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Una mirada a la transformación digital
Qué es y por qué la transformación digital

Una mirada global: 
◦ Encuestas e- gobierno de la ONU https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Reports/UN-E-Government-Survey-2018
◦ Digital Government Rankings, WASEDA University, http://www.e-gov.waseda.ac.jp/ranking2018.htm

Una mirada local
◦ Gobierno digital. https://digital.gob.cl/

◦ Agenda digital. http://www.agendadigital.gob.cl/

◦ Secretaría de modernización del estado. https://modernizacion.gob.cl/

◦ Consejo de modernización. https://consejomodernizacion.cl

◦ Otras iniciativas:
◦ País digital. https://paisdigital.org/

◦ Comité de transformación digital de CORFO www.ctdigital.cl
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Transformación digital
Todos quieren volverse digitales. El primer paso es comprender realmente lo que eso significa.

Para algunos ejecutivos, se trata de tecnología, para otros, lo digital es una nueva forma de interactuar con los clientes, o
representa una forma completamente nueva de hacer negocios. Ninguna de estas definiciones es necesariamente
incorrecta.

…pero perspectivas tan diversas a menudo hacen tropezar a los equipos de liderazgo porque reflejan una falta de
alineación y una visión común sobre hacia dónde debe ir su modelo de negocio o de servicio. Para ello “lo digital debería
verse cada vez menos como una cosa, y más como una forma de hacer las cosas”.

Para ayudar a que esta definición sea más concreta, la hemos dividido en tres atributos :

1. Se debe crear valor en las nuevas fronteras del mundo de los negocios o de los servicios a personas,

2. Se debe crear valor en los procesos que ejecutan una visión de las experiencias de las personas (clientes y
usuarios),

3. Se deben desarrollar capacidades fundamentales que respalden la estructura completa.
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1 Creando valor en nuevas fronteras 
Ser digital requiere estar abierto a reexaminar toda su forma de hacer negocios, o de su forma de entregar un servicio, y
comprender dónde están las nuevas fronteras de valor.

Al mismo tiempo, ser digital significa estar en sintonía con la forma en que los viajes de decisión del cliente están evolucionando en
su sentido más amplio.

Eso significa comprender cómo se desarrollan las conductas y expectativas de los clientes dentro y fuera de su negocio, así como
también fuera de su sector, lo cual es crucial para adelantarse a las tendencias que pueden generar o destruir valor.

“Para esto es fundamental, en primera instancia, tener claridad respecto de cómo las nuevas generaciones utilizan la tecnología, es
decir, cómo los denominados “millennials”, los “z” y los “Alpha”, que nacieron en una época de acelerado desarrollo tecnológico la
integran tan naturalmente en sus vidas, que no conciben su accionar en el mundo sin tecnología. En efecto, las nuevas generaciones
utilizan la tecnología en su rutina diaria impactando la forma en cómo compran, venden servicios y se transportan, aprenden, se
entretienen y participan, entre otras actividades” (ref. Estrategia de TD Estado de Chile)

Como ejemplo: El Internet de las cosas (IoT), está comenzando a abrir oportunidades como nunca antes se había visto.
En la industria automotriz, los automóviles se han conectado con el mundo exterior, y han ampliado las fronteras para la autonavegación y del
entretenimiento a bordo.
En la industria de la logística, el uso de sensores, big data y análisis de datos, ha permitido a las empresas mejorar la eficiencia de sus operaciones y
de las cadenas de suministro (supply-chains).
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Google Shows How Its Self-Driving Cars
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2 Creando valor en los procesos de negocios centrales (core
business)
El siguiente elemento de Digital es repensar cómo usar las nuevas capacidades para mejorar la forma en que se atiende a los
clientes y usuarios.

Esto se basa en una obsesión por comprender cada paso del viaje de compra de un cliente, independientemente del canal, y
pensar en cómo las capacidades digitales pueden diseñar y ofrecer la mejor experiencia posible, en todas las partes del negocio.

