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e FUNDAMENTACION

La administracién publica se enfrenta a crecientes demandas de eficiencia,
transparencia y calidad en la atencién a usuarios internos y externos. Los cambios
tecnoldégicos como la firma digital y la IA hacen que se vuelvan obsoletos o ineficientes
algunos tramites o procedimientos. La co-creacion, inspirada en metodologias agiles y
de innovacion publica (Design Thinking, Lean Startup, Scrum), permite disenar
soluciones mas ajustadas a las necesidades reales de los usuarios, fomentando la
colaboracién interinstitucional y la mejora continua. Para ello es necesario que el
funcionariado pueda identificar, redisenar y prototipar tramites o procedimientos

pudiendo aplicar herramientas simples, aplicables y sostenibles.

@ OBJETIVOS

Objetivo general

Capacitar al funcionariado publico en metodologias agiles de co-creacion de servicios
publicos, aplicadas al rediseno de tramites y procedimientos, fomentando la innovacién

y la mejora continua en la gestion de sus procedimientos de trabajo.

Objetivos especificos

e Comprender los principios de co-creacion y metodologias agiles aplicadas al
servicio publico para lograr identificar oportunidades de mejora en tramites y

procedimientos.

e Analizar tramites y procedimientos desde una perspectiva centrada en las
personas usuarias para lograr detectar problemas, necesidades y puntos

criticos en la experiencia de uso.

e Aplicar técnicas de ideacion, prototipado y validacion para lograr generar y
evaluar alternativas de solucion viables para la mejora de tramites y

procedimientos.

Ultima rev1s1or(1\:/§()et1embrel2025 Pagina 2 de 7




n""‘ Presidencia | Oficina a
o . 1]
%ﬁ Uruguay del Servicio Givil e n a p

e Disenar estrategias de implementacion y gestion del cambio para lograr
desarrollar propuestas factibles y sostenibles dentro del marco institucional

correspondiente.

e Desarrollar competencias de trabajo colaborativo, pensamiento creativo y
orientacion al usuario para lograr impulsar procesos de innovacion y mejora

continua en los ambitos de trabajo.

COMPETENCIAS

e Orientacion a resultados
e Adaptacién al cambio

e Aprendizaje continuo

(]
& PERFILDEINGRESO

Funcionarias y funcionarios publicos, especialmente quienes desempefien funciones
administrativas, de gestion o coordinacion, con interés en introducir cambios o

innovaciones en tramites y procedimientos de sus servicios.

@ PERFIL DE EGRESO

Al finalizar el curso, las personas participantes seran capaces de analizar criticamente
tramites y procedimientos de su ambito de trabajo, identificando oportunidades de
mejora desde una perspectiva centrada en los usuarios y actores vinculados. Ademas,
contaran con capacidades para promover procesos colaborativos de innovacion,
facilitando la implementacion gradual de cambios orientados a aumentar la calidad del

servicio y la satisfaccion de usuarios internos y externos.
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Modalidad

Semipresencial. Cursos estructurados de forma mixta en los que las personas
participantes tienen la responsabilidad de trabajar en las actividades de manera

auténoma para llegar a los encuentros presenciales preparada para trabajar de forma

activa.
DEDICACION:
HORAS
3 : 15 PRESENCIALES
e 15 sorsmgrene
TOTALES

Metodologia de ensenanza

Trabajo en formato taller en clave de comunidad de reflexion.

Trabajo activo a partir de trabajo colaborativo en equipos con tramites/procedimientos
reales como base. Alternancia entre exposiciones breves, dinamicas practicas,
prototipado y retroalimentacion. Co-disefio con usuarios internos/externos (o

simulaciones).

Los tramites o procedimientos aportados por las personas participantes seran
utilizados como casos de referencia para la aplicacion practica de las metodologias
abordadas en el curso. Debido a la dinamica de trabajo y al caracter grupal de las
actividades, se seleccionara un numero limitado de casos para ser trabajados por los
equipos. En consecuencia, la participacién en el curso no implica que cada
persona desarrolle una propuesta de mejora para un tramite o procedimiento de
su propia seccion. El énfasis estara puesto en el aprendizaje de herramientas y
metodologias a través del trabajo colaborativo y el intercambio de experiencias entre
distintas realidades institucionales.

