en qué trabajas?

Entrevistada 3: Ama de casa.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;y participas en alguna reunion vecinal? ;Haces algo
por tu comunidad?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Qué¢ haces?

Entrevistada 3: Reunion, faena y eso.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. ; Tt usaste el aplicativo Mi Juntos durante
la pandemia?

Entrevistada 3: Si, seforita.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, genial. Cuéntame, ;las promotoras del Programa
Juntos se comunicaron contigo para explicarte como usar el aplicativo?

Entrevistada 3: No, no me dijeron nada.

Maria Alejandra Romo Roméan: No, ok. Cuéntame, ;como te avisaban entonces para que
puedas recibir tu bono?

Entrevistada 3: En mi celular, fijandome si me han dado el bono o no, asi.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Por el aplicativo?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Romian: ;Y antes de usar el aplicativo, las promotoras no te
preguntaron si tenias celular o internet?

Entrevistada 3: No.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, jentonces como te enteraste del aplicativo Mi Juntos?
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Entrevistada 3: O sea que ella me llama, asi, ha salido tu bono y ella me llama ella misma y
voy a ir a cobrar.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;antes era asi?

Entrevistada 3: Aja.

Maria Alejandra Romo Roman: Ya, ok. ;Entonces tu como te enteraste? ;Como sabias que
tenias que bajarte el aplicativo, descargarlo? ;Como asi, por otras usuarias?

Entrevistada 3: Por este, descargarlo, es descargar nomas.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;pero ;cémo supiste de que existia este aplicativo?
(Tus amigas te dijeron? ;Tu pareja te dijo? ;Como te enteraste?

Entrevistada 3: O sea que mi pareja me dijo, asi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;¢l te coment6?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;entonces quién te ensefid a usar el aplicativo Mi
Juntos? ;Quién te ensefio a usar?

Entrevistada 3: La sefiorita.

Maria Alejandra Romo Roméan: ;La promotora?

Entrevistada 3: Si, la promotora.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ya, ;entonces si te comunicaron sobre el aplicativo Mi
Juntos?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok, y cuéntame, antes ellas te llamaban, ti me dices,
(no? Te llamaban y ahora ya luego t1 usas el aplicativo.

Entrevistada 3: Asi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;y esa promotora que te llamaba no te pregunt6 si ta

tenias celular o internet en tu casa?
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Entrevistada 3: No, no me dice nada, ella me llama nomas asi, me manda por WhatsApp
nomas.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;por WhatsApp?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ok, esta bien. Y bueno, ;mas o menos en la pandemia
te dieron algun volante, algo asi para que t sepas sobre como usar el aplicativo en la pandemia?
Entrevistada 3: No, no me dijo nada ella.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;entonces fue tu pareja quien te ensefid que existia el
aplicativo?

Entrevistada 3: Si, si, sefiorita.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Y la primera vez que lo usaste, jte parecid
facil o dificil de descargar?

Entrevistada 3: Dificil.

Maria Alejandra Romo Roman: Dificil, ok, ;y fue facil para ti usarlo? ;Coémo aprendiste a
usarlo?

Entrevistada 3: Descargando, asi, este, entrando en celular y asi, descargado, asi, aplicaciones.
Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;con la practica, entonces?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Fuiste ti misma descubriendo como?

Entrevistada 3: Mi pareja solo ¢l me enseia, si.

Maria Alejandra Romo Romian: Ah, ya, /jtu pareja te estaba ayudando a que aprendas a
usarlo?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ok. Y bueno, luego la sefiorita también te llam¢ y te

explico un poco, me dices, ;no?
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Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. Y ;cada cuanto utilizabas el aplicativo en
la pandemia? ;Cuando tenias que cobrar tu bono? ;Cuando?

Entrevistada 3: Cuando, o sea, que ella, cuando me deposita y si me llama, cada dos meses.
Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya.

Entrevistada 3: Ella me llama.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ok. ;Pero ti no usas el aplicativo para ver cuando
te han depositado el bono?

Entrevistada 3: Si, no.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Como? O sea, (lo utilizas para ver cuando te depositaron?
Entrevistada 3: O sea, que ella, cuando me deposita, ella me manda en WhatsApp y yo le miro
y en ahi manda lista todo y para, este, cobrar. Y ella viene, este, en alla todos venimos y ahi
cobramos todos.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok, estd bien eso. Pero te pregunto, ;entonces cuando
utilizas el aplicativo?

Entrevistada 3: Yo no uso ahora ya.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Ya no usas ya?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Mejor, o sea, a ti te parece mejor que la promotora te llame
y te ayude personalmente?

Entrevistada 3: Si, personalmente ella.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y en la pandemia, cuando era un poco mas dificil la

comunicacion, usabas el aplicativo?
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Entrevistada 3: No, yo no, este, o sea, que eso yo no usaba. Ella me llamaba en su celular de
mi pareja y me llama y voy a bajar abajo y a ella, y ahi estd todo. Me dice, vamos a ir a cobrar
ya. Todos ahi cobramos todo ya. Es personal ya, pues.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, o sea, ti usabas el aplicativo, pero, pero, o sea, mas
te servia que te llamen.

Entrevistada 3: Aja, si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ok. Y la primera vez que usaste el aplicativo, ;qué te
parecio la pantalla? ;Te parecié bonito los colores, el disefio? ;Qué te parecid?

Entrevistada 3: Si, este, si me ha parecido asi, este, bonito, asi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ya, perfecto. ;Y ti crees que los dibujitos que aparecian
ahi, las figuras, las iméagenes, estaban pensadas para las usuarias? Para ti, por ejemplo.
Entrevistada 3: No, o sea, que ellos son para nifios, pues.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. A ti no te parecia que era como para ustedes.
Entrevistada 3: No, para, son para nifios, para este adulto como de 20 afios, 60 anos, asi eso
seria, es mi parte, es para nifios.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, tu crees que, o sea, te hubiera gustado que sea un
poco diferente, como para mas grandes.

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. Y si le pudieras cambiar algo a ese disefio, ;qué le
pondrias? Quizés algo de tu comunidad, fotos mejor de las mujeres usuarias, ;qué le
cambiarias, por ejemplo?

Entrevistada 3: Seria, este, mujer. Fotos de las mujeres, no dibujitos.

Maria Alejandra Romo Roman: Asi. Ah, ya, perfecto. Y cuando estabas usando, aprendiendo
a usar, ;qué me dices? ;Fue facil para ti encontrar los botones y las opciones que necesitabas

en el aplicativo?
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Entrevistada 3: Este, no es, este, facil.

Maria Alejandra Romo Roman: ;No te parece facil?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. Y la informacién que querias encontrar, ;la encontrabas
facilmente o no?

Entrevistada 3: Si, descargando asi, pues, seforita.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok. Pero ti podias encontrar la informacién de tu
bono o no en el aplicativo.

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. O sea, ;si te parecia facil igual usarlo?
Entrevistada 3: Si, si, sefiorita.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, genial. Y cuéntame, ;cudl es lo mas util, para ti,
segun tu opinidn, ;qué es lo més util que tiene el aplicativo?

Entrevistada 3: Revisar, si, tal vez también te estafa, si, también.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, o sea, que como que te da seguridad.

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: O sea, que tal vez alguien te da, este, saca tu plata o tal vez
no tienes, eso también tiene que ser seguridad.

