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Introduccion

En el mundo actual, la digitalizacidon de tramites municipales no es solo una
tendencia, sino una necesidad. Los ciudadanos exigen servicios mas
rapidos, accesibles y transparentes, mientras que los gobiernos buscan
optimizar recursos y reducir la burocracia. Sin embargo, este cambio no
ocurre automaticamente: requiere una estrategia bien estructurada,

herramientas adecuadas y un compromiso sélido con la mejora continua.

Esta guia paso a paso esta disefiada para ayudar a los municipios, sin
importar su tamano o recursos, a implementar sistemas digitales efectivos
que transformen la manera en que los ciudadanos interactian con el
gobierno. A través de ejemplos reales, herramientas practicas, graficos
explicativos y casos de estudio, esta guia proporciona un camino claro hacia

la modernizacion.
Objetivos de la Guia

e Proporcionar una hoja de ruta estructurada: Desde el diagnostico
inicial hasta la implementacidon y mejora continua.

e Ofrecer herramientas practicas: Formatos, checklists, plantillas y
graficos para facilitar cada etapa.

e Compartir experiencias exitosas: Casos de municipios que han

liderado el camino en digitalizacion.
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e Empoderar a los responsables municipales: Brindarles el
conocimiento necesario para superar obstaculos técnicos,

presupuestales y sociales.
¢A quién esta dirigida?
Esta guia esta pensada para:

e Funcionarios municipales que buscan modernizar sus servicios.

e Equipos de tecnologia y mejora regulatoria encargados de
implementar sistemas digitales.

e Lideres gubernamentales interesados en crear municipios mas

eficientes y accesibles.
Estructura de la Guia

Cada seccion esta diseiiada para ser clara, practicay accionable, con pasos

detallados y ejemplos reales:

e Diagnostico Inicial: Como identificar tramites prioritarios y evaluar
recursos.
e Planificacion Estratégica: Establecer objetivos claros y un cronograma

de accion.
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e Seleccion de Tecnologia: Herramientas recomendadas y criterios de
evaluacion.

e Implementacion: Desde pruebas piloto hasta capacitacion del
personal.

e Monitoreo y Mejora Continua: Como medir resultados y optimizar el

sistema.
¢Por qué es importante digitalizar los tramites municipales?

La digitalizacion no solo reduce los tiempos y costos administrativos, sino

que también:

e Mejora la satisfaccion ciudadana al eliminar largas filas y procesos
complicados.

e Incrementa la transparencia al minimizar la corrupcion y promover la
trazabilidad de los tramites.

e Fomenta lainclusion digital, permitiendo a mas ciudadanos acceder a

servicios esenciales.

En esta guia, encontraras todo lo que necesitas para iniciar y completar este
proceso, adaptado a las realidades y desafios especificos de los municipios

en México.



@ AI Regula Solutions

La digitalizacion no es un lujo, es una herramienta transformadora para
construir un gobierno mds cercano y eficiente. Esta guia es tu aliada para

lograrlo, paso a paso.

Paso 1: Diagndstico Inicial

El diagnostico inicial es el primer paso para digitalizar tramites municipales.
Su objetivo es analizar el estado actual de los tramites, identificar
prioridades, y evaluar los recursos tecnolégicos, humanos y financieros
disponibles. Esto permite establecer una base sélida para la planeacion

estratégica y garantizar el éxito del proyecto.
Pasos para realizar un diagnostico efectivo

1. Identificar Tramites Prioritarios:
o Determina cuales tramites tienen mayor impacto en los
ciudadanos.
o Focaliza en tramites que generan mas quejas o presentan
mayores tiempos de espera.
2. Recopilar Datos Operativos:
o Documenta los tiempos promedio actuales, costos asociados y
pasos involucrados en cada tramite.
o Evalua los recursos humanos y tecnoldgicos disponibles.