Las actividades desarrolladas durante el curso tienen una finalidad

principalmente formativa. Los prototipos, analisis y planes de implementacién
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elaborados constituyen ejercicios de aprendizaje orientados a comprender y aplicar las
herramientas presentadas. Debido a las caracteristicas y duracién del curso, algunas
metodologias se utilizaran de forma simplificada o acelerada con fines pedagdgicos,
por lo que los resultados obtenidos no sustituyen procesos de rediseno, validacion o
implementacién desarrollados con el nivel de profundidad que requeriria una

aplicacion institucional real.

Recursos didacticos.

Presentaciones de cada sesion.

Fichas de trabajo impresas con los ejercicios practicos.
Guia de implementacion para su aplicacion independiente
Herramientas de comunicacién y evaluacién de Moodle
Papelografos, post-its.

Listado de bibliografia de referencia para ampliar los temas.

CRITERIOS DE EVALUACION
Criterios de evaluacion

Evaluacion formativa con retroalimentacion continua a partir de los ejercicios
propuestos. Evaluacion sumativa a partir de una evaluacion grupal que
involucra la presentacion final del plan de implementacion, asi como una
evaluacion individual que implica una reflexién escrita breve sobre aprendizajes

y aplicacion en su seccion.

Requisitos de aprobacion
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Asistencia al 100% de la carga horaria presencial.

Realizacién de todas las actividades propuestas, habiendo logrado una calificacion
minima del 60%.

[ &)
&~ CONTENIDO

Eje 1 — Comprender el contexto
* Introduccién al curso y expectativas.
* Qué es la co-creacion en servicios publicos.

» Breve marco sobre metodologias agiles (Design Thinking, Scrum, Lean startup)

aplicadas especificamente al &mbito publico y académico.

Eje 2 — Enfocarse en el usuario

* Identificacién de usuarios y actores clave (internos/externos).

* Técnicas de empatia y co-disefo.

Eje 3 — Generar y seleccionar ideas

* Técnicas de ideacion creativa (como podriamos, brainstorming).

» Criterios de seleccion: factibilidad, impacto, alineamiento institucional.
Eje 4 — Prototipar y testear

* Principios del prototipado rapido (baja fidelidad, prototipo en accién).
* Iteracion a partir del feedback.

Eje 5 — Plan de implementacion

* Como llevar la solucién a la practica: mapa de ruta, MVP, roles, recursos.

* Indicadores y métricas de éxito (tiempo, satisfaccién, eficiencia).

‘enap
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» Estrategias de gestién del cambio en la Administracion publica

BIBLIOGRAFIA

Acevedo, S. y Dassen, N. (2016). Innovando para una mejor gestion: la
contribucion de los laboratorios de innovacion publica (Nota técnica del BID N°
1101). Banco Interamericano de Desarrollo.

Brown, T. (2010). Disenar el cambio: Design Thinking en accion. Barcelona:
Paidés.

IDEQ.org. (2015). Guia de campo para el disefio centrado en las personas
(versién en espanol). IDEO. Disponible gratis en
https://www.designkit.org/resources/1.html

Lewrick, M., Link, P., & Leifer, L. (2018). The design thinking playbook: Mindful
digital transfo[mation of teams, products, services, businesses and ecosystems.
Wiley. (INGLES)

Osterwalder, A., & Pigneur, Y. (2011). Generacién de modelos de negocio.
Barcelona: Deusto.

Stickdorn, M., Hormess, M. E., Lawrence, A., & Schneider, J. (2018). This is
service design doing: Applying service design thinking in the real world. O'Reilly
Media. (INGLES)

Stickdorn, M., & Schneider, J. (Eds.). (2011). This is service design thinking:
Basics, tools, cases. BIS Publishers. (INGLES)

Ultima rev1s1or(1\:/§()et1embrel2025 Pagina7de 7