Se trata de implementar una dinámica cíclica donde los procesos y las capacidades evolucionan constantemente en función de los
aportes del cliente, fomentando la fidelidad continua de los productos o servicios. Hacer que esto suceda requiere un conjunto
interconectado de cuatro capacidades principales:

a) Toma de decisiones proactiva: Esto requiere tomar decisiones, basadas en inteligencia, que brinden contenido y experiencias personalizadas y relevantes
para el cliente. Recordar las preferencias del cliente es un ejemplo básico de esta capacidad, pero también se extiende a la personalización y optimización
del siguiente paso en el viaje del cliente.

b) Interactividad contextual: Esto significa analizar cómo un consumidor está interactuando con una marca y modificar esas interacciones para mejorar la
experiencia del cliente. El creciente número de interacciones con los clientes genera un flujo de inteligencia que permite a las marcas tomar mejores
decisiones sobre lo que quieren sus clientes.

c) Automatización en tiempo real. La automatización de las interacciones con los clientes puede aumentar la cantidad de opciones de autoservicio que
ayudan a resolver problemas rápidamente, personalizar las comunicaciones para que sean más relevantes y ofrecer viajes de clientes consistentes sin
importar el canal, la hora o el dispositivo.

d) Innovación centrada en el viaje: Servir bien a los clientes les da a las empresas permiso para ser innovadores en cómo interactúan y les venden. Eso
puede incluir, por ejemplo, expandir los viajes de los clientes existentes a nuevos negocios y servicios que extiendan la relación con el cliente, idealmente
en beneficio de ambas partes. Estas innovaciones a su vez alimentan más interacciones, crean más información y aumentan el valor de la relación cliente-
marca
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3 Construyendo capacidades digitales 
fundamentales

El elemento final de nuestra definición de transformación digital es sobre los procesos tecnológicos y organizativos que permiten que una organización
sea ágil y rápida.

Mind-sets: (la mentalidad de los posible): Ser digital se trata de usar datos para tomar decisiones mejores y más rápidas, delegar la toma de decisiones a
equipos más pequeños y desarrollar formas mucho más iterativas y rápidas de hacer las cosas.

Una mentalidad digital institucionaliza la colaboración interfuncional, aplana las jerarquías y crea entornos para fomentar la generación de nuevas ideas.
Se desarrollan incentivos y métricas para respaldar dicha agilidad en la toma de decisiones

Sistema y arquitectura de datos. Lo digital en el contexto de TI se centra en crear un entorno de dos partes que desacople los sistemas heredados, que
admiten funciones críticas y funcionan a un ritmo más lento, de aquellos que admiten interacciones rápidas, a menudo orientadas al cliente. Una
característica clave de la TI digitalizada es el compromiso de construir redes que conecten dispositivos, objetos y personas. Este enfoque se materializa
en un modelo de entrega continua donde los equipos de TI multifuncionales automatizan los sistemas y optimizan los procesos para poder lanzar e
iterar en el software rápidamente.
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Finalmente…¿QUÉ ES LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL?

La transformación digital es el proceso de usar tecnologías digitales para crear nuevos procesos comerciales,
o modificar los existentes, la cultura y la experiencia del cliente para cumplir con los cambiantes requisitos
comerciales y del mercado.
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Una mirada 
global 

https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2018-Survey/E-Government%20Survey%202018_Spanish.pdf
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Qué mide este ranking
La Encuesta hace un seguimiento del progreso del desarrollo del E-Gobierno a través del Índice de Desarrollo del E-
Gobierno (EGDI).

El EGDI, que evalúa el desarrollo del E-Gobierno a nivel nacional, es un índice compuesto basado en el promedio
ponderado de tres índices normalizados.

Un tercio se deriva del Índice de Infraestructura de Telecomunicaciones (TII, por sus siglas en inglés) basado en datos
proporcionados por la Unión Internacional de Telecomunicaciones (ITU),

un tercio del Índice de Capital Humano (HCI, por sus siglas en inglés) basado en datos proporcionados por la
Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) y

un tercio del Índice de Servicios en Línea (OSI) basado en datos recopilados a partir de un cuestionario de una
encuesta independiente, realizada por UNDESA, en la que se evalúa la presencia nacional en línea de los 193 Estados
Miembros de las Naciones Unidas.
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Algunas conclusiones del estudio…

❖La transformación digital no solo depende de las tecnologías, sino que también requiere un enfoque integral que ofrezca servicios
accesibles, rápidos, fiables y personalizados. El sector público de muchos países está mal preparado para esta transformación. Los
gobiernos pueden responder desarrollando las políticas, servicios y regulaciones necesarias, pero muchos de estos instrumentos tardan
en “llegar al mercado”. Principios como la eficacia, la inclusión, la rendición de cuentas, la confianza y la apertura deben orientar las
tecnologías y no al revés.

