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RESUMEN EJECUTIVO

La presente Metodologia Integral de Simplificacion y Digitalizacion tiene como objetivo
proporcionar un marco estructurado y practico para transformar los tramites
administrativos del Estado de Guatemala. Se fundamenta en principios de legalidad,
eficiencia, interoperabilidad, apertura de datos y accesibilidad, en linea con el Decreto

5-2021, la Politica Nacional de Datos Abiertos y las estrategias de Gobierno Digital.

El enfoque metodoldgico propuesto permite identificar, analizar y redisefiar los tramites
con base en evidencia, criterios técnicos y participacién de actores clave. Se enfoca
en reducir la carga burocrética, incrementar la eficiencia institucional, mejorar la
experiencia del ciudadano y optimizar el uso de los recursos publicos mediante

tecnologias digitales.

Esta guia esta disefiada para ser adoptada por entidades del Organismo Ejecutivo y
puede ser replicada o adaptada por otras instituciones publicas interesadas en mejorar
sus procesos administrativos. La metodologia parte de un diagndstico inicial que
incluye la recopilacion sistematica de informacion sobre tramites, seguido por un
proceso de simplificacién basado en revision normativa, analisis de procesos y

eliminacion de redundancias.

Posteriormente, se plantea la seleccion de soluciones tecnologicas adecuadas,
considerando factores como interoperabilidad, seguridad de la informacion,
escalabilidad y sostenibilidad financiera. A ello se suma una fase de digitalizacion que
puede ejecutarse de manera progresiva a través de pilotos, con integracion a

plataformas existentes, portales Unicos y el uso de infraestructura en la nube.

La metodologia integra procesos de capacitacion y fortalecimiento institucional, con
énfasis en la formacién de los equipos encargados de ejecutar y mantener los sistemas
digitalizados. Finalmente, se propone un esquema robusto de monitoreo y evaluacion
que incluye indicadores de eficiencia, calidad del servicio, percepcion ciudadana y

cumplimiento de metas.

Pagina 2 de 43



Uno de los aspectos clave para la implementacion exitosa €s la planificacion
presupuestaria, por lo cual el documento incorpora una guia para estimar recursos
humanos, tecnolégicos y operativos. Se identifican ademas instrumentos de apoyo ya
disponibles, como gufas metodologicas de la Comision GAE, manuales de nube,

herramientas de mapeo de procesos y modelos de tablero de control.

Este enfoque integral se alinea con los compromisos asumidos por el Estado en materia
de gobierno abierto, transformacion digital, simplificacion administrativa y rendicion de

cuentas. Su aplicacion contribuira a un Estado méas moderno, transparente, eficiente y

centrado en el ciudadano.
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INTRODUCCION

La transformacion digital del sector publico representa uno de los principales retos y
oportunidades de los gobiernos contemporaneos. En Guatemala, el contexto
normativo, institucional y social ha evolucionado en los Ultimos afios para dar paso a un
entorno favorable a la digitalizacion de servicios publicos, impulsado por marcos como
el Decreto No. 5-2021 de Simplificacion de Tramites Administrativos, el Plan de
Gabierno Digital 2021-2026, la Politica Nacional de Datos Abiertos, y la Guia de
Gobierno Digital desarrollada por la Comision Presidencial de Gobierno Abierto y

Electronico (GAE).

No obstante, la complejidad estructural del aparato estatal, la multiplicidad de
instituciones con funciones duplicadas, la baja interoperabilidad y la falta de
estandarizacion de los procesos administrativos han sido obstaculos persistentes. La
ciudadanfa ha experimentado largos tiempos de espera, falta de claridad sobre los
requisitos, y escaso acceso digital a trdmites fundamentales para su desarrollo

personal, social y econdmico.

Frente a esta realidad, se reconoce la necesidad de implementar una metodologia
integral que permita sistematizar los esfuerzos de simplificacion y digitalizacion de
tramites de manera coherente, técnica y participativa. Esta metodologia responde a la
urgencia de modernizar la administracién publica, mejorar la relacién entre el Estado y
la ciudadania, y aprovechar el potencial de las tecnologias de la informacion para

generar valor publico.

Este enfoque se alinea con estandares internacionales como el indice de Gobierno
Electrénico de Naciones Unidas (EGDI), el indice de Madurez GovTech del Banco
Mundial (GTMI), asf como el indice de Transformacion de la Fundacion Bertelsmann
(BTI), los cuales destacan aspectos como interoperabilidad, gobernanza digital, uso de

datos abiertos y participacion electronica como pilares fundamentales.
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La metodologia que aqui se presenta tiene un enfoque préactico y operativo, adaptable
a distintas instituciones del sector publico. Busca servir de guia para las fases de
diagnostico, redisefio, implementacion tecnolégica y evaluacion de tramites,
integrando herramientas de gestién del cambio, presupuesto orientado a resultados y

marcos de interoperabilidad.
Los beneficios de implementar esta metodologia son multiples:

e Reduccion de la carga burocratica para ciudadanos y empresas, facilitando el
cumplimiento de obligaciones y el acceso a derechos.

e Optimizacion de recursos publicos, al reducir tiempos, costos y errores
operativos mediante procesos digitalizados y automatizados.

e Incremento de la transparencia y confianza ciudadana, al ofrecer informacion
clara, trazabilidad y control social de los tramites.

e Mejora en la productividad institucional, al liberar capacidades operativas que

pueden enfocarse en tareas estratégicas y de valor agregado.

