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TERMINOS DE REFERENCIA

SERVICIO DE DISENO DE EXPERIENCIA DE USUARIO PARA LA CREACION DE SERVICIOS DIGITALES
PARA LA PLATAFORMA GOB.PE

e NOMBRE DEL SERVICIO:

SERVICIO DE DISENO DE EXPERIENCIA DE USUARIO PARA LA CREACION DE SERVICIOS
DIGITALES PARA LA PLATAFORMA GOB.PE

e ANTECEDENTES:

La revolucion digital esta transformando profundamente la forma en la que vivimos, cémo nos comunicamos,
las sociedades y, sin duda, la forma en la que prestamos el servicio publico. El despliegue digital y su
aprovechamiento comprometen a todos los ciudadanos, al Estado, al sector privado, a la academia y a la
sociedad civil. Sin embargo, es obligacién del Estado garantizar la viabilidad de la digitalizacién del pais
desde la conectividad, la educacion, la economia, la seguridad y el gobierno digital.

Como pais existen aun fuertes brechas que superar respecto a los indicadores internacionales, por lo quela
transformacion digital requiere de un sdlido liderazgo al interior de las entidades publicas. Es en ese marco
que la Presidencia del Consejo de Ministros, a través de la Secretaria de Gobierno Digital ha desplegado

grandes esfuerzos para encaminar este proceso en el Estado hacia un mejor servicio a los ciudadanos:

Lider Digital: Se establecio el rol del lider digital
como un miembro de la Alta Direccion de las
entidades publicas. El lider dirige la estrategia de
gobierno digital en las entidades con un claro
enfoque en la atencion de las necesidades del
ciudadano. El Perd se ha convertido en el primer pais
de la Alianza del Pacifico en establecer el rol del lider

digital al interior del Estado siguiendo las
recomendaciones de la OCDE.

Plataforma Digital para la Declaracién Jurada de Intereses:
Se establecié una plataforma digital para que los funcionarios
del Poder Ejecutivo declaren sus intereses en un entorno digital
identificAndose y firmando digitalmente con su DNI electronico
como muestra clave de transparencia y gobierno abierto.

Comités de Gobierno Digital: Se establece un
Unico colegiado al interior de las entidades publicas
que incorpora como miembros principales a los
servidores responsables de la atencion alciudadano
y la gestidn de talento para dirigir una transformacion
digital orientada a nuestros ciudadanos. El Peru es
el primer pais de la Alianza del Pacifico en establecer
este modelo de gobernanza para el gobierno digital.

Promulgacién de la Ley de Gobierno Digital: El Perd se
constituye en uno de los primeros paises en promulgar una
Ley de Gobierno Digital con pilares centrados en identidad
digital, interoperabilidad, arquitectura digital, datos, seguridad
digital y servicios digitales que implican una orientacion integral
de los proyectos de tecnologias digitales hacia los ciudadanos
y que aseguran el despliegue de las tecnologias digitales como
base de la economia digital en el pais y de un Estado Digital
mas transparente, eficiente, confiable, productivo y cercano con
el ciudadano.

Seguridad Digital: Se establecié la orientacion de la
seguridad digital del Estado como un entorno de
confianza en el mundo digital para los ciudadanos. El
Perl es el segundo pais de la Alianza del Pacifico,

después de Colombia, en orientar la seguridad digital
hacia ciudadanos.

Promulgacion del Decreto Supremo 118-2018-PCM que
declara de interés nacional el desarrollo de gobierno digital, la
innovacioén y la economia digital con enfoque territorial y crea el
Comité de Alto Nivel por un Perud Digital, Innovador y
Competitivo que convoca a las entidades responsables de los
ambitos fundamentales de la digitalizacion del Estado.

Plataforma Digital Unica GOB.PE del Estado para
Orientacién al Ciudadano: Se estableci6 unaunica
plataforma para orientar a los ciudadanos con un
sélido trabajo en equipo y un esfuerzo extraordinario
de todos los Ministerios. El Per( es el primer pais de
la Alianza del Pacifico que ha desplegado una
Plataforma Unica GOB.PE y el 3er. pais en el mundo
luego de www.gob.uk (Reino Unido) y www.gob.mx
(México).

Pert lidera el cumplimiento del Mandato 3 de la Declaracion
de Cali firmada por los Presidentes de Alianza del Pacifico
que promueve el reconocimiento transfronterizo de firmas
digitales el cual impacta directamente en la seguridad y
agilidad juridica de las acciones internacionales, en el comercio
internacional, en el cumplimiento de tratados de libre comercio,
en la facilitacion del intercambio comercial con bloques de
paises como APEC, Union Europea entre otros, elevando la
competitividad de los paises miembros.
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Asi también, como parte de los avances en materia de transformacién digital, el Perd y el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) suscribieron el 12 de septiembre de 2018 el Contrato de Préstamo
N°PE4399/0C-PE el mismo que permitird garantizar la interoperabilidad entre las entidades publicas para
simplificar los tramites mas demandados por los ciudadanos, establecer un sélido Centro de Seguridad Digital
en el Estado, construir una identidad y una carpeta digital para los ciudadanos, ampliar la Plataforma GOB.PE,
establecer una sdlida estrategia de datos para la toma de decisiones en el Estado y digitalizar los servicios
publicos méas importantes para el ciudadano.

El Proyecto tiene un monto de inversion de US$ 64.6 millones, siendo el monto del préstamo de US$ 50
millones y la contrapartida nacional de US$ 14.6 millones. Siendo los objetivos especificos: Los objetivos
especificos son: (i) simplificacién, estandarizacion y mejora regulatoria; (i) mejora y ampliacion de las
capacidades de interoperabilidad de las entidades del Estado; (iii) mejora de la gestién en la atencion a
ciudadanos y empresas; y (iv) mejora de las condiciones para la planificacion y coordinacion de los servicios.

e BASE NORMATIVA DEL PROYECTO

Constitucién Politica del Peru

Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo.

Decreto Legislativo N° 1246, que aprueba diversas medidas de simplificacion administrativa.

Decreto Legislativo N° 1310, que aprueba medidas de adicionales de simplificacion administrativa.

Decreto Legislativo 1412, Ley de Gobierno Digital

Decreto de Urgencia N° 006-2020, que crea el Sistema Nacional de Transformacion Digital.

Decreto de Urgencia N° 007-2020, que aprueba el Marco de Confianza Digital y dispone medidas para su

fortalecimiento.

o Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones de la
Presidencia del Consejo de Ministros.

o Decreto Supremo N° 033-2018-PCM, que crea la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, Gob.pe, y
establece disposiciones adicionales para el desarrollo del Gobierno Digital

o Decreto Supremo N° 118-2018-PCM, por el que declaran de interés nacional el desarrollo del Gobierno

Digital, la innovacién y la economia digital con enfoque territorial.

O O 0O 0O o o O

e OBJETIVO DE LA CONTRATACION:

4.1. Objetivo General.

Disefiar la experiencia del usuario para la creacion y/o redisefio de servicios digitales para el ciudadano en
Gob.pe en el marco de lo establecido en el “Proyecto de Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios de Soporte
para la Provision de los Servicios a los Ciudadanos y a las Empresas, a Nivel Nacional”.

4.2. Objetivos Especificos

Analizar la experiencia de usuario de servicios y plataformas de la Secretaria de Gobierno Digital.
= Contar con las propuestas de prototipos para el redisefio de servicios digitales.
= Investigar la experiencia de usuario sobre servicios y paginas de la plataforma Gob.pe.

La contratacidon se encuentra programada en el POA del “Proyecto de Mejoramiento y Ampliacién de los

Servicios de Soporte para la Provision de los Servicios a los Ciudadanos y a las Empresas, a Nivel Nacional"
segun el siguiente detalle:
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Actividad 3.3.3.2.2 Gestion de equipo SWAT para digitalizar 24 servicios.
Componente 3: “Mejora de la gestion en la atencion a ciudadanos y empresas” del POA del proyecto”.

La contratacién contribuye al logro de metas programadas en el “Proyecto de Mejoramiento y Ampliacién
de los Servicios de Soporte para la Provision de los Servicios a los Ciudadanos y a las Empresas, a Nivel
Nacional", especificamente a la meta:

= Meta: “24 servicios digitales se ubican en el portal gob.pe al afio 5”.
La contribucién de dicha consultoria se realizara a través del disefio de experiencia de usuario para
la creacién de servicios digitales en la Plataforma Gob.pe orientados a las necesidades de los

ciudadanos.

DETALLE DEL SERVICIO

5.1.

5.2.

52

Actividades arealizar

= Realizar prototipado en alta y baja fidelidad de nuevas secciones y funcionalidades para la mejora de
Gob.pe y los servicios de la plataforma

= Coordinar con instituciones y oficinas de PCM para la creacion de nuevos servicios digitales
enfocados en las necesidades de sus usuarios.

= Realizar mejoras o complementar las guias y lineamientos de experiencia de usuario y herramientas
de prototipado existentes, para la creacion de servicios digitales por las instituciones del Poder
Ejecutivo.

= Investigacion con usuarios y ejecucién de pruebas de usabilidad presenciales y remotas para
determinar nuevas necesidades de los distintos tipos de usuario de gob.pe y sus servicios digitales.

= Generacion de prototipos y testeo para soluciones digitales de gob.pe.

= Supervisar y asegurarse de que la plataforma y las paginas relacionadas a la misma sean usables y
accesibles para todos los ciudadanos.

= Coordinar la implementacion de los servicios y funcionalidades disefiados con el equipo
multidisciplinario de Servicios digitales, resolviendo dudas y validando desarrollo.

Productos esperados

.1. Productos:

Producto 1:
e Organigramas, flujos, esquemas de estado y/o mapas de sitio del redisefio de la plataforma de
Datos Abiertos, o de mejoras planteadas para servicios existentes, asignados por la Secretaria
de Gobierno Digital.

71 Prototipos en baja fidelidad de los servicios y mejoras propuestas.

Producto 2:
e Prototipos interactivos en alta fidelidad para el redisefio de la plataforma de Datos Abiertos, o
de mejoras planteadas para servicios existentes, asignados por la Secretaria de Gobierno
Digital, en formato adobe XD, Axure o Figma.
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¢ Resultados de las pruebas de usabilidad realizadas para validar dichos prototipos, indicando las
mejoras hechas en cada version.

Producto 3:

e Organigramas, flujos, esquemas de estado y/o mapas de sitio del redisefio del Portal de
Transparencia Estandar, o de mejoras planteadas para servicios existentes, asignados por la
Secretaria de Gobierno Digital.

e Prototipos en baja fidelidad de los servicios y mejoras propuestas.

Producto 4:
e Prototipos interactivos en alta fidelidad para el redisefio del Portal de Transparencia Estandar,
o0 de mejoras planteadas para servicios existentes, asignados por la Secretaria de Gobierno
Digital, en formato adobe XD, Axure o Figma.
¢ Resultados de las pruebas de usabilidad realizadas para validar dichos prototipos, indicando las
mejoras hechas en cada version.

Producto 5:

e Organigramas, flujos, esquemas de estado y/o mapas de sitio de un servicio relacionado al
sector educativo, o de mejoras planteadas para servicios existentes, asignados por la Secretaria
de Gobierno Digital.

e Prototipos en baja fidelidad de los servicios y mejoras propuestas.

Producto 6:

e Prototipos interactivos en alta fidelidad para el disefio de un servicio del sector educativo, o de
mejoras planteadas para servicios existentes, asignados por la Secretaria de Gobierno Digital,
en formato adobe XD, Axure o Figma.

¢ Resultados de las pruebas de usabilidad realizadas para validar dichos prototipos, indicando las
mejoras hechas en cada version.

Producto 7:

e Organigramas, flujos, esquemas de estado y/o mapas de sitio del disefio de paginas
institucionales para Organismos Constitucionalmente Autbnomos, o de mejoras planteadas para
servicios existentes, asignados por la Secretaria de Gobierno Digital.

e Prototipos en baja fidelidad de los servicios y mejoras propuestas.

Producto 8:

e Prototipos interactivos en alta fidelidad para el disefio de paginas institucionales de Organismos
Constitucionalmente Auténomos, o de mejoras planteadas para servicios existentes, asignados
por la Secretaria de Gobierno Digital, en formato adobe XD, Axure o Figma.

o Resultados de las pruebas de usabilidad realizadas para validar dichos prototipos, indicando las
mejoras hechas en cada version.

Producto 9:

e Organigramas, flujos, esquemas de estado y/o mapas de sitio del disefio de paginas
institucionales para empresas, o de mejoras planteadas para servicios existentes, asignados
por la Secretaria de Gobierno Digital.

e Prototipos en baja fidelidad de los servicios y mejoras propuestas

Producto 10:
e Prototipos interactivos en alta fidelidad para el disefio de paginas institucionales de empresas,
0 de mejoras planteadas para servicios existentes, asignados por la Secretaria de Gobierno
Digital, en formato adobe XD, Axure o Figma.
¢ Resultados de las pruebas de usabilidad realizadas para validar dichos prototipos, indicando las
mejoras hechas en cada version.
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Presentacion:

PRESENTACION DE LOS PRODUCTOS

Via correo electronico a: tramitevirtual@promsace.gob.pe con el asunto INFORME DEL
PRODUCTO N° .... CONSULTOR “Nombre y Apellido” o en la Presidencia de Consejo de Ministros
Mesa de partes de la Unidad Ejecutora 018 Mejoramiento de Servicios a los Ciudadanos y
Empresas. Calle Las Flores N° 375. San Isidro.

PRESENTACION

El producto debe ser enviado al correo electronico: tramitevirtual@promsace.gob.pe con el asunto
INFORME DEL PRODUCTO N° X CONSULTOR “Nombre y Apellido”.
El producto debe tener las siguientes caracteristicas:

e  Documento en Formato Docx
FORMATO PRODUCTO e  Documento en Formato PDF (firmado digitalmente o firmado de manera fisica visado en
todas las paginas y debidamente escaneado)
Las péaginas deben estar numeradas con el formato pagina/total de paginas (ej:1/2).
Letra Arial 11, Interlineado 1.15. Margen moderado.

El informe debe ser entregado junto a una carta firmada digitalmente o firmada de manera fisica
debidamente escaneada dirigida a:

SENORES UNIDAD EJECUTORA PROMSACE
PRESIDENCIA DE CONSEJO DE MINISTROS
FORMATO ENTREGA
ASUNTO: Entrega del Producto N° ....que detalla las acciones desarrolladas en virtud del contrato
N°(...) en el marco del Proyecto de “Mejoramiento y Ampliacién de los servicios de soporte para la
provision de los Servicios a Ciudadanos y Empresas a Nivel Nacional”, implementado mediante
contrato de Préstamo N°PE4399/0C-PE.

I. ANTECEDENTES

Il. ANALISIS DEL CONTEXTO

lll. REPORTE DE ACCIONES DESARROLLADAS
CONTENIDO IV. REPORTE DE DOCUMENTOS PRODUCIDOS
V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.3. Modalidad y lugar de prestacién de los servicios:

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

El lugar de prestacion del servicio:

Lima. El consultor podra prestar indistintamente sus servicios en las oficinas de la Secretaria de
Gobierno Digital o en un espacio externo a ella. Esta definicién la realizar4 Secretaria de Gobierno
Digital.

Equipos:

El consultor debera contar con su propio equipo de cémputo.

Viajes:

Si la Secretaria de Gobierno Digital lo requiere, el consultor también debera realizar viajes a provincias.
Los gastos seran asumidos por el proyecto “Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios de Soporte
para la Provision de los Servicios a los Ciudadanos y a las Empresas, a Nivel Nacional” implementado
mediante Contrato de Préstamo N° PE4399/0C-PE, de acuerdo a la escala correspondiente, previa
presentacion del plan de viaje.
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5.4. Duracion del servicio y forma de Pago:

5.4.1. Duracién del contrato:

El contrato tendra una duracién de hasta trescientos (300) dias calendario, contados a partir del
dia siguiente de suscrito el contrato.

5.4.2. Costo de la consultoria:
El costo total de la consultoria es de S/. 50,000.00 (Cincuenta mil 00/100 soles), el mismo que
incluye los impuestos de ley.

5.4.3. Forma de Pago:
Los pagos al consultor/a seran en diez (10) armadas, contra entrega y aprobacién de los productos
especificados en el punto 5.2.1 del presente documento.

Producto Plazo de entrega IO E!
pagar
Hasta los treinta (30) dias calendario, como maximo, contados a
Producto 1 partir del dia siguiente de suscrito el contrato 5,000.00
Hasta los sesenta (60) dias calendario, como maximo, contados a 5,000.00
Producto 2 : PR -
partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Hasta los noventa (90) dias calendario, como maximo, contados a 5,000.00
Producto 3 : L ;
partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Hasta los ciento veinte (120) dias calendario, como maximo, 5,000.00
Producto 4 . AT :
contados a partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Hasta los ciento cincuenta (150) dias calendario, como maximo, 5,000.00
Producto 5 . S :
contados a partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Hasta los ciento ochenta (180) dias calendario, como méximo, 5,000.00
Producto 6 : PR ;
contados a partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Hasta los doscientos diez (210) dias calendario, como méximo, 5,000.00
Producto 7 ; PR :
contados a partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Hasta los doscientos cuarenta (240) dias calendario, como méximo, 5,000.00
Producto 8 ; PER :
contados a partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Hasta los doscientos setenta (270) dias calendario, como maximo, 5,000.00
Producto 9 ; P .
contados a partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Hasta los trescientos (300) dias calendario, como maximo, contados 5,000.00
Producto 10 ' S :
a partir del dia siguiente de suscrito el contrato
Total 50,000.00

5.5. Supervision del contrato- Revisiones y Conformidades:

Previo informe favorable de la Subsecretaria de Tecnologias Digitales, la conformidad de servicio sera
emitida por la Secretaria de Gobierno Digital de la Presidencia del Consejo de Ministros quien correra
traslado de dicha conformidad, al &rea administrativa de la unidad ejecutora del Proyecto en un plazo no
mayor a 5 dias.

En caso el producto sea observado por el area usuaria, el/la profesional tiene un plazo méaximo de 5 dias
para subsanar las observaciones, para ello se contabilizara el plazo desde el dia siguiente de notificada
las observaciones por la unidad ejecutora (PROMSACE).

e PERFIL DEL CONSULTOR

El consultor deberé tener el siguiente perfil minimo:
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Tabla 1. Perfil del consultor

Educacién ‘ Experiencia Experiencia Especifica
General
Titulo técnico y/o Bachiller de | Experiencia Experiencia minima de dos (2) afios en experiencia
Comunicacion, Administracion, | minima de tres | de usuario (UX), disefio UX, disefio UI/UX, analisis

Marketing, ~ Psicologia, ~ Disefio, | (3) afios en el | UX, UX Designer, investigacion UX, design
Dlsgno grafico, F otografia, C|en_C|a}s sector publicoo | research, cx o analista usabilidad. Realizando
sociales, Arquitectura, Ingenieria . . s . .
informatica, Ingenieria de sistemas privado. pruebas con' usuarios, anall.szls'hegrltlcos, journey
ylo carreras afines. maps, prototipos en alta y baja fidelidad para el

sector publico y/o privado.
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