3. Encuestar a los Ciudadanos:
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o Obtén informacion directa sobre su experiencia, necesidades y
puntos de dolor en los tramites municipales.
4. Auditar Infraestructura Tecnoldgica:
o Revisa las herramientas existentes, como computadoras,

internet y sistemas administrativos.
Herramienta: Formulario de Evaluacion de Tramites

Este formulario permite estructurar la recopilacion de datos durante el

diagnostico. A continuacidn, un ejemplo aplicado al municipio de Pachuca,

Hidalgo.
o DO e ’ 0 Respue
Nombre del Tramite Licencia de Funcionamiento
Area Responsable Direccion de Desarrollo Econdmico
Tiempo Promedio Actual (dias) 15 dias
Costo para el Ciudadano ($) $500.00 MXN
Numero de Pasos del Tramite 8
Documentos Requeridos Identificacién oficial, comprobante de domicilio, RFC.
Porcentaje de Satisfaccion Ciudadana 0.45
Problemas Identificados Retrasos en revision, duplicacion de documentos.
Recomendaciones Iniciales Reducir pasos, automatizar validacion de documentos.

Uso del formulario: Puedes adaptarlo facilmente a otros municipios

utilizando herramientas como Excel o Google Forms.

Checklist para el Diagnédstico



@ AI Regula Solutions

Utiliza este checklist para guiarte durante el proceso de diagnéstico:
Identificacion de Tramites Prioritarios
e Listar tramites mas solicitados por los ciudadanos.
e Analizar los tiempos actuales y costos asociados.
e Identificar tramites con mayor nivel de insatisfaccion ciudadana.
Recopilacion de Informacion
e Documentar el flujo actual de los tramites.
e Consultar con los responsables de cada area sobre los problemas
comunes.
Encuestas Ciudadanas
e Disenar preguntas sobre tiempos de espera, facilidad de uso y puntos
de mejora.
e Implementar encuestas digitales para mayor alcance.
Auditoria Tecnologica
e Revisar disponibilidad de computadoras y conexiéon a internet en
oficinas municipales.

e Identificar si existen sistemas administrativos que puedan integrarse.
Distribucion de Tiempos en Tramites Actuales

Para ejemplificar los resultados de un diagnostico, presentamos un grafico

basado en los tramites mas comunes en Pachuca, Hidalgo.



Distribucion de Tiempos en Tramites Actuales (Pachuca, Hidalgo)
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Paso 2: Planificacion Estratégica

La planificacidon estratégica establece los objetivos, recursos y acciones
necesarias para digitalizar los tramites municipales. Es en esta etapa donde
se organizan los esfuerzos y se asegura que las metas sean alcanzables,

medibles y estén alineadas con las necesidades del municipio.
Pasos para una Planificacion Exitosa

Definir Objetivos Claros:
e Reducir el tiempo promedio de los tramites en un 40%.

e Digitalizar al menos el 50% de los tramites en un plazo de 12 meses.
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e Aumentar la satisfaccion ciudadana en un 30%.

Asignar Roles y Responsabilidades:
e Formar un equipo multidisciplinario que incluya:
o Expertos en tecnologia.
o Representantes de areas municipales clave.

o Disenadores de experiencia de usuario (UX).

Elaborar un Cronograma de Trabajo:
e Establecer etapas claras, desde el diagndstico hasta la
implementacion.

e Priorizar tramites de alto impacto ciudadano.

Estimar Recursos Necesarios:
e Presupuesto para herramientas tecnologicas.
e Capacitacion del personal.

e Infraestructura de soporte técnico.
Ejemplo de Plan de Trabajo

Este plan de trabajo esta adaptado para el municipio de Pachuca y abarca

los primeros 12 meses del proyecto:



Accion Responsable Resultado Esperado

Seleccionar la plataforma
tecnoldgica

7-8 |Piloto Licencia de Funcionamiento Dlrecf:lo.n de Desarrollo Validacion de la funcionalidad.
Economico

11-12 Ef:; e::?ar‘r(ieéssﬂstema a otros tramites Equipo multidisciplinario Al menos 3 tramites digitalizados.