Segun el indice de Gobierno Electrénico de las Naciones Unidas (EGDI) de 2022,
Guatemala se ubicoé por debajo del promedio de América Latina, ocupando una
posicién intermedia a nivel global. A pesar de avances en conectividad y marcos
normativos, los desafios persisten en los componentes de prestacion de servicios en

linea e infraestructura digital.

En contraste, paises como Uruguay, Chile y Estonia han demostrado como la aplicacion
de metodologias de simplificacion y digitalizacion, apoyadas por entidades rectoras
solidas, procesos estandarizados y uso extensivo de tecnologias emergentes, puede
traducirse en mejoras significativas en el desempefio institucional, la competitividad

econdémica y la inclusion social.

Esta metodologia propone cerrar esas brechas, tomando como referencia experiencias

internacionales y adaptandolas al contexto nacional con vision de largo plazo.
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OBJETIVOS

GENERAL

Disefiar una metodologia integral, préactica y replicable para la simplificacion y
digitalizacion de tramites administrativos en Guatemala, que permita mejorar la
eficiencia institucional, promover la transparencia, facilitar la experiencia del usuario y
fortalecer la gobernanza digital en el marco del Decreto No. 5-2021, Ley para la

Simplificacién de Requisitos y Tramites Administrativos.

ESPECIFICOS

e Establecer una hoja de ruta metodologica clara y estructurada para el analisis,
redisefio y digitalizacion de tramites publicos, que pueda ser adoptada por
instituciones del Organismo Ejecutivo y otras entidades interesadas.

e Desarroliar un enfoque técnico para la recoleccion de datos e identificacion de
tramites prioritarios, considerando su impacto ciudadano, volumen de gestion,
complejidad normativa y viabilidad de digitalizacion.

e Incorporar criterios técnicos, legales y de interoperabilidad para la seleccion de
soluciones tecnolégicas adecuadas, evaluando aspectos como costo,
escalabilidad, sostenibilidad y seguridad digital.

¢ Disefiar mecanismos de capacitacién y gestion del cambio organizacional, que
acomparien los procesos de redisefio institucional y fortalezcan las
competencias digitales del personal involucrado.

e Proponer un sistema de monitoreo y evaluacién con indicadores clave de
desempefio, que permita medir el avance, identificar cuellos de botella y tomar

decisiones correctivas de forma oportuna.
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DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA

La metodologia integral propuesta para la simplificacién y digitalizacion de tramites
administrativos en Guatemala se compone de seis fases secuenciales e interactivas.
Cada fase incorpora un enfoque multidimensional que considera el analisis de las
personas, los procesos y la tecnologia en uso dentro de las instituciones. Este enfoque
sistémico garantiza que la transformacion digital no sea meramente tecnolégica, sino

también organizacional y cultural.

FASE 1: RECOLECCION DE DATOS

Esta fase establece la base diagnostica del proceso, se inicia con la elaboracion de un
inventario exhaustivo de tramites administrativos en cada institucion, considerando

variables como tiempo de gestion, actores involucrados, nimero de usuarios, numero

de tramites por ario, requerimientos legales.
Ademas, se realiza un analisis de capacidades institucionales enfocado en tres ejes:

e Personas: perfiles de los funcionarios responsables, competencias digitales,
estructura organizativa.

e Procesos: diagramacién actual de los trémites, puntos de friccion,
redundancias, cuellos de botella.

e Tecnologia: herramientas y plataformas existentes, interoperabilidad,

infraestructura digital, seguridad.

Se utilizan instrumentos como encuestas, entrevistas, analisis documental, revision

normativa y observacion directa.
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FASE 2: SIMPLIFICACION Y ANALISIS

La informacion recolectada se sistematiza mediante matrices comparativas y software

de modelado de procesos (BPMN o similares). Esta fase permite identificar:

e Tramites con alto potencial de simplificacion.
o Procesos susceptibles a redisefio.

e Brechas tecnoldgicas y de competencias digitales.

Se aplican criterios de priorizacion como volumen, criticidad, complejidad, normativa

asociada y viabilidad tecnoldgica.

El resultado es un portafolio priorizado de trdmites para intervencién, acompafiado de

un diagndstico institucional personalizado por entidad.

FASE 3: ADQUISICION Y SELECCION TECNOLOGICA

Con base en el andlisis previo, se definen los requerimientos funcionales y tecnicos

para la digitalizacion. Se recomienda:

e Evaluar alternativas bajo esquemas SaaS (software como servicio), PaaS
(Plataforma como servicio) o laaS (Infraestructura como servicio), segun la
capacidad de cada entidad.

e Incorporar criterios de interoperabilidad, escalabilidad, mantenimiento y
seguridad.

e Priorizar soluciones que ya estén homologadas por el gobierno o que puedan

ser integradas al ecosistema digital nacional.

El proceso de adquisicion se alinea con la Ley de Contrataciones del Estado y puede

incluir procesos simplificados si se trata de soluciones modulares o de bajo costo.
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FASE 4: DIGITALIZACION DE LOS TRAMITES

En esta etapa se desarrollan o integran las plataformas tecnoldgicas seleccionadas. El

proceso incluye:

e Desarrollo o configuracion de formularios digitales.
e Integracién con bases de datos y sistemas existentes.
¢ Validacion de cumplimiento normativo y legal.

e Pruebas piloto y ajustes segun retroalimentacion.

Se promueve la implementacion escalonada para facilitar el control de calidad y la

correccion temprana de errores.