Entrevistada 3: Ah, ya, ok, ok, ok.

Maria Alejandra Romo Roman: Entonces, /ta sientes que ya el aplicativo te dice de manera
segura si te han depositado o no?

Entrevistada 3: Si, sefiorita.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, genial. ;Ya habia alguna opcién del aplicativo,

alguna funcion dentro del aplicativo que te confundia o no entendias?
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Entrevistada 3: Si, pero a veces viene, si, pero me confunde, asi no entiendo nada y reviso,
este, en Internet, asi, busco en esta qué cosa es, tal vez es mentira, asi, seforita.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ok, ok, perfecto. Pero, o sea, en si, si te fue, o sea,
el aplicativo si te parece facil de usar, o sea, no te confunde, puedes entrar facilmente.
Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Lo que tu no entiendes mucho lo buscas en Internet.
Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok. /Y tuviste algiin problema en usar el aplicativo?
O sea, quizas se te colgd, estaba lento, no podias entrar, no se abria, ;algo asi te pas6 alguna
vez durante la pandemia?

Entrevistada 3: No me paso nada.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Todo bien?

Entrevistada 3: Si, todo bien.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. ;Y sientes que el aplicativo te ha ayudado
a ahorrar algo en pasajes, a ahorrar algo en tiempo? ¢ Sientes que te ha ayudado?
Entrevistada 3: Si, me ha ayudado, asi, ahorrando, asi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;por qué?

Entrevistada 3: Porque, porque cuando me llama, o sea, que ahi ves, hay reunion y se ahorra
también, pues, para ir a pasaje y de vuelta, eso es también gasto, por eso ahorro también lo que
me manda.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, o sea, digamos, ti me quieres decir que, a pesar de
que t bajas y eso lo bajas a cobrar, ya no tienes que ir a las reuniones a cada rato y todo eso.
Entrevistada 3: Si, pero ahi ves, o sea, que la seforita, ahi ves también, cuando hay reunion,

hay veces, o también no, acd nomads en la comunidad se reuni6 en todo.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok, ok, pero ya no tienes que ir tantas veces porque
ahora puedes usar el aplicativo y ver, ;no?

Entrevistada 3: Si, si, sefiorita, si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, genial, perfecto. Entonces, ;si te ha ayudado a
organizar mejor tu tiempo y tu dinero?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. ;Y ti qué tipo de informacion buscas
cuando abres el aplicativo?

Entrevistada 3: O sea, que la informacidn que no vale, asi mandas mensaje, o sea, que manda
mensaje cualquier persona, tal vez es, o sea, que otra persona que no conoces, ese es, o sea,
que...

Maria Alejandra Romo Roman: Aja. Ah, ya, lo de tu bono, la platita que te dan, algo asi.
Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roméan: ;Y tu recibes la informacion cuando la necesitas, cuando
abres el aplicativo? ;Te la dan al momento que ti necesitas?

Entrevistada 3: No, hay veces, asi me manda.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ya, no, no, pero te digo, la informacion, o sea, ti cuando
entras puedes ver la informacion cuando la necesitas, no el dinero, sino la informacion.
Entrevistada 3: Si, asi me manda, asi la informacion, asi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. (Y como te gustaba a ti antes, por el
aplicativo o que te venga, o tener que ir a las reuniones de tu comunidad? ;Te gusta? ;Cual te
parece mas facil para ti, o te gusta mas?

Entrevistada 3: Cualquier situacion, asi me gusta mas que ir a reuniones, mejor la aplicacion.
Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ya, perfecto. Genial. Entonces, ti me dices que si, /que

hubo un ahorro en tu tiempo?
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Entrevistado 3: Si...

Maria Alejandra Romo Roman: ;Te ayudé en tu vida diaria porque ya no tienes que ir tanto
a las reuniones? Entonces, ;qué tan contenta estas con el aplicativo Mi Juntos?

Entrevistada: Si, esta bien normal asi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. Y si una usuaria no conociera el aplicativo
Mi Juntos, y suponiendo que estamos en la época de la pandemia, en el 2020, si una usuaria no
conociera como usarlo, ;ti le recomendarias que lo use?

Entrevistada 3: Si, si voy a hacer eso, o sea, explicar como tal se hace, eso tal vez se puede
explicar.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Tu le hubieras explicado entonces a la usuaria durante la
pandemia?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Para ayudarla?

Entrevistada 3: Si, seforita.

Maria Alejandra Romo Roman: Ay, qué chévere, qué bien. Entonces, cuéntame, ;hay algo que
no te gusta del aplicativo?

Entrevistada 3: No.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Todo te gusta?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Romain: Ay, ya, genial. Cuéntame, ;te hubiera gustado que el
aplicativo tenga algo mas que te ayude, que te diera algo mas para ti, que sea mas Util para ti,
algo que le pudieras agregar?

Entrevistada 3: No.
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Maria Alejandra Romo Roman: No, todo bien. ;Algin consejo sobre como alimentar a los
chicos, quizas, sobre como educarlos, o de recetas, o no sé, o sobre el campo, algo que te
gustaria que el aplicativo también tenga?

Entrevistada 3: Si, pero asi me explica sobre alimentos, sobre la educacion, como es asi en tu
casa, cOmo convives, como vives, asi me explica la promotora.

Maria Alejandra Romo Roman: Ay, ya, pero ;te gustaria que esa informacidon también,
cuando la promotora no esta y ti quieras repasarla, esté en el aplicativo?

Entrevistada 3: Si, si, sefiorita.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Seria bonito?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ay, ya, ok. Y cuéntame, ;sentiste que las promotoras del
Programa Juntos te explicaron bien cémo usar el aplicativo?

Entrevistada 3: Si, si, como, este, sé que eso me dijo, este, descarga y aplica, si no tienes que
ir a reunion, esas cosas, pues, mas facil en la aplicacion y, este, para no ir a bajar cada rato.
Maria Alejandra Romo Roman: Ay, ya, perfecto. ;Te hubiera gustado que te den mas
informacion, que te ayuden mas para que aprendas a usar el aplicativo?

Entrevistada 3: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ay, ya, y ;estd bien la manera en como te explicaron ellos
por llamada o te hubiera gustado quizas que vayan a tu casa o que hagan mas reuniones para
ensefiar como usar el aplicativo? ;Como te hubiera gustado mas?

Entrevistada 3: Este, mejor, este, como hacer en aplicacion, hacer reunion, mas para entender.
En cambio, este, asi llamando, hay, algunos no entienden, pues.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok, entonces si te hubiera gustado que sea algo mas
personal y, ok, por eso es que tu esposo te tuvo que explicar después porque no entendiste muy

bien lo que te dijo por teléfono la promotora.
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Entrevistada 3: Pues, si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok, ya entendi, perfecto. Muchas gracias por
compartir tu experiencia y tus opiniones.

Maria Alejandra Romo Roman: Cuéntame, este, bueno, queria decirte que tu participacion
es muy valiosa para esta investigacion. Si deseas saber mas sobre la investigacion puedes
contactarme, este es mi nimero, siempre voy a tener aqui el WhatsApp, cualquier cosa me
escribes o también a mi correo que te lo puedo pasar por WhatsApp si gustas y el correo de mi
asesor, el Magister Juan Fernando Bossio, que es mi profesor.

