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Agilidad en el Estado



- ¢Como se siente el ciudadano frente al Estado?

- www.gob.pe (metodologia, impacto, resultados)



El ciudadano y su relacion con el
Estado




#NoMeHabla

Los términos de comunicacion que
usan no son compatibles con la
forma que los ciudadanos
consumen informacion.




#NoMeAporta
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Estado solo existe para beneficiar
a un grupo de personas, por lo que
sienten que tienen que bailar con
su propio panuelo.
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#NoMeDaConfianza

= - ESTE SOY YO,
Las malas experiencias al =
interactuar con el Estado refuerzan
la desconfianza y hacen que las
buenas experiencias se
consideren excepciones.
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#NoMelnteresa
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Como el Estado no les aporta, 4™ g
no lo entienden y no les da \
confianza, los jovenes pierden el
interés de involucrarse con él.
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NECESIDADES DE PRIORIDADES
LOS CIUDADANOS DEL ESTADO



NECESIDADES DE PRIORIDADES
LOS CIUDADANOS DEL ESTADO



ENTENDER LAS
NECESIDADES
CIUDADANAS

NO ME APORTA NO CONFIO

CERCANIA

NO LO ENTIENDO




ENTENDIENDO LOS
TRAMITES Y SERVICIOS

TRAMITES Y
SERVICIOS




PERSPECTIVA DEL
ESTADO

ATENCION TRANSACCION




Para los ciudadanos, el tramite no es solo
entregar los documentos, empieza desde que se
informa y termina cuando soluciona su
necesidad.

MOTIVACION INFORMACION INTERACCION REALIZACION




Para el ciudadano la simplificacion no
significa menos requisitos o papeleo,
significa lograr sus objetivos mas rapido.

 —

MOTIVACION REALIZACION




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

CORRUPCION

CONFUSION DESCONFIANZA IMPOTENCIA RESIGNACION

®—o—0—0—0—@

MOTIVACION REALIZACION




La falta de informacion coloca a los ciudadanos
en una posicion vulnerable y el Estado no les
provee las herramientas para defender sus
derechos.

MOTIVACION INFORMACION INTERACCION REALIZACION







MUESTRA DEL
TRABAJO DE CAMPO

Entrevistas a Profundidad: 26 Lima // 14 lquitos Talleres Grupales: 4 Lima // 2 lquitos Entidades Observadas: 11 Lima // 7 Iquitos

Entrevistas Contextuales: 9 Lima // 8 Iquitos
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VISION DEL PRODUCTO

La plataforma unica del ESTADO que pone
a disposicion informacion, tramites y
servicios digitales y/o presenciales de
manera simple y clara



s

Bernardo Juliana Gonzalo

Pension Beca 18 Constitucion de Empresa
65



Quiero tener Quiero tener un
estudios negocio propio
superiores

Necesito
subsistir

Pension Beca Constitucion de Empresa
65 18



Entidades

Tramites ‘(////)' S

SUNAT

Constituir una

empresa

.
T .



Perspectiva del ciudadano

Quiero abrir un
negocio

Conseguir
Tener un RUC licencia de
funcionamiento

Constituir una
empresa

SUNARP

Conseguir

¢ Qué debo hacer? :
permisos

SUNAT

MUNIC

Notarias
Banco




Quiero abrir un
negocio

¢Para qué
¢Qué tipos de productos

licencia hay? necesito
permisos?

¢:Cuales son los ¢ Qué tipo de

Orientacion beneficios de empresa debo
ser formal? ser?

Conseguir
Tener un RUC licencia de
funcionamiento

Constituir una
empresa

Conseguir

¢ Qué debo hacer? :
permisos

SUNAT

SUNARP

MUNIC

Notarias

Banco



:Qué es una
ulT?

¢Cuales son los
beneficios de
ser formal?

Constituir una
empresa

SUNARP

Notarias

Banco

Quiero abrir un
negocio

¢ Qué tipo de
empresa debo
ser?

¢ Qué tipos de
licencia hay?

Conseguir
Tener un RUC licencia de
funcionamiento

SUNAT MUNIC

¢Para qué
productos
necesito

permisos?