FASE 5: CAPACITACION INSTITUCIONAL

La transformacion digital requiere un cambio de cultura institucional. Por ello, esta fase

contempla:

o Capacitaciones técnicas para operadores del sistema.
e Talleres de induccién para autoridades sobre gobernanza digital.
e Guias de usuario y recursos didacticos para funcionarios y ciudadanos.
e Mecanismos de soporte técnico y acompafiamiento continuo.
El fortalecimiento de capacidades se aborda como un proceso permanente, no COMO

una accion aislada.

FASE 6: COMUNICACION Y APROPIACION SOCIAL

a digitalizacién debe ser entendida, valorada y utilizada por los usuarios. Esta fase

contempla:
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e Campafias de informacién multicanal sobre los tramites digitalizados.
e Estrategias de participacion ciudadana para validar resultados.
e Comunicacion interna institucional para alinear al personal con los objetivos del

proyecto.

PROCESO DE RECOLECCION DE LOS DATOS

La fase de recoleccién de datos es el punto de partida para garantizar una intervencion
efectiva y bien fundamentada. Su proposito es construir una base de informacion
confiable y detallada que permita comprender a profundidad el funcionamiento actual
de los tramites administrativos dentro de cada entidad, considerando las dimensiones

clave: personas, procesos y tecnologia. Esta fase consta de cinco etapas operativas:

1. PLANIFICACION DE LA RECOLECCION

Objetivo: Establecer el alcance, recursos, cronograma y equipo técnico necesario.
Actividades:

« Designacién del equipo técnico responsable (analistas de procesos,

especialistas TIC, consultores legales).
« Definicién del universo de tramites a investigar en cada institucion.
« Elaboracion del plan de visitas o reuniones institucionales.
« Creacion de cronograma de entrevistas, levantamientos y analisis.
Instrumentos:
« Formato de planificacién y ruta de trabajo.

« Control de carta de presentacién institucional y solicitudes de informacion

formal.
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2.

LEVANTAMIENTO DE INVENTARIO DE TRAMITES

Objetivo: Identificar y caracterizar todos los tramites activos en cada dependencia,

Actividades:

Solicitud formal del listado de tramites a las unidades de planificacion o atencion

ciudadana.

Validacion del inventario institucional frente a portales existentes

(transparencia.gob.gt, GUATECOMPRAS, etc.).

Revisién de manuales de procedimientos, reglamentos internos y normativas

especificas.

Informacion recolectada por tramite:

1.

10.

11.

12.

Ministerio.
Viceministerio.
Direccion.
Departamento.
Unidad o seccion.
Proceso.

Tramite.
Nomenclatura.
Priorizacion.

Nivel de prioridad.
Complejidad.

Trazabilidad.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

Numero de colaboradores.

Numero de departamentos o unidades involucradas.
Procedimiento.

NUmero de pasos en procedimiento.

;Tiene Flujograma?

Fecha de ultima actualizacion.

Marco normativo y juridico.

;Simplificado?

Nombre del formulario.

¢ Estéa Digitalizado?

Tipos de sistemas.

¢ Es interoperable?

Lenguaje y antigliedad.

Cantidad de requisitos personas individuales.
Cantidad de requisitos personas juridicas.

Cantidad de documentos calificadores técnicos / legales.
Cantidad de documentos emitidos en el tramite.
Almacenamiento de expediente en megabytes.

;Requiere carga histérica?

Costo operativo aproximado (recurso humano, instalaciones, insumos)

Arancel del tramite.

Tiempo promedio en dias del tramite.
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35. Cantidad de tramites durante el afio.
Instrumentos:
« Diagnostico de tramites.

e Lista de documentos involucrados.

3. ANALISIS DE PROCESOS Y DIAGRAMACION

Objetivo: Comprender los pasos operativos, actores y flujos de informacion.
Actividades:
« Entrevistas con responsables y operadores de los tramites seleccionados.
« Observacion directa de la atencion al publico.
« Elaboracion de diagramas de flujo o0 modelos BPMN.

« Identificacion de redundancias, puntos de validacién innecesarios o cuellos de

botella.
Instrumentos:

« Guia para entrevistas y grupos focales.

4. DIAGNOSTICO DE CAPACIDADES TECNOLOGICAS E INSTITUCIONALES

Objetivo: Identificar el estado actual de los sistemas informaticos, infraestructura y

cultura digital.
Actividades:

« Encuestas a personal técnico y administrativo.
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« Revision de sistemas utilizados (registro, gestion documental, notificaciones).

« Evaluacién de infraestructura tecnoldgica, conectividad, seguridad y soporte

técnico.
« Identificacion de proyectos previos de digitalizacion.
Dimensiones evaluadas:
« Hardware y conectividad institucional.
« Uso de firma electrénica, interoperabilidad y nube.
« Cultura digital y resistencia al cambio.
Instrumentos:

o Listado tecnologico.

5. ANALISIS DE LA EXPERIENCIA CIUDADANA

Objetivo: Recoger insumos desde la perspectiva del usuario.
Actividades:
« Aplicacién de encuestas a ciudadanos o empresas que usan los servicios.

e Revisién de quejas y sugerencias presentadas a traves de canales

institucionales.

« Grupos focales con usuarios frecuentes (representantes del sector privado,

sociedad civil).
Aspectos para evaluar:
« Nivel de satisfaccion,

« Dificultades frecuentes.
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« Tiempo real de gestion.
» Percepcién sobre tramites innecesarios 0 costosos.
Instrumentos:
« Encuestas de experiencia del usuario.
Resultados esperados:
« Inventario validado de tramites administrativos.
« Mapas de estado actual de un proceso por institucion.
« Diagndstico institucional sobre capacidades tecnologicas y administrativas.
« Informe de percepcion ciudadana y actores claves.

