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Capacidades Digitales 
en Directivos Públicos



En GOB.PE diseñamos e implementamos servicios digitales
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Somos un equipo de unas 12 personas con distintas capacidades y una variada 

experiencia



La plataforma única del ESTADO que pone 

a disposición información, trámites y 

servicios digitales y/o presenciales de 

manera simple y clara

El equipo recibió el encargo de lograr un Estado más cercano en el ciudadano… 

ese fue nuestro reto

y la visión del producto es esta:



En un año más de 4 millones de usuarios únicos han utilizado la plataforma y está 

en los primeros lugares de búsqueda de google

“Brevete”

“DNI”

“Pasaporte”

“Permiso temporal”



En mayo nos pusieron el reto de transformar las páginas de los 19 ministerios y lo 

conseguimos para 28 de julio 

www.gob.pe/pcm

www.gob.pe/minagri

www.gob.pe/mincetur
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www.gob.pe/minsa
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y servicios públicos transformados en digitales y en proceso de ser digitales… 



Pasos firmes en la digitalización del Estado



Condiciones para crear valor



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



Los entrevistados percibían al Estado 

como una institución lejana y 

fraccionada.



#NoMeHabla
Los ciudadanos sienten que el 

Estado no les habla porque el 

lenguaje de comunicación es difícil 

de entender para ellos

#NoMeAporta
Los ciudadanos sienten que el 

Estado no les ayuda a cumplir sus 

objetivos porque solo tiene trabas 

y burocracia. #NoMeDaConfianza
Los ciudadanos han tenido malas 

experiencias con el Estado y sienten 

que les pedirán algo a cambio por 

agilizar sus trámites 

#EsCercano

#MeAporta

#LoEntiendo

#Confío



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



DESARROLLAMOS LA INVESTIGACIÓN CON 

73 SERVIDORES PÚBLICOS Y CIUDADANOS
EN LIMA, ABANCAY, IQUITOS Y LA LIBERTAD

Colegio Mariscal Oscar 

R Benavides 

Iquitos

UGEL 

Abancay

Taller Libro de Reclamaciones 

en GIZ 

La Libertad

OSCE 

Lima



Trabajo de campo

Lima Trujillo Arequipa Huánuco

● (6) Internas - OSCE

● (12) Proveedores

● (4) Entidades

● (3) Entidades

● (15) Proveedores

● (1) Interna - OSCE

● (1) Entidad (Munic)

● (8) Proveedores

● (1) Interna - OSCE

● (9) Proveedores

● (1) Mesa de quejas

(61) Entrevistas en total



LIM PIU CUS TPT Estado Privada
31 12 14 9 310

Trabajo de Campo (Entrevistas)

Entrevistas a 

Ciudadanos de Lima

Entrevistas a 

Ciudadanos de 

Provincias

Entrevistas a Entidades 

que brindan servicios

Análisis de Tecnología 

RENIEC

Benchmarks (UK, Italia 

y Argentina)

ENTENDER
CIUDADANOS Y

ENTIDADES



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



Formar un equipo multidisciplinario
¿Todos piensan igual que yo?

Antropóloga

Diseñadores

Ingeniero

Comunicadora



El reto es atraer talento digital en las condiciones laborales que nos plantea el 

Estado Peruano

¿Quiénes son?

• Variabilidad de edades, distintas etapas de su 

vida

• Motivación NO necesariamente $$$

• Flexibilidad



Condiciones



Contraintuitivo… pero las capacidades para gestionar un equipo digital no todas 

son digitales

Lo que necesitamos:

• Poner una visión frente a nuestros equipos

• Definir y entender bien el problema, no saltar a la 

solución

• Contar con un equipo multidisciplinario



Herramientas



Pero también son necesarias capacidades técnicas que debemos saber gestionar… 

para monitorear y dar valor a nuestros equipos

¿Ante qué metodologías nos 

enfrentamos y qué debemos saber 

gestionar?



Para entender y empatizar 



Hipótesis

EXPERIMENTO

Revisar hipótesis

EXPLORACIÓN

PUNTOS DE DOLOR SOLUCIÓN
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Creación de 

concepto

Priorización de 

hallazgos

Investigación

Necesidad clara

Para ser ágiles y transformar



Para superar errores y mejorar



● Ruby

● Ruby on Rails 5.1.4

● ReactJS

● DraftJS

● Despliegue con Capistrano

● Servidores AWS: Ubuntu 

Linux

● ElasticSearch

● PostgreSQL

Para que funcione el desarrollo ágil



¡GRACIAS!


