
Retos de los Servicios Digitales
Un enfoque centrado en las personas



+ digital

+ impacto
+ datos

+ transparencia

+ conocimiento

+ sostenibilidad

+ equidad

+ historias



*Traducción propia. Fuente: TechCast Global



Digitalización

La digitalización se da cuando se 
adoptan soluciones digitales dentro de 

los procesos habituales de una empresa o 
entidad estatal.

Es un proceso que responde a las 
necesidades de supervivencia de las

organizaciones, generando una 
reinvención, una modificación en la 
estrategia o en el modelo de negocio

Transformación
Digital 

Digitalizar un trámite o servicio
Transformar todo el aparato público 

para transformar Personas



MIPYME en Cifras – Ministerio de la Producción 2016.
Economía Digital y Desarrollo Productivo en el Perú – Asociación Latinoamericana de Internet (ALAI) 2018. 
IPSOS y Microsoft, 2014. A la vanguardia: Lecciones de la Tecnología y Desarrollo de las PYMES líderes en el Perú. Lima, Perú.
Brecha digital en Perú es una de las más altas de América Latina, según el Banco Mundial. Revista Gana Más, 15 de enero de 2016.

12% 
de las empresas del Perú 

compran por internet

7%
de las empresas del 

Perú venden por internet

99%
de las empresas 

peruanas son MYPE

29%
de la población está 

bancarizada

Situación Digital 
en Pymes





Los países que no aprovechen el avance de la tecnología 
en favor de las necesidades ciudadanas generarán nuevas 

desigualdades que crecerán exponencialmente1.

1. Senshaw, D; Twinomurinzi, H. “Reflecting on the role of dynamic capabilities in digital government woth a focus on developing countries”. Proceedings Annual Workshop of the AIS Special
Interest Group for ICT in Global Development (2018).



FUENTE: E-Leaders Governance Handbook, OECD Digital Government Project, E-Leaders, Brussels, Belgium 19-20 September, 2019.

OCDE: “Desarrollar un Marco Regulatorio Adaptado Digitalmente”

Abierto desde 
el Diseño

Computación 
en la Nube

Digital desde 
el Diseño

Gobierno de 
Datos

Confianza 
Digital

Interoperabilidad

Protección de 
Datos

Acceso a la 
Información 

Pública

Arquitectura 
Digital

Documentos 
Digitales

Derechos 
Digitales



Decreto de Urgencia que crea el Sistema Nacional 
de Transformación Digital

Decreto de Urgencia N° 006-2020

Decreto de Urgencia que aprueba el Marco de 
Confianza Digital

Decreto de Urgencia
N° 007-2020

Se crea la Secretaria
de Gobierno Digital
Decreto Supremo
N° 022-2017-PCM

2017
Proyecto de
Financiamiento
con el BID

Se crea la Plataforma
Digital Única del Estado
Peruano GOB.PE
Decreto Supremo
N° 033-2018-PCM

Se crea el Comité de Gobierno Digital
Resolución Ministerial
N° 119-2018-PCM
Se crea la Plataforma Nacional de Software Público
Decreto Supremo
N° 051-2018-PCM

Ley de Gobierno Digital 
Decreto Legislativo N° 1412

Declaran de interés nacional el 
desarrollo del Gobierno Digital, la 
innovación y la economía digital con 
enfoque territorial 
Decreto Supremo
N° 118-2018-PCM

Aprobación del Proyecto
de Inversión Publica del BID

Resolución Ministerial
N° 327-2018-PCM

Convenio sobre Ciberdelincuencia
(Convenio de Budapest)

Resolución Legislativa
Nº 30913

OCDE entrega Primer 
Informe en Gobierno y 
Transformación Digital

2018

Ley de Ciberdefensa
Ley Nº 30999

Laboratorio de Transformación Digital
Resolución de Secretaría de Gobierno Digital

N° 003-2019-PCM/SEGDI

Se aprueba la Agenda Digital al Bicentenario 2019 2020 2021 
• Servicios Digitales
• Confianza Digital
• Gobierno de Datos
• Plataformas Digitales Únicas

#PerúDigital



Ranking Mundial de 
Innovación Perú sube 

16 posiciones en los 
servicios digitales del 

Estado

Fuente: IDGE ONU, Ranking Innovación INSEAD

Perú sube

46 posiciones en el 
indicador de participación 
digital de los ciudadanos 

de la ONU





Laboratorio de Gobierno y Transformación Digital

• Tecnologías transformadoras

• Metodologías ágiles

• Futuro del trabajo

• Riesgos digitales

• Innovación digital



90 Entrevistas
Licencia de Funcionamiento Digital

Trabajo de Campo



Licencia de funcionamiento – Vivencia del Ciudadano

Llega a 
entidad

Espera su 
turno

Ingresa a 
ventanilla 

LdF

Completa DJ Lic. 
Funcionamiento

Regresa a 
LdF

Solicita Ticket 
Atención 

Defensa Civil
Solicita Ticket 

Atención 
Licencias

Espera su 
turno





+ 450 millones de visitas
+ 4000 páginas de orientación

• Accesibilidad
• Líderes en Alianza del Pacífico





Triaje Digital
300,000 ciudadanos



Acompañamiento 
digital

• COVID19



Para escuchar directamente a 
los ciudadanos

GOB.PE/participa





Sistema Nacional de Transformación Digital

(2020, DU 006, DU 007)

Instituciones del gobierno 
central, regional y local

Ejercicio de ciudadanía digital

Otras instituciones 
públicas

Sector privado Academia Sociedad civil

Ecosistema

digital

Gobierno digital, Laboratorio de Innovación

Gobierno electrónico

(2007, DS 063-PCM)

Informatización del gobierno

(1990: DL 604)

Se implementa la Secretaría de Gobierno Digital (DS 022-
PCM), Declaración de Interés Nacional (DS 118), y 
Creación del Laboratorio de Gobierno y Transformación 
Digital (RS 003-2019-PCM/SEGDI).

Refundar la relación Estado y ciudadanía, y 
cocreando valor público

Garantizar un ecosistema confiable donde cada 
persona desarrolle sus capacidades y ejerza su 
ciudadanía digital

Ley que norma el Sistema Nacional de Informática 
(DL 604), como parte del Instituto Nacional de 
Estadística e Informática.

Ingreso de las tecnologías a los procesos de gestión

Se implementa la Oficina Nacional de Gobierno 
Electrónico e Informática (DS 063-PCM), en la 
Presidencia del Consejo de Ministros

Incremento de la eficacia y eficiencia de la gestión 
del gobierno gracias a las tecnologías.

1. Mossberger, K; Tolbert, C; McNeal, R. “Digital Citizenship. The internet, Society, and participation”. MIT Press (2007). 2. OECD. Digital Government in Peru: Working Closely with Citizens (2019)

Ciudadanía digital es la 
capacidad de una 
persona de participar 
como un agente activo
en la sociedad digital1.

(2017: DS 022-PCM; 2018: DS 118; RS 003-2019-PCM/SEGDI; OECD2)



EJES DIMENSIONES ELEMENTOS 

Participación ciudadana Innovación social
Derechos y deberes del ciudadano para expresar opiniones 
libremente y y ejercer control de la gestión pública

Herramientas digitales para generar nuevas 
oportunidades y mejorar calidad de vida

Espacios digitales para generar comunidades virtuales de 
interés

Internet para acceso a información y a 
mayores oportunidades de aprendizaje 

Otros medios digitales (Televisión digital, radiodifusión) para acceder a información 

Uso cívico y respetuoso 
del internet

Inclusión social 
digital

Entendimiento de diferencias regionales 
para elaborar propuestas ajustadas Ciudades inteligentes

Ciudadano 
Empoderado
Ciudadano 

Empoderado

Ciudadano 
Conectado
Ciudadano 
Conectado

Ciudadano 
Informado
Ciudadano 
Informado

Habilitadores
Específicos

Habilitadores
Específicos

Ciudadano 
Digital

1

Intercambio automático de 
documentación entre entidades

Confianza Digital en sector 
público y sector privado

Inversión en Confianza DigitalIdentidad digital

Habilitadores 

2 Confianza DigitalConfianza Digital

InformaciónInformación

Apropiación de las tecnologías digitales por 
parte de personas, empresas y gobierno

Voluntad gubernamental hacia la 
transformación digital del Estado

Cultura y talentoCultura y talento

Modelo de gobierno dedicado 
para la implementación

STEMs requeridos por la industria Habilidades digitales

Apertura de datos estructurados y no 
estructurados (open data)

Desarrollo de mecanismos de 
participación ciudadana

Desarrollos en I+D+iInnovaciónInnovación
Desarrollo de ecosistemas de 
innovación digital 

Especialización de la industria
Emprendimiento en soluciones 
digitales

Economía colaborativa sólida

Consolidación del comercio electrónico y de 
canales digitales

Promoción del uso de tecnologías de punta para digitalizar sectores productivos:
–Analítica avanzada –Blockchain –Inteligencia artificial –IoT

Adopción digital mediante mecanismos como 
incentivos, reducción de barreras, APPs, etc.

Internacionalización 
de las empresasIndustria DigitalIndustria Digital

Digitalización 
sectorial

Digitalización 
sectorial

Economía 
Digital

3

Nivel de bancarización digital de personas y 
empresas

Acceso a medios y pasarelas de pagoInclusión financieraInclusión financiera

Competencias digitales ciudadanas
Educación para el 
empleo de TI

Inversión en 
educación TI

Educación
Digital

Competencias
Inclusión 

Competencias
Inclusión 

Digitalización y automatización de procesos internos 

Servicios automáticos, auto-gestionados y remotos Habilitación de gobierno 24/7

Desarrollo de sistemas 
interoperables 

Consolidación procesos (i.e., 
compras públicas de TI) 

Organización y almacenamiento de ecosistemas 
de datos amplios (data lake, cloud storaging)

Uso de analítica avanzada 
y algoritmos automáticos

Visión única del ciudadano 360

Foco en la experiencia del público Cultura de rendición de cuentas

Arquitectura robusta y escalable Estándares de proceso
Liderazgo institucional y gobierno 
sólido para ejecutar

Procesos sin 
papel

GOB.PE

Implementación 
“Agile”

Servicios al ciudadano 
digitalizados

Servicios al ciudadano 
digitalizados

ProcesosProcesos

Decisiones basadas 
en datos

Decisiones basadas 
en datos

Habilitadores
Específicos
Habilitadores
Específicos

FrontFront

BackBack

Gobierno 
Digital

Procesos 
eficientes

Conectividad
Digital

Penetración de banda ancha
Velocidades de banda 
ancha Acceso a dispositivos Internet a precios 

asequibles

Inversión en infraestructura 
digital 

AccesoAcceso

Impulso a la conectividad rural
Protección del consumidor 
adecuada 

Impulso de negocios Impulso del regulador
Principio de 
neutralidad de la red

RegulaciónRegulación

1 Ciudadanía Digital 2 Habilitadores Transversales 3 Pilares

3

3

3

Fuente: Equipo Política Nacional de Transformación Digital
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