Entrevistada 3: Ya, seforita.

Entrevista 4:

Maria Alejandra Romo Roman: Como te comentaba, mi nombre es Maria Alejandra Romo
Roman. Estoy haciendo una investigacion sobre como las mujeres del Programa "Juntos" usan
el aplicativo "Mi Juntos" para mi tesis de licenciatura de la Facultad de Ciencias y Artes de la
Comunicacion de la PUCP. Me gustaria hablar con usted para conocer su experiencia. La
conversacion serd grabada solo si usted esta de acuerdo, y su nombre o informacion personal
no se revelardn en ninguna parte. La participacion es voluntaria y usted puede dejar de
participar en cualquier momento, sin que eso afecte su relacion con el Programa "Juntos". Toda
la informacioén que me brindes sera para un trabajo académico y se mantendra privada. ;Estas
de acuerdo en participar? Por favor, indica tu nombre y di “si, acepto continuar” de estar de
acuerdo en continuar con la entrevista. En caso de tener alguna duda sobre la investigacion,
puedes comunicarte al siguiente correo electronico: mromor@pucp.edu.pe o al nimero
979847686, o también al de mi asesor el magister Juan Fernando Bossio, al correo

jfbossio@pucp.pe. Ademas, si tienes alguna consulta sobre aspectos ¢éticos, puedes
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comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electronico
etica.investigacion@pucp.edu.pe.

Entrevistada 4: Si, acepto continuar.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, muchas gracias. Voy a comenzar entonces. ;Cual es su
edad? Disculpe.

Entrevistada 4: Mi edad es 26 afios.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;qué nivel educativo tiene?

Entrevistada 4: Segundo afio de secundaria.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;cual es su lugar de residencia donde usted vive?
Entrevistada 4: San Pedro de Cani.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;a qué te dedicas o en qué trabajas?

Entrevistada 4: Me dedico a mi hogar nada mas, no trabajo mucho, en la chacra si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. ;Qué cosas haces para ayudar o participar en
tu comunidad?

Entrevistada 4: No, asi, normal, en las reuniones, en esas cosas nada mds, pero sin apoyar, en
€s0 No.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, o sea, ;participas en reuniones quizas?

Entrevistada 4: Ah, en esas si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, perfecto. ;Desde qué afio participas en el Programa
Juntos?

Entrevistada 4: Desde los 16 afios, o sea, menor de edad tuve mi hijo y ahi entré en el
Programa Juntos.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. ;De qué manera el equipo del Programa
Juntos te avisaba o se comunicaba contigo antes de que uses el aplicativo Mi Juntos?

Entrevistada 4: Ah, si, por las reuniones nada mas, asi, por el comunicado, eso nada mas.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ok, entonces...

Entrevistada 4: Con el promotor del Programa Juntos.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ;ellos iban a tu comunidad entonces?
Entrevistada 4: Si, si, ahi hacia las reuniones, todo.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, y antes de que se creara el aplicativo Mi Juntos,
[recuerdas si el equipo del Programa Juntos se comunic6 contigo para saber qué celular tenias,
(,coémo te comunicabas, /como ibas al internet?, ;como usabas el internet o como querias recibir
la informacién de Juntos?

Entrevistada 4: Si, me dijo asi un celular que puedo buscar en Facebook, es un celular grande,
asi, para poder utilizar y para entrar ahi en esa aplicacion.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. (El equipo de Juntos te ensefid a usar el
aplicativo “Mi Juntos™?

Entrevistada 4: Si, si, nos ha ensefiado.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y te dieron algiin material informativo para usar este
aplicativo, como por ejemplo cartilla informativa, volante?

Entrevistada 4: Ah, eso no, solo nos explicaba nada mas.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. ;Recuerdas haber visto o escuchado algo sobre como
usar el aplicativo “Mi Juntos”, quizés en Facebook, algin volante, ;en la radio o algo en la
television?

Entrevistada 4: Ah, si, no creo, en la radio no.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Solo en la capacitacion entonces?

Entrevistada 4: Aja, en la capacitacion nada mas.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. ;Y coémo te enteraste del aplicativo “;Mi

Juntos”, por la capacitacion u otra forma?
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Entrevistada 4: Por la capacitacion, claro. Cuando teniamos reuniones con el gestor del
Programa Juntos, €l nos explicaba todo, como podiamos entrar en esa aplicacion, todo ahi.
Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. ;Y como decidiste usar el aplicativo por
primera vez? ;Como fue esa primera vez que utilizaste el aplicativo? Cuéntame un poco de
€so, por favor.

Entrevistada 4: Eso fue cuando el gestor del Programa Juntos me dijo que pueden entrar ahi,
porque ahi vas a tener toda la informacién del Programa Juntos, cobmo para que puedan usarlo,
todo. Y en ese momento empecé a usar esa aplicacion.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ya, perfecto. ;Y encontraste facil o dificil descargar e
instalar el Programa en tu celular o en tu computadora?

Entrevistada 4: Si, un poquito fue dificil porque mucho no lo sé, pero ya poco a poco ya lo
aprendi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Entonces fue un poco complicado
inicialmente, ;verdad?

Entrevistada 4: Si, porque no es facil.

Maria Alejandra Romo Roman: Pero luego ya, ok, perfecto, lo hiciste mejor. ;Y ya lo pudiste
usar, o sea, sin ayuda del promotor luego?

Entrevistada 4: Si, si, pero siempre le pedia ayuda a ¢l todavia, pero no era facil.

Maria Alejandra Romo Roman: Pero ahora si ya lo estés haciendo.

Entrevistada 4: Ah, ya, genial.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y cada cuanto tiempo utilizabas el aplicativo?
Entrevistada 4: Cuando ya llegd el momento para que pueda cobrar mi platita, todo en esos
tiempos, en esos meses.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. O sea, t sentias que tenias que utilizar el aplicativo

cuando ya iba a haber el tema del cobro.
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Entrevistada 4: Aja, como es la facilidad, como puedo ahorrar y es para informarme mas.
Maria Alejandra Romo Roman: Ya. Y cuando usaste el aplicativo por primera vez, ;qué te
parecio la pantalla que te aparecia al entrar al aplicativo, la pantalla de inicio? ;Te gustaba
como se veia?

Entrevistada 4: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Te parecio que el disefio estaba pensado en ustedes?
Entrevistada 4: Si, porque nos daba mas la facilidad, nos ensefiaba, nos explicaba todo ahi en
esa aplicacion, ya que estdbamos mas informados.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Y qué le cambiarias a esa pantalla de inicio, si
pudieras?

Entrevistada 4: Yo, no le cambiaria, tal vez, no sé. Asi es.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Algo que te ayude mds o que te gustaria, por ejemplo, no
sé, afiadir, quizas algo que te haga sentir més identificada?

Entrevistada 4: Claro, eso también puede ser.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Y te resultaba facil encontrar la informacion que
buscabas en la aplicacion?

Entrevistada 4: No, era un poco dificil, como no conocia mucho, pero ya poco a poco ya
aparecio mas facil.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. Y, por ejemplo, ;fue facil para ti entonces consultar
la fecha del pago?

Entrevistada 4: Luego.

Maria Alejandra Romo Roman: Aja, si.

Entrevistada 4: Ok. Entonces ya luego de un tiempo ya te familiarizaste con los botones y las
opciones del aplicativo.

