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RESUMEN

Enlaactualidad existedemandadeservicios
gubernamentales por parte de muchos
sectores de la poblacién, y existen grupos
gue presentan ciertas caracteristicas
que les ayudarian a realizar tramites
y/o servicios sin tener que trasladarse
fisicamente a alguna dependencia para
solicitar un servicio de apoyo, y también
paralos trabajadores el contar con alguna
aplicacion que ofrece la tecnologia pues
les ayudaria para hacer mas eficiente su
trabajo.Lapresenteinvestigacionsecentra
en la Secretaria Ejecutiva del Sistema de
ProtecciénIntegralde Ninasy Nifosdeun
ayuntamientodel estadode Veracruz,cuya
areadepsicologiagestionaunaltovolumen
de datos y procesos administrativos
repetitivos, la cual representa una carga
de trabajo considerable para su personal.
El estudio busca hacer un diagndstico

ABSTRACT

Public administration in Mexico must
face the challenges of modernization
derived from various technological
developmentsto avoidinefficienciesinthe
management anddelivery of servicestothe
population. Currently,thereisademandfor
government services from many sectors of
the population, and there are groups that
have certain characteristics that would
help them complete procedures and/or
services without havingto physicallygoto
adepartmenttorequest supportservices.
Also, for workers, having the application
offered by technology would help them be
more efficientin their work. Thisresearch
focuses on the Executive Secretariat of
the Comprehensive Protection System
for Girls and Boys of a Municipality in
the State of Veracruz, whose psychology
area handles a high volume of data and
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sobre el uso adecuado de inteligencia
artificial (IA) y los beneficios, tanto para
poblacién en situacién vulnerable como
para los trabajadores, en reducir la carga
administrativa dentro del area, a partir
de un diagnéstico de necesidades y la
evaluacion de los factores que influyen
en su adopcion. El objetivo general fue
realizarundiagndsticosobrelaimportancia
de la inteligencia artificial que optimice
los procesos repetitivos de la en la
administracion publica para beneficio de
grupos vulnerables.

PALABRAS CLAVE: Inteligencia artificial (I1A),
grupos vulnerables, administracion publica

1. Introduccion

Las tecnologias han llegado a innovar los
procesos administrativos, tantodel sector
privadocomodel publico;sinembargo, los
gobiernos enfrentan el reto de adaptarse
a las demandas de una sociedad que
exige servicios mas eficientes, accesibles
y centrados a la ciudadania. Por este
motivo, la transformacion digital de la
administracion publicasehapriorizadopara
diversos paises y entidades federativas,
donde buscan agilizar los servicios que se
brindan.

Sin embargo, en México, a pesar de los
avances logrados con la implementacion
de distintas plataformas y tecnologias
para mejorar su administracion, se han
encontrado rezagos importantes en
diferentes dependenciasdel sector publico;

repetitive administrative processes, which
represents a considerable workload for
its staff. The study seeks to demonstrate
that the appropriate use of Artificial
Intelligence (Al) canobtain benefitsfor both
the vulnerable population and workers by
reducingthe administrative burdenwithin
the area, based on a needs assessment
and the evaluation of the factors that
influence its adoption. The general
objective was: To carry out adiagnosis on
theimportanceof artificialintelligence that
optimizes repetitive processes in public
administrationfor the benefit of vulnerable
groups.

KEYWORDS: Artificial intelligence,
vulnerable groups, public administration

sobretodoenelusoefectivodetecnologias
emergentes comointeligenciaartificial.
Estas tecnologias de inteligencia artificial
han demostrado ser muy efectivas para
automatizartareasrepetitivasy optimizar
procesosenlasagencias gubernamentales
(Sandoya & Mawyin, 2025); ademas, el
uso de estas no solo alivia la saturacion
de trabajo al personal de una empresa o
institucién, sino que también beneficia
a los ciudadanos o usuarios que reciben
servicios.

Pero no solo existe una problematica
con la falta de infraestructura de estas
tecnologias, sino también un amplio
desconocimiento al respecto, pues si bien
la inteligencia artificial no es algo nuevo,
reciénempiezaaser popularsuutilidaden
la vida cotidiana, por lo cual es necesario
explicar qué es la inteligencia artificial y
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coémo puede servir para apoyar distintas
tareas que muchas veces son percibidas
comomonétonasotediosas,conlafinalidad
de aumentar la confianza de las personas
sobre su puestaenmarchaydemostrarsus
beneficiosy facilidad de uso.

Bajo esta perspectiva, es necesaria la
adopcioén de tecnologias de inteligencia
artificial paramejorarlosservicios,latoma
de decisiones y organizacion de datos en
las instituciones publicas, ya que existe
una limitacién para su uso y el personal
aun elabora tareas de manera manual,
por lo cual suelen presentarse errores,
retraso de tiempoy pocadisposicion para
surealizacion.

