
Guía para elaboración de la 

ESTRATEGIA DE DIGITALIZACIÓN  
PARA LA ATENCIÓN DE TRÁMITES Y SERVICIOS RECURRENTES 

NOMBRE DE LA ENTIDAD 
 
1. Antecedentes 

Antecedentes institucionales y de la estrategia.  

Mencionar si cuenta con PIGE y el estado de su implementación 

Mencionar las estrategias y medidas que se han asumido para atender servicios en época              
de pandemia. 
 
2 Diagnóstico de la situación actual 

Identifique los trámites y servicios más requeridos por los usuarios. A continuación se             
encuentra una lista de criterios le ayudará a priorizar los trámites. 

Campos de relevamiento y priorización de trámites: 

● Nombre del trámite o servicio: ​nombre que identifica el trámite o servicio ofrecido             
por la entidad. 

● Breve descripción del propósito del trámite: ​breve descripción de la función,           
propósito o uso del trámite o servicio. 

● Público al que está dirigido: ​a quién va dirigido el trámite, por ejemplo: personas              
naturales, personas jurídicas, funcionarios públicos, etc. 

● Cantidad de solicitudes al año: número de veces que es solicitado el trámite o              
servicio al año. 

● Cantidad media de solicitudes al día: ​cantidad promedio de solicitudes recibidas           
en un día. 

● Cantidad máxima de solicitudes al día: ​cantidad máxima de solicitudes recibidas           
en un día en el último año de trabajo. 

● ¿El trámite o servicio está disponible a través de mecanismos digitales?:           
indicar si el trámite o servicio se otorga a través de mecanismos digitales, indicando              
si el medio digital es un canal habitual o fue habilitado de forma excepcional durante               
la emergencia sanitaria 

● ¿El trámite o servicio está disponible a nivel nacional o solo en algunos             
departamentos?: ​indicar si el trámite o servicio se presta a nivel nacional o solo en               
algunos departamentos, especificando en qué departamentos si fuera el caso. 



● ¿El trámite o servicio se presta con más frecuencia en algún periodo del año?:              
indicar si el trámite o servicio es estacional o si se solicita con mayor frecuencia en                
alguna temporada del año, especificando el periodo de mayor solicitud. 

Otros campos que podrían ser de interés: 
 

● Tiempo promedio de duración del trámite 
● Tiempo promedio que los solicitantes pasan en oficinas 
● Costo del trámite 
● Medidas extraordinarias para la gestión del trámite durante la emergencia sanitaria 
● Si el trámite está dirigido a personas de sectores vulnerables (mujeres 

embarazadas, personas mayores de 65 años, personas con enfermedades 
crónicas). 

Describa y analice los objetivos de los trámites seleccionados, requisitos, duración           
aproximada, costo, principales dificultades que se enfrentan, qué facilidades ofrece la           
entidad para la realización del mismo, partes presenciales, digitalizadas, etc..  

Describa y analice cuál es la experiencia de los usuarios que no viven en la ciudad de La                  
Paz, es decir, que requieren el trámite desde áreas rurales u otras capitales del país.               
Describa cuántos de estos trámites se solicitan en una semana y si hay una época especial                
del año en el que es más requerido.  
 
3 Estrategia de digitalización 
 
Desarrolle una propuesta de diseño que responda al problema identificado, aplicando           
herramientas de gobierno electrónico. 

3.1. Base legal 

Mencione la normativa específica y genérica que sustenta la estrategia. 

3.2 Objetivos 

Formule los objetivos (general y específicos) de la implementación de la estrategia            
propuesta.  

Recuerde que los objetivos responden a la pregunta genérica: ¿Para qué se implementa la              
estrategia de digitalización de trámites y servicios en la entidad? y que los objetivos no son                
la metodología de las acciones que se realizarán paso a paso, sino que expresan para qué                
se ejecutarán esos pasos (que se detallan en la metodología). 

Finalmente, es recomendable que los objetivos estén orientados al servicio a los usuarios. 

3.2.1 Objetivo general 

 



3.2.2 Objetivos específicos 

 

3.3 Metodología  
 
Aquí se detallarán las actividades, que pueden ser agrupadas en etapas, a ser realizadas              
para la reingeniería de cada uno de los trámites y servicios recurrentes a ser digitalizados. 

3.3.1 Diseño de la solución​ ​1 “nombre” 

El detalle del diseño de la solución, describiendo si implementará herramientas de gobierno             
electrónico (disponibles en digital.gob.bo) u otras, en qué partes del procedimiento y porqué.             
Es recomendable elaborar un gráfico que esquematice el flujo de los procesos que se              
seguirán en cada trámite o servicio a ser digitalizado.  

Detalle los actores (usuarios, entidades, etc) que participan en cada parte del proceso. El              
siguiente es un ejemplo de esquema de trámite que emplea herramientas de gobierno             
electrónico. 

Gráfico 1. Ejemplo de flujo de trámite simplificado digitalizado.  

 

Fuente: Elaborado por: Karina Ávila, Erin Flores, Jael Luján, Mirian Garnica, Valeria Vargas y Arturo Farfán, 
participantes de curso “Herramientas para la construcción de servicios digitales” - AGETIC 2020.  

 

3.3.2 Diseño de la solución​ ​2 “nombre” 

Idem 

3.3.3 Diseño de la solución​ ​3 “nombre” 



Idem 
 
4 Estrategia de implementación  

Planificar las etapas, tiempos y actores para su implementación de cada trámite o servicio              
simplificado. 

4.1 Solución 1 “Nombre” 

 

4.2 Solución 2 “Nombre” 

 

4.3 Solución 3 “Nombre” 

 

5 Estrategia de difusión 

Detallar qué medios, canales y otros se utilizarán para dar a conocer la nueva forma de                
realizar cada trámite, tanto para públicos internos (de la entidad) como externos (usuarios).             
Si las estrategias se diferencian por trámite simplificado, generar un subtítulo para cada             
trámite. 

6 Estrategia de soporte 

Cómo se organizará el soporte a ser brindado sobre el funcionamiento de los trámites y/o               
servicios digitalizados. Si la estrategia de soporte es diferenciada por trámite, generar un             
subtítulo para cada uno. 

7 Estrategia para mejora continua 

Describa los procedimientos a seguir para garantizar el proceso de mejora continua de la              
implementación de los trámites y/o servicios digitalizados. 

Referencias 

Incluya las referencias de los documentos citados. 

Anexos  

Adjunte los anexos que considere necesarios 
  