Entrevistada 4: Si.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Y dime, ;qué cosas que puede hacer el
aplicativo, digamos las funciones del aplicativo, te parecieron mas ttiles al momento de usarlo?
Entrevistada 4: Si, si era, pero, aja, si era util, pero ya pues ahi ya voy acostumbrandose.
Maria Alejandra Romo Roman: Y lo mas ttil del aplicativo para ti, ;qué es?

Entrevistada 4: A veces en la aplicacion no se puede entrar mucho, pero si, lo atil mas seria
este, cuando yo voy al banco.

Maria Alejandra Romo Roman: Asi, a cobrarme asi por, asi, por averiguando alli muchas
veces.

Entrevistada 4: Ya, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: Y en la época de la pandemia, ;te resulté util el aplicativo?
Entrevistada 4: Ah, en esos tiempos si, porque no era fécil ir asi a cobrar asi a gente sin eso,
porque no te dejaba mucho.

Maria Alejandra Romo Roman: Si era util en esos tiempos. Y ahi fue donde mas ttil te
resultod entonces.

Entrevistada 4: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. Y cuando estabas usando el aplicativo
durante esa época, ;tuviste algiin problema al usarlo?

Entrevistada 4: No, no, no, todo tranquilo.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Funcionaba bien entonces?

Entrevistada 4: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto. Y sobre el tema, sobre este tema de como te fue
util, ;cémo, durante la época de la pandemia, ;cémo te ayudo el aplicativo?

Entrevistada 4: Me dio la informacion, sobre todo, este Programa Juntos, que hay muchos, asi

como para cobrar o asi, me ayud6 mucho.
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Maria Alejandra Romo Roman: Y ;pudiste ahorrar en pasajes o transportes usando el
aplicativo?

Entrevistada 4: Claro.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok. Antes, ;/cudnto gastabas, por ejemplo, antes del
aplicativo?

Entrevistada 4: Antes de la... gastaba, claro, en pasajes, gastaba aqui, aproximada de aca de
mi pueblo, ya pues, eran 20 soles por ahi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, o sea, si era un... mas o menos era bastante, ;no?
Entrevistada 4: Ah, era bastante, porque no era facil también ir a cobrar sin esto.

Maria Alejandra Romo Roman: Si. Entonces, ;si recibiste la informacion en el momento en
que la necesitabas, durante la pandemia?

Entrevistada 4: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. Entonces, /si te pareci6 mas cémodo
recibir la informacion del Programa usando el aplicativo?

Entrevistada 4: Si, era bien bonito todo, te daba informacion y todo, te ensefiaban todo, te
indicaban todas las cosas del Programa Juntos, donde esta todo eso.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, perfecto. Entonces, durante la pandemia, ;qué tan
contenta estuviste con el aplicativo y qué tan contenta te sentiste con el aplicativo? Durante la
pandemia.

Entrevistada 4: Del 1 al 10, del 1 al 10, por ejemplo.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, me pongo a 10 mismo.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. Entonces, en ese tiempo de la pandemia, ;le
hubieras pasado la voz a otras personas para que lo usen?

Entrevistada 4: Claro.

Maria Alejandra Romo Roman: Si, ;a una vecina, amiga quizas?
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Entrevistada 4: Si, también, nuestro gestor también los dias les pasa la voz para que puedan
entrar en esa aplicacion, que va a ser mas facil para otros. Si, siempre nos informaba el gestor
del Programa Juntos.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto. Cuéntame, ;qué te hubiera gustado que tenga el
aplicativo para que sea mas util para ti durante la pandemia?

Entrevistada 4: En eso no pensé todavia.

Maria Alejandra Romo Roman: Quizas que te dé¢ informacion sobre la vacunacion.
Entrevistada 4: Eso si, pero aca en nuestro puesto si teniamos esas cosas, pero no lo utilizaba
mas para esas cositas.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. ;Y hubieras preferido que te expliquen de otra forma
coémo utilizar el aplicativo? Con un video, un folleto.

Entrevistada 4: Claro, también hubiera sido més facil para mi, pero ya aprendi todo, ya no
necesitaba eso.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto. Muchas gracias por compartir tu experiencia y tus

opiniones. Tu participacion es muy valiosa para mi investigacion. Entonces, muchas gracias.

Entrevista S:

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, Dilsia. Bueno, mi nombre es Maria Alejandra
Romo Romaén. Estoy haciendo una investigacion sobre como las mujeres del Programa
"Juntos" usan el aplicativo "Mi Juntos" para mi tesis de licenciatura de la Facultad de Ciencias
y Artes de la Comunicacién de la PUCP. Me gustaria hablar con usted para conocer su
experiencia. La conversacion serd grabada solo si usted estd de acuerdo, y su nombre o
informacion personal no se revelaran en ninguna parte. La participacion es voluntaria y usted
puede dejar de participar en cualquier momento, sin que eso afecte su relacion con el Programa

"Juntos". Toda la informacidon que me brindes serd para un trabajo académico y se mantendra
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privada. ;Estas de acuerdo en participar? Por favor, indica tu nombre y di “si, acepto continuar”
de estar de acuerdo en continuar con la entrevista. En caso de tener alguna duda sobre la
investigacion, puedes comunicarte al siguiente correo electronico: mromor@pucp.edu.pe o al
numero 979847686, o también al de mi asesor el magister Juan Fernando Bossio, al correo
jfbossio@pucp.pe. Ademads, si tienes alguna consulta sobre aspectos ¢ticos, puedes
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electronico
etica.investigacion@pucp.edu.pe.

Entrevistada 5: ;En qué adentro?

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, no, o sea, digamos, yo voy a preguntarte, ;estds de
acuerdo en participar? Y tu tienes que decir tu nombre y si acepto continuar para poder hacer
la entrevista.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Estds de acuerdo en participar?

Entrevistada S: ;Qué clase de entrevista va a ser eso?

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, es, como te digo, es para conocer tu experiencia usando
el aplicativo Mi Juntos durante la pandemia.

Entrevistada 5: Ah, si, si, si, eso tiene 100 millones de veces.

Maria Alejandra Romo Roman: Si, ;no? ;Si usaste el aplicativo Mi Juntos durante la
pandemia?

Entrevistada 5: Ah, si, si, si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ya, entonces, ;puedes decir si acepto continuar, por favor?
Entrevistada 5: Si, acepto continuar.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: Tu nombre es Dilcia Amarelli, ;verdad?

Entrevistada 5: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, Dilcia, vamos a comenzar. ;Qué edad tienes, disculpa?
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Entrevistada 5: Yo en este noviembre tengo 25.

Maria Alejandra Romo Roman: 25, perfecto. ;Cual es tu nivel educativo? ;Coémo fue? O
sea, ;has terminado primaria, secundaria, haces algun instituto técnico? ;En qué grado te has
quedado de ese tema?

Entrevistada 5: He terminado 5 afos de secundaria.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto. Tu, ;donde estas viviendo? ;Cual es tu lugar de
residencia? ;En qué distrito? ;En qué provincia?

Entrevistada 5: El distrito de San Martin.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok.

Maria Alejandra Romo Roman: ;A qué te dedicas actualmente? ;En qué trabajas?
Entrevistada 5: Ahorita trabajo en la mano de casa, con mis bebés mayormente, me dedico a
mis hijos.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. ;Y haces alguna actividad para participar
en tu barrio o comunidad? Asistir a reuniones, organizar eventos, /alguna actividad asi en tu
comunidad?