3-4 Area de TI Herramienta compatible y escalable.

Herramienta: Plantilla para Establecer Objetivos y KPIs

Esta plantilla permite definir y monitorear objetivos clave durante el

proceso de digitalizacion.

Objetivo Indicador Clave (KPI) Periodo de Medicion

. " o
Incremetltar satisfaccion Indice de satisfaccion ciudadana (%). 30% de Cada 6 meses.
ciudadana. aumento.

Cronograma de Digitalizacion

10
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Para ilustrar la planificacion, se puede crear un cronograma visual que
refleje las etapas clave del proyecto. Aqui un ejemplo para los primeros 12
meses:

Cronograma de Digitalizaciéon

Escalamiento a Otros Tramites

Recopilar Retroalimentacién 4

Implementacion del Tramite Piloto

Tareas

Capacitacion del Personal

Seleccién de Tecnologia

Diagndstico Inicial -

Tiempo

Paso 3: Seleccion de Tecnologia

La seleccidon de tecnologia es un paso critico en el proceso de digitalizacion.
Elegir la herramienta adecuada garantiza que el sistema sea funcional,
escalable, accesible y sostenible a largo plazo. Es esencial evaluar
plataformas tecnoldgicas que respondan a las necesidades especificas del

municipio y que sean compatibles con las infraestructuras existentes.

Pasos para Seleccionar Tecnologia

11
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Definir Requerimientos Especificos del Municipio:
e ;Qué tramites se digitalizaran primero?
e ;Qué caracteristicas deben incluirse? (e.g., accesibilidad,
interoperabilidad).

o ¢(Elsistema debe ser local o en la nube?

Explorar Opciones Disponibles:

e Plataformas Comerciales: Como SIGEM o soluciones de CRM

municipales.
e Plataformas Nacionales: Herramientas gratuitas o subsidiadas por el
gobierno federal, como GOV.mx.

e Soluciones Personalizadas: Sistemas disefiados especificamente para

el municipio.

Evaluar Tecnologia:
e Realizar un analisis de costo-beneficio.
e Verificar compatibilidad con sistemas actuales.
e Probar la escalabilidad del sistema (¢podra manejar un mayor

volumen de tramites en el futuro?).

Realizar una Prueba Piloto:

e Digitaliza un tramite de bajo riesgo para validar la funcionalidad de la

plataforma antes de expandirla.
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Ejemplo Practico: Seleccion de Tecnologia en Pachuca, Hidalgo

Requerimientos:
e Tramites iniciales: Licencias de Funcionamiento y Permisos de
Construccion.
e Infraestructura existente: Computadoras en oficinas municipales,
conexion a internet limitada en zonas rurales.

e Presupuesto: $500,000 MXN para el primer aio.

Solucion Seleccionada:
e Plataforma: SIGEM, adaptada a las necesidades municipales.
e Costo: $300,000 MXN por implementacion inicial y mantenimiento.
e Resultados: Reduccidon del tiempo de tramites en un 40% y acceso a

servicios en linea desde dispositivos maviles.
Herramienta: Matriz de Evaluacion de Tecnologia

Esta matriz ayuda a comparar diferentes plataformas basandose en

criterios clave.

13



Opcion 3: Solucion
Personalizada

Criterio Opcion 1: SIGEM  Opcion 2: GOV.mx

Facilidad de Uso Alta Alta Alta
Soporte Técnico Incluido Limitado Personalizado

Cdomo usar la matriz:
Asigna puntajes a cada opcion segun tus prioridades y selecciona la que

mejor se adapte a tus necesidades.
Grafico: Comparativa de Costos de Plataformas

Para visualizar los costos iniciales, puedes crear un grafico de barras que
muestre las diferencias entre las opciones evaluadas.
Datos del Grafico:

e SIGEM: $300,000 MXN.

e GOV.mx: $0 MXN.

e Solucion Personalizada: $600,000 MXN.
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Comparativa de Costos de Plataformas
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Paso 4: Implementacion

La implementacion es la etapa en la que las estrategias se convierten en
acciones concretas. Este proceso debe ser gradual, comenzando con
tramites piloto que permitan validar la tecnologia y ajustar errores antes de

escalar a toda la administracion municipal.