La presente investigacion surge a partir
de una necesidad detectada dentro de
la Secretaria Ejecutiva del Sistema de
Proteccién Integral de Ninas, Ninos y
Adolescentes de un ayuntamiento del
estado de Veracruz. Esta dependencia
tiene a su cargo diversos servicios de
atenciénciudadana,entreelloslaatencion
psicoldgica,enlacual se manejandiferentes
procesos que suelenser tediosos,encuanto
alacargaadministrativa.

Elpresente estudioselimitaexclusivamente
al andlisis y mejora de procesos
administrativos, sin abordar aspectos
clinicos o terapéuticos en la Secretaria
Ejecutivadeunayuntamientodelestadode
Veracruz,duranteelano 2025, conenfoque
especificoenel dreade psicologia,

Este diagnodstico representa una
oportunidad para que se apliquen
herramientas de inteligencia artificial, ya
qguesirvio paraladeteccionde actividades

administrativas que el personal percibe
como repetitivas, su percepcion sobre el
uso de estas tecnologias y la disposicion
paraaprender sobreellas.

Sibienexiste familiaridad conherramientas
como hojas de céalculo o mensajeria
instantanea, no la hay con sistemas de
automatizacion o IA. Esto representa
tantounreto como unaoportunidad para
introducir mejoras con acompafamiento
técnicoadecuado.

Atravésdelaaplicaciéndeunaentrevistaal
personaldelainstituciéon,seidentificd que
gran parte del tiempo de los psicologos y
personaladministrativosededicaatareas
repetitivas y hechas de forma manual
como el agendado de citas, el llenado de
expedientesylaelaboraciéndereportese
informes.

Por otro lado, cada vez méas se hace
necesariofacilitarleelaccesoalosservicios
a personas que enfrentan situaciones
de vulnerabilidad, como bajo recursos
econdmicos, lejaniaparairahacercitasde
forma presencial, personas con dificultad
demovilidad por algunaincapacidad, entre
otras.

Sibien muchas actividades son necesarias
para un flujo adecuado de la atencién
a los ciudadanos, estas consumen una
proporcién significativa de tiempo parala
jornadalaboral y disminuyen la capacidad
de respuesta del personal frente a las
necesidadesrealesdelapoblacidonatendida.

Aunado a esto, no hay unaintegracién de
herramientasdigitales paraagilizarlacarga
administrativa; si bien se cuenta con una
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plataforma dedicada a la agenda de citas
para los ciudadanos, esta puede resultar
compleja para las personas que no estan
acostumbrada a este tipo de tecnologias,
ademasde que estdenfocadaen pacientes
de primera vez y los psicélogos siguen
agendando las citas alos demas pacientes
de maneramanual,loquecausaenerrores,
duplicidad de esfuerzos y unrezagoen la
calidad delosdatos administrados, debido
aestasituaciénseplanteaunaoportunidad
para proponer una solucién que no solo
reduzca la carga operativa del personal,
sino que también incremente la eficiencia
y efectividad del servicio para contribuir
a una administracién publica moderna,
transparentey atractivaalosciudadanos.

Esta investigaciéon mantiene un enfoque
descriptivo,debido aquese buscd proponer
la implementaciéon de las herramientas
de inteligencia artificial en los procesos
repetitivos en la Secretaria Ejecutiva del
Sistema de Proteccién Integral de Nifas,
Nifnos de un ayuntamiento del estado de
Veracruz.

2.Metodologia

Objetivo general: Realizar un diagnoéstico
sobre la importancia de la inteligencia
artificial que optimice los procesos
repetitivosdelaenlaadministraciénpublica
parabeneficiode grupos vulnerables.

Poblacién: La poblacién que participé en
este estudio contempld a las 6 personas
gue laboran en la Secretaria Ejecutiva del
delSistemade Proteccion Integralde Nifas,
Nifnos de un Ayuntamiento del Estado de
Veracruz, especificamente el area de
psicologia. El nimero de usuarios fueron

25.Seoptd porestacantidad debidoaque
solose permitiélevantarinformaciénenun
momentodeunsolodia.

Tipodeinvestigacion: alcance descriptivo,
con enfoque cualitativo, de corte
transversal; con fuentes de informacién
documentalesy de campo. Setraté deuna
investigacion aplicada.

Instrumento de recoleccién de datos:
Paralarecoleccién de datos se utilizé una
entrevista cerradadirecta, que se elaboré
considerando el contexto del area de
psicologia, la cual se compone de catorce
preguntas (con cédigos de valor para
poder cuantificarlas) que tienen como
finalidad obtener informacién acerca de
la percepcion del entrevistador acercade
las actividades que realiza en su dia a dia,
procedimientos, opiniones acercadel uso
e implementacién de la |A en procesos
administrativos repetitivos y disposicion
del personal hacia la implementaciéon de
herramientasdelA.

Elprocedimientoparaanalizareinterpretar
los datos se hizo utilizando Microsoft Excel,
paracuantificarlosdatosyobtener graficos
en los que sea mas facil interpretar los
resultados.