Entrevistada S: No.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok. ;Tu utilizaste el aplicativo Mi Juntos durante la
pandemia?

Entrevistada 5: Para ver si tengo mi... como estoy en el Programa Juntos, ahi veo a veces qué
dia me toca cobrar, asi, si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok.

Entrevistada 5: En otras ocasiones, no.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, pero durante la pandemia del COVID si lo usaste.

Entrevistada 5: No tuve celular ese tiempo.
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Maria Alejandra Romo Roman: Entonces, ;ibas a algin tambo o alguna... alguna... o
utilizabas de otra manera, quizas, en una computadora? ;Utilizabas el aplicativo?
Entrevistada 5: No, si tenia mas que todo celular, pero asi, esos tactiles, no tenia, tenia esos
chanchitos.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. Entonces, ;como utilizabas, ;como entrabas para
ver tus fechas de pago? ;Como ingresabas el aplicativo?

Entrevistada 5: A veces conversaba, yo lo llamaba al promotor y el promotor me decia.
Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Entonces, ¢si te resultaba util, digamos, el uso,
el aplicativo te resultaba util para el tema de recibir tu bono o algin comunicado importante
sobre el Programa?

Entrevistada 5: No, no me daban al momento que me iba, asi, tenia que hacerlo ver. Me
llamaba mas que todo el promotor que nos han depositado, si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, antes de que... bueno, entonces, ;pero si recuerdas si el
equipo de los promotores de “Juntos” se comunicd contigo para ver qué celular tenias, si
contabas con internet o algo por el estilo para ver como podias recibir tu informacion de Juntos?
Entrevistada 5: Bueno, ¢l me decia para tal fecha y normal, me decia yo para esa fecha que
tenia mis hijos que haya enfermos, tenia con ellos para celos curar.

Maria Alejandra Romo Romén: Ah, ya, pero ;si te preguntd entonces como qué celular
tenias, si tenias internet? ;Si te preguntd esas cosas?

Entrevistada S: Si, me dijo, con que total tengas un celular para poder comunicar, normal, si,
pero asi para internet no podia, pues no se podia.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok.

Entrevistada S: Solamente para llamadas nomas era.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, entonces, ;pero ta viste, ti viste si es que algunas de tus

amigas que eran del Programa Juntos, los promotores les ensefiaron a usar el aplicativo?
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Entrevistada S: Si, hubo una reunion el afo pasado, el anteafio pasado fue. Y en esa reunion
ellos les ensefiaron a usar el aplicativo.

Maria Alejandra Romo Roman: Si. ;Y durante esa reunidon recibiste algiin material
informativo? ;Te dieron, por ejemplo, en esa reunion los promotores te dieron alguna cartilla,
volante, algo para que ti puedas ver cuando quizas te olvides, mirar como usar el aplicativo?
Entrevistada S: Si, nos dieron un papel para ver en donde, como podemos retirarla, hasta como
debiamos utilizar la tarjeta.

Entrevistada 5: Ah, ya.

Entrevistada 5: Y le digo una preguntita, ;eso no incomoda para otras cosas?

Maria Alejandra Romo Roman: No, no, esto no lo van a tener los promotores del Programa,
esto es para la universidad nada mas.

Entrevistada 5: Ah, porque a veces a mi me da miedo eso.

Maria Alejandra Romo Romain: No, no se preocupe, esto, y ademas su nombre no va a salir
en la investigacion, o sea, va a ser anébnimo, no va a salir su nombre en ningin lado de la
investigacion, ¢ya?

Entrevistada 5: Ah, ya, por eso, por eso me da miedo a veces, porque asi, hay otro dia me
llamaron, queriendo, decian, para depositarlo, no sé tanto, no sé poca, por eso, me da miedo.
Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, no, no, no, esto, si desea yo luego le puedo pasar mi
pagina donde usted va a ver quién soy yo y todo, ;ya? Para que tenga mas confianza.
Entrevistada 5: ;Y donde es usted?

Maria Alejandra Romo Roman: Yo soy de Lima, soy de la Universidad Catolica.
Entrevistada 5: Ah, desde la central me esta llamando.

Maria Alejandra Romo Roman: Si, lo que pasa es que es para un trabajo de investigacion,
como le digo, para mi tesis, para yo poder graduarme de la universidad, que tengo que hacer

una tesis y este es mi tema, pues, el aplicativo Mi Juntos.
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Entrevistada 5: Ah, ;y en qué carreras va a agarrar usted?

Maria Alejandra Romo Roman: Comunicaciones.

Entrevistada 5: Mmm...

Maria Alejandra Romo Roman: Si, pero como le digo, sus datos van a ser privados, ;ya? No
se preocupe por eso.

Entrevistada 5: Pero si no sé otras cosas, me da miedo, hay problemas, no se hace igual.
Maria Alejandra Romo Roman: No, no, no, igual yo le voy a pasar a usted el consentimiento
informado, que es una hojita para que usted vea que en ninguna parte de la investigacion va a
aparecer su nombre. Y si quiere, luego de que yo termine la investigacion, en noviembre, se le
puede enviar para que usted verifique que no va a salir su nombre en ningun lado, solo va a
salir como entrevistada 1, entrevistada 2, asi.

Entrevistada 5: Ah, ya.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Ya?

Entrevistada S: Ya.

Maria Alejandra Romo Roman: Esté bien, no se preocupe, como le digo, podemos seguir en
comunicacion. Y yo luego, en diciembre, que termino mi trabajo, le puedo enviar todo mi
estudio y ahi usted puede verificar que no va a aparecer su nombre, ;ya?

Entrevistada S: Ah, ya.

Maria Alejandra Romo Roméan: ;Usted recuerda haber visto o escuchado algo sobre como
se uso el aplicativo Mi Juntos de los promotores o de sus amigas en ese momento?
Entrevistada 5: ;Como?

Maria Alejandra Romo Roman: Durante la pandemia, querida Dilcia, ;usted vio como se
uso6 el aplicativo Mi Juntos, quizas en internet, o en la television, o en la radio?

Entrevistada 5: En la pandemia fue muy exigente ponerse la mascarilla, teniamos que lavar

las manos bien para poder ver a nuestro nifio.



181

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, pero esa informacion usted... pero claro, esta bien, pero
sobre el tema del aplicativo Mi Juntos, especificamente, ;usted vio algo sobre el aplicativo Mi
Juntos en la television, en la radio, en el Facebook, quizas?

Entrevistada 5: En esos tiempos, no le digo, no tenia celular ni como, no podia mas que todo,
demasiado.

Entrevistada 5: Le agarrd también a mi esposo también, el COVID, ;como? No podia ni
agarrar también por ahi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok, estd bien. Y entonces, cuando usted... pero
bueno, si tenia amigas que participaban en el Programa Mi Juntos, ;verdad?

Entrevistada 5: Si, si tengo amigas aca, y por parte de mi marido también tengo que estar en
el Programa.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ok. Y usted, ;qué comentario se escuchd de sus amigas?
(Les parecid fécil o dificil utilizar el aplicativo de sus amigas?