❖Más allá de la transformación digital, a los propios gobiernos se les exige cada vez más evolucionar. De hecho se desconoce, hasta que
punto la tecnología está por un lado afectando a la sociedad y ayudándola por el otro. El uso de estas tecnologías de rápida evolución en
E-Gobierno hace que nos preguntemos si los miembros de la sociedad la están utilizando y en que medida, para generar un mayor
impacto. La interfaz entre el gobierno y la sociedad refuerza la creencia generalizada de que el uso de las nuevas tecnologías por parte de
los gobiernos puede contribuir a la realización de los objetivos mundiales la sociedad.

❖La transformación digital debe ser planificada cuidadosamente y actualizada continuamente para garantizar la seguridad y la pertinencia
en el camino hacia el desarrollo sostenible.

❖Esto requiere no sólo un cambio en los procedimientos existentes, sino también en el comportamiento de los funcionarios públicos. No
se debe pasar por alto el compromiso cívico, ya que es fundamental par el funcionamiento del sistema . También es fundamental que los
organismos creen un mecanismo de retroinformación para la cooperación destinada a compartir conocimientos y mejores prácticas
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En el 2016 Chile 
ocupaba el lugar 34
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Que mide este ranking
La clasificación se basa en el análisis del desarrollo de 9 indicadores principales +1 y 32 sub-indicadores en el
sector público, así como la relación entre los gobiernos y sus grupos de interés. Estos incluyen:

(1) Preparación de la red;

(2) Optimización de Gestión;

(3) Servicio en línea;

(4) Portal Nacional / Página web;

(5) Entidad Gubernamental de Información;

(6) Promoción de e-Gobierno;

(7) E-Participación / Inclusión Digital;

(8) Gobierno Abierto / Datos;

(9) Seguridad cibernética;

(10) El uso de las TICS emergentes
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La transformación digital que irrumpe en las 
empresas chilenas
Disrupción tecnológica, una ciudadanía más informada y empoderada, clientes más exigentes en calidad y con menos paciencia por
los tiempos de espera, cambios en las normativas y regulaciones, eventuales fusiones y adquisiciones.

Los entornos ……., las han llevado a desplegar diversos procesos de transformación de negocios que involucran tanto la adopción de
nuevas tecnologías como cambios culturales al interior de cada organización

Ref: Diario Pulso, edición 04/ago/19

https://www.latercera.com/pulso/noticia/diez-miradas-las-transformaciones-estan-cambiando-mundo-los-negocios/767020/
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Gobierno digital de Chile

Proyecto de Ley de Transformación digital

❖El proyecto que fue despachado hoy 11sep19, por la Cámara de Diputados obliga, por regla general, a la digitalización de los trámites
ante los servicios públicos; además, simplifica y elimina muchos trámites que las personas realizan ante el Estado.

❖Esta iniciativa, entre sus puntos más destacados, establece la interoperabilidad de los servicios públicos, de forma tal que no se
solicite a las personas certificados emanados por las instituciones del Estado.

