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Resumen

Este documento analiza la experiencia de la ciudadania peruana en la realizacién de los
tramites gubernamentales, con énfasis en su heterogeneidad entre grupos poblacionales. Si
bien Peru ha registrado avances en la expansion del canal digital, el aprovechamiento de los
servicios publicos digitales no ha sido equitativo. La brecha mas marcada se observa por nivel
educativo: solo el 2% de las personas con educacion primaria o0 menos realizaron su ultimo
tramite completamente en linea, frente al 21% de quienes cuentan con educacion terciaria
universitaria. Brechas similares se identifican entre personas mayores de 55 afios, personas
con discapacidad, residentes en zonas rurales, mujeres, personas que se autoidentifican
como indigenas y personas desempleadas. Estas desigualdades reflejan posibles diferencias
sociodemograficas en conectividad, acceso a dispositivos, habilidades digitales, conocimiento
de la oferta de servicios publicos digitales y preferencia por el canal presencial. A partir

de evidencia empirica, este documento discute las implicaciones que los procesos de
digitalizacion de los servicios publicos deben considerar y presenta recomendaciones
orientadas a garantizar que sus beneficios lleguen a toda la poblacion.
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1.
Introduccion

Peru ha experimentado avances significativos en la transformacion digital del sector publico,
orientando sus esfuerzos hacia el establecimiento de un gobierno digital centrado en las
necesidades de la ciudadania. De acuerdo con la Politica Nacional de Transformacién Digital
al 2030 aprobada el 28 de julio de 2023, el pais avanza hacia la digitalizacion con el objetivo
de poner al Estado al servicio de las personas mediante la provision de servicios publicos
digitales eficientes, proactivos, seguros, inclusivos y equitativos, que respondan a las diversas
realidades y necesidades de la poblacion (Secretaria de Gobierno y Transformacién Digital,
2024). En los ultimos afios, también se han logrado hitos importantes, entre los que destacan
la creacién de la Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital, ente rector del gobierno

y la transformacion digital (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021a); y la formulacion

y aprobacion de la Politica Nacional de Transformacién Digital (Secretaria de Gobiernoy
Transformacion Digital, 2023).

También se destaca la consolidacion del portal gob.pe como el principal punto de contacto
digital entre el Estado y la ciudadania. Segun la Secretaria de Gobierno y Transformacion
Digital, la migracién de las entidades publicas al portal alcanza el 100% de los gobiernos
regionales y el 94% de los gobiernos locales (Secretaria de Gobierno y Transformacion
Digital, s.f, recuperado el 22 de junio de 2026). Esta incorporacion implica que la informacion
institucional de la entidad y sobre los tramites que ofrece estan disponibles en el portal
unico del gobierno, aunque no supone que sus servicios se encuentren completamente
digitalizados. Como complemento, la plataforma Facilita Peru, creada en 2021, constituye el
primer paso hacia la digitalizacion, al permitir que las entidades pongan en linea formularios
para la recepcion de solicitudes ciudadanas. Para finales de 2025 habia mas de 10000
formularios gubernamentales activos (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021b). Si bien
estos formularios constituyen el inicio del tramite a través del canal digital, su resolucion

1 Mediante el decreto supremo N.°085-2023-PCM.


https://www.gob.pe
https://www.gob.pe/55008-que-es-facilita-peru
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digital a través de este canal requiere, ademas, la interoperabilidad entre los sistemas de

las distintas entidades del Estado. En esta linea, la Secretaria de Gobierno y Transformacién
Digital ha fomentado el uso intensivo de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PIDE),
donde al cierre de 2025 se habian realizado mas de 550 millones de transacciones (Secretaria
de Gobierno y Transformacion Digital, s.f., recuperado el 22 de junio de 2026). Estos
lineamientos se han traducido en mejoras en el desempefio del gobierno digital: segun el
indice de Gobierno Electrénico de la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) 2024, el pais
incremento su puntaje general de 0,54 a 0,81 entre 2012 y 2024, lo cual representa un avance
significativo con respecto a la regién, cuyo puntaje pas6 de 0,52 a 0,74 en el mismo periodo.?

A pesar de este progreso y de las iniciativas implementadas, también observadas en otros
paises de la region, la tendencia regional apunta a que la digitalizacion de los tramites no ha
beneficiado por igual a todas las personas (Pombo et al., 2025). Persisten importantes brechas
digitales que afectan de manera desproporcionada a los grupos vulnerables. Por ejemplo, en
Ameérica Latina y el Caribe (ALC), solo el 2% de las personas con educacién primaria 0 menory
de las personas mayores de 55 afios realizaron su Ultimo tramite de manera completamente
digital, en contraste con el 21% de las personas con educacidn terciaria universitariay el 15%
de aquellas entre 18 y 34 afios.> Aunque menos notorias, estas brechas también se evidencian
entre personas con discapacidad, residentes en areas rurales, las mujeres y personas que se
autoidentifican como indigenas o afrodescendientes (Pombo et al., 2025).

Este informe empieza abordando el nivel de uso de los canales digitales y la experiencia
ciudadana con los tramites gubernamentales en linea.* Posteriormente, expone los factores
de demanda, los cuales abarcan las condiciones que facilitan o restringen el uso equitativo

2 Elindice de Desarrollo del Gobierno Electrénico esté disponible para 193 paises. No obstante, por motivos de
comparabilidad, este promedio solo tiene en cuenta a Brasil, Chile, Colombia, Guatemala, Honduras, Jamaica,
Panama, Paraguay, Perd, Trinidad y Tobago y Uruguay.

3 Paralas estadisticas presentadas en este documento, las referencias a ALC o la region corresponden a los 11
paises analizados por Pombo et al. (2025): Brasil, Chile, Colombia, Guatemala, Honduras, Jamaica, Panama,
Paraguay, Pery, Trinidad y Tobago y Uruguay.

4  Las diferencias de medias reportadas en este documento para los diversos indicadores no estan acompafadas
de pruebas de significancia estadistica. Se sugiere analizarlas en conjunto con el tamafio de las brechas
observadasy el de las submuestras correspondientes.
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de canales digitales por parte de la ciudadania en la realizacion de tramites publicos. Estos
factores incluyen (i) la disponibilidad y el acceso a infraestructura tecnolégica necesaria,

como la conectividad a internet y dispositivos adecuados; (ii) el desarrollo de competencias y
habilidades digitales que permitan navegar efectivamente en entornos virtuales; (iii) el nivel de
conocimiento y familiaridad con la oferta de servicios digitales disponibles; y (iv) la disposicidn
personal hacia la adopcion de los servicios digitales en el futuro.

El andlisis culmina con un conjunto de recomendaciones de politica orientadas a promover
una transformacién digital que considere las particularidades de los distintos perfiles
poblacionales, complementadas a su vez con un acompafamiento focalizado que permita un
uso pleno de los canales digitales. Si bien este estudio no aborda los factores de oferta,> resulta
importante destacar su relevancia para la digitalizacién de los tramites publicos a través de un
disefio adecuado de los servicios y la correcta provisién de estos por parte del Estado. Desde
la perspectiva de la demanda ciudadana, el presente documento examina en qué medida

el uso de los servicios digitales del Estado peruano se distribuye de forma equitativa entre

la poblacion y qué factores explican las brechas observadas. Para ello, el documento utiliza
2286 observaciones provenientes de dos encuestas recolectadas entre 2023 y 2024 por el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID): una representativa a nivel nacional y otra dirigida
especificamente a personas usuarias de los servicios publicos.

5 Pombo et al. (2025) dedican uno de sus capitulos al andlisis de los factores de oferta, que también contribuyen
a explicar las diferencias poblacionales en el uso del canal digital.
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2.

Uso y experiencia ciudadana
con los canales digitales en
la realizacion de tramites
gubernamentales

2.1 ;:Quién realiza tramites y por qué canal?