Entrevistada 5: Facil, dice.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, fécil, ok, entonces, a ver, bueno, y entiendo que lo
utilizaban solo para ver el tema de cudndo les pagaban su cuota de ustedes, ;no?
Entrevistada 5: Si, si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Bueno, entonces, en ese caso, y actualmente,
(,como te ayudo, ;como te estd ayudando el aplicativo? ; Te ayudd a organizar mejor tu tiempo?
[ A ahorrar dinero? ;A ahorrar tiempo?

Entrevistada 5: Bueno, ahorita por el momento que lo estoy haciendo, me avisa para qué dia
me puedo ir a recoger, asi me tiene mas que todo. A veces a fecha no me voy, pero el dia que

puedo, me puedo ir a restirar normal.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ok, y una consulta, ;eso a usted, digamos, es un ahorro de
tiempo y un ahorro de dinero? Porque antes creo que ustedes tenian que ir a preguntar
directamente al banco, ;no?

Entrevistada 5: Aja, eso si era mas que todo.

Maria Alejandra Romo Roman: Y también tenian que llamar al promotor, como me dices,
{no?

Entrevistada 5: Aja. Entonces si es un ahorro de tiempo.

Maria Alejandra Romo Roman: El promotor mas que todo mandaba un comunicado hasta el
alcalde vecinal, y el alcalde vecinal més que todo hablaba por bocina. Los que vivian cerca lo
escuchaban, los que vivian lejos, asi por las chacras, fuera del pueblito, no pueden escucharlo,
porque mayormente se dedican a algunas, aca algunos amigos se dedican a la agricultura.
Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ok, estd bien. Y bueno, ti no lo tuviste, ;no? Ta no
tuviste ese celular en la pandemia, pero (t viste en alguna de tus amigas? ;Te ensefid como
era el aplicativo en su celular?

Entrevistada 5: Ah, si, si, lo vi, el manejo, pues lo vi, como lo hace, codmo es. Ahi mismo te
dices, pues.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. ;Y qué te parecié la pantalla que te aparecid al
principio? O sea, al entrar al aplicativo, la pantalla de inicio, ;como te gusté el disefio? ;Como
lo veias?

Entrevistada 5: No sé, no sé¢, mas que todo, como deber de utilizarlo, qué puedes utilizar, dice,
en danzo multi-red, en agentes, dice.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ok. Y, por ejemplo, el disefio de la pagina, los
colores, los dibujitos que aparecian, jte gustaron o no te gustaron?

Entrevistada 5: Claro, por la... porque es blanco y rojo de nuestro pueblo, pues.
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Maria Alejandra Romo Roman: Entonces, ;si te sentiste identificada con esos colores, con
ese disefio?

Entrevistada 5: Ah, me gusta su color, porque es colosal. Primero esta lisa roja, lisa roja con
blanco, pues.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, o sea, si te gustd, perfecto. ;Y qué le cambiarias al
aplicativo si pudieras?

Entrevistada 5: No se puede cambiar, porque esa es una pagina que a nivel nacional que esta
asi, pues, ;como lo vamos a poder cambiar?

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, claro, claro. Obviamente no se puede, pero si pudieras,
suponiendo que ti en ese momento pudieras hacerlo, pudieras entrar y cambiar algo, ;no? O
sea, es una cosa de imaginar, imaginarnos si pudieras. ;Le cambiarias algo, le agregarias algo
para que te sea mas facil usarlo?

Entrevistada 5: Poner los gratis, pero con su apoyo para los nifios, mas que todo, pues.
Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ya, o sea, poner mensajes mas motivadores y también
alguna seccion como de consejos para los nifios, algo asi, para la crianza, algo asi.
Entrevistada 5: Aja.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y ahora que usas el aplicativo, te resulta facil encontrar la
informacion que buscas en el aplicativo?

Entrevistada 5: ;Como?

Maria Alejandra Romo Roman: Ahora que usas ya el aplicativo, te pregunto, ;te resulta facil
encontrar la informaciéon que buscas?

Entrevistada S: Claro.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, es facil entonces, ahora que ya sabes como usarlo,

perfecto.
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Entrevistada 5: Ya, el celular, no sé, el manejo de izquierda a derecha.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya.

Entrevistada 5: Mi esposo también no puede, dice, ;como lo haces? Mirar el Facebook, el
TikTok, mirando por Whatsapp.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, o sea, ya eres una trome ya.

Entrevistada 5: Ah.

Maria Alejandra Romo Roman: Qué chévere. Y los botones, las opciones que te salen,
entonces si te son faciles de usar, ;no?

Entrevistada 5: Claro.

Maria Alejandra Romo Roman: Y bueno, este, bueno, veo que, entonces, te queria preguntar
si te parece util, entonces, las funciones que tiene el aplicativo. ;Si te parecen utiles?
Entrevistada 5: Ah, claro.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y hay alguna opcion del aplicativo que te confundia o no
entendias?

Entrevistada 5: Cuando era més primero, medio dificil, lo senti, y ahi mas, mas me dedicaba
al celular. Domingos, en vez de ahi, descansamos, del lunes hasta el sabado se trabaja en vez.
Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok.

Entrevistada 5: Cuando llueve, en vez, no se puede trabajar, por ejemplo, ahorita estd que
llueve, ha estado lloviendo, no se puede, por ejemplo, ahorita le estoy llamando y ahi me
dedico, pues.

Maria Alejandra Romo Romaian: Ya, claro, esta bien, entonces, digamos, si te pareci6 al
comienzo un poco complicado, pero luego te dedicaste a aprender y lo aprendiste.
Entrevistada 5: Ah, si, mas que todo me dio un tiempo para poder aprenderlo, ;no?

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok.
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Maria Alejandra Romo Roman: Del 1 al 10, al comienzo, cuando recién usaste el aplicativo,
(cuan complicado fue?

Entrevistada 5: ;De qué? ;Para descargarlo?

Maria Alejandra Romo Roman: Si, para descargarlo.

Entrevistada 5: Tenia que descargarlo, fue el fallestor, decia €l, el sefior, el promotor.

Maria Alejandra Romo Roman: Pero te parecio, del 1 al 10, siendo 1 muy dificil y 10 facil,
[cuanto te parecio, ¢qué tan dificil te parecié descargarlo? ;Cudnto puntuarias esa descarga?
Entrevistada 5: La descarga fue 100 segundos.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, entonces si te pareciod facil.

Entrevistada 5: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y tuviste algiin problema al usar el aplicativo? ;Se colgd
la pagina? ;No podias entrar a algiin dato? ;Algo por el estilo?

Entrevistada 5: No, mas que todo no podia usar esa aplicacion mientras no me daban
autorizacion, no sabia que esa aplicacion utilizaba también el Programa.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, o sea, al inicio no te daban el acceso, algo asi.
Entrevistada 5: Aja.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. ;Y como resolviste ese problema?

Entrevistada 5: Cuando nos dio una idea fue el joven, ya que lo preguntdbamos, no sabiamos,
la gran mayoria eran los que son los usuarios.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, o sea, el promotor te ayudd?

Entrevistada 5: Nos ayud¢ a todos los que no sabiamos, pues.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto, perfecto, muy bien. Y te parecia, o sea, ;cOmo
preferirias recibir la informacién? ;Usando el aplicativo o como antes se comunicaban

reuniéndolas a todos en la plaza o en el centro poblado y hablandoles?
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Entrevistada 5: Mejor me convendria mirando en el celular, porque en tantos que somos a
veces no prestamos atencion también.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, genial.

Entrevistada S5: A veces las madres tienen sus hijitas y lloran, no se les escucha bien, claro.
Para eso es mejor tener un celular propio, pues.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: Y dime, ;el aplicativo te ha ayudado a hacer tus tramites
mas rapidos?

Entrevistada 5: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto. ;Y qué tan contenta te sientes con el aplicativo?
Entrevistada 5: Ahorita, cualquier rato me puedo ir mas que todo a sacar mi plata de mi tarjeta.
Cualquier rato, en vez de que mis hijos caigan enfermos, me voy como a hacer curar ahi,
sacando su plata y con ¢l salgo curando.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. Entonces, si, digamos, ;ti recomendarias el uso del
aplicativo a tus amigas?

Entrevistada 5: Claro.

Maria Alejandra Romo Roman: O sea, que si estas contenta con el aplicativo.
Entrevistada 5: Claro.

Entrevistada 5: ;Ves? Cuando hay nifa, bajamos. Cuando hay nifia, asi, jodido.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. O sea, claro, ;no? Cuando tu recargas tu celular, te
refieres.

Entrevistada 5: No, mas que todo, en veces, cuando te llaman, no hay linea, en veces. Asi
como usted ahorita me estuviera llamando y no pudiera contestarle.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y eso tiene que ver mas que todo con las lluvias, asi?
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Entrevistada 5: Si, en veces puede caer un arbol encima del cable, hay cortes, en veces baja
la bateria, como se suele ver, ;no? No hay, se descargan las baterias.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ok, ok. Pero no tiene que ver con el aplicativo, sino
a veces con la conexion del lugar, ;no? Donde tu estas viviendo.

Entrevistada 5: Aja.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: Y ya como, ya para ir finalizando, ya para no quitarte mas
tu tiempo, te quiero hacer una pregunta. Una tltima pregunta. ;Te gustdé como los promotores
del Programa Juntos te explicaron cémo se usaba el aplicativo? ;Te gustd?

Entrevistada 5: Claro, mas que todo me dio interés, mas que todo.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y te hubiera gustado que lo hagan de otra manera, que te
ensefen de otra manera a usar el aplicativo? ;O estaba bien como te ensefiaron?
Entrevistada 5: Normal, asi como estaba bien en Backamper.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, o sea, si te gustd entonces como te ensefiaron.
Entrevistada 5: Si, Backamper nos ensefio, pues, aplicacion.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, perfecto. Bueno, muchas gracias por compartir tu
experiencia y tus opiniones. Tu participacion es muy valiosa para mi tesis. Yo, como te digo,
VOy a seguir en contacto contigo.

Maria Alejandra Romo Romin: Ese es mi nimero de contacto. Tt puedes escribirme y al
finalizar mi tesis, yo te la puedo enviar, si tu deseas, para que la puedas leer y ver que tus datos
no han sido revelados.

Entrevistada S: Ya...

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, muchas gracias, Dilsia.

Entrevista 6:
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Maria Alejandra Romo Roman: Entonces, ya, voy a comenzar. Mi nombre es Maria
Alejandra Romo Roman. Estoy haciendo una investigacion sobre como las mujeres del
Programa "Juntos" usan el aplicativo "Mi Juntos" para mi tesis de licenciatura de la Facultad
de Ciencias y Artes de la Comunicacion de la PUCP. Me gustaria hablar con usted para conocer
su experiencia. La conversacion serd grabada solo si usted estd de acuerdo, y su nombre o
informacion personal no se revelaran en ninguna parte. La participacion es voluntaria y usted
puede dejar de participar en cualquier momento, sin que eso afecte su relacion con el Programa
"Juntos". Toda la informacioén que me brindes serd para un trabajo académico y se mantendra
privada. ;Estas de acuerdo en participar? Por favor, indica tu nombre y di “si, acepto continuar”
de estar de acuerdo en continuar con la entrevista. En caso de tener alguna duda sobre la
investigacion, puedes comunicarte al siguiente correo electronico: mromor@pucp.edu.pe o al
nimero 979847686, o también al de mi asesor el magister Juan Fernando Bossio, al correo
jfbossio@pucp.pe. Ademas, si tienes alguna consulta sobre aspectos éticos, puedes
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electronico
etica.investigacion@pucp.edu.pe.

Entrevistada 6: Hermencia A.P. A. y si acepto la entrevista.

Maria Alejandra Romo Roman: Muchas gracias, sefior Hermencia. En caso de tener dudas
sobre la investigacion, puede comunicarse este nimero, que es mi numero de whatsapp
personal, y yo luego de la entrevista, cuando le yape, le voy a mandar mi correo y el correo de
mi asesor de la investigacion, el sefior Juan Fernando Bocio, y también el comité de ética de
mi universidad, que también es ética.investigacion@pucp.edu.pe. ;Esta bien?

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;qué edad tiene usted?

Entrevistada 6: 24.

Maria Alejandra Romo Roman: Perfecto, ;y cudl es su nivel educativo, sefior Hermencia?

Entrevistada 6: Tercero secundario.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;cudl es su lugar de residencia? ;Donde vive usted?
Entrevistada 6: Ah, perfecto, ;a qué se dedica usted?

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;usted hace alguna actividad para ayudar a su barrio o
comunidad, como participar en las reuniones, organizar eventos, o cuidar a personas mayores?
[ Participa en las reuniones?

Entrevistada 6: Si, si, en las reuniones, tanto se explica.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Ayudando a la comunidad?

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, una consulta, antes del aplicativo Mi Juntos, usted me
dice que usted usa desde el 2020 el aplicativo Mi Juntos, ;no? Antes del aplicativo Mi Juntos,
(,como es que los promotores se comunicaban con usted para avisarle que ya habia recibido su
bono o algin comunicado sobre el Programa?

Entrevistada 6: A través de reuniones.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Reuniones en su comunidad?

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Hacian visitas, quizés, este, personales de su casa o algo
asi?

Entrevistada 6: Si, también.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, y bueno, antes de que usted usara el aplicativo,
[recuerda si alguna vez un promotor le pregunto si tenia celular o internet en su celular?
Entrevistada 6: Si, si, si me preguntaron también.

Maria Alejandra Romo Roméan: ;También le preguntaron como queria recibir informacion
del Programa?

Entrevistada 6: Si.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ok, ;los promotores del equipo de Juntos le ensefiaron a
usar el aplicativo Mi Juntos?

Entrevistada 6: Si, si, les ensefiaba.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ;en las reuniones les ensefiaban o personalmente?
Entrevistada 6: No, en las reuniones, todos como todos son usuarios, traen sus cosas y les
explican como se puede usar.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ok, entonces, me queda claro eso. Ademds de que le
explicaban, le hablaban y le ensefiaban, ¢ le dieron algiin material informativo como una cartilla
informativa, un volante o algo para que usted recuerde la informacion que le estaban dando en
la capacitacion?

Entrevistada 6: Si, volantes.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, y cuando usted, digamos, por primera vez usd este
aplicativo, ¢le fue facil o dificil descargar el aplicativo e instalarlo en su celular?
Entrevistada 6: Facil.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Fue sencillo?

Entrevistada 6: Si, ya me tenia visto.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;y qué pensé la primera vez que vio el aplicativo?
(Le gustd? ;Le parecid sencillo? ;Qué impresion le dio cuando usted vio por primera vez el
aplicativo en su celular?

Entrevistada 6: Facil, mas fécil que ir a hacer el call en el banco.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;y qué tan facil le resultd aprender a usarlo? ;Le fue
facil aprender a usar el aplicativo?

Entrevistada 6: Si, fue facil.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ;y cada cudnto tiempo usted utilizaba el aplicativo?

Entrevistada 6: Cada dos meses.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ah, o sea, cuando usted iba a recibir el bono.
Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. ;En alguna otra situacion usted utilizé el
aplicativo durante la pandemia?

Entrevistada 6: No me sé.

Maria Alejandra Romo Roman: Ademas de lo del bono, ;utiliz6 para algo mas el aplicativo?
Entrevistada 6: No, no, solamente para eso.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y para algiin comunicado quizas, para ver si le habian
enviado algun comunicado del Programa o algo asi?

Entrevistada 6: No.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto. La primera vez que vio el aplicativo en la
pantalla de su celular, ;qué le parecid? ; Le gusto los colores? ; Le gustd los dibujitos que habian
ahi? ;Le gust6 como estaban, digamos, puestos los dibujitos? ;Le gustd como se veia?
Entrevistada 6: Si, si.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Le gust6 el disefio entonces?

Entrevistada 6: Si, si.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Usted cree que ese podria cambiar algo, quizds que sean
fotografias y no dibujitos, algin elemento més de la libertad de donde usted vive? ;Le pondria
algo mas o esta bien cdmo esta?

Entrevistada 6: No, si, si, estd bien hay nada mas, porque igual tiene de aca de la zona.
Maria Alejandra Romo Roman: Si, se siente, por asi decirlo, representada con ese disefio.
Perfecto. ;Te resultaba facil encontrar la informacion que buscabas?

Entrevistada 6: Si, mas facil.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ;y fue sencillo encontrar los botones y las opciones

que necesitabas para consultar tu fecha de pago?
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Entrevistada 6: Si, facil, mas facil, si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. Fue mejor entonces.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok, ;y cudl es lo mas util del aplicativo para ti? Lo mas
util.

Entrevistada 6: Aja, en tu vida diaria, ;qué es lo que a ti te ha facilitado mas la vida ese
aplicativo?

Entrevistada 6: Nada de ahi, es normal, das la tarjeta y ya.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, o sea, me refiero a, digamos, el hecho de que ti
podias ver el bono y eso te ayudaba a ti.

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roméan: En lugar de ir a caminar hasta las reuniones. Eso es lo que
te parecia util, que podias ver la fecha, ;no?

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ok. ;Y habia alguna opcién del aplicativo? ;Alguna
cosa del aplicativo que te confundia o no entendias? ;O entendias todo?

Entrevistada 6: No, todo bien, porque mas facil fue eso.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. Entonces, si, todo lo entendias, ;no fue dificil?
Entrevistada 6: No.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya. Y cuéntame, cuando estabas usando el aplicativo
durante la pandemia, ;tuviste algiin problema al usar el aplicativo? ;Se trabo la maquina? ;Se
apag6? ;No te dejaba entrar el aplicativo? ;No podias ingresar? ;Algo asi te paso?
Entrevistada 6: No, todo normal estaba, no habia ninglin problema.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, ;si pudiste entrar, ningiin problema?

Entrevistada 6: Si.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, qué bueno. Cuéntame, ;sientes que el aplicativo te
ayudo6 a ahorrar en pasajes y organizar mejor tu tiempo?

Entrevistada 6: Si, igual, en pasajes todo, ya no hacia nada.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, entonces te evit6 salir de tu casa, irte, gastar dinero
en irte al local comunal, ;te ayudd en todo eso?

Entrevistada 6: Si, si, me ayud6 bastante.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Te ayud6 bastante?

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Y también te ayudo en el tema de organizar, o sea, ya no
tenias que perder, entre comillas, tu tiempo, sino que podias usar ese tiempo para avanzar mas
cosas en tu casa.

Entrevistada 6: Si, hacer otras cosas.

Maria Alejandra Romo Roméan: Ah, ya, qué bueno, qué bueno. Entonces, ;si recibiste la
informacion en el momento en que la necesitabas con el aplicativo?

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, y dime, ;cudl te parece a ti mejor? ;Coémo era antes del
aplicativo o con el aplicativo recibir la informacioén y comunicarte con Juntos?

Entrevistada 6: Con el aplicativo ahora ya pues...

Maria Alejandra Romo Roman: ;Te gusta mas asi?

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ok, cuéntame, ;/qué tan contenta estabas con el aplicativo
durante la pandemia? ;Te resultaba Util? Me dices, ;qué tan contenta estabas?

Entrevistada 6: Estaba demasiado contenta.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Te ayudo bastante la pandemia?

Entrevistada 6: Si, demasiado, no podia ni salir.
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Maria Alejandra Romo Roman: Y ya con el aplicativo podias enterarte de lo que te decia en
el Programa, ver tu fecha, todo tranquilo. Durante la pandemia, ;le pasado la voz a otras
mujeres sobre el aplicativo? Si te hubieran preguntado, ;le hubieras recomendado?
Entrevistada 6: Si, para aca como le vuelvo a repetir, son arrogar casi algunas mas, no tienen,
no es el celular, digamos asi, no hay compras.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, pero si hubiera una usuaria durante la pandemia que
si tenia celular y era del Programa Mi Juntos, ;si le hubieras dicho como, oye, te recomiendo
este aplicativo? ;Le hubieras dicho?

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, genial. Una consulta, ;hay algo que no te gusto del
aplicativo o todo te gust6?

Entrevistada 6: No, todo bien, cuando lo vuelvo a repetir todo esta bien.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, perfecto.

Maria Alejandra Romo Roman: ;Y hay algo que te gustaria que se le agregue al aplicativo
para que sea mas util?

Entrevistada 6: Quizas informacién sobre cOmo criar nifios, sobre como mejorar la
alimentacion de tu familia, sobre alguna actividad del campo, algo que le quisieras agregar para
que sea mas util para ti.

Entrevistada 6: De la alimentacion para la familia, pues, seria més porque pues todo esta bien.
Maria Alejandra Romo Roman: Ah, y a todo lo demas esta bien.

Maria Alejandra Romo Roman: Ya para terminar, ya nos falta poquito para terminar la
entrevista, queria preguntarte, ;sentiste que los promotores de Juntos te explicaron bien como
usar el aplicativo?

Entrevistada 6: Si, si, porque como le vuelvo a repetir, ellos venian con todo, simplemente

ahi explicaron todo.
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Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, con mucha paciencia.

Entrevistada 6: Si.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ok. ;Y te hubiera gustado recibir mas informacion de
parte de ellos, como quizds un video, un mensaje de texto que te recuerde como usar el
aplicativo, o esta bien con lo que te dieron?

Entrevistada 6: Estaba bien, porque como les dije, simplemente todo entendi de ahi.

Maria Alejandra Romo Roman: Ah, ya, todo lo entendiste rapidamente, estuvo bien.
Maria Alejandra Romo Roman: Ok, perfecto. Bueno, muchas gracias por compartir tu

experiencia y tus opiniones, tu participacion es muy valiosa para esta investigacion.