❖Además crea un Archivo Nacional digital que registrará de forma mucho más eficiente toda la información de los servicios públicos

❖habrá un significativo ahorro en papel. En los últimos años, el Estado ha gastado anualmente más de 100 millones de dólares en
papel, fotocopiado, impresión, archivadores, bodegaje de documentos y envío de cartas certificadas. Esto se reducirá drásticamente a
través de la digitalización de los procesos
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División de Gobierno Digital

❖La División de Gobierno Digital tiene la misión de cumplir con el nuevo mandato legal de SEGPRES: coordinar y asesorar
intersectorialmente a los órganos de la Administración del Estado en el uso estratégico de las tecnologías digitales,
apoyando su uso, datos e información pública para mejorar la gestión y la entrega de servicios cercanos y de calidad a las
personas.

https://digital.gob.cl
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División de gobierno digital de chile

Áreas de trabajo:

 Instructivo presidencial de TD: con fecha 24 de Enero de 2019, el Presidente de la República firmó el
Instructivo Presidencial de Transformación Digital donde instruye la implementación de cuatro medidas para
avanzar en la Transformación Digital del Estado
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Estrategia de td
De acuerdo con la OCDE, la transformación del Estado es sobre rediseñar procesos y servicios para
estructurarlos en torno a las necesidades de los usuarios, en vez de prioridades internas. La digitalización
del Estado busca cómo integrar equipos digitales, cultura, herramientas y modos de hacer las cosas, para
establecer una retroalimentación continua y un diálogo con los usuarios

https://digital.gob.cl/plan
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La Estrategia de Transformación Digital del Estado

Objetivos de la Estrategia de Transformación Digital:
◦ Mejores servicios del Estado para ciudadanos y empresas, que aumenten el bienestar y la confianza pública

◦ Mejores políticas públicas, más transparencia y participación en base al uso intensivo y estratégico de datos e información pública

◦ Consolidar la transformación digital como una política de Estado, es decir, como una tarea permanente de repensar el Estado en base a las
necesidades ciudadanas mediante el uso estratégico de tecnologías digitales, datos e innovación

Los principios guían la forma en que desarrollaremos la visión aquí planteada, dando consistencia a las diferentes iniciativas de la
hoja de ruta.

Las líneas de acción nos permiten focalizar los esfuerzos en un conjunto acotado de iniciativas, que nos faciliten cristalizar la
estrategia sin perder el norte en una lista de proyectos que puedan perder continuidad en el tiempo o no generar sinergias.

• Con esta estrategia esperamos posicionar a Chile al 2022 como uno de los 20 países más avanzados del mundo en Gobierno Digital y tener un modelo consolidado que
permita una permanente evolución de los servicios a través del tiempo, para eliminar de manera progresiva toda brecha entre la realidad de las personas y la del Estado.

• Para cumplir con los objetivos planteados, a continuación se presentan los principios y líneas de acción que orientarán el quehacer de Gobierno Digital, así como las
principales iniciativas que se llevarán a cabo en los próximos años, para hacer de la transformación digital una realidad en el Estado.
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PRINCIPIOS ESTRATÉGICOS:

• Centrado en las personas, 

• Estado digital por diseño, 

• Abierto y colaborativo por defecto, 

• Gobierno basado en datos, 

• Estado proactivo, 

• Ciberseguridad, protección de datos y privacidad

PRINCIPIOS OPERACIONALES:

• Infraestructura de datos para el Estado

• Integración de los servicios del Estado

• Ciberseguridad, protección de datos y privacidad

• Estandarización de Procesos del Estado

• Compras inteligentes en TI

• Promoción y atracción de talento para la transformación digital

LINEAS DE ACCIÓN:

• Línea de acción 1: clave única

• Línea de acción 2: cero filas

• Línea de acción 3: cero papel

• Línea de acción 4: analítica de datos

• Línea de acción 5: ciberseguridad

• Línea de acción 6: el estado del futuroPROF. GUILLERMO E. BADILLO ASTUDILLO © 2020 STANDARD-ACADEMY WWW.STANDARD-
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Principios estratégicos
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Principios operacionales
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LÍNEAS DE ACCIÓN

la sexta línea de acción aborda el Estado del futuro, el uso de las tecnologías emergentes y el mantenimiento de
una cultura institucional de ir al paso del avance de la tecnología y tendencias de apoyo a la gestión que puedan
acercar los servicios ciudadanos no importando el medio que estos utilicen hoy y en el futuro.