Pasos para una Implementacion Exitosa

15
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Capacitar al Personal Operativo:

Organiza talleres practicos para ensenar a los funcionarios como usar
la plataforma seleccionada.
Designa personal de soporte técnico para resolver dudas durante la

transicion.

Realizar Pruebas Piloto:

Selecciona un tramite con impacto moderado y una estructura simple
para iniciar.
Involucra a ciudadanos en las pruebas para asegurar que la

plataforma sea intuitiva.

Lanzar el Tramite Piloto:

Comunica el lanzamiento del tramite digital a través de redes sociales
y canales oficiales.
Habilita un equipo de respuesta rapida para resolver problemas

técnicos o administrativos.

Recopilar Retroalimentacion:

Implementa encuestas digitales para evaluar la experiencia
ciudadana con el tramite piloto.
Analiza los resultados y realiza ajustes antes de digitalizar mas

tramites.

16
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Escalar a Mas Tramites:
e Basandote en las lecciones aprendidas, aplica mejoras a la plataforma

y expande su alcance a otros tramites prioritarios.
Ejemplo Practico: Implementacion en Pachuca, Hidalgo

Tramite Piloto: Licencia de Funcionamiento.

Acciones Realizadas:
1. Capacitacion de 10 empleados de la Direccion de Desarrollo
Econdmico.
2. Pruebainicial con 50 ciudadanos, obteniendo un 85% de satisfaccion.
3. Ajustes realizados en la plataforma: Simplificacion del disefo y

mejora en la carga de documentos.
Resultados:

Reduccion del tiempo promedio del tramite de 15 a 1 dia.

Incremento en la satisfaccion ciudadana del 45% al 80%.

Plan de Acciones para Implementacion



Este plan puede servir como guia para estructurar las acciones de

implementacion:

Accion Responsable Duracion Resultado Esperado

Prueba piloto del tramite seleccionado Direccién de TI m Validacion de la funcionalidad y usabilidad.

Ajustes y optimizacion de la plataforma Equipo técnico “ Plataforma lista para escalar a mas tramites.

Herramienta: Encuesta de Retroalimentacion

Utiliza esta encuesta para recopilar informacion sobre la experiencia

ciudadana con el tramite digital:

Ejemplo de Encuesta:

1. ¢Fue facil acceder al sistema?
e Muy facil / Facil / Dificil / Muy dificil
2. ¢Cuanto tiempo tardé en completar el tramite?
e Menos de 10 minutos / 10-20 minutos / Mas de 20 minutos

3. ¢Qué tan satisfecho esta con el proceso?

18
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e Muy satisfecho / Satisfecho / Insatisfecho / Muy insatisfecho
4. Comentarios adicionales:

e (Espacio para sugerencias)
Grafico: Impacto de la Implementacion en Tiempos de Tramite

Para mostrar el impacto de la implementacion, se puede crear un grafico

que compare los tiempos promedio antes y después de la digitalizacion.

Datos del Grafico
e Antes de Digitalizacion: 15 dias.

e Después de Digitalizacion: 1 dia.



20
@ AI Regula Solutions

Impacto de la Implementacién en Tiempos de Tramite
16
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Antes de Digitalizacién Después de Digitalizacion
Estado del Tramite

Paso 5: Monitoreo y Mejora Continua

El monitoreo y la mejora continua son esenciales para garantizar que los
tramites digitalizados se mantengan eficientes, accesibles y relevantes.
Esta etapa incluye la evaluacion periddica de indicadores clave de
desempeno (KPIs), la recoleccion de retroalimentacion ciudadana y la

implementacidn de ajustes técnicos y operativos.

Pasos para Monitoreo y Mejora Continua
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Definir Indicadores Clave de Desempeno (KPIs):
e Tiempo promedio por tramite digitalizado.
e Porcentaje de satisfaccion ciudadana.

e Incremento en el numero de tramites completados en linea.

Establecer Mecanismos de Evaluacion:
e Encuestas regulares a ciudadanos y empleados municipales.
e Analisis de datos generados por la plataforma digital.

e Auditorias internas para revisar la eficiencia operativa.

Solicitar Retroalimentacion Ciudadana:
e Implementar encuestas digitales y buzones de sugerencias.
e Realizar entrevistas con grupos de usuarios para identificar

problemas.

Implementar Ajustes Tecnologicos y Operativos:
e Actualizar la plataforma segln las necesidades detectadas.

e Capacitar al personal en nuevas funciones o mejoras del sistema.

Publicar Resultados:
e Informaralos ciudadanos sobre los avances y mejoras realizadas para

fomentar la transparencia.
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Ejemplo Practico: Monitoreo en Pachuca, Hidalgo

Indicadores Monitoreados:
e Tiempo promedio de tramites: Reducido de 15 a 1 dia.
e Satisfaccion ciudadana: Incrementada del 45% al 80%.
e Tramites digitalizados: 5 tramites principales completados en el

primer ano.

Acciones de Mejora:
e Optimizacion de la plataforma para reducir errores de carga de
documentos.
e Incremento en la capacidad del sistema para atender mayor
demanda.

e Implementacion de un chatbot para atender consultas frecuentes.
Herramienta: Plantilla para Evaluar KPIs

Esta plantilla permite monitorear los indicadores clave y tomar decisiones

basadas en datos.



KPI Meta

Indicador Resultado Accion Necesaria
Actual Anual

. er . En . .
Satisfaccion ciudadana (%) n-- Realizar mas encuestas.
progreso

Grafico: Evolucion de la Satisfaccion Ciudadana

Un grafico que muestre cdmo ha cambiado la satisfaccion ciudadana antes
y después de la digitalizacion es clave para visualizar el impacto del

monitoreo.

Datos del Grafico
e Antes de la Digitalizacion: 45%.

e Después de la Digitalizacion: 80%.
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Evolucion de la Satisfaccion Ciudadana
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Conclusion

La digitalizacion de tramites municipales no es solo una tendencia, sino una
necesidad para crear administraciones mas eficientes, accesibles vy
transparentes. Esta guia ha proporcionado un camino claro y estructurado,
desde la identificacion de necesidades hasta el monitoreo continuo, para
que cualquier municipio pueda implementar un sistema de tramites

digitales de manera exitosa.
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Los beneficios son innegables: reduccion de tiempos y costos, incremento
en la satisfaccion ciudadana, y la posibilidad de construir gobiernos mas
cercanos a sus comunidades. Sin embargo, también se requiere
compromiso, planificacion y la disposicion de adaptarse a nuevos retos

tecnolégicos y operativos.

El caso de estudio de Querétaro demuestra que el éxito no depende
Unicamente de los recursos disponibles, sino de una vision clara,
estrategias solidas y un enfoque centrado en las personas. Con esta guia,
los municipios tienen las herramientas necesarias para emprender su
propia transformacion digital y marcar una diferencia significativa en la vida

de sus ciudadanos.

En AI Regula Solutions, estamos comprometidos con la modernizacion de
las administraciones publicas y el empoderamiento de los gobiernos
locales. Si necesitas asesoria 0 acompanamiento en cualquier etapa del

proceso de digitalizacion, nuestro equipo esta aqui para ayudarte.

iLa transformacion comienza ahora! No dudes en compartir esta guia con

otros municipios y liderar el cambio hacia un futuro mas digital y eficiente.
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