Conseguir
permisos

¢Como
pago
impuestos
?
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A ¥ mejor atencién al ciudadano

CHE
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Portal de

Servicios al Ciudadano

y Empresas

Ventanilla Unica del Estado a su servicio

COMPLEJIDAD

Tener una
empresa

Viajar fuera
del pais

Poder
conducir

IMPORTANCIA

Contar con
un seguro
de salud

Tener un
DNI




|| PERU.GOB.PE

HOLA!

GQUE NECESITAS?
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&3 Gobierno del Peru

n ¢ Has sido afectado por los huaicos o
< deseas ayudar a los damnificados?

Encuentra todo lo que necesitas
del estado peruano

¢, Qué necesitas?

Ejemplos de como buscar:

"Necesito sacar mi brevete"
"Buscar oficina de SUNAT cercana"
"Duplicado de DNI"

"Reniec"

Busquedas populares hoy
07 Marzo 2017 13:45

Duplicado de DNI
100% en linea




;%‘“* Gobierno
‘% del Peru

iHola!
Encuentra aqui todo lo que
necesitas del Estado Peruano.

[ Busca tramites, servicios o informacion.

Ejemplo:Duplicado de DNI

Lo méas buscado en todo el Perd En todo el Per( ¥, 7988 Atencién al ciudadano
Pasaporte Biométrico iCuanto vale una LLI.T? !l Chatea con nosotros
Tramite presencial y en Linea Pagina informativa + Calculddora online

M ay n Denuncia un acto de corrupcidn
Constitucion de empresa Duplicado de DNI
Tramite presencial y en Linea Trémite presencial y en Linea 201 7

*



“— C  ® www.gob.pe
i Apps [ PCM [ Proyecto Peru.Gob [ Innovacion - HCDT [ Gov Labs [ Open Government [ Corrupcion [ Innovacién Pulblica [ Ifigo [ Recursos web [ Articulos [ Concursos [ Aporta

' Gobierno ' ' Version

del Peru BETA

iHola!

Busca aqui tramites, servicios e informacion
del Estado Peruano
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£ Gobierno

‘ del Pert

{ar > Otros > Versién BETA

Version BETA Enlaces relacionados

Unidad de Innovacion (Laboratorio +51)
El significado de BETA

En el mundo de la tecnologia, una version BETA es un lanzamiento de prueba para recoger
retroalimentacion de los usuarios hasta el lanzamiento oficial de una plataforma.

En esta etapa, lo mas importante es la informacién que se recopila de los usuarios pues eso
nos ayuda a estar seguros de que lo que proponemos responde a sus necesidades. ) S
i Te sirvio el FfL’

J

Es importante recalcar que esta versién ain no cuenta con todas las funcionalidades que contenido?

Q

tendra la web a futuro y que el contenido se encuentra en proceso de refinamiento constante. 86 4

El proyecto gob.pe

Este proyecto nacio¢ a partir de la demanda de los ciudadanos por tener informacion clara,

simple y centralizada sobre los tramites y servicios del Estado. Es producto del trabajo de la

Unidad de Innovacion de la Oficina de Cumplimiento de Gobierno e Innovacion Sectorial de la

Presidencia del Consejo de Ministros. Empezo a inicios del 2017 y tiene como propuesta (2 '_E‘] E @
agregar valor al ecosistema digital del Estado mediante los siguientes tres componentes:

Compartir Imprimir Guardar Enviar

ﬂ Disefio centrado en la ciudadania:
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Capturing requirements Development
and procurement 5
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El tramite como lo necesita el ciudadano *

2

¢, Como hacer posible esto?

. 4

Procesos administrativos (back office)

Normas legales / Documentos / Leyes




Condiciones para crear valor




Disefadores

Antropodloga

Ingeniero

Comunlcadora




Partir por el problema, no por la solucion
¢ Que estamos tratando de resolver?




, W
Tener un desafio de fondo, no spfo de forma
¢Como y cuanto esto afecta al ciudadano?

7




¢ Estoy realmente ente@lendg al ciudadano?

/ﬂ*® 2



Herramientas







Para ser agiles y transformar

Hipotesis
Creacion de
concepto '
’ - Ey \
Priorizacién de /
hallazgos
/
; O /\
‘ Investigacion ‘
\ / P
N / / \
O - N\ -L
Necesidad clara VAR I
7 7/
s -
Revisar hipotesis = / )
PUNTOS DE DOLOR SOLUCION

DESIGN THINKING LEAN UX AGILIDAD
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' ' Gobierno

del Peru

iGRACIAS!