La primera línea de acción es mejorar y masificar un habilitante clave para la entrega de servicios segura, que es
la identidad digital, ya que nos identifica como personas en el mundo digital, facilitando el acceso a los servicios
y el encadenamiento de los mismos en torno al perfil del ciudadano

La segunda línea de acción, se establece bajo el reconocimiento de la importancia de eliminar las filas en el
sector público. Para este fin, es fundamental la simplificación y eliminación de trámites para la entrega de
servicios del Estado, buscando mejorar la calidad de vida de las personas ahorrándoles tiempo irrecuperable a
través de la iniciativa “CeroFilas”.

La tercera línea de acción reconoce que también es necesario que las instituciones sean capaces de responder
con agilidad a las demandas ciudadanas, lo que implica que sus procesos internos deben ser simplificados y
digitalizados. A estas iniciativas las denominamos “CeroPapel”

La cuarta línea de acción tiene como foco el diseño de buenas políticas públicas en base a evidencia
contundente, proporcionada por los millones de datos que el mismo Estado genera, así como los datos
generados a partir de la investigación con usuarios.

La quinta línea de acción, tiene relación con las medidas de ciberseguridad que el Estado debe tomar para
asegurar la continuidad de los servicios que se brindan a las personas a través de las plataformas y sistemas
que hacen uso de las tecnologías de la información.
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Línea de acción 1: Identidad digital:

◦ Autenticación Única, Para el 2020, el 100% de los trámites del Estado dejará de usar sus sistemas propios de
autenticación y pasará a utilizar la ClaveÚnica.

◦ Gestión de Datos Personales,

◦ Buzón de Notificaciones,

◦ Firma Electrónica Avanzada,

Línea de acción 2: Cero Filas
◦ objetivo contar con un Registro Nacional de Trámites que permita identificar oportunidades de simplificación y eliminación de trámites

que no generen valor a sus usuarios, así como establecer el universo actual de trámites digitalizables para alcanzar la meta presidencial
de contar con el 80% de los trámites disponibles en línea al 2022.

◦ https://tramites.gob.cl
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Línea de acción 3: Estado cero papel
◦ Oficina de partes virtual, Al 2020, queremos que toda la comunicación entre instituciones públicas sea completamente digital, utilizando

Firma Electrónica y plataformas compartidas de intercambio de documentos.

◦ Expediente Virtual: Fomentaremos el uso de sistemas de gestión documental para la gestión de expedientes, para que al 2022 el 50% de las
instituciones haya implementado expedientes digitales.

◦ Procesos transversales: Definiremos un conjunto de procesos transversales, como las compras públicas, para que sean cero papel al 2022.

Línea de acción 4: Estado basado en datos
◦ Definir una Política Nacional de Datos e Inteligencia Artificial, que permita estandarizar y normar los elementos para crear las condiciones 

antes mencionadas.

◦ Fomentar el uso de datos para el diseño, evaluación e implementación de políticas públicas, a través de pilotos y entrenamiento a los 
funcionarios.

◦ Potenciar la optimización de políticas públicas y la automatización de procesos, mediante el uso de tecnologías emergentes como Inteligencia 
Artificial.

◦ Empoderar a la ciudadanía a través de la disponibilización de información pública y abierta, involucrándolos con el quehacer del Estado y 
fomentando su legitimidad a través de la rendición de cuentas y los datos abiertos para su uso creativo, investigación, ideas de innovación y 
reutilización para el desarrollo de un ecosistema de GovTech, donde ciudadanos, academia, sociedad civil y empresas puedan ser parte de la 
modernización a través del uso de datos de calidad
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Línea de acción 5: Un Estado protegido ante las amenazas de ciberseguridad
◦ en octubre del 2018 se lanzó un instructivo presidencial para definir las bases sobre las cuales se asentará la

política nacional de ciberseguridad.