En Perd, cerca de 8 de cada 10 personas realizaron al menos un tramite gubernamental

en el ultimo afio. Sin embargo, el canal presencial sigue siendo el mas utilizado: el 60% de
las personas que realizaron al menos un tramite en los ultimos 12 meses (en adelante,
denominados usuarios de los servicios publicos) completd su ultimo tramite de esta forma,
frente a solo un 9% que lo hizo completamente en linea y otro 9% que combind canales
digitales y presenciales (ver Grafico 2.1). Al comparar con el promedio de ALC, Peru registra
un mayor uso del canal presencial (60% vs. 48% en ALC), lo que refleja una oportunidad para
seguir ampliando el acceso efectivo al canal digital.
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Grafico 2.1. Canal usado en el Ultimo tramite con el gobierno: Pert vs. ALC
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Fuente: Elaboracién propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los célculos se construyen aplicando ponderadores ajustados por sexo, edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/
rural). Para este grafico, el tamafio muestral es de 1152 personas encuestadas. El promedio regional se obtiene mediante la media
simple de todos los paises. La categoria “No usuario/a” corresponde a las personas que no realizaron tramites con el gobierno en los
ultimos 12 meses. Las categorias cuyas etiquetas no se muestran en el grafico representan el 2% o menos de las observaciones.

Ahora bien, siguiendo la tendencia regional, el uso de los servicios publicos digitales en Peru
presenta brechas evidentes entre distintos grupos poblacionales. Por ejemplo, mientras que
el 21% de la poblacién con educacidn universitaria realiza tramites por internet, solo el 2% de
quienes tienen educacion primaria o un menor nivel educativo utiliza este canal (ver Grafico
2.2). De manera similar, apenas el 2% de las personas mayores de 55 afios reporta haber
usado el canal digital para llevar a cabo sus tramites, 13 puntos porcentuales (pp) por debajo
de las personas entre 18 y 34 afios (15%).
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Grafico 2.2. Canal usado en el Ultimo tramite con el gobierno, seguin caracteristicas

sociodemograficas
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Fuente: Elaboracién propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los calculos se construyen aplicando ponderadores ajustados por sexo, edad, nivel educativo y lugar de residencia
(urbano/rural). Para este grafico, el tamafio muestral es de 1152 personas encuestadas. La categoria “No usuario/a” corresponde

a las personas que no realizaron tramites con el gobierno en los Gltimos 12 meses. Las categorias cuyas etiquetas no se muestran
en el grafico representan el 2% o menos de las observaciones.
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Aunque en menor magnitud, también se observan brechas en el uso del canal digital segun

la situacion de discapacidad, el lugar de residencia, el género, la region y la ocupacion. Las
personas con discapacidad reportan un menor uso del canal digital (3%) frente al resto de la
poblacién sin discapacidad (9%), lo que representa una brecha de 6 pp. La zona donde residen
las personas también resulta ser relevante: mientras que el 10% de las personas que viven en
centros urbanos recurre al canal digital, solo el 4% de quienes viven en zonas rurales lo hace.
Asimismo, persisten las diferencias de género, puesto que apenas el 6% de las mujeres acude
a medios digitales para la realizacion de tramites, una proporcién 5 pp inferior a la de los
hombres (11%).

Peru es un pais geograficamente diverso, con brechas observables entre sus distintas
regiones. Mientras que el 10% de las personas que viven en la Costa, que comprende algunas
de las principales ciudades de Perd, incluyendo Lima, ha realizado tramites gubernamentales
a través del canal digital, solo el 6% y el 7% lo han hecho en las regiones de la Sierra y la Selva,
respectivamente. De manera similar, el uso del canal digital es mayor entre las personas que
no se autoidentifican como indigenas o afrodescendientes (10%), en comparacion con las
personas que se autoidentifican indigenas o como afrodescendientes (6% en ambos casos).
En cuanto a las brechas por ocupacién,® se encuentra que el 9% de las personas ocupadas
utiliza el canal digital para realizar tramites, mientras que el 7% de las personas desempleadas
e inactivas recurre a este canal, aun cuando dichos tramites pueden ser de gran utilidad para
facilitar el acceso a beneficios sociales.

Aun mas preocupante es que estas brechas en el acceso digital se suman a una menor
interaccion con el Estado en general. Los grupos que registraron menor uso de |os servicios
publicos en los ultimos 12 meses son las personas con discapacidad (36% de no usuarios),
mayores de 55 afios (35%) y quienes cuentan con educacion primaria o menor nivel educativo

6 Laencuesta consulté por la categoria ocupacional que mejor representaba la principal actividad de cada
encuestado. Cada persona selecciond una Unica opcion entre las siguientes categorias: empleado/a del sector
privado, funcionario/a publico/a, trabajador/a independiente o empresario/a, desempleado/a, estudiante,
cuidador/a del hogar, jubilado/a u otra categoria ocupacional. Posteriormente, esta variable fue recodificada
en tres categorias: “Ocupado”, que incluye aquellas personas empleadas en el sector publico o privado,
trabajadores/as independientes y otras ocupaciones; “Desempleado”, que mantiene su definicién original; e
“Inactivo”, que agrupa estudiantes, personas cuidadoras del hogar y retiradas.

1
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(30%). Esto cobra especial relevancia si se considera que uno de los objetivos centrales de
la digitalizacion de los servicios publicos es precisamente reducir los costos que enfrentan
los ciudadanos al realizar tramites. Que los grupos mas vulnerables sean, al mismo tiempo,
quienes menos aprovechan el canal digital y quienes menos interactian con el Estado en
general podria ser una sefial de que la realizacion de tramites representa una carga tan
elevada que se vuelve prohibitiva para estas poblaciones, alejandolas de servicios a los que
tienen derecho.

2.2 ;:Qué servicios son los mas demandados
y cuales se completan con mayor
frecuencia mediante el canal digital?

Los tramites mas demandados por la ciudadania son aquellos vinculados a los servicios de
salud: el 37% de las personas encuestadas declard haber solicitado este tipo de tramite en los
ultimos 12 meses (ver Grafico 2.3).” De manera similar, los tramites de identificacién y registro
también presentan una alta demanda (35%), seguidos por los relacionados con la educacién
publica (26%) y los servicios tributarios (14%). Con una menor incidencia, se ubican los tramites
relacionados con las prestaciones sociales, servicios vehiculares y los de vivienda, con un 10%,
9% y 6%, respectivamente. Este patrén es consistente con la tendencia regional, donde los
tramites mas demandados suelen ser aquellos dirigidos a la poblacion general o asociados a
servicios de caracter social, como la salud y la educacién.

7  Los grupos sociodemograficos con menos de 30 observaciones no se incluyen en los graficos debido a su bajo
poder estadistico. Los grupos excluidos se indican en las notas correspondientes de cada grafico.

12
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Grafico 2.3. Porcentaje de personas que realizaron tramites en los Ultimos 12 meses, segun
tipo de tramite
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Fuente: Elaboracién propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los calculos se construyen utilizando como base a las personas que realizaron al menos un trdmite con el gobierno en

los ultimos 12 meses, aplicando ponderadores ajustados por sexo, edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural).

Para este grafico, el tamafio muestral es de 1152 personas encuestadas. Las categorias cuyas etiquetas no se muestran en el
grafico representan el 2% o menos de las observaciones. Debido al bajo nUmero de observaciones, se excluyeron los trdmites
relacionados con asuntos empresariales, seguridad publica y justicia, migracion, antecedentes penales y empleo publico.

Como muestra el Grafico 2.4, el uso del canal digital también varia significativamente segun

el tipo de tramite. Mientras que en tramites relacionados con la educacién publica (22%) y los
servicios tributarios (21%) se observa un uso relativamente alto del canal digital, otros tramites
siguen realizandose principalmente de forma presencial. Por ejemplo, el 87% de los tramites
vinculados con prestaciones sociales y el 94% de los de salud publica se realizaron de forma
presencial. Cuando se comparan estas cifras para Peru con las de la regidn, se encuentra un
patron similar: en ALC, los tramites de servicios tributarios tienden a llevarse a cabo con mayor
frecuencia de manera digital, mientras que los tramites de salud publica y de prestaciones
sociales contindan realizdndose mayoritariamente a través del canal presencial.

