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Introduccién

La presente investigacion analiza la apropiacion de
los fundamentos disciplinares del disefio de
servicios por parte de profesionales que se
desempefian en la gestion publica peruana,
especificamente en el sector de educacion a
distancia. El estudio se centra en el caso de la
estrategia Aprendo en Casa, implementada a nivel
nacional durante la pandemia por COVID-19 entre
los afios 2020 y 2021, con el fin de garantizar la
continuidad del servicio educativo.

Si bien el Estado peruano, a través de la
Plataforma Digital Unica Gob.pe y lineamientos
promovidos por la Presidencia del Consejo de
Ministros, evidencia una intenciéon de incorporar
practicas de disefio en los servicios publicos
digitales, no existe una definicién contextualizada
del perfil del disefiador de servicios adaptada a las
particularidades del pais. En muchos casos, se
adoptan referencias internacionales —
principalmente de paises miembros de la OCDE—
sin considerar las diferencias estructurales,
culturales e institucionales del contexto peruano.

En este escenario, el Ministerio de Educacion
desarroll6 la estrategia Aprendo en Casa,
reconocida por su rapida respuesta ante la
emergencia. Sin embargo, su disefio e
implementaciéon evidenciaron la ausencia de un
abordaje sistematico desde los fundamentos del
disefio de servicios, tales como el enfoque centrado
en el usuario, la co-creacién, el prototipado y la
vision sistémica.

A partir de ello, la investigacion plantea como
pregunta central como se dio dicha apropiacion
disciplinar, proponiendo un enfoque cualitativo
basado en entrevistas semiestructuradas y analisis
documental. El objetivo es identificar brechas,

comprender las practicas desarrolladas y contribuir
a la construccion de un marco contextualizado para
el diseflo de servicios en la gestion publica
peruana.

Conclusiones

Esta investigacion analiz6 como los profesionales
que desarrollaron la estrategia Aprendo en Casa
apropiaron los fundamentos disciplinares del disefio
de servicios dentro de la gestién publica peruana. A
partir del estudio, se construyé un marco
conceptual compuesto por cinco fundamentos
generales del disefio de servicios, contextualizados
al sector educativo publico, y se propusieron tres
competencias adicionales vinculadas a las
particularidades  institucionales, culturales vy
politicas del Pera.

Los hallazgos evidencian que, si bien existieron
practicas compatibles con el disefio de servicios, no
se contd con una apropiacion disciplinar sisteméatica
ni con un perfil institucionalizado del disefiador de
servicios en el Estado. La ausencia de este marco
limité la incorporacion de enfoques como la co-
creacion, el prototipado y la evaluacion centrada en
la experiencia del usuario.

La investigacion destaca la necesidad de fortalecer
capacidades estratégicas, éticas y contextuales en
los equipos publicos, reconociendo desafios
estructurales como la burocracia, la inestabilidad
politca 'y las restricciones presupuestarias.
Asimismo, subraya la importancia de adoptar
intervenciones micro que mejoren procesos Y
documenten aprendizajes.

Finalmente, se propone consolidar un enfoque de
disefio de servicios situado, que contribuya a la
innovacién publica sostenible en el Perd y en
Ameérica Latina.

Recorte tematico

La presente investigacion se circunscribe al analisis
de la apropiacion de los fundamentos disciplinares
del disefio de servicios en la gestion publica
peruana, especificamente en el sector de
educacion a distancia. El estudio toma como caso



la estrategia Aprendo en Casa, implementada por
el Ministerio de Educacion del Perl durante la
emergencia sanitaria por COVID-19, y delimita su
analisis al periodo comprendido entre los afios
2020y 2021.

El recorte tematico se enfoca en el desempefio de
los profesionales que participaron en el disefio y
desarrollo de esta estrategia educativa multicanal,
examinando su perfil, formacion, practicas y nivel
de conocimiento en relacién con el disefio de
servicios. No se evalGa el impacto pedagogico del
programa ni sus resultados en términos de
aprendizaje estudiantil, sino la dimensién disciplinar
vinculada al proceso de disefio del servicio.

Asimismo, la investigacion se centra en el nivel
organizacional y profesional dentro del Ministerio de
Educacion, sin extender el andlisis a otros sectores
del Estado. Desde un enfoque -cualitativo, se
prioriza la comprensién contextual de las practicas
desarrolladas, con el propdsito de identificar
brechas y aportar a la construccion de un marco
situado para el disefio de servicios en la gestion
publica peruana.

Pregunta problema

¢Como fue la apropiacion de los fundamentos
disciplinares del disefio de servicios por parte de
los profesionales que desarrollaron servicios
educativos dentro de la estrategia educacion a
distancia Aprendo en Casa en la gestion publica en
Pera?

Recorrido metodoldgico

La investigacién se desarrolld desde un enfoque
cualitativo con alcance descriptivo, orientado a
comprender una variable compleja dificil de medir:
la apropiacién de los fundamentos del disefio de
servicios en la gestiéon publica peruana. El objetivo
fue identificar cémo los profesionales de la
estrategia Aprendo en Casa incorporaron —0 no—
dichos fundamentos en el disefio del servicio
educativo a distancia.

Para cumplir con los objetivos, se trabajé con una
muestra  intencional basada en roles vy
competencias dentro del equipo del programa. Se
realizaron siete entrevistas semiestructuradas a
profesionales con funciones vinculadas al disefio de
servicios 0 posiciones similares, generando
aproximadamente diez horas de grabacién. Las
entrevistas permitieron analizar perfil, formacion,
practicas, metodologias y herramientas empleadas.

Complementariamente, se realizd6  analisis
documental de fuentes oficiales como
presentaciones internas, paginas web, normativas y
comunicados ministeriales. La informacion fue
organizada mediante matrices de andlisis y
codificaciéon tematica, tomando como referencia
cinco fundamentos del disefio de servicios
identificados en el marco tedrico.

El andlisis interpretativo se centré en las narrativas
de los participantes, observando recurrencias
conceptuales y evidencias de aplicacion practica.
Esta estrategia permiti6 comprender el desempefio
profesional desde una perspectiva situada y
contextualizada en la realidad institucional peruana.

Desarrollo de lainvestigacién

La investigacion se desarrolla en tres capitulos
articulados entre si. El Capitulo | contextualiza la
gestion pulblica peruana en el ambito de la
educacion a distancia y su vinculo con el disefio de
servicios. Se describe la estructura del Estado y el
rol articulador de la Presidencia del Consejo de
Ministros en los procesos de modernizacién y
digitalizacion. Asimismo, se analizan las iniciativas
de disefio de servicios digitales en plataformas
como Gob.pe, evidenciando limitaciones en la
comprensién sistémica del disefio mas all4 de su
dimensién tecnol6gica. Posteriormente, se aborda
el rol del Ministerio de Educacion y los
antecedentes de incorporacion tecnoldgica en el
sector. Finalmente, se examina la estrategia
multicanal Aprendo en Casa, surgida durante la
pandemia, considerando sus alcances, escenarios
de implementacion y desafios estructurales.

El Capitulo Il profundiza en el desempefio en
disefio de servicios del equipo que desarrolld la
estrategia Aprendo en Casa, impulsada por el
Ministerio de Educacion. A partir de entrevistas
semiestructuradas, se caracteriza el pefrfil
profesional, los roles, las competencias y las
metodologias empleadas, en un contexto marcado
por la inestabilidad politica y la alta rotacion de
funcionarios. Se identifican cinco competencias
fundamentales: pensamiento proyectual, disefio
centrado en el usuario, experiencia de usuario,
trabajo transdisciplinar y prototipado. El andlisis
evidencia fortalezas en gestion y tecnologia, pero
también brechas en la institucionalizacién del
disefio de servicios y en la aplicacion sisteméatica
de enfoques centrados en las personas.

El Capitulo Il integra los hallazgos previos para
identificar oportunidades de mejora en el disefio de
servicios educativos a distancia, tomando como
caso la estrategia Aprendo en Casa del Ministerio
de Educacion. Se reconocen limitaciones asociadas
a la burocracia, la inestabilidad politica y las
restricciones presupuestarias, que inciden en el
pensamiento proyectual, la experimentacion y la
consolidacion de una experiencia de usuario
coherente. Como aporte, se amplia el marco
conceptual mediante la incorporacion de tres
competencias contextualizadas: pluriversalidad,
disefio comunitario y perspectivas sistémicas. El
resultado es la formulacién de un modelo de ocho
fundamentos que permite diagnosticar, fortalecer y
proyectar el disefio de servicios publicos en el Perd,
con potencial de transferencia a otros contextos de
Ameérica Latina.

Marco teérico



Para enmarcar las discusiones académicas se
estructura en tres campos interrelacionados:
gestion publica, pedagogia y disefio de servicios.
Desde la gestién publica, se retoman los aportes de
Michel Foucault sobre gubernamentalidad y
relaciones de poder, asi como las reflexiones de
lan Hunter en torno al rol del Estado en la
conduccién de la poblacion. Estos enfoques
permiten comprender el servicio publico no solo
como prestacion técnica, sino como materializacion
de modelos de desarrollo y ejercicio de poder.

En el campo pedagdgico, se dialoga con Paulo
Freire, quien concibe la educacion como practica
transformadora y generadora de conciencia critica.
Se incorporan ademas los conceptos de
apropiacion y competencia para analizar cémo los
individuos y comunidades internalizan, ejercen y
resignifican los servicios educativos en contextos
especificos.

Desde el disefio, autores como Ezio Manzini y
Arturo Escobar permiten comprender el disefio de
servicios como una practica relacional, sistémica y
ontoldgica, capaz de configurar realidades sociales.
El andlisis evidencia la predominancia de enfoques
eurocéntricos y la necesidad de desarrollar
perspectivas latinoamericanas  situadas, que
fortalezcan competencias contextualizadas para el
disefio de servicios publicos.

Aportes al campo del conocimiento

Esta tesis, desarrollada en el area de Disefio y
Comunicacion, se inscribe en la linea del presente
y futuro del disefio latinoamericano. Aporta a la
apropiacion disciplinar del disefio de servicios en la
gestion publica peruana, especificamente en la
educacién a distancia, tomando como caso
Aprendo en Casa del Ministerio de Educacion. La
investigacion visibiliza el potencial del disefiador en
el sector publico, aun poco explorado en América
Latina. Asimismo, evidencia la escasez de marcos
tedricos regionales y promueve una perspectiva
situada que fortalezca la formacion académica y
amplie el campo profesional del disefio en el Peru.

Cierre

Espero que esta tesis contribuya a un movimiento
gue percibo emergente y necesario: la
consolidacion del disefio de servicios en el sector
publico peruano desde una perspectiva critica,
sistémica y contextualizada. Confio en que este
trabajo aporte a las nacientes comunidades de
practica del disefio en el PerG y motive a cultivar
una vision integral en el desarrollo de servicios
publicos, entendiendo que su impacto trasciende lo
técnico y repercute directamente en la vida de los
ciudadanos.

Este logro pertenece también a mi familia y amigos,
quienes me brindaron siempre las herramientas
emocionales y la fortaleza para sostener mi camino

profesional y académico. Son y seran mi inspiracién
permanente en la blisqueda de la excelencia.

Expreso mi profundo agradecimiento al cuerpo
académico de la maestria, en especial a Marina
Mendoza, por su asesoria rigurosa, empatia y
generosidad intelectual durante este proceso. A mis
comparieros, gracias por hacer de esta experiencia
un recorrido compartido, incluso en la distancia.

Finalmente, a Juan Montalvdn Lume, director,
colega y amigo, mi gratitud sincera por
acompafiarme a transformar intuiciones y sentires
en una investigacion académica con proyeccion y
continuidad mas alla de esta tesis.

ANEXOS
Los avances del proyecto fueron publicados en:

Cuaderno del Centro de Estudios de Disefio y
Comunicaciéon de la Universidad de Palermo,
Ndimero 240 (Buenos Aires, 2024) DOIL:
https://doi.org/10.18682/cdc.vi240
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Juan Montalvan es Investigador en Disefio
Sisttmico y Redes Socionaturales; Disefio
Pluriversal 'y Decolonial; Bioastronautica y
Urbanizacion Espacial; y Teoria y Metodologia del
Disefio. Director de la Division de Disefio
Interplanetario del Centro de Investigacion en
Sistemas Espaciales (C-SET) y Profesor vy
exdirector del Programa de Disefio Industrial de la
Pontificia Universidad Catdlica del Perd (PUCP), la
universidad mas prestigiosa del Pert.

Miembro del Consejo Asesor Internacional de la
Design Research Society (DRS), la sociedad de
investigacion en disefio con mayor trayectoria a
nivel mundial; Miembro de la Systemic Design
Association (SDA), Miembro de la Society for the
Social Studies of Science (4S) y Representante del
Perd en la Red Latinoamericana de Politicas
Publicas y Disefio (Red PP&D). Fundador del nodo
LeNS Perl de la Red Internacional de Aprendizaje
sobre Sostenibilidad y Fundador de la Conferencia
CADi LATAM de Disefio Latinoamericano.
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