◦ Algunas de las acciones definidas en esta política incluyen:

◦ la elaboración de una ley de ciberseguridad,

◦ el perfeccionamiento de la figura de ciberdelitos en el código penal, el mejoramiento y creación de
decretos de seguridad de la información,

◦ el fortalecimiento del CSIRT o Equipo de Respuesta ante Incidentes de Seguridad Informática del
Ministerio del Interior, un modelo de análisis permanente de vulnerabilidades en plataformas críticas,

◦ así como la creación de la figura del coordinador de ciberseguridad en cada servicio público

Línea de acción 6: Un Estado que mira el futuro
• en el sector público hay diferentes iniciativas que apuntan a este objetivo, como el programa “Economía 

del Futuro” del Ministerio de Economía que se encuentra estudiando el uso efectivo de blockchain, big
data, Inteligencia artificial y cloud computing; 

• el Centro de Innovación Educativa del Ministerio de Educación para integrar la tecnología en el aula, y 
diversas iniciativas impulsadas por el recientemente creado Ministerio de Ciencia y Tecnología.
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Cómo lo vamos a hacer
1. Gobernanza y coordinación institucional:

la división de gobierno digital (gobdigital) será la encargada de liderar y apoyar a las instituciones públicas en la implementación de esta estrategia.

Esta división creada por ley, forma parte de la secretaría de modernización del estado.

La Secretaría está integrada por un delegado de Presidencia, un delegado del Ministerio de Hacienda, de la Dirección de Presupuestos y del Ministerio Secretaría
General de la Presidencia, representado por el jefe de la División de Gobierno Digital y el jefe de la División.

Consejo Asesor Permanente de Modernización cuyo objetivo es supervisar, socializar y enriquecer la Agenda de Modernización y su implementación, y que está
integrado por 12 representantes del mundo público, privado y la academia de Coordinación Interministerial

A nivel operativo, se crea la figura en cada servicio público del Coordinador de Transformación Digital, que depende directamente del Jefe de Servicio quien será el
responsable último de dar cumplimiento e informar el avance del plan de transformación digital de cada institución

https://digital.gob.cl/

http://modernizacion.hacienda.cl/

https://consejomodernizacion.cl/
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Cómo lo vamos a hacer
2. Gobdigital como facilitador, instituciones como protagonistas

En el marco del modelo de gobernanza antes descrito, la División de Gobierno Digital (GobDigital), será la encargada de apoyar a las
instituciones públicas en la implementación de esta estrategia, en un rol de generador de políticas, facilitador, consultor y normativo.

En este sentido, es precisamente el rol consultor, el que busca marcar una diferencia, es decir, prestar apoyo a las instituciones para que puedan
alcanzar sus metas de transformación digital.

Para entregar dicho apoyo, la División brindará servicios de consultoría, definirá estándares y políticas que faciliten el trabajo de las
instituciones, pero pondrá especial foco en la generación de herramientas habilitantes y plataformas compartidas, que en su conjunto,
conformen un “framework” o “kit de herramientas” para llevar adelante la transformación digital de las instituciones del Estado, facilitando que
cada una de ellas sean las protagonistas de esta transformación.

3. Áreas de trabajo gobdigital
• Políticas y estándares: Interoperabilidad, Ciberseguridad, Datos en el Estado e inteligencia artificial, Identidad digital, Política de compras,

Política Cloud, Desarrollo de software y plataformas de uso interno y hacia los ciudadanos
• Plataformas compartidas, aquellas disponibles para las personas, y aquellas que atienden procesos internos del estado. En el diagrama

siguiente: en rojo los servicios compartidos para las personas, y en azul las plataformas compartidas para instituciones del estado.
• Proyectos y consultoría, GobDigital tomará el rol de “Consultora de Transformación Digital” del Estado, definiendo un modelo de operación

basado en apoyo consultivo experto a las instituciones, coordinación interinstitucional, entrega de plataformas compartidas y definición de
normas y estándares.
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Cómo lo vamos a hacer

En el diagrama : en rojo los servicios compartidos para las personas, y en azul las plataformas compartidas para instituciones del estado
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Cómo lo vamos a hacer

• El modelo de trabajo para consultoría se estructura con una primera etapa de diagnóstico, según el cual se define el tipo de apoyo y/o
producto que se entregará.

• El proyecto debe ser liderado por la institución interesada y contar con el respaldo del jefe superior de servicio, quien deberá asignar un
equipo para trabajar en una célula ágil junto a DGD
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Cómo lo vamos a hacer
4. Principios de Gobdigital: GobDigital ha definido 10 principios de diseño que guiarán el desarrollo de las iