
Agilidad en el Estado



• ¿Cómo se siente el ciudadano frente al Estado?

• www.gob.pe (metodología, impacto, resultados)

AGENDA



El ciudadano y su relación con el 
Estado



Los términos de comunicación que 

usan no son compatibles con la 

forma que los ciudadanos 

consumen información.

#NoMeHabla



Estado sólo existe para beneficiar 

a un grupo de personas, por lo que 

sienten que tienen que bailar con 

su propio pañuelo.

#NoMeAporta



Las malas experiencias al 

interactuar con el Estado refuerzan 

la desconfianza y hacen que las 

buenas experiencias se 

consideren excepciones.

#NoMeDaConfianza



Como el Estado no les aporta, 

no lo entienden y no les da 

confianza, los jóvenes pierden el 

interés de involucrarse con él.

#NoMeInteresa



NECESIDADES DE 
LOS CIUDADANOS

PRIORIDADES 
DEL ESTADO



NECESIDADES DE 
LOS CIUDADANOS

PRIORIDADES 
DEL ESTADO

OPORTUNIDADES



ENTENDER LAS
NECESIDADES
CIUDADANAS

NO ME APORTA NO CONFIO

NO LO ENTIENDO

CERCANÍA



ENTENDIENDO LOS
TRÁMITES Y SERVICIOS

TRÁMITES Y 
SERVICIOS



ATENCIÓN TRANSACCIÓN

PERSPECTIVA DEL

ESTADO



Para los ciudadanos, el trámite no es solo 
entregar los documentos, empieza desde que se 

informa y termina cuando soluciona su 
necesidad.

INTERACCIÓNINFORMACIÓN REALIZACIÓNMOTIVACIÓN



Para el ciudadano la simplificación no 
significa menos requisitos o papeleo, 

significa lograr sus objetivos más rápido.

REALIZACIÓNMOTIVACIÓN



REALIZACIÓNMOTIVACIÓN

El ciudadano a veces se deja vulnerar porque sabe 
que es la única manera de lograr su objetivo.

DESCONFIANZA IMPOTENCIA RESIGNACIÓNCONFUSIÓN

CORRUPCIÓN



La falta de información coloca a los ciudadanos 
en una posición vulnerable y el Estado no les 
provee las herramientas para defender sus 

derechos.

INTERACCIÓNINFORMACIÓN REALIZACIÓNMOTIVACIÓN



gob.pe



MUESTRA DEL 

TRABAJO DE CAMPO

Entrevistas a Profundidad: 26 Lima // 14 Iquitos 

Entrevistas Contextuales: 9 Lima // 8 Iquitos 

Entidades Observadas: 11 Lima // 7 IquitosTalleres Grupales: 4 Lima // 2 Iquitos 











La plataforma única del ESTADO que pone 
a disposición información, trámites y 

servicios digitales y/o presenciales de 
manera simple y clara

VISIÓN DEL PRODUCTO



Bernardo Juliana Gonzalo
Pensión 
65 

Beca 18 Constitución de Empresa



Bernardo Julian
a

Gonzalo

Necesito 
subsistir

Quiero tener 
estudios 

superiores

Quiero tener un 
negocio propio

Pensión 
65 

Beca 
18 

Constitución de Empresa



Constituir una 
empresa

SUNARP

SUNAT

Notarias

Banco

Trámites

Entidades



Constituir una 
empresa

SUNARP SUNAT

Notarias

Banco

Quiero abrir un 
negocio

Conseguir 
licencia de 

funcionamiento

Conseguir 
permisos

Tener un RUC

MUNIC

Perspectiva del ciudadano

¿Qué debo hacer?



Constituir una 
empresa

SUNARP SUNAT

Notarias

Banco

Quiero abrir un 
negocio

Conseguir 
licencia de 

funcionamiento

Conseguir 
permisos

Tener un RUC

MUNIC

¿Qué tipo de 
empresa debo 

ser?

¿Qué tipos de 
licencia hay?

¿Para qué 
productos 
necesito 

permisos?

¿Cuáles son los 
beneficios de 
ser formal?

Orientación

¿Qué debo hacer?



Constituir una 
empresa

SUNARP SUNAT

Notarias

Banco

Quiero abrir un 
negocio

Conseguir 
licencia de 

funcionamiento

Conseguir 
permisos

Tener un RUC

MUNIC

¿Qué tipo de 
empresa debo 

ser?

¿Qué tipos de 
licencia hay?

¿Para qué 
productos 
necesito 

permisos?

¿Cuáles son los 
beneficios de 
ser formal?

¿Qué es una 
UIT?

Búsqueda

¿Cómo 
pago 

impuestos
?



Contar con 
un seguro 
de salud

Tener una 
empresa Viajar fuera 

del país

Poder 
conducir

Tener un 
DNI

IMPORTANCIA
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Feb
2017



Mar
2017



May
2017



Jun
2017





JULIO
2017



Mar
2018

Participación de todas las entidades  de 
la administración pública en Gob.pe.

Crear el rol de Líder Digital en todas las 
entidades.

Rol de la Secretaria de Gobierno digital 
como líder de la transformación digital 
del Estado.
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Pasar de

Fuente: gov.uk



A

Fuente: gov.uk



El trámite como lo necesita el ciudadano

Procesos administrativos (back office)

Normas legales / Documentos / Leyes

¿Cómo hacer posible esto?



Condiciones para crear valor



Formar un equipo interdisciplinario
¿Todos piensan igual que yo?

Antropóloga

Diseñadores

Ingeniero

Comunicadora



Partir por el problema, no por la solución
¿Qué estamos tratando de resolver?



Tener un desafío de fondo, no solo de forma
¿Cómo y cuánto esto afecta al ciudadano?



Tener la disposición para poder empatizar
¿Estoy realmente entendiendo al ciudadano?



Herramientas



Para entender y empatizar 



Para ser ágiles y transformar

Hipótesis

EXPERIMENTO

Revisar hipótesis

EXPLORACIÓN

PUNTOS DE DOLOR SOLUCIÓN
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DESIGN THINKING LEAN UX AGILIDAD

Creación de 

concepto

Priorización de 

hallazgos

Investigación

Necesidad clara



Para superar errores y mejorar



¡GRACIAS!