3.Problematica

En el Informe del indice de Desarrollo
Digital Estatal (IDDE) 2023 se muestra
el avance de desarrollo digital en la que
participaron las 32 entidades federativas.
Veracruzalcanzéunapuntuaciénde 120de
untotal posiblede 300.Conestapuntuacion
seubicéenellugar 29 anivel nacional, por
debajo de lamediade 151 puntos, lo cual
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evidenciaque el estado permanece conun
nivel bajodedesarrollodigital.

La aplicacién de la inteligencia artificial
en procesos administrativos debe
hacerse desde un enfoque ético, como se
menciona en el articulo “Transformacién
delasfunciones administrativas mediante
IA” de Adepoju (2025) ya que, a medida
gue avanza la era digital, la inteligencia
artificial estadestinadaaconvertirseenun
componenteindispensabledelasfunciones
administrativas,impulsandolainnovaciény
laeficienciade formasinimaginables.

Su capacidad para procesar grandes
cantidades de datos, automatizar tareas
rutinarias y proporcionar conocimientos
practicos esta revolucionando la forma
en que las organizaciones abordan la
gestion de recursos, latoma de decisiones
y la optimizacién de los flujos de trabajo;
sin embargo, el camino hacia una
administracién totalmente habilitada
por la inteligencia artificial requiere un
enfoque equilibrado, las organizaciones
deben abordar consideraciones éticas,
preocupaciones de fuerza laboral y
desafios de seguridad para garantizar que
el despliegue de lainteligencia artificial se
alinee conlosvaloressocialesylasnormas
reglamentarias.

No obstante, el éxito de la aplicaciéon de
tecnologias de IA no se puede negar. En
el articulo “Aplicacién de la inteligencia
artificialenlaadministraciénde empresas:
Desafiosy oportunidades” de Oviedoetal.
(2025), se demuestra que empresas como
Amazon y Netflix han utilizado IA para
personalizar la experiencia del cliente, lo
que hallevado a un aumento en la lealtad

y satisfaccién del usuario; su aplicaciénen
la automatizacién de procesos, el analisis
predictivoylapersonalizaciéndeservicios
ha generado impactos positivos en la
gestionempresarial.

Cabe sefnalar que Reyes (2023) concluye
que se debe centrar la atencién en el
rendimiento actual de la organizacién
dentro de la administracién publica;
para ello resulta necesario modernizar
y reformar el modelo de gestion
administrativo, por lo cual esta se busca
alcanzarelmismofinde modernizardichos
procesos.

Es de destacarse que la administracién
publica ha cubierto las necesidades de
los usuarios en distintas épocas, y con
el desarrollo de la tecnologia se puede
apoyar a personas que presentan ciertas
caracteristicas que las hacen vulnerables
respecto del resto de la poblacién; por
ejemplo, se detectd que adultos mayores
acuden a la mencionada Secretaria
Ejecutiva del Sistema de Proteccién
Integral de Ninos, Ninas y Adolescentes a
apartarunacitade apoyo psicologico para
algunfamiliar (nietos, por ejemplo),yaque
los papas de estos trabajan y no tienen
oportunidad de acudir a la dependencia.
Otroscasosquesepresentanenel apartado
de citas son las personas con debilidad
visualoauditivaentrelos que se presentan,
ademasdelos problemas anteriores, casos
deduplicidad enhorarios de atencién.

4. Antecedentes
Lainteligenciaartificial esunaherramienta

que ha estado destacando estos ultimos
anos debido a la efectividad que esta
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ha tenido en diferentes campos donde
se aplica; sin embargo, en el area de la
administracién ha generado un impacto
grande que ha ayudado a evolucionar el
proceso administrativo, como senalan
Gariboetal. (2023), quienes destacan que
lainteligenciaartificial se haconvertidoen
unaliadoesencial paralosadministradores.

Adema3s, ofrecen la oportunidad a los
gobiernos de mejorar el bienestar de los
ciudadanosatravésdesimplificaryfacilitar
su interaccion con la Administracion
Publicaydeaceleraryoptimizarlastareas
internas de las organizaciones publicas.
En el articulo “Inteligencia artificial
y administracién publica” de Criado
(2021), el autor resalta que uno de los
impactos mas inmediatos y tangibles de la
inteligenciaartificialenelsector publicoes
laautomatizaciéninteligente de procesos;
elusodelalApermiteeliminarlanecesidad
de intervencién humana en tareas
simples, liberando asi a los funcionarios
gubernamentales para centrarse en
actividades mas complejas y de mayor
valor, por lo cual la inteligencia artificial
ya no es unaopcion, sino una necesidad a
implementar para tener resultados mas
efectivos.

Estos antecedentesrespaldanlarelevancia
de la implementacién de la inteligencia
artificial en los procesos repetitivos de
la Secretaria del ayuntamiento y, como
sefiala Almonacid (2024),1a adaptaciondel
gobierno alasdemandasdelaeradelalA
se presenta como una necesidad urgente
parasu administracion, paraimplementar
nuevos puestos dentro de la organizacion
yavanzar aunfuturodecolaboraciénentre
humanosy robots.

Ademas, el articulo “Automatizacién
impulsada por |A en procesos
administrativos” de Kumar (2024) senala
que la automatizacion impulsada por
inteligencia artificial puede contribuir al
ahorro de costos a través de una mayor
eficiencia. Sin dicha automatizacién, las
operaciones administrativas pueden
incurrirenmayores costos asociados conla
manodeobramanual, procesosque abarcan
un tiempo amplio y una probabilidad de
errores mayor; resalta que la ausenciade
soluciones impulsadas por inteligencia
artificial puede obstaculizar lacapacidadde
un pais parainnovar,adaptarse alcambioy
mantener sucompetitividad enelpanorama
global.

5.Iniciosdelainteligenciaartificial

A la inteligencia artificial (1A), desde su
apariciénen 1956 -de forma oficial-, sele
consideraunadisciplinacientifica.Naciéen
el Dartmouth College,en Hanover (Estados
Unidos), durante un curso de verano
organizado por cuatro investigadores
estadounidenses: John McCarthy, Marvin
Minsky, Nathaniel Rochester y Claude
Shannon. Desde entonces, la expresién
“inteligenciaartificial” que, al principiofue
inventada probablemente para llamar la
atencién, se havuelto tan popular que, en
la actualidad, buena parte de las personas
sabe de qué se trata o, por lo menos, han
escuchadodeellay,comoenmuchosotros
casos, se hablancosasbuenas, malasyhasta
pésimas (Ganascia, 2023).

Por su parte, Carbonell (2023)
menciona que la forma de proporcionar
conocimientos estd cambiando y es una
realidad que la implementacién y el uso
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de IA en la educacién tiene que ver con
ese cambio. Por ello, en la actualidad, se
requieren estrategias que contribuyan
conel procesoformativodelosindividuos,
y se consolide una ensenanza innovadora
y productiva, que incorpore distintos
desarrollostecnolégicos enbeneficiodela
sociedadydesuentorno.

Durantelasdécadasde 1960y 1970, lalA
se centro en el desarrollo de los sistemas
expertos: programas disefiados para
tomar decisiones en contextos especificos,
emulando el conocimiento de especialistas
humanos. Estossistemas,como DENDRALY
MYCIN demostraronlaviabilidad deaplicar
lalAenareascomolamedicinaylaquimica,
aunque su capacidad estaba limitada por
larigidez de sus reglas y la dificultad para
adaptarse a nuevos contextos (Nilsson,
2010).

En los afnos 80 del siglo pasado, la IA
experimentd un nuevo auge gracias al
surgimiento de técnicas de aprendizaje
automatico (Machine Learning) ylamejora
en las capacidades de procesamiento de
los ordenadores. No obstante, la falta de
resultados practicos y la alta inversion
provocaron un periodo de desilusiéon
conocido como el “invierno de la IA”. Fue
hastafinalesde 1990y principios del siglo
XXlqueelcampovolviéaganarrelevancia,
impulsado por el crecimiento exponencial
del poder computacional, el acceso a
grandes voliumenes de datos (big data) y el
desarrollo de algoritmos mas eficientes,
particularmente los relacionados con
el aprendizaje profundo (deep learning)
(Russell & Norvig,2021).

En la actualidad, la |A se ha integrado en
multiples aspectos de la vida cotidiana
y profesional. Se utiliza en motores
de busqueda, asistentes virtuales,
sistemas de diagndstico médico, analisis
financieros, vehiculos auténomos y mas.
En el ambito de la administracién publica,
su implementacién ha permitido mejorar
la eficiencia de los servicios, automatizar
tareas repetitivas y tomar decisiones
basadas en analisis predictivos. La
combinaciénde |Acontecnologiascomoel
internetdelascosas(loT)ylacomputacion
en la nube han acelerado su adopcién
en sectores clave como la educacioén, la
seguridad y la gestion gubernamental
(Brock & Wangenheim, 2019).

Este desarrollo; sin embargo, también ha
generado debates éticos y sociales sobre
el uso responsable de la lA, la proteccion
de datos personales, la transparencia
en los algoritmos y el impacto en el
empleo humano. Por ello resulta crucial
comprender los antecedentes histéricos
y conceptuales de la |A para abordar sus
desafios actuales y futuros desde una
perspectivainformadaycritica.

5.1 Conceptodeinteligenciaartificial

Para John McCarthy y Marvin Minsky
citados en Ganasia (2023), la IA tiene
por objetivo inicial la simulaciéon con
maquinas de cada una de las distintas
facultades de la inteligencia, ya sea de
la inteligencia humana, animal, vegetal,
social o filogenética. Mas precisamente,
esta disciplina cientifica se basé en la
suposicion de que todas las funciones
cognitivas, en especial el aprendizaje, el
razonamiento, el calculo, la percepcion, la
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memorizacioneinclusoeldescubrimiento
cientificoolacreatividad artistica pueden
describirse conuna precision tal que seria
posible programar un ordenador para
reproducirlas.

Anos después, Minsky -en 1968-,
también establece su propia definicion
de inteligencia artificial, la cual describe
como lacienciade hacer que las maquinas
hagan cosas que requeririan inteligencia
silas hicieran los humanos, este concepto
es sencillo de comprender, ya que la IA,
en la actualidad, realiza diversas tareas
que los humanos también puedenrealizar
(Haenleiny Kaplan,2019).

También se puede decir que lainteligencia
artificial eslacapacidaddeunsistemapara
interpretar correctamente informacién
que le es proporcionada, paraaprender de
dichosdedatosyemplearlosconocimientos
para lograr tareas y metas concretas a
través de la adaptacion flexible (Haenlein
y Kaplan,2019).

Segun Rouhiainen (2018) la inteligencia
artificial es la capacidad de las maquinas
para usar algoritmos, aprender de los
datos y utilizar lo aprendido en la toma
de decisiones tal y como lo haria un ser
humano;sinembargo, lalAsediferenciaen
gue nonecesitadescansarypuedeanalizar
grandesvoliumenesdeinformacidonalavez.
Deigual manera, la proporcién de errores
enunaactividad realizadaporunamaquina
es menor que lade unhumano.

6.Poblacionenvulnerabilidad

Existen sectores de la sociedad, que
debido a determinadas condiciones o

caracteristicas son mas vulnerables a
que sus derechos humanos sean violados.
Por esta razén, la Comisién Nacional de
los Derechos Humanos (CNDH) trabaja
en la proteccion, defensa, promocion,
observancia, estudio y divulgacion de
los derechos correspondientes a estos
grupos, atravésde programas de atencién
especificos con lafinalidad de focalizar los
esfuerzos de este organismo en ayudar a
lasvictimas areestablecerlosderechos que
como personas les pertenecen. Asimismo,
se establecen mecanismos de prevencién
que ayudan aeliminar los riesgos a los que
frecuentemente se exponen (CNDH,2022).

Cabe mencionar que la observancia es
un instrumento eficaz que coadyuva en
la proteccion de los derechos de estos
gruposvulnerables,sedesarrollademanera
transversal y se puede apreciar alo largo
deestasecciondelinforme (CNDH, 2022).
De acuerdo con la Comisién de Atencién
a Grupos Vulnerables de la Camara de
Diputados, vulnerableeslapersonaogrupo
que, por sus caracteristicas de desventaja
por edad, sexo,estado civil; nivel educativo,
origen étnico, situacién o condicidén fisica
y/o mental; requieren de un esfuerzo
adicional paraincorporarse aldesarrolloy
alaconvivencia.

El concepto de vulnerabilidad se aplica a
aquellos sectores o gruposde lapoblacién
que, por su condicién de edad, sexo,
estado civil y origen étnico se encuentran
en condicién de riesgo que les impiden
incorporarse al desarrollo y acceder a
mejores condiciones de bienestar. Los
grupos vulnerables son aquellos que por
sus condiciones sociales, econémicas,
culturales o psicoldgicas pueden sufrir
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maltratos contra sus derechos humanos.
Dentro de este grupo se encuentran
las personas de la tercera edad, con
discapacidades; mujeres, nifos, pueblos
indigenas, personas con enfermedades
mentales, personas con VIH/SIDA,
trabajadores migrantes, minorias sexualesy
personasdetenidas (Camarade Diputados,
2022).

Por su parte Wisner et al. (2004, pag.
11), presentaron una definicion de
vulnerabilidad y se refiere a: “Las
caracteristicas de una persona o grupoy
su situacién, que influencian su capacidad
deanticipar, lidiar, resistiry recuperarsedel
impacto de una amenaza”. Las diferentes
situaciones de cambio se definen como
un proceso de vulnerabilidad cuando, al
ser comparado con un parametro minimo,
ese proceso representa una pérdida.
Dependiendo de la definicion de ese
minimo, la pérdida se asocia a diferentes
elementos; puede ser pérdida de la vida
(muerte), pérdida de recursos (pobreza),
pérdida de salud (enfermedad), pérdida
de capacidades o falta de satisfacciéon de
necesidades, entre otras (Ruiz, 2011, pag.
66). Con base en lo anterior, los grupos

vulnerables son aquellos en los que se
presentaunadesventajarespecto aotros
sectores de la poblacion; por ejemplo, las
personas de la tercera edad presentan
dificultades de movilidad, o paraentender
algunos desarrollos tecnoldgicos. Se ha
mencionado que las infancias son de los
grupos mas vulnerables y que, por ello,
deben estar siempre acompanados de su
padres o familiares cuando realicen un
tramite.

Por lo anterior, muchos de los desarrollos
delatecnologiapodrianestarencaminados
a favorecer a todos los sectores de la
poblacién y ser amigables con algunos
grupos que presentan algunadificultad en
suuso o aplicacion. Parala administracion
publicarepresentatantounretocomouna
oportunidad disenar tramites que, con
apoyodelatecnologia, puedanfavorecera

todalapoblacion yenespecial alos grupos
vulnerables.

7.Resultados

Acontinuacion,se presentanlosresultados
obtenidosdelostrabajadores:

Grafica 1: Actividades percibidas como mas repetitivas

Actividades percibidas como mas
repetitivas

Agendar citas

Realizar oficios de canalizacion
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Entodaslasdependencias hay actividades
gueresultanlas que se realizan con mayor
frecuencia; en este caso, realizar oficios
para canalizar a algln paciente atendido
eslamasrepetida.

debido al procedimiento que este maneja,
pues consume gran partedeltiempoenlas
actividades diarias del personal; por otro
lado, soloun 25% mencioné que preferiria
la automatizacion en la recopilacion de
asistencias,yaqueconsideranqueseriamas

Gréfica 2: Actividades que consumen mas tiempo administrativo

Actividades que consumen mas
tiempo administrativo

Agendar citas

Lagrafica2muestraquellenarexpedientes
es laactividad que mas consume el tiempo
detrabajo;esto, l6gicamente,impidellevar
aacabootrasactividades menosoperativas

Llenado de expedientes

facil cumplir con sus informes mensuales
sobrelaatenciéonbrindadaalosciudadanos..
La grafica 4 demuestra que la mayoria del
personal ha aprendido por cuenta propia

Grafica 3. Tareas prioritarias para automatizar

Tareas prioritarias para automatizar

Agendar citas

Recopilacion de asistencias

La grafica 3 deja ver que el mayor sobre tecnologias de inteligencia artificial
porcentaje de los trabajadores prioriza © Similares; esto ocurre seguramente en
la automatizacion de la agenda de citas, Muchas organizaciones. Un porcentaje
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menor no ha tenido ningln tipo de reemplazar susfunciones,debidoaquela
formaciontecnolégica. IAse mantiene enconstante evolucién.

Grafica 4. Tipo de formacién tecnolégica

Tipo de formacién tecnélogica

Aprendizaje autodidacta

La grafica 5 demuestra que las personas
encuestadas consideranquelos principales
beneficios de implementar inteligencia
artificial son la reduccién del tiempo y
la precisién de datos y solo 1 persona
considera que el principal beneficio esta
enlaatencidonalosciudadanos.

Ninguna

En la grafica 7 se observa una respuesta
contundente al cuestionamiento: todas

las personas aseguran que se capacitarian
enlA.

Entanto,enlagrafica8seobservaque4deé
personasquelaboranenel areaconsideran

Gréfica 5. Beneficios percibidos de implementar IA

Beneficios percibidos de
implementar IA

Atencion a los ciudadanos |

Precision de datos
Reduccion de tiempo [
0

Lagraficaédemuestralapreocupaciénque
muchas personas tienen: el temor a que
una aplicacion tecnolégica reemplace su
trabajo. En este caso, la mayoria comento
qgue la inteligencia artificial no podria

que la A puede ayudar a ciertos sectores
de la poblacién, lo ideal es que hubieran
sido todos lo que hubieran contestado de
manera afirmativa.

Ladificultaddelaspersonasensumovilidad
fisica fue la respuesta mas frecuente a la
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Griéfica 6. ;La |A podria reemplazar funciones humanas?

¢La |A podria reemplazar
funciones humanas?

25%

No Tal vez

Grafica 7. ;Estaria dispuesta/o a capacitarse en IA?

¢ Estaria dispuesto/a a capacitarse en
|A?

Grafica 8. ;Considera que la aplicacién de la A en los procesos que
maneja podria beneficiar a grupos con cierta vulnerabilidad de la
poblacién?

Considera que la aplicacion de la IA en
los procesos que maneja podria
beneficiar a grupos con cierta
vulnerabilidad de la poblacidon

No lo habia pensado
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preguntasobre quiénespodrianserlosmas Es claro que, aunque no tengan preciso
beneficiadosconelusodelalAenprocesos a qué se refiere la aplicaciéon de la IA,
reptitivos,comose muestraenlagrafica9. consideranque puede ayudarenelacceso

Grafica 9. ;A qué grupos de la poblacion podria beneficiar el uso de la
IA en los procesos repetitivos?

éA Cuales grupos de la poblacion
podria beneficiar el uso de la IA en
los procesos repetitivos?

Tercera edad m Debilidad visual m Debilidad auditiva

m Movilidad fisica Otra

alaatencién psicoldgica,como se muestra
7.1Respuestade usuarios enlasrespuestasdelagrafical2.
Grafica 10. Ha escuchado el término “inteligencia artificial (I1A)”

Ha escuchado el término
“Inteligencia Artificial (I1A)”

La mayoria de las personas encuestadas

afirmanquehanescuchadoeltérminolA. Igual que los empleados, los usuarios
comentan,enlamayoriadelasrespuestas,

Aun falta tiempo para normalizar la quelosmasbeneficiadosserianlaspersonas

aplicaciéndelalAyquelaspersonaspuedan conproblemade movilidad fisica,como se

hacer usoalgunservicioy/otramite piblico muestraenlagrafica13.

usando estatecnologia.
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Griéfica 11. ;Ha pensado que la |A podria ser usada en
tramites médicos y administrativos?

Ha pensado que la |IA podria se
usada en tramites meédicos y
administrativos

7

o m No se me habia ocurrido

Griéfica 12. ;Considera que la A seria de su beneficio al
momento de hacer una cita en esta area de atencion?

Considera que la |IA seria de su
beneficio al momento de hacer
una cita en esta area de
atencion

No lo habia
pensado

Grafica 13. ;A cudles grupos de la poblacion podria beneficiar el uso
delalAenestaareade atencién?
(A Cuales grupos de la poblacion

podria beneficiar el uso de la IA en
esta area de atencion?

Tercer edad  Debilidad visual Debilidad Movilidad fisica
auditiva

@\SQ\V\JNARIO P

WSTITUry y,
&
>
D\ |

Universita Ciencia afo 13, numero 38 sep-dic 2025

278

‘e,

%,
7
“Isidad de

€,

N
R

* Sigpyod™

¥



2

UNIVERSIDAD DE XALAPA

Saber / Trascender

8.Propuesta seguimiento; sinembargo, se necesitaran
herramientas como lasiguiente:

Con los resultados obtenidos se presenta
lasiguiente propuesta: °

1. Chatbot automatizado a través de
WhatsApp Business. El ciudadano
enviaria un mensaje mediante
WhatsApp para agendar unacitay el
chatbot identificara si el paciente es o
nuevo o de seguimiento; encasode ser
paciente nuevo, el bot loredirigiraala
plataforma institucional de citas de la
Secretaria, donde podra agendar una
citasegunladisponibilidad y registrar
sus datos personales. Si es un paciente
de seguimiento, el bot preguntard el
nuimero de folio del paciente, ofrecera
horarios disponiblesy agendaralacita
directamente desde WhatsApp (figura
1).

2. Base de datos por Google Sheets. Se e
utilizara Google Sheets como base
de datos interna para registrar y
consultarinformaciénsobre pacientes
en seguimiento, con una estructura
de datos que integre los siguientes
campos: folio, nombre, tipo de caso, e
fecha y hora, estado de la cita (si es
confirmada o cancelada), asistencia, e
numero de teléfono. La hoja de datos
serdactualizada automaticamente por
elchatbot mediantelaplataformaMake.

3. Automatizaciondeinformes mensuales.
Los datos recopilados permitiran
generarinformesde maneraautomatica
conlasatencionesrealizadas, asistencia,
nuevos ingresosy seguimiento.

Este modelo permitira clasificar de forma
automatica a un paciente nuevo o de e

Basededatosen Google Sheets: debido
aqueesgratuito,accesibley se pueden
crear macros mediante Google Apps
Script como automatizacion; ademas,
se puede conectar con formularios,
chatbotsy correos electrénicos.
Chatbot mediante la plataforma
WhatsApp: con el objetivo de tener
un mayor alcance con los ciudadanos,
ya que es el canal de comunicacion
mas comun en México. Es importante
tomar en cuenta que la aplicacion del
chatbot por medio de WhatsApp tiene
uncosto por el proveedor de soluciones
de WhatsApp Business (BSP)ydela API
qguees el puente entre las plataformas.
Para la implementacion de la APl en
WhatsApp se necesitalosiguiente:
Numero de teléfono que sea exclusivo
paraWhatsApp API.Debe ser exclusivo
ya que solo serd para mensajes
automaticos; el personal no podra
modificar mensajes ni contestarlos de
manera personal.

Cuenta verificada en Facebook
Business.

La contratacién de un proveedor BSP
(por estos motivos el BSPrecomendado
es 360dialog, el cual tiene un costo
estimado entre los $ 270-360 pesos
mexicanos al mes. Este permite
construir flujos de automatizacién sin
programar,cuentaconunbuensoporte
y tutoriales en espanol; es compatible
conlabasededatosde Google Sheetsy
cumpleconlosestandaresdeseguridad
de WhatsApp).

Plataformade automatizacién (eneste
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caso, Make, que ya viene integrada en
el BSP).

e Base de datos en Google Sheets
compartidaconel equipo.

e Plantillas aprobadas por WhatsApp
pararecordatoriosy confirmaciones.

Se debe tomar en consideraciéon que la
APl de WhatsApp ofrece hasta 1000
conversaciones al mes de maneragratuita;
siestenimerollegaraaexcederse,tendria
un costo por cada conversacién de 0.70
centavos;sinembargo,tomandoencuenta
quelaSecretariaEjecutivadel SIPINNANo
excede las 1000 atenciones psicolégicas
al mes, no es una preocupacion, por el
momento, aunque deigual manerase debe
tomar encuenta.

Paralaautomatizaciondelaasistenciaalas
citas, se propone que:

I. El dia de la cita, el chatbot envie un
mensaje al paciente,enel quelosalude
y le pregunte si ha asistido a su cita
programada, y le solicite responder si
ono.

[l. Conbaseenlarespuestadel paciente,
en la base de datos de Google Sheets
se marcara que ha asistido. En caso de
gueel pacientenorespondaen24h,se
marcara como pendiente.

[1l. Usando Make se puede leer |a hoja de
citaseidentificar quiénteniacitaesedia.

Figura 1. Proceso de agendado de cita mediante el
chatbot

A—b

[ Paciente solicita disponibilidad de ]

cita

:

En otro momento

Chatbot consulta
disponibilidad en
base de datos

¢Hay citas
disponibles?

¢Paciente es
de nuevo ingreso o de
seguimiento?

Nuevo ingreso

Enviar link de la
plataforma SIPINNA
para agendar cita

Seguimiento

& Solicitar folio de cita
anterior
Registrar cita en
base de datos v‘

Consultar fechas
disponibles en
base de datos

Y

Asignar y confirmar
cita de seguimiento
con paciente

Registrar cita

seguimiento en
base de datos
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9.Conclusiones

Esinevitable admitir que en México existe
rezago tecnoldgico. Diversos estudios han
evidenciado la falta de infraestructura
y desarrollo digital. Por extension, es
indudable que, en el estado de Veracruz,
el nivel de digitalizacion es bajo; debido a
ello, la presente investigacion se centré
en la identificacién de una problematica
ligadaalaadministraciéonpublica,dondela
falta de tecnologias afecta directamente
en laeficienciay calidad de los servicios al
ciudadano.

Si bien existen diferentes plataformas
dentro de la administracion publica, ya
sea federal estatal o municipal, las cuales
ofrecen diferentes tramites y pagos
de manera digital para los ciudadanos,
estas terminan siendo solo de uso digital
limitado, debido a que muchos de estos
tramites obligan al ciudadano a asistir
a las instalaciones para la entrega de
documentos, lo cual resulta un problema
evidenteenunasociedadenlaqueeltiempo
es vital paralas personas. En este sentido,
nosololos ciudadanos se ven afectadosen
esteproblema,sinotambiénel personalque
laboraenladependencia,dadoque muchas
veces no cuentan con las herramientas
necesarias para agilizar estos procesos y
ser mas efectivos conlaconclusiéndeestos.

Esteestudioseenfocéenuncaso particular
y representativo de esta situacion,
concretamente se analizé el area de
psicologia,donde se demostré que maneja
una alta de demanda de servicios, que al
menos este Ultimo afno brindé mas de tres
mil atenciones psicoldgicas;ademasde que

se gestionan procesos administrativos de
manera manual, los cuales son propensos
aerrores, como el agendado de citas, por
laaltacantidad dedemandas,conloquese
llegaaoriginarladuplicidad decitas.

Frente aestediagndstico,seidentificé que
cadavezexistenmas personasquesonparte
deungrupo vulnerabley que necesitande
ciertas aplicaciones de la tecnologia para
realizar algunos tramites, se identificé
qgue son las personas con algun problema
demovilidad sonlas que mas requierende
ayudaparanotener quedesplazarse hasta
el lugar donde se debe hacer un tramite o
servicio.

Mediante las investigaciones de campo,
uno de los hallazgos mas relevantes
fue que el personal reconoce que estas
actividades administrativas son las mas
mondtonas y consumen gran parte de su
jornada laboral, priorizando esta para
automatizar, con lo que se espera liberar
mastiempodesujornadalaboralyocuparlo
en otras actividades mas dindmicas, como
la elaboracién de reportes o atenciones
psicoldgicas;deigualmanerasedetectéuna
grandisposicionpor partedel personal para
aprender y utilizar nuevas tecnologias, lo
cual representaunaoportunidadclarapara
llevar a cabo una transformacion digital
dentrodelaSecretaria.

Sin lugar adudas, las aplicaciones de la |1A
pueden mejorar el trabajo administrativo
y también favorecen la inclusién; sobre
todo de personas con problemas de
movilidad o con dificultades de horario
para acudir personalmente a realizar
algln tramite. La atencion psicolégica es
una de las ayudas mas importantes que
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ofrecen las dependencias de gobierno y,
recientemente, en la UNAM y en otras
instituciones educativas, se ha puesto de
manifiestocomo unagran necesidad.
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