« Recomendaciones iniciales para priorizacion de tramites.

SIMPLIFICACION

La segunda fase de la metodologia busca convertir los datos recolectados en insumos
analiticos Utiles para la toma de decisiones. Esta fase implica ordenar, procesar y
analizar la informacion obtenida en la Fase 1, a través de metodologias comparativas,
herramientas de modelado de procesos y matrices de priorizacion. El propdsito es
identificar los tramites con mayor potencial de simplificacion y digitalizacion y establecer

lineamientos para su intervencion.

1. CONSOLIDACION Y VALIDACION DE DATOS

Objetivo: Garantizar que la informacion recolectada esté completa, depurada vy

estructurada.
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Actividades:

¢ Revisién cruzada de fichas técnicas de tramites para detectar inconsistencias.
e \Validacién de procesos y normativas mediante reuniones con las unidades

responsables.

¢ Organizacion de la informacion en bases de datos institucionales.

instrumentos:

e Matriz propuesta de mejora.

e Diagrama propuesto de mejora. (Flujograma)

2. CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE TRAMITES

Objetivo: Agrupar los tramites por similitud funcional, sector institucional y tipo de

ysuario.
Criterios de clasificacion:

e Tramites ciudadanos vs. tramites empresariales.
e Tramités internos vs. externos.
e Tramites Unicos vs. interinstitucionales.

e Tramites normados por ley vs. normados por reglamento.

Actividades:

e Construccion de una matriz de categorizacion por dimension.

e Reuniones técnicas para validar la clasificacién con equipos de las instituciones.
Instrumentos:

e Matriz de categorizacion.
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3. MODELADO Y ANALISIS DE PROCESOS

Objetivo: Diagnosticar los flujos actuales de los tramites e identificar redundancias y

mejoras.

Actividades:

e Modelado grafico de los procesos (as-is) usando herramientas como Visio,

Bizagi, Lucidchart o Draw.io.

e Andlisis de puntos criticos: tiempos muertos, tramites innecesarios,

aprobaciones superpuestas.

e ldentificacion de requisitos redundantes, validaciones duplicadas y cargas

innecesarias al ciudadano.
Resultados esperados:

e Diagramas de flujo de procesos actuales.

e Listado de observaciones y oportunidades de mejora.

Instrumentos:

e Herramientas para modelar.

4. PRIORIZACION DE TRAMITES PARA SIMPLIFICACION Y DIGITALIZACION

Objetivo: Seleccionar los trdmites con mayor impacto y viabilidad para la intervencion.
Criterios de priorizacion:

e Frecuencia de uso.
e Afectacion al usuario.
e Costo/beneficio estimado.

¢ \oluntad institucional.
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e Viabilidad técnica y normativa.
Actividades:

e Aplicacion de una matriz de priorizacion ponderada.
e Talleres de validacion con las instituciones.

e Aprobacion de una cartera de tramites priorizados para redisefio.

5. ANALISIS DE CONDICIONES INSTITUCIONALES PARA LA INTERVENCION

Objetivo: Identificar qué tan preparada esta cada institucion para digitalizar sus tramites

priorizados.
Factores analizados:

e Capacidad técnica del personal.

o Disponibilidad de herramientas TIC.

e Existencia de reglamentos y normativa digital.
» Nivel de digitalizacion actual.

e Recursos presupuestarios y financieros.
Actividades:

e Evaluacion institucional comparativa.

e Recomendaciones de fortalecimiento institucional por entidad.
Resultados esperados:

e Base de datos de tramites organizada y validada.

e Procesos administrativos modelados y analizados.

e Matriz de priorizacion con tramites seleccionados.

o Diagnostico institucional de capacidades y brechas.

e Hoja de ruta de tramites priorizados con posibles soluciones.
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SELECCION DE SOLUCION TECNOLOGICA

Una vez priorizados los tramites administrativos a intervenir, es fundamental definir la
solucién tecnoldgica que permitird su digitalizacion de manera efectiva, escalable y
sostenible. Para ello, se realiza un analisis comparativo de tres enfoques tecnoldgicos

viables para el contexto institucional guatemalteco:
1. Desarrollo in-house
2. Outsourcing de desarrollo
3. Plataforma de Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

Esta evaluacion considera criterios técnicos, econémicos y organizacionales, asi como

el grado de madurez digital de las instituciones y su capacidad para mantener

soluciones en el tiempo.

1. TABLA COMPARATIVA DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Criterio J Desarrollo In-house Outsourcing de Desarrollo Plataforma BPM
Tiempo de implementacion Largo (6-12 meses) Medio (4-8 meses) Corto (2-4 meses por tramite)
. Bajo (si hay capacidad o N y ]
Costo inicial . Alto (servicios contratados) || Medio (licencia / modularizarfan)
interna)
i Bajo-Medio (dependiendo del
Costo de mantenimiento Medio-Alto Alto
modelo)
Escalabilidad 4\ Limitada Media —l Alta
Flexibilidad Alta Alta LAna (parametrizacion sin cdigo)
L |
Requiere personal . 1
o S No No (capacitacion bésica suficiente)
especializado
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Criterio

Desarrollo In-house

Outsourcing de Desarrollo

Plataforma BPM

Interoperabilidad

Requiere desarrollo

adicional

Posible, con requerimientos

claros

Alta, ya integrada con estandares

Trazabilidad y monitoreo

Depende del disefio

Depende del proveedor

Alta, con herramientas nativas

Seguridad y cumplimiento

Personalizable

Depende del proveedor

Estandares incorporados (1SO,

GDPR)

Gestién del cambio

Alta resistencia posible

Media

Baja (entornos amigables)

2. JUSTIFICACION DE LA ELECCION: PLATAFORMA BPM

Luego del anélisis, se recomienda el uso de plataformas BPM como solucion

tecnologica principal para la digitalizacion de tramites priorizados, por las siguientes

razones:

Agilidad: permite implementar tramites en tiempos mas cortos sin depender de

procesos de programacion extensos.

Parametrizacion sin codigo: la mayoria de las plataformas BPM modernas (como
Bizagi, Camunda, LaserFiche o Appian) permiten el disefio visual de procesos y

formularios, facilitando la apropiacién por parte del personal institucional.

Interoperabilidad: muchas soluciones BPM estan disefladas para integrarse
facilmente con otros sistemas existentes, facilitando la creacion de ecosistemas

digitales interconectados.

Monitoreo en tiempo real: ofrecen dashboards e indicadores automaticos,

ideales para evaluar la eficiencia y tiempos de respuesta.

Reduccién de dependencia tecnoldgica: una vez configurada, la gestion puede
ser operada directamente por el personal de la institucion, con menor

dependencia externa.
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o« Escalabilidad: su arquitectura modular permite incorporar nuevos procesos sin

redisefiar todo el sistema.

DIGITALIZACION

El uso de plataformas BPM (Business Process Management) permite digitalizar tramites
de forma modular, répida y orientada a resultados. Esta fase contempla desde la
parametrizacion de procesos hasta su despliegue y operacion institucional, asegurando

trazabilidad, interoperabilidad y facilidad de mantenimiento.

1. CONFIGURACION INICIAL DE LA PLATAFORMA BPM

Obijetivo; Asegurar que la plataforma BPM esté correctamente instalada, configurada

y adaptada al entorno institucionai.

Actividades:
« Instalacién en nube o infraestructura institucional (segin modelo Saa$S o local).
o Creacitn de perfiles de usuarios y niveles de permisos.
« Configuracion de catalogos y base de datos comun.

« Interconexion con sistemas existentes si aplica (p. ej., firma electronica, SSO,

bases de datos institucionales).
Resultados esperados:
« Plataforma funcional y personalizada.

« Equipo institucional con acceso a entorno de desarrollo y pruebas.
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2. MODELADO DE PROCESOS PRIORIZADOS

Objetivo: Traducir los procesos seleccionados a modelos digitales dentro de la

plataforma.
Actividades:
« Carga del modelo de proceso (BPMN) ya validado en la fase de analisis.

« Creacion de formularios digitales y pasos automaticos (validaciones,

notificaciones, etc.).
« Incorporacién de reglas de negocio y campos condicionales.

« Integracion de datos preexistentes cuando sea necesario (codigos, registros

previos, etc.).
Instrumentos:
e Modelador BPMN de la plataforma.

o FEstandarizacion de tramites.

3. PRUEBAS FUNCIONALES Y CONTROL DE CALIDAD

Objetivo: Validar el correcto funcionamiento del tramite digitalizado.
Actividades:

e Pruebas unitarias de cada componente del proceso.

o Simulacion de casos reales (casos de prueba).

« Correccion de errores légicos o de configuracion.

« Validacion institucional con personal responsable del tramite.
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Instrumentos;

e Bitacora de incidencias.

4. DESPLIEGUE Y PUESTA EN PRODUCCION

Objetivo: Activar el tramite en un entorno real de atencion al publico.
Actividades:
« Migracién del proceso digitalizado al entorno de produccion.
» Pruebas piloto con usuarios reales (preferentemente limitadas al inicio).
« Activacion de canales de atencidn (web institucional, kioscos digitales, etc.).
« Documentacion del proceso para atencion y soporte.
Resultados esperados:
« Tramite digitalizado disponible para el publico.

« Registro y trazabilidad activa de cada gestion.

5. GESTION DE RETROALIMENTACION Y MEJORA CONTINUA

Obijetivo: Asegurar la mejora iterativa de los tramites digitalizados.
Actividades:

« Recoleccion de retroalimentacion de usuarios internos y externos.

« Andlisis de métricas generadas por el BPM (tiempos, usuarios, errores).

« Ajustes de flujo, formularios o reglas de validacion segun observaciones,
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« Incorporacién de nuevas funcionalidades (automatizaciones, notificaciones,

etc.).
Instrumentos:

o Paneles de control del BPM.

Resultados esperados:

Tramites digitalizados operando con trazabilidad y eficiencia.

Proceso institucional estandarizado y auditado.

Usuarios con acceso agil y seguro a tramites via digital.

Personal capacitado para operar y mantener los procesos BPM.

CAPACITACION

La capacitacion es una pieza fundamental para asegurar la sostenibilidad de la
transformacion digital. Esta fase tiene como objetivo desarrollar habilidades técnicas,
operativas y de gestion del cambio en los equipos institucionales, de manera que

puedan adoptar, operar y mejorar los tramites digitalizados.

1. DIAGNOSTICO DE CAPACIDADES Y NECESIDADES DE FORMACION

Obijetivo: Identificar el nivel de competencias digitales y roles institucionales vinculados

a la operacion de tramites digitalizados.

Actividades:

« Aplicacion de encuestas o entrevistas para medir conocimientos actuales.
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« Segmentacion del personal segun perfil (administrativo, técnico, directivo).

« Andlisis de brechas de conocimiento frente a requerimientos BPM.
Resultados esperados:

« Mapa de competencias digitales institucionales.

« Plan formativo personalizado por perfil.

2. DISENO DEL PLAN DE FORMACION

Objetivo: Elaborar un programa de formacién modular y adaptado a las necesidades

identificadas.
Componentes del plan:
« Modulo 1: Fundamentos de Gobierno Digital y BPM.

« Modulo 2: Uso operativo de la plataforma BPM (formularios, seguimiento,

gestién).
» Modulo 3: Gestidon del cambio y atencion al cludadano digital.
« Modulo 4: Monitoreo, indicadores y mejora continua.
« Modulo 5: Soporte técnico basico y resolucion de incidencias.
Actividades:
« Desarrollo de contenidos didacticos (manuales, guias, videos).

« Aprobacion institucional del cronograma de formacion.
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3. EJECUCION DE LAS CAPACITACIONES

Objetivo: Transferir conocimientos y habilidades clave al personal institucional.
Modalidades posibles:
« Talleres presenciales o hibridos.
« Aulas virtuales (si hay LMS institucional o convenios con plataformas).
« Capacitaciones entre pares (formacion de formadores).
Actividades:
« Ejecucién por modulos con sesiones practicas.
« Evaluaciones formativas al final de cada modulo.
« Certificacién institucional o constancia de participacion.
Instrumentos:
« Listado de asistencia y participacion.

« Materiales impresos o digitales.

4. ACOMPANAMIENTO POST-CAPACITACION

Objetivo: Fortalecer la apropiacion institucional mediante seguimiento y soporte

técnico.

Actividades:
. Creacion de una comunidad de practica o grupo técnico por institucion.
« Asistencia técnica y coaching individualizado en casos clave.

« Reuniones de seguimiento y actualizacion continua de competencias.
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Resultados Esperados

Funcionarios capacitados en el uso y gestion de tramites digitalizados.

Equipos institucionales preparados para operary mantener la plataforma BPM.

Cultura organizacional favorable al cambio digital.

Plan de formacion institucionalizado como parte de los procesos regulares.

MONITOREO

El monitoreo y evaluacion de la implementacion de tramites digitalizados es esencial
para garantizar la calidad del servicio, la sostenibilidad del cambio y la mejora continua.
Esta fase establece mecanismos técnicos, institucionales y participativos para evaluar

el rendimiento, resolver problemas oportunamente y escalar buenas practicas.

1. DISENO DEL SISTEMA DE MONITOREO

Objetivo: Establecer los indicadores, herramientas y frecuencia de seguimiento.
Actividades:

. Definicion de indicadores clave (KPI) por tramite y por institucion.

« Disefio de un tablero de control integrado en la plataforma BPM.

. Establecimiento de roles responsables de seguimiento en cada unidad.
Indicadores sugeridos:

« Tiempo promedio de resolucion del tramite.

« Porcentaje de tramites digitalizados vs. total.

« Numero de usuarios atendidos digitalmente.
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« Numero de incidencias técnicas registradas/resueltas.

Instrumentos:

« Protocolo de reporte y actualizacion de datos de indicadores.

2. IMPLEMENTACION DEL TABLERO DE CONTROL

Objetivo; Habilitar visualizaciones automaticas del desempeno institucional y por

tramite.
Actividades:
« Configuracion de paneles interactivos dentro del BPM.
« Visualizacion por institucion, por tipo de tramite y por tiempo.
« Capacitacion a usuarios responsables sobre lectura e interpretacion de datos.

« Pruebas piloto del tablero en al menos tres instituciones antes del escalamiento

nacional.
Resultados esperados:
« Tablero funcional con actualizacién automatica.

« Personal institucional con capacidad de interpretacién de métricas.

3. EVALUACION PERIODICA Y RETROALIMENTACION

Objetivo: Identificar desviaciones, éxitos y oportunidades de mejora.
Actividades:
« Revisién mensual/trimestral de indicadores por parte de cada institucion.

« Reuniones de seguimiento con responsables técnicos y directivos.
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e Elaboracioén de informes de avance e informes semestrales de evaluacion.
« Recoleccion de retroalimentacion de los usuarios (internos y ciudadanos).
Instrumentos:

« Plantilla de informe de evaluacion.

4, AJUSTES Y MEJORA CONTINUA

Objetivo: Introducir cambios adaptativos para perfeccionar los tramites y el sistema
BPM.

Actividades:

Identificacién de procesos con desempefio bajo o resistencia institucionai.

Modificacidn de flujos, formularios o reglas de negocio segun analisis.

Incorporacién de nuevos médulos funcionales segun evolucion institucional.

Difusion de buenas practicas entre instituciones.
Instrumentos:

« Protocolo de revisién de procesos BPM.
Resultados Esperados:

Sistema de monitoreo institucionalizado.

« Tableros de control activos y actualizados.
« Cultura de uso de datos en la gestion de tramites.
« Toma de decisiones basada en evidencia.

« Documentacion continua de avances y ajustes para replicabilidad.
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EVALUACION

La evaluacion tiene como propésito valorar de forma integral los resultados alcanzados
por la implementacion de tramites digitalizados a través de BPM. Se enfoca en analizar
la efectividad, eficiencia, pertinencia, sostenibilidad y satisfaccién de los actores
involucrados. Esta fase permite rendir cuentas, validar el enfoque metodoldgico y

generar insumos para replicar o escalar la estrategia.

1. DEFINICION DEL ENFOQUE Y CRITERIOS DE EVALUACION

Objetivo: Establecer los aspectos clave a evaluar con base en los objetivos

institucionales.
Criterios principales:

« Eficiencia: reduccion de tiempos, costos y recursos operativos.

Eficacia: cumplimiento de metas y mejora de procesos.

Pertinencia: alineacion con necesidades institucionales y ciudadanas.

Satisfaccion del usuario: percepcion de mejora en la experiencia de atencion.

Sostenibilidad: capacidad de mantenimiento técnico y operativo.

Actividades:
» Revision de objetivos del proyecto y su trazabilidad.
« Seleccion de indicadores cualitativos y cuantitativos.

« Validacién metodolégica con partes interesadas.
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2. RECOLECCION DE EVIDENCIA EVALUATIVA

Objetivo: Obtener datos medibles y percepciones de los actores clave.
Fuentes de informacion:
. Datos del sistema BPM (indicadores de desempefio, logs de actividad).
« Encuestas a usuarios y funcionarios.
« Entrevistas y grupos focales con autoridades, personal técnico y ciudadanos.
« Analisis de costos pre y post digitalizacion.
« Documentacién institucional y normativa relevante.
Instrumentos:

« Matriz de andlisis de impacto.

3. ANALISIS DE RESULTADOS Y ELABORACION DEL INFORME EVALUATIVO

Objetivo: Sintetizar hallazgos clave y formular recomendaciones estratégicas.
Actividades:

« Cruce de informacion cuantitativa y cualitativa.

Identificacion de logros, debilidades y buenas practicas.

Evaluacién comparativa pre y post intervencion.

« Redaccién del informe evaluativo por institucion y uno consolidado.
Contenido del informe:
« Descripcidn del alcance evaluado.

« Resultados por criterio.
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« Conclusiones generales.

« Recomendaciones para sostenibilidad y mejora.

4. PRESENTACION DE RESULTADOS Y USO DE LA EVALUACION

Objetivo: Difundir los aprendizajes y apoyar la toma de decisiones futuras.
Actividades:

. Presentacion de resultados a autoridades y equipos técnicos.

. Reuniones de retroalimentacién con instituciones evaluadas.

« Ajustes al enfoque metodolégico con base en los hallazgos.

« Publicacién resumida en canales institucionales y de transparencia.
Instrumentos:

« Presentacion ejecutiva.

« Resumen grafico para socializacion.

Resultados Esperados de la Evaluacion:

Evaluacion integral del impacto institucional y ciudadano.

Identificacién de factores criticos de éxito y areas de mejora.

Insumos para escalar, replicar o ajustar la estrategia.

Transparencia y rendicion de cuentas ante actores internos y externos.
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COMUNICACION Y APROPIACION SOCIAL

Esta fase busca promover el conocimiento, uso Y legitimidad de los tramites
digitalizados entre la ciudadanfa y dentro de las instituciones involucradas. A través de
estrategias de comunicacion claras y acciones de apropiacion institucional, se pretende
consolidar el cambio cultural necesario para la sostenibilidad de la transformacion

digital.

1. DIAGNOSTICO DE PUBLICOS Y CANALES DE COMUNICACION

Objetivo: Identificar los actores clave y los medios mas eficaces para informar y motivar

la participacion.
Actividades:

« Segmentacién de publicos: usuarios ciudadanos, sector privado, funcionarios

publicos.

« Mapeo de canales institucionales disponibles: redes sociales, portales web,

radio comunitaria, medios impresos.
« Establecimiento de voceros institucionales.

Instrumentos:
o Matriz de actores y canales.

e Ficha usuarios finales.

2. DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACION ESTRATEGICA

Objetivo: Definir los mensajes clave y las acciones especificas para promover el uso de

los nuevos tramites.
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Componentes del plan:

Objetivo comunicacional.

Mensajes clave (transparencia, facilidad, accesibilidad, ahorro de tiempo).

o Piezas de comunicacién: infografias, videos tutoriales, banners, capsulas

radiales.
« Estrategia multicanal (presencial, digital y comunitaria).
« Cronograma por fase y actor objetivo.
Instrumentos:

« Manual de marca.

3. LANZAMIENTO DE TRAMITES DIGITALIZADOS

Objetivo: Dar visibilidad publica a los nuevos servicios digitalizados y generar confianza

ciudadana.
Actividades:

Evento de lanzamiento publico institucional (con cobertura mediatica).

Publicacién en sitios web y redes sociales institucionales.

Difusién por medios tradicionales y comunitarios.

Inclusion del tramite en plataformas de Gobierno Digital.

Instrumentos:
o Kit de prensa.
« Notas de prensa y comunicados oficiales.

« Piezas gréficas y audiovisuales.
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4. APROPIACION INSTITUCIONAL Y COMUNICACION INTERNA

Objetivo: Generar compromiso entre el personal publico para promover activamente

los servicios digitalizados.
Actividades:
« Charlas y sesiones informativas al personal de atencion al publico.
« Distribucién de materiales internos (boletines, carteles, guias rapidas).
« Reconocimiento institucional a unidades ejemplares.
« Asignacion de embajadores del cambio en cada institucion.
Instrumentos:
« Plantillas de presentacion interna.
« Carteleria interna.

« Manuales de atencion digital.

5. RETROALIMENTACION Y AJUSTE DEL ENFOQUE COMUNICACIONAL

Objetivo: Monitorear la efectividad de la comunicacién y ajustar las estrategias.
Actividades:
o Encuestas rdpidas a usuarios y personal institucional.
« Analisis de métricas digitales (visitas, clics, formularios iniciados).
 Identificacion de dudas recurrentes o malentendidos.

« Ajustes de mensajes, piezas o formatos segun resultados.
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Instrumentos:

Dashboard de comunicacion.

Resultados esperados:

Campana publica de alto alcance sobre tramites digitalizados.
Ciudadanos informados, interesados y capaces de utilizar los servicios.
Personal institucional alineado con el proceso de cambio.

Comunicacion sostenida como componente clave del proceso de

transformacion.

VARIABLES A CONSIDERAR PARA DESARROLLAR PRESUPUESTOS
QUE INCORPOREN LOS RECURSOS HUMANOS Y TECNOLOGICOS

PARA LA IMPLEMENTACION DE LOS PROYECTOS

Este plan detalla las acciones necesarias para la planificacion, contratacion, ejecucion

y monitoreo del presupuesto destinado a la implementacién de proyectos de

simplificacién y digitalizacién, considerando tanto los recursos humanos como los

tecnoldgicos esenciales para el desarrollo de 37 procesos en tres instituciones.

1.

RECURSOS HUMANOS

PLANIFICACION DE RECURSOS Y CRONOGRAMA

Objetivo: Organizar la ejecucion de los recursos presupuestados en tiempo,

responsables y entregables.

Actividades:

Distribucion de los 37 procesos por institucion y por equipo de trabajo.
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« Calendarizacién de implementacion por fases (agrupados en trimestres o

ciclos).
o Definicién de equipos asignados a cada proceso.
Instrumentos:

« Cronograma maestro de implementacion.

2. CONTRATACION Y CONFORMACION DE EQUIPOS TECNICOS

Objetivo: Incorporar el recurso humano especializado necesario para cada proceso.
Perfil por proceso:
e 2 abogados (revisidon normativa, marco legal).
« 2 especialistas en procesos (redisefio y simplificacion).
« 2 ingenieros en sistemas (modelado y digitalizacion en BPM).
Actividades:
» Contratacion por honorarios o designacion interna.
« Integracién de equipos muttidisciplinarios por institucion.
o Capacitacion inicial en la metodologia y herramientas.
Instrumentos:

e Términos de referencia (TDR).
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TECNOLOGICOS

1. ADQUISICION E INSTALACION DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Obijetivo: Dotar a las instituciones de las plataformas necesarias para digitalizar los

procesos.
Componentes tecnologicos:
» Licencias de BPM (por usuarios, Forms Portal y Public Portal).
« Adquisicion de Laserfiche (document management).

» Servicios asociados: horas de desarrollo, configuracion, soporte y

mantenimiento.
Actividades:
« Adquisicién conforme a Ley de Contrataciones del Estado.
» Configuracion inicial de plataformas en entorno seguro.
« Integracién con sistemas existentes.
Instrumentos:

» Reguerimientos técnicos y licenciamientos.

2. DESARROLLO Y DIGITALIZACION DE PROCESOS

Objetivo: Implementar y poner en funcionamiento los 37 procesos en plataformas

digitales.
Actividades:

« Parametrizacion en BPM de flujos y formularios.
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» Integracién de gestion documental en Laserfiche.

« Pruebas funcionales, validaciones y ajustes por proceso.

« Capacitacion especifica por proceso a personal institucional.
Resultados esperados:

« Procesos digitalizados, trazables y disponibles en linea.

3. CAPACITACION Y TRANSFERENCIA DE CAPACIDADES

Objetivo: Asegurar la apropiacion institucional del sistema y su sostenibilidad.
Componentes:

« Horas de capacitacion técnica por perfil: usuarios finales, administrativos,

desarrolladores.
o Elaboracion de manuales y material de referencia.
o Formacién en uso del BPM y operacion de portales.
Instrumentos:
e Plan de formacion.

o Listados de asistencia.

4. MANTENIMIENTO, SOPORTE Y MONITOREO

Objetivo: Garantizar la estabilidad operativa y continuidad de la solucion tecnologica.
Actividades:

« Contrato de soporte técnico correctivo y evolutivo.
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« Acompariamiento mensual de los proveedores en uso y ajustes.
o Seguimiento de métricas de uso por proceso.
Instrumentos:
o Reporte mensual de soporte.
» Registro de incidencias y tiempos de resolucion.
Resultados Esperados del Plan de Ejecucion Presupuestaria
« 37 procesos digitalizados en funcionamiento en tres instituciones.
« Equipos técnicos conformados y operativos.
» Soluciones BPM y Laserfiche activas y configuradas.
» Personal capacitado en operacion y mantenimiento.

« Soporte técnico garantizado durante y después de la implementacion.

INSTRUMENTOS DE APOYO

Se adjunta un archivo consolidado en formato Excel que contiene todos los
instrumentos desarrollados a lo largo de la consultoria. Este archivo tiene como
propdsito servir de referencia practica y operativa para las instituciones involucradas,
facilitando la implementacion de la metodologia integral de simplificacion vy

digitalizacién. Los instrumentos estan organizados por fases e incluyen:
« Formato de planificacién y ruta de trabajo.
« Control de cartas de presentacion institucional y solicitudes de informacion.
» Diagnostico.

o Lista de documentos involucrados en tramites.
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Gufa de preguntas para entrevistas y grupos focales.

Listado tecnoldgico para diagnéstico institucional.
Encuesta de experiencia del usuario.

Matriz propuesta de mejora.

Matriz de categorizacién de tramites.
Estandarizacién de tramites.

Bitacora de incidencias para la digitalizacion.
Protocolo de indicadores.

Matriz de analisis de impacto.

Matriz de actores y canales para comunicacion.

Ficha de usuario final.
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