13
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Grafico 2.4. Canal usado en el Ultimo tramite, segun tipo de tramite realizado
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Fuente: Elaboracion propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los calculos se construyen utilizando como base a las personas que realizaron al menos un trdmite con el gobierno en

los ultimos 12 meses, aplicando ponderadores ajustados por sexo, edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural).

Para este grafico, el tamafio muestral es de 899 personas encuestadas. Las categorias cuyas etiquetas no se muestran en el
grafico representan el 2% o menos de las observaciones. Debido al bajo nimero de observaciones, se excluyeron los trdmites
empresariales, de seguridad publica y justicia, migracién, antecedentes penales y empleo publico.

Por otra parte, los tramites que con mayor frecuencia se realizan de forma digital no
necesariamente coinciden con los mas demandados. Por ejemplo, el 22% de las personas
que realizaron tramites de educacion publicay el 21% de quienes gestionaron tramites
tributarios los completaron totalmente a través del canal digital (ver Grafico 2.4). No obstante,
los tramites de educacion publica ocupan apenas el tercer lugar en nivel de demanda entre
los tramites consultados, mientras que los relacionados con asuntos tributarios se ubican en
el cuarto lugar (ver Grafico 2.3). De manera similar, el Grafico 2.4 muestra que los tramites
de salud publica y de prestaciones sociales presentan bajos niveles de uso del canal digital
en Peru: en ambos casos, menos del 3% de las personas completé su ultimo tramite a través
del canal digital. Sin embargo, tal como revela el Grafico 2.3, estos tramites presentan una
alta demanda, especialmente aquellos vinculados con la salud publica. Este descalce entre la
demanda de tramites y el uso del canal digital para realizarlos refleja un patrén que también
se observa a nivel regional.

14
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2.3. ;Como es la experiencia ciudadana
con los canales digital y presencial?

En Pery, el tiempo promedio para completar un tramite es de 5,1 horas (308 minutos), una
cifra que supera el promedio regional de 4,9 horas (295 minutos). Esta diferencia puede
atribuirse principalmente a que el pais concentra una mayor proporcién de usuarios del canal
presencial frente al promedio de ALC, mas no a diferencias en los tiempos de tramitacion en
si. En efecto, al desagregar los resultados por canal, se observa que los tramites presenciales
requieren en promedio 6 horas (358 minutos), un valor muy cercano al promedio regional
(362 minutos). Este calculo incluye tiempos de traslado, espera en fila y atencion en ventanilla.
En contraste, los tramites realizados por el canal digital toman en promedio 32,1 minutos en
Perd, por debajo de los 40 minutos registrados en la region (ver Grafico 2.5).2

8 Caberesaltar que las estadisticas desagregadas para los usuarios del canal digital se basan en una submuestra
reducida (n=103).

15
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Grafico 2.5. Tiempos de tramite, seglin canal y caracteristicas sociodemograficas
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Mui
uer B 38,1 minutos
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Fuente: Elaboracion propia con base en la Encuesta a Usuarios sobre Servicios Publicos Gubernamentales y Equidad, 2023-2024
(BID, 2025a).

Notas: Los calculos se construyen utilizando como base a las personas que realizaron al menos un tramite con el gobierno en

los ultimos 12 meses, aplicando ponderadores ajustados por sexo, edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural).

Para este grafico, el tamafio muestral es de 103 personas encuestadas. Debido al tamafio de la submuestra de usuarios del canal
digital, se agruparon las categorias de edad (35 a 54 afios y 55 afios en adelante) y nivel educativo (primaria o menos y secundaria)
para garantizar la consistencia de las estadisticas descriptivas. Asimismo, se excluyeron del andlisis los grupos sociodemograficos
con un numero insuficiente de observaciones para realizar comparaciones, incluyendo el lugar de residencia (rural/urbano), la
situacion de discapacidad y la autoidentificacion étnica (afrodescendientes en el caso del canal digital).
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El tiempo prolongado en tramites presenciales se explica, en gran parte, por la necesidad de
realizar multiples visitas a las instituciones publicas (2,2 visitas en promedio), cada una de

las cuales implica 37,1 minutos en desplazamiento y 1,3 horas en espera. Estas condiciones
suman cerca de 2,5 horas por visita dedicadas exclusivamente a traslados y al diligenciamiento
del tramite en la oficina publica.® Aunque las diferencias entre paises se exploran con mayor
detalle en la publicacion completa (véase Pombo et al., 2025), este documento se enfoca en el
analisis del caso peruano.

Las diferencias en el tiempo requerido para completar un tramite varian notablemente segin
las caracteristicas sociodemograficas y el canal utilizado. De acuerdo con el Gréfico 2.5, las
personas que se autoidentifican como indigenas reportan el tiempo mas alto en los tramites
presenciales con un promedio de 7,4 horas, el cual se reduce a 37,5 minutos al emplear el
canal digital. En contraste, quienes no se identifican como indigenas ni afrodescendientes
registran un tiempo de 5,7 horas usando el canal presencial y 33,3 minutos usando el canal
digital. Por grupo etario, se observa que las personas de 35 aflos o mas tardan en promedio
6,3 horas al realizar tramites por el canal presencial y 42,1 minutos cuando utilizan el canal
digital. Para el grupo de personas de 18 a 34 afios, en cambio, estos tiempos se situan en 5,4
horas y 26,6 minutos, respectivamente.

En cuanto al nivel educativo, las personas con educacion terciaria universitaria son quienes
reportan menores tiempos en los tramites presenciales (5,6 horas en promedio), seguidas

por aquellas con secundaria o menos (5,9 horas). Por su parte, las personas con educacion
terciaria no universitaria son quienes enfrentan los tiempos mas elevados para completar un
tramite de forma presencial (6,8 horas, de las cuales 3,5 corresponden al tiempo invertido en
la oficina publica). Al usar el canal digital, el tiempo de tramite disminuye significativamente en
todos los niveles educativos, siendo los individuos con secundaria 0 menos quienes registran
el tiempo de tramite mas bajo (26,4 minutos) al usar el canal digital. Al observar la distribucion
por sexo, si bien en la modalidad presencial los hombres emplean 6,2 horas y las mujeres 5,8

9 El promedio nacional de tiempo de tramitacion (6 horas) difiere de la operacién aritmética de los promedios
desagregados (5,5 horas) debido a la interaccién estadistica entre las variables analizadas y el efecto de los
ponderadores aplicados a nivel individual.
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horas, en el canal digital la brecha se invierte: mientras los hombres completan sus tramites
en 24,9 minutos, las mujeres requieren 38,1 minutos.

En Pery, los resultados muestran que la gran mayoria de la poblacién percibe los tramites
digitales como un proceso sencillo de realizar. En total, el 86% de las personas calificd su
experiencia de manera positiva, distribuyéndose entre las categorias de muy facil (52%) y facil
(34%). Las brechas mas amplias en la percepcién de facilidad se concentran en la condicion
de ocupacion, con una brecha de 22 pp, seguida por la edad con una diferenciade 16 ppy la
autoidentificacion étnica con 15 pp (ver Grafico 2.6). La poblacion inactiva reporta el nivel de
facilidad mas alto, con un 67% que califica el proceso como muy facil. Este resultado se explica
porque el 66% de los cuidadores de tiempo completo junto con los estudiantes, quienes
representan el 94% de esta poblacion, calificaron el tramite como muy facil de realizar.
Respecto a la edad de los usuarios del canal digital, los jovenes de 18 a 34 aflos muestran una
mayor familiaridad con las herramientas tecnoldgicas con un 58% calificando el tramite como
muy facil, mientras que en el grupo de 35 afios 0 mas esta percepcidén desciende al 42%.
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Grafico 2.6. Experiencia con el tramite en linea, segun caracteristicas sociodemograficas
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Fuente: Elaboracién propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los calculos se construyen utilizando como base a las personas que realizaron al menos un trdmite con el gobierno en

los ultimos 12 meses, aplicando ponderadores ajustados por sexo, edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural).

Para este grafico, el tamafio muestral es de 103 personas encuestadas. Debido al tamafio de la submuestra de usuarios del canal
digital, se agruparon las categorias de edad (35 a 54 afios y 55 afios en adelante) y nivel educativo (primaria o menos y secundaria)
para garantizar la consistencia de las estadisticas descriptivas. Asimismo, se excluyeron del analisis los grupos sociodemograficos
con un numero insuficiente de observaciones para realizar comparaciones, incluyendo el lugar de residencia (rural/urbano), la
situacion de discapacidad, la autoidentificacion étnica (afrodescendientes) y la region geografica (Selva). Las categorias cuyas
etiquetas no se muestran en el grafico representan el 2% o menos de las observaciones.
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En términos de la autoidentificacion étnica, el 54% de quienes no se identifican como
indigena o afrodescendiente calificé el uso del canal digital como muy facil, mientras que para
aquellos que se autoidentifican como indigenas esta proporcion es del 39%. Por su parte,

en la distribucién por sexo, el 56% de los hombres percibe los tramites digitales como muy
faciles de realizar frente al 45% de las mujeres que comparten esta opinion, lo que representa
una diferencia de 11 pp. En cuanto a la dimension territorial, en la regién Costa el 54% de

las personas considerd el tramite como muy facil, comparado con el 47% de los que residen
en la region Sierra, mostrando una diferencia de 7 pp. Finalmente, al analizar los resultados
segun el nivel educativo, se evidencia que la percepcion sobre la facilidad del tramite digital es
transversal en los distintos niveles educativos.
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3.
éPor qué el uso del canal
digital no ha sido equitativo?

En este analisis se consideran las dimensiones de la demanda que pueden explicar el limitado
uso del canal digital. Estas dimensiones incluyen: (i) tener los dispositivos tecnolégicos y una
conexion a internet adecuada; (ii) poder realizar tareas basicas digitales para poder aprovechar
la oferta digital; (iii) saber sobre la disponibilidad y el funcionamiento de los servicios publicos
en linea; y (iv) querer realizar tramites en linea.

3.1 Tener: ;Quiénes tienen los recursos
tecnolégicos necesarios para acceder a los
servicios publicos de manera digital?

Una barrera clave para el acceso equitativo a los servicios digitales en Peru, al igual que en
otros paises de la regidn, es la limitada disponibilidad de conexién a internet de calidad y de
dispositivos con capacidad de conectarse a internet. En cuanto al primer punto, en Peru el 57%
de los hogares encuestados no cuenta con conexién wifi,"® situacion que afecta con mayor
fuerza a las poblaciones en condicion de vulnerabilidad (ver Grafico 3.1). En este sentido, solo
el 25% de las personas con educacién primaria o menos tiene acceso a conexion wifi, cifra

que se ubica 51 pp por debajo de la cifra de los individuos que tienen educacion terciaria
universitaria (76%). Los niveles mas bajos de acceso a wifi se reportan en los hogares rurales
(19%), lo cual contrasta considerablemente con el 48% registrado en los hogares urbanos,
evidenciando una brecha de 29 pp.

10 La pregunta realizada a las personas encuestadas aborda tanto conexién wifi como conexiéon de banda ancha fija.
Sin embargo, a lo largo del texto se utiliza el concepto de acceso a internet wifi para referirse a ambos tipos de
conexion, debido a que corresponde al término mas utilizado y reconocido por la poblacién.
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Grafico 3.1. Acceso a wifi y a internet movil en el hogar, segin caracteristicas
sociodemograficas
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Fuente: Elaboracién propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los calculos a nivel de pais emplean ponderadores que tienen en cuenta la distribucion poblacional por sexo, categorias de
edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural). Para este grafico, el tamafio muestral es de 977 personas encuestadas.
Debido al bajo numero de observaciones, se excluyeron las estadisticas correspondientes a las personas desempleadas.
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Por su parte, el acceso a wifi entre los distintos grupos étnicos muestra una menor variacion:
31% de las personas que se autoidentifican como indigenas cuenta con este servicio, frente
al 38% entre quienes se autoidentifican como afrodescendientes y 47% entre el resto de la
poblacién. En términos geograficos, destaca que la Sierra presenta los menores niveles de
conexion a red wifi (37%), por debajo de los de la Selva (40%) y la Costa (50%). Por su parte,
el 48% de los hombres reporta tener conexion wifi, lo que representa 10 pp mas que el dato
reportado por las mujeres. Respecto a los demas grupos poblacionales, no se evidencian
brechas considerables, aunque se mantienen condiciones desfavorables para los grupos
mas vulnerables.

La conexion a internet a través de dispositivos moviles revela un comportamiento distinto.
Por nivel educativo, las personas con educacion primaria o0 menos y con educacion secundaria
presentan mayores niveles de acceso (66% y 72%, respectivamente) que aquellas con
formacion terciaria no universitaria (56%) y universitaria (61%). No obstante, los grupos con
menores niveles educativos son también quienes con mayor frecuencia reportan haber
alcanzado el limite de su plan de datos en los ultimos tres meses: 61% de las personas con
educacion primaria y 44% de aquellas con educacidon secundaria, frente al 29% y el 17% de
quienes cuentan con formacién terciaria no universitaria y universitaria, respectivamente.

En cuanto al lugar de residencia, las personas en zonas rurales presentan mayores niveles

de acceso a internet mévil (76%) que las que residen en zonas urbanas (65%). Esto puede
explicarse por la menor disponibilidad de infraestructura fija en areas remotas, lo que hace
mas conveniente el uso de datos maviles. Sin embargo, al igual que ocurre por nivel educativo,
las personas en zonas rurales también enfrentan con mayor frecuencia limitaciones en la
capacidad de sus planes de datos.

Adicionalmente, el Grafico 3.1 muestra que las personas que se autoidentifican como
indigenas o afrodescendiente presentan mayores niveles de conexion a internet movil

(82% y 75%, respectivamente) que aquellas que no se incluyen como parte de estos grupos
étnicos (62%). Este patron se acompafia de una mayor proporcién de personas que declara
insuficiencia en sus planes de datos: 53% entre quienes se autoidentifican como indigenas y
60% entre quienes se autoidentifican como afrodescendientes, frente al 39% observado en

el resto de la poblacion. Entre regiones existen amplias brechas, siendo la Selva la region con
mayor conexion a internet moévil, con mas de 20 pp por encima de los niveles de la Costay la
Sierra, lo que podria reflejar limitaciones en la disponibilidad o calidad de la infraestructura de
conexion fija a internet. Adicional a ello, la Costa presenta la mayor incidencia de insuficiencia
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en los planes de datos moviles (47%), seguida por la Sierra (42%) y la Selva (39%). Respecto a
los grupos etarios, se observan patrones esperados, es decir, el grupo poblacional mas joven
presenta un nivel de conexion a internet movil del 75%, el cual disminuye progresivamente
hasta un 58% entre las personas mayores a 55 afos (lo que representa una diferencia de 17
pp). En cuanto a la capacidad de los planes de datos mdviles, no se identifican patrones claros
entre los grupos etarios, con reportes de insuficiencia que varian entre 39% (18 a 34 afios) y
51% (35 a 54 afos).

Por ultimo, las personas con alguna discapacidad registran menores niveles de conexién a
internet moévil (58%) y, ademas, mayores limitaciones en la capacidad de sus planes de datos
(49%), en comparaciéon con las personas sin discapacidad, entre quienes el 68% cuenta con
acceso a internet movil y el 44% reporta haber agotado su plan de datos. A nivel ocupacional,
las personas inactivas muestran menor nivel de acceso a wifi (40%) y de conexién a internet
movil (81%), en comparacion con las personas ocupadas (70% y 61%, respectivamente).
Asimismo, se observa una brecha con respecto a las limitaciones en los planes moéviles: el 48%
de las personas inactivas manifiesta haber excedido la capacidad de su plan de datos moviles
en los ultimos 3 meses, frente a un 41% de las personas ocupadas.

Similar a lo observado en otros paises de la region, en Peru la tenencia de dispositivos
electrénicos refleja desigualdades que restringen el acceso a servicios digitales. Tal como
evidencia el Grafico 3.2, solo el 30% de las personas encuestadas cuenta con un computador,
situacion que se profundiza cuando se desagrega por grupo sociodemografico. A nivel
educativo, se evidencia una amplia brecha de 64 pp: apenas el 10% de las personas con
educacion primaria o menos dispone de un computador, en contraste con el 74% de quienes
tienen educacion terciaria universitaria. No obstante, esta brecha se reduce entre las personas
con educacion secundaria y aquellas con educacién terciaria no universitaria, entre quienes el
37%y el 41%, respectivamente, dispone de un computador.
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Grafico 3.2. Acceso a computador y teléfono inteligente en el hogar, segun caracteristicas

sociodemograficas
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Fuente: Elaboracién propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los calculos a nivel de pais emplean ponderadores que tienen en cuenta la distribucién poblacional por sexo, categorias de
edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural). Para este grafico, el tamafio muestral es de 1179 personas encuestadas.
Debido al bajo nimero de observaciones, se excluyeron las estadisticas correspondientes a las personas desempleadas.
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También persisten brechas segun el lugar de residencia y el grupo etario. En cuanto al lugar
de residencia, apenas el 12% de las personas que habitan en zonas rurales dispone de un
computador en el hogar, lo cual contrasta de manera considerable con las zonas urbanas,
donde el 35% cuenta con uno. Asimismo, se observan diferencias entre los grupos etarios:
solo el 21% de las personas mayores de 55 afios tiene un computador, frente al 41% de las
personas entre 18 y 34 afos.

En los demas grupos poblacionales se observan brechas mas moderadas, todas por debajo
de 20 pp. En particular, destaca la situacion de las personas con discapacidad: el 14% de

las personas con discapacidad dispone de un computador, en contraste con el 32% entre

las personas sin discapacidad. Respecto a la pertenencia étnica, se evidencian disparidades
claras: mientras que el 20% de las personas que se autoidentifican como indigenasy el 23%
de aquellas autoidentificadas como afrodescendientes cuenta con un computador, este
porcentaje asciende al 35% entre quienes no se identifican con ninguno de estos grupos
étnicos. En cuanto al género, se registra una brecha de 13 pp entre mujeres (24%) y hombres
(37%), lo que refleja las barreras de género que aun se mantienen. Por ultimo, a nivel regional
y ocupacional no se identificaron brechas por encima de 8 pp.

Aunque el acceso a teléfonos inteligentes es mas amplio —el 82% de la poblacion cuenta con
uno— persisten brechas apreciables entre distintos grupos poblacionales. A nivel educativo,
las diferencias son considerables: casi la totalidad de las personas con educacién terciaria
cuenta con un teléfono inteligente, en contraste con el 66% de aquellas con educacion
primaria o menos. Por su parte, las personas ocupadas (86%) reportan una mayor tenencia
de teléfonos inteligentes en comparacidn con las personas inactivas (80%). Asimismo, se
registran brechas por edad y situacion de discapacidad, de 29 pp y 38 pp, respectivamente.
En cuanto a la poblacion que se autoidentifica como afrodescendiente o indigena, el 76% y el
81%, en cada caso, dispone de un teléfono inteligente, frente al 83% registrado entre quienes
no se autoidentifican como indigenas ni afrodescendientes. A nivel regional, la Selva presenta
la mayor proporcion de personas con teléfono inteligente (95%), lo cual esta en linea con los
mayores niveles de conectividad a internet mévil analizados previamente. Por Ultimo, no se
evidencian diferencias marcadas en la tenencia de teléfonos inteligentes por género o lugar
de residencia.
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Estos resultados ponen de manifiesto la necesidad de disefiar intervenciones orientadas

a fortalecer los habilitadores clave que permitan a los grupos mas vulnerables acceder a

los canales digitales de los servicios publicos gubernamentales, considerando a su vez las
dotaciones tecnoldgicas y preferencias actuales de la poblacion. Perd cuenta con una alta
proporcién de la poblacion que dispone de dispositivos moviles y que, ademas, accede en
mayor medida a internet movil, por lo que las politicas de digitalizacion deben poner énfasis
en el correcto funcionamiento de los servicios digitales tanto en computadores como en
dispositivos moviles. El objetivo es promover una mayor inclusion digital y garantizar que toda
la poblacion pueda aprovechar los beneficios de la digitalizacion de los tramites publicos.

3.2 Poder: ;Quiénes cuentan con las habilidades
necesarias para realizar tramites digitales?

Ademas de las desigualdades en el acceso a recursos tecnoldgicos, la region enfrenta
brechas notables en las habilidades digitales que dificultan el uso de los servicios en linea,
una problematica que también se refleja en Perd. De acuerdo con el Grafico 3.3, solo el 16%
de la poblacion declara sentirse segura de realizar por si misma las 7 tareas digitales basicas
consideradas en la encuesta’, las cuales pueden dar indicios de las competencias para
completar un tramite digital. Esta cifra es inferior al promedio regional de ALC que alcanza
el 21%. Por su parte, el 28% de las personas encuestadas reporta no sentirse confiada para
realizar alguna de estas tareas (una proporcion que supera en 6 pp el promedio en ALC).
Esto pone en relieve la necesidad de fortalecer las capacidades digitales de la poblacion
para promover un uso efectivo de los servicios publicos digitales, tanto en Perd como en el
resto de la region.

11 Las habilidades digitales evaluadas corresponden a la capacidad declarada por los encuestados, que han
utilizado internet en los Ultimos 3 meses, para realizar 7 acciones basicas: (i) enviar correos electrénicos con
archivos adjuntos; (ii) escanear un documento; (iii) encontrar e instalar aplicaciones en un teléfono movil;
(iv) cambiar opciones de privacidad en sitios web o aplicaciones; (v) seleccionar palabras clave para buscar
informacién en internet; (vi) identificar informacién verdadera o falsa en linea; y (vii) determinar qué tipo de
informacién es riesgosa de compartir en Internet o en redes sociales.
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Grafico 3.3. Confianza en la capacidad de realizar actividades digitales, segun caracteristicas

sociodemograficas
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Se observan amplias disparidades entre los distintos grupos sociodemograficos en cuanto

a la confianza que las personas reportan sobre sus habilidades digitales. Para empezar, las
personas mayores de 55 afios presentan un bajo nivel de confianza, puesto que solo el 3%
manifiesta tener plena capacidad para realizar las 7 acciones analizadas, mientras que el 56%
sefiala no tener confianza en ninguna de ellas. En contraste, entre quienes tienen entre 18y 34
afios, el 28% indica que puede llevar a cabo todas las acciones, frente a un 9% que no reporta
destreza en ninguna de ellas. De manera similar, mientras que solo el 6% de las personas

con educacion primaria 0 menos se siente confiada en su capacidad para desempefar estas
tareas, el 55% indica no tener confianza para hacerlo. Por su parte, la confianza aumenta entre
quienes cuentan con mayor nivel educativo, grupo en el cual el 23% manifiesta seguridad para
realizar las 7 actividades y solo el 11% indica no tener confianza en ninguna.

Respecto al género, el 21% de los hombres indica que siente plena confianza en todas las
actividades digitales, una proporcion cercana al doble de la registrada entre las mujeres

(11%). En contraste, el 37% de las mujeres manifiesta no tener confianza en su capacidad de
llevar a cabo ninguna actividad, el doble de lo que sefialan los hombres (18%). Estas brechas
también se observan en la autoidentificacidén étnica: un bajo porcentaje de las personas que se
autoidentifican como afrodescendientes (6%) e indigenas (11%) manifiesta plena capacidad para
realizar las 7 tareas digitales, en comparacion con quienes no se autoidentifican como parte de
estas comunidades étnicas (19%). No obstante, la proporcion de personas que reporta tener
dificultades para llevar a cabo la totalidad de las tareas es similar entre estos grupos étnicos (el
26% y 37%, respectivamente).

Destaca especialmente que ninguna persona en condicion de discapacidad reporta sentirse
confiada en la ejecucidn de todas las tareas digitales, mientras que entre las personas sin
discapacidad esta proporcién alcanza el 17%. En términos regionales, las personas que
habitan en la Sierra presentan niveles notorios en ambos extremos de la distribucion: un 30%
reporta no tener confianza en ninguna de las 7 actividades digitales, al tiempo que un 20%

si se siente confiado en llevarlas a cabo. En las demas regiones, los niveles de confianza son
menos extremos, con una menor proporcion tanto de personas que no se sienten confiadas
en ninguna actividad digital como de aquellas que reportan confianza en todas ellas. Por su
parte, las personas inactivas y ocupadas presentan niveles similares de confianza para realizar
todas las tareas (18% y 16%, respectivamente), mientras que un porcentaje elevado no reporta
seguridad en su ejecucion (25% y 32%, respectivamente). Finalmente, los niveles de confianza
en habilidades digitales entre quienes residen en zonas rurales y urbanas son muy cercanos al
promedio nacional.
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3.3 Saber: ;Quiénes conocen sobre la oferta
de los servicios publicos digitales?

Conocer la oferta de tramites disponibles en linea es una condicién necesaria para la
adopcion de los servicios publicos digitales. En la practica, este conocimiento suele adquirirse
consultando el portal Unico del gobierno. En Perdu, el portal del gobierno, gob.pe, reune la
informacion del 100% de los ministerios y de los gobiernos regionales, asi como el 94%

de los gobiernos locales, por lo que resulta fundamental que su difusion sea amplia. Sin
embargo, en 2024, apenas el 27% de la poblacién conocia el portal unico del gobierno, cifra
gue se encuentra por debajo del promedio regional (43%). Dicho desconocimiento limita la
adopcion masiva del canal digital y, en consecuencia, reduce el alcance de los beneficios que
este puede ofrecer.

Tal como muestra el Grafico 3.4, el nivel de conocimiento del portal Unico del gobierno

varia considerablemente entre los distintos segmentos poblacionales. Las disparidades mas
pronunciadas se observan por nivel educativo, con una brecha de 48 pp, seguidas por las
asociadas al grupo etario con 23 pp y a la categoria ocupacional y situacién de discapacidad,
ambas con una brecha de 19 pp. En particular, el 57% de las personas con educacién terciaria
universitaria ha escuchado hablar del portal unico del gobierno, seguido por el 45% de
quienes cuentan con educacidn terciaria no universitaria y el 33% de quienes tienen educacion
secundaria. En contraste, apenas el 9% de quienes completaron educacién primaria o

menos reporta conocer su existencia. Respecto a la edad, se observa una disminucién en el
conocimiento del portal a medida que la ciudadania envejece: el 37% de las personas entre 18
y 34 afios reporta haber escuchado hablar sobre el portal, comparado con el 27% del grupo de
35 a 54 afos y el 14% de los adultos de 55 afios o mas.
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Grafico 3.4. Conocimiento del portal gob.pe, segun caracteristicas sociodemograficas
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del portal Unico (%) escuchado del portal Unico (%)
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Fuente: Elaboracién propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).

Notas: Los calculos a nivel de pais emplean ponderadores que tienen en cuenta la distribucién poblacional por sexo, categorias de
edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural). Para este grafico, el tamafio muestral es de 1160 personas encuestadas.
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Por situacion laboral, se observa que el 32% de la poblacién ocupada conoce la plataforma,
mientras que este valor desciende al 21% entre las personas inactivas y al 13% entre las
desempleadas. De manera similar, la condicion de discapacidad marca una diferencia notable,
ya que el 29% de las personas sin discapacidad afirma conocer el portal, frente al 10% de las
personas con discapacidad. En cuanto al género, el 35% de los hombres tiene conocimiento de
la herramienta frente al 20% de las mujeres, lo que representa una brecha de 15 pp.

Desde una perspectiva territorial, el conocimiento del portal varia entre regiones. Mientras que
el 31% de las personas en la Costa ha escuchado hablar del portal, esta proporcién desciende
al 24% en la Sierray al 18% en la Selva. En términos de autoidentificacion étnica, los niveles

de conocimiento del portal son similares entre quienes no se identifican como indigenas

ni afrodescendientes (29%) y la poblacién que se autoidentifica como afrodescendiente

(28%). En contraste, entre quienes se autoidentifican como indigenas, la proporcién es
considerablemente menor (19%). Finalmente, por lugar de residencia, el nivel de conocimiento
alcanza el 28% en areas urbanas, frente al 22% registrado en zonas rurales.

3.4 Querer: ;Quiénes estan dispuestos
a realizar tramites en linea?

Uno de los principales retos que enfrentan los gobiernos al digitalizar los servicios publicos

es transformar la arraigada tradicion de atencién presencial y lograr que las personas opten
por realizar sus tramites a través del canal digital. En muchos casos, las personas contindan
recurriendo al canal presencial debido a su preferencia por interactuar directamente con

un funcionario publico, a la desconfianza sobre la validez de los documentos digitales ante
otras instituciones o a distintos temores asociados al uso de la tecnologia. Como veremos

a continuacion, el gobierno de Perd, al igual que otros gobiernos de la region, vienen
impulsando estrategias para incentivar que la ciudadania utilice el canal digital por primera vez
y, sobre todo, para garantizar que esa experiencia inicial sea positiva. Esto es particularmente
importante porque la experiencia previa con el Estado influye fuertemente en la disposicién de
las personas a volver a utilizar el canal digital en el futuro.
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En efecto, la disposicidn a usar el canal digital en el futuro varia dependiendo de la experiencia
previa del usuario con los servicios del Estado. A nivel nacional, el 88% de quienes realizaron
su ultimo tramite a través del canal digital manifiesta su intencion de seguir usando este canal
en futuras interacciones con la administracion publica (ver Grafico 3.5). La preferencia por el
canal digital también prevalece entre quienes usaron parcialmente este canal, pues el 79%

de los usuarios del canal mixto prefiere este canal. En contraste, entre los usuarios del canal
presencial, solo un 38% manifiesta querer realizar su proximo tramite de manera digital.

Grafico 3.5. Canal preferido para el proximo tramite gubernamental, segin el canal usado en
el tramite mas reciente

B Canal digital Canal mixto Canal presencial M Otro canal
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Fuente: Elaboracion propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los calculos a nivel de pais emplean ponderadores que tienen en cuenta la distribucién poblacional por sexo, categorias de
edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural). Para este gréfico, el tamafio muestral es de 893 personas encuestadas. Las
categorias cuyas etiquetas no se muestran en el grafico representan el 2% o menos de las observaciones.

El Grafico 3.6 permite profundizar en las diferencias en la disposicion a usar el canal digital
en el futuro segun las caracteristicas sociodemograficas de la ciudadania. A nivel nacional,
existe una ligera inclinacion hacia el canal presencial (51%), aunque el canal digital también
concentra una proporcion considerable de personas que lo prefieren (48%). Esta disposicion
a utilizar el canal digital es particularmente alta entre las personas con educacion terciaria
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universitaria (71%), los jévenes de 18 a 34 afios (63%), las personas ocupadas (52%) y las
personas sin discapacidad (51%). Sin embargo, esta disposicion no es homogénea. Existen
brechas considerables en la intencion de usar el canal digital en el futuro entre algunos
grupos sociodemograficos. Los niveles mas bajos de disposicidn se observan entre quienes
estan desempleados (26%), tienen alguna discapacidad (27%), son mayores de 55 afios (30%)
o cuentan con un nivel educativo de primaria 0 menos (30%). Este panorama evidencia

que, si bien una parte importante de la poblacidn esta dispuesta a usar el canal digital para
realizar tramites gubernamentales, aun persisten segmentos con una mayor reticencia a
adoptar este medio.

Frente a este desafio, la Politica Nacional de Transformacién Digital (Secretaria de Gobierno

y Transformacion Digital, 2023) plantea un conjunto de acciones orientadas a garantizar una
experiencia satisfactoria en el uso del canal digital. En primer lugar, promueve el codisefio
ciudadano mediante espacios de participaciéon que permiten a la poblacién intervenir

en la creacion de soluciones que respondan a sus realidades y respeten su diversidad
cultural y linguistica del pais. En segundo lugar, contempla la implementacion del Sello de
Accesibilidad Digital, un distintivo que certifica que las plataformas cumplen con confiabilidad
y accesibilidad, garantizando que puedan ser utilizadas por toda la poblacién, incluidas las

personas con discapacidad.
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Grafico 3.6. Canal preferido para el proximo tramite gubernamental, segun caracteristicas
sociodemograficas
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Fuente: Elaboracion propia con base en la Encuesta Ciudadana sobre Tramites Gubernamentales y Equidad, 2023-2024 (BID, 2025b).
Notas: Los calculos a nivel de pais emplean ponderadores que tienen en cuenta la distribucién poblacional por sexo, categorias de
edad, nivel educativo y lugar de residencia (urbano/rural). Para este gréfico, el tamafio muestral es de 893 personas encuestadas. Las
categorias cuyas etiquetas no se muestran en el grafico representan el 2% o menos de las observaciones.
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4.
Recomendaciones de politica

Si bien las recomendaciones del libro ¢(Des)conectados? Servicios publicos digitales y el reto de

la equidad no fueron formuladas especificamente para el caso de Peru, ofrecen lineamientos
valiosos que pueden orientar una agenda de transformacion digital con enfoque de equidad.?
En particular, se resaltan las siguientes:

1. Lograr una digitalizacion universal, accesible y optimizada para los dispositivos
moéviles. Dado que en Peru el 40% de los tramites aun se realizan presencialmente y
que la tenencia de dispositivos méviles es elevada, ampliar la oferta digital a través de
estos medios puede potenciar el acceso de la ciudadania a los servicios publicos. Para
ello, se debe: (i) avanzar progresivamente hacia la digitalizacion de tramites publicos
priorizados, especialmente aquellos de alta demanda y alto impacto social (ii) garantizar
gue la existencia del canal digital de los tramites sea de conocimiento publico, en particular
aquellos que conectan a poblaciones vulnerables con servicios o beneficios sociales; (iii)
asegurar que todos los tramites publicos cumplan con los estandares de accesibilidad,
incluyendo optimizaciones para que sean ligeros y no requieran conexiones robustas
a internet, asi como adecuaciones para personas con bajas competencias digitales y
en condicion de discapacidad; y (iv) procurar que los servicios estén optimizados para
funcionar correctamente desde dispositivos mdviles. El avance de esta recomendacion
puede monitorearse a través de indicadores como el porcentaje de tramites priorizados
gue cuentan con canal digital, el porcentaje de la poblacion que conoce dicho canal, y
el porcentaje de tramites digitales que cumplen con los estandares de accesibilidad y
optimizacién movil. Asimismo, avanzar en la interoperabilidad entre entidades publicas
es clave para maximizar la facilidad de uso del canal digital, en particular en tramites

12 Ellibro principal incluye un repositorio de ejemplos de implementacién de cada recomendacién provenientes
de distintos paises del mundo.
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como salud y prestaciones sociales, donde la baja interoperabilidad institucional limita
actualmente su adopcién.

Informar a la ciudadania sobre la oferta digital y fortalecer la confianza en estos
servicios. El documento muestra que el nivel de conocimiento del portal unico del
gobierno, herramienta clave para informarse sobre la oferta de los servicios publicos
digitales, sigue siendo limitado. Ademas, entre quienes realizan tramites de forma
presencial se observa una marcada reticencia hacia el uso del canal digital. La literatura
sugiere que esta reticencia no obedece a una falta de interés en los servicios digitales
(Santamaria, Roseth y Aguirre, 2025), sino principalmente a la falta de informaciony a

la desconfianza en la validez y seguridad de los tramites realizados en linea frente a los
presenciales. En este sentido, la proteccion de datos personales es un factor central: la
percepcion de que la informacién estd adecuadamente resguardada incide directamente
en la disposicidn de la ciudadania a utilizar los servicios digitales. Aunque estudios previos
también muestran que las experiencias insatisfactorias pueden limitar su adopcion (Reyes,
Roseth y Vera-Cossio, 2024), este no parece ser un desafio predominante en el caso
peruano. En este contexto, es posible abordar las barreras de informacién y confianza
mediante al menos tres estrategias:

a. Servicios digitales con invitaciones proactivas. Dado que el conocimiento
del portal gob.pe es aun limitado (solo el 27% de la poblacién lo conoce), las
estrategias de comunicacidén son esenciales para difundir los avances en la
digitalizacion y la centralizacion de tramites. En este sentido, el Estado puede
aprovechar la informacién con la que ya cuenta para identificar a potenciales
beneficiarios de determinados servicios. Esta informacion puede utilizarse
para enviar invitaciones personalizadas que incentiven el uso del canal
digital, reduciendo las barreras del primer contacto. Estas estrategias deben
implementarse bajo un marco de interoperabilidad entre las entidades publicas
y criterios de proteccién de los datos personales, mediante el uso de canales
oficiales verificados y mecanismos de ciberseguridad y prevencion de fraude.

b. Acompaifamiento personalizado. En PerU, el acompafiamiento uno a uno
es clave tanto para informar como para generar confianza, especialmente
entre poblaciones donde persisten importantes barreras de acceso y uso de
herramientas digitales, como las personas mayores de 55 afios, aquellas con bajos
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3.

niveles educativos, residentes en zonas rurales, personas desempleadas, mujeres
y quienes se autoidentifican como indigenas o afrodescendientes. La asistencia
puede incluir orientacion sobre la disponibilidad del canal digital para realizar un
tramite y sobre los puntos de acceso a dispositivos habilitados, asi como ofrecer
asistencia a la ciudadania durante el tramite. Este tipo de acompafiamiento
puede implementarse en espacios de contacto directo- como visitas al hogar

en el marco de programas sociales, centros de internet comunitarios o sitios
presenciales de atencién a la ciudadania- y complementarse mediante asistentes
virtuales eficaces.

c. Comunicaciones masivas. Las campafias de comunicacion masiva permiten
ampliar el alcance de estos esfuerzos y deben priorizar los medios efectivamente
utilizados por la ciudadania. Estas pueden difundirse mediante medios
tradicionales, como television, radio y prensa, y complementarse con canales
digitales. Considerando la alta penetracion de teléfonos moviles, las estrategias
basadas en mensajeria instantanea (por ejemplo, WhatsApp) constituyen una
herramienta especialmente prometedora. Idealmente, los mensajes deberian
cumplir dos objetivos: por un lado, informar sobre la existencia del portal Unico
y los servicios digitales disponiblesy, por otro, reforzar la confianza en su uso,
destacando aspectos como la seguridad, la facilidad y los beneficios concretos
frente al canal presencial.

Establecer la equidad como principio rector y objetivo estratégico. Aumentar la
equidad en la prestacion de servicios digitales es una tarea compleja que requiere
acciones especificas y coordinadas. Por tanto, es recomendable incluirla en el plan

de transformacion digital. Esto puede abordarse tanto a nivel de principio rector
(incorporando un enfoque de equidad en todas las acciones de la estrategia) como a
nivel de objetivo especifico (por ejemplo, estableciendo metas cuantitativas orientadas a
reducir las brechas de acceso a los servicios publicos digitales). A modo ilustrativo, una
meta cuantitativa podria consistir en reducir en determinados puntos porcentuales, en
un plazo determinado, la brecha de uso del canal digital entre grupos con distinto nivel
educativo o entre zonas rurales y urbanas. En el caso de PerU, la Secretaria de Gobierno
y Transformacion Digital es el érgano rector encargado de formular politicas publicas

y de articular al sector publico, privado, la sociedad civil organizada, la academiay los
ciudadanos en materia de gobierno digital, confianza digital y transformacién digital del
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pais. Dentro de sus objetivos estratégicos se encuentra garantizar el acceso al entorno
digital con altos niveles de calidad en el servicio y en la conexion a internet, bajo un
enfoque inclusivo dirigido a poblaciones en situacion de vulnerabilidad, considerando
aspectos como el género, la lengua maternay la discapacidad. En este contexto, se
recomienda incluir también dentro de este enfoque a poblaciones mayores, ruralesy
aquellos grupos con limitaciones socioecondmicas, promoviendo asi estrategias que
fortalezcan la equidad digital de manera transversal e inclusiva.

Empoderar el ente rector digital para liderar la agenda de equidad digital. Si bien se
requiere la participacion de multiples actores para abordar el reto de la equidad digital
(por ejemplo, los responsables de conectividad, del sistema educativo y los prestadores
de diversos servicios), hay solo una entidad bien posicionada para coordinar las acciones
necesarias: el ente rector digital. Tipicamente, esta entidad gestiona un portafolio de
productos que pueden aprovecharse para promover la equidad (por ejemplo, la carpeta
ciudadana, el esquema nacional de interoperabilidad o la identidad digital, entre otros)

y también articula la formulacién y el seguimiento de la estrategia digital. Por tanto,

es una extension natural de su cometido asumir el reto de la equidad digital. Este
fortalecimiento puede darse en al menos cuatro dimensiones: presupuestal (recursos
suficientes y sostenidos), normativa (potestad para emitir lineamientos vinculantes para
otras entidades), de capacidades técnicas (equipo especializado en interoperabilidad,
datos, experiencia de usuario, y otras disciplinas afines) y de coordinacién interinstitucional
(mecanismos formales de articulacién).

Invertir en habilitadores clave: conectividad, habilidades y dispositivos, con especial
atencion a los grupos poblacionales con menores niveles de uso digital. Estos
elementos siguen siendo prerrequisitos importantes para la interaccién plena con la
Estado a través del canal digital. Las cifras muestran la magnitud de este desafio: solo el
16% de la poblacién peruana manifiesta la plena capacidad para completar siete tareas
digitales basicas, el 57% no cuenta con conexion a internet via wifi y apenas el 30% dispone
de un computador en el hogar. Si bien el celular es el dispositivo de acceso digital mas
utilizado -el 82% de la poblacion reporta tener un teléfono inteligente- garantizar que los
servicios digitales sean plenamente accesibles desde él representa un desafio, ya que en
la practica muchos tramites criticos contintan siendo mas faciles de gestionar desde un
computador. Por ello, es fundamental garantizar que ningun servicio quede fuera de una
digitalizacién equitativa y que ningun grupo poblacional quede excluido de su acceso.
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6. Seguir mejorando el canal presencial bajo principios de consolidacion de oferta,
accesibilidad, eficiencia y sencillez. Aunque se hagan grandes esfuerzos para mejorar
la accesibilidad del canal digital y de los habilitadores clave, seguira existiendo una
proporcién importante de personas que no pueden o no quieren acceder a los servicios
publicos por el canal digital. Sin embargo, ello no deberia traducirse en una menor calidad
de los servicios que reciben. En este sentido, Peru ha transformado sus enfoques y
practicas mediante la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, con el fin
de adaptarse mejor a las demandas de la ciudadania a través de la actualizacion de su
infraestructura fisica y el desarrollo de sus capacidades digitales. Esto supone avanzar
hacia un enfoque omnicanal, en el que los canales presencial y digital se integren como
parte de una misma estrategia de atencion al ciudadano, en lugar de operar como
alternativas paralelas o de ultimo recurso.
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5.
Conclusion

Peru ha dado pasos firmes hacia la digitalizacion de los tramites publicos, con avances que
mejoran la eficiencia y la experiencia ciudadana. Hoy, el 9% de las personas realiza sus
tramites completamente en linea y cerca del 86% califica su experiencia como facil. Ademas, el
tiempo promedio requerido para completar un tramite digital (32 minutos) es sustancialmente
menor al de uno presencial (6 horas), lo que confirma el potencial transformador de estos
canales. Sin embargo, estos beneficios no se distribuyen de manera equitativa: solo el 2% de
las personas con educacion primaria 0 menos y de aquellas mayores de 55 afios realizaron

su ultimo tramite a través del canal digital. De este modo, la digitalizacion, tal como avanza
actualmente, corre el riesgo de dejar atras a los mismos grupos histéricamente excluidos.

Estas brechas reflejan no solo diferencias en conectividad o tenencia de dispositivos
tecnoldgicos, sino también desigualdades subyacentes en habilidades digitales, conocimiento
de la oferta de servicios publicos gubernamentales y disposicidon a usar el canal digital: el 16%
de los usuarios de internet se considera plenamente habil para realizar por si mismos todas
las actividades comunmente requeridas para completar tramites digitales, como escanear

un documento o enviar correos electrénicos con archivos adjuntos. Asimismo, a pesar de

la consolidacién de gob.pe, su conocimiento ciudadano aun es limitado: uno de cada cuatro
peruanos conoce el portal. Ademas, persiste cierta reticencia a adoptar medios digitales: solo
el 38% de quienes realizaron su ultimo tramite de manera presencial manifiesta su intencion
de usar el canal digital en el futuro.

Sin embargo, estas tendencias pueden revertirse. Las barreras identificadas en este
documento no son insuperables: reflejan desafios concretos que pueden abordarse con
politicas publicas deliberadas y focalizadas. Mejorar la calidad y usabilidad de los servicios
digitales, ampliar los esfuerzos de alfabetizacion digital, aumentar el conocimiento de la oferta
disponible y generar la confianza en los canales en linea son pasos alcanzables si se actia con
una vision inclusiva. Si Peru alinea sus esfuerzos de politica digital con una estrategia centrada
en las personas, especialmente las mas vulnerables, podra convertir la digitalizacion en un
verdadero instrumento de equidad social.
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Anexos

Anexo I. Ficha metodoldgica de la recoleccion.

Relevamiento sobre uso de servicios gubernamentales en ALC

Periodo de recoleccion

NUmero de observaciones para

Peru

Metodologia de recoleccion

2023-2024

2286

Presencial

Caracteristicas de la muestra en Peru:

Sexo

Nivel educativo

Edad

Situacion de discapacidad

Autoidentificacion étnica

Muestra

Hombre =41,2%
Mujer = 58,8%

Primaria o menos = 31,4%
Secundaria = 40,6%
Terciaria no universitaria = 14,4%

Terciaria universitaria = 13,6%

18-34=32,5%
35-54 =40,7%
55+ =26,8%

Sin discapacidad = 91,1%
Con discapacidad = 8,9%

Indigena = 21,2%
Afrodescendiente = 8,2%

Ni indigena
ni afrodescendiente = 70,6%

Poblacién objetivo

Hombre =47,4%
Mujer = 52,6%

Primaria o menos = 38,9%
Secundaria = 42,5%
Terciaria no universitaria = 9,4%

Terciaria universitaria= 9,2%

18-34 =34,2%
35-54 =35,7%
55+=30,1%

Sin discapacidad = 89,1%
Con discapacidad = 10,9%

Indigena = 22,6%
Afrodescendiente = 8,9%

Ni indigena
ni afrodescendiente = 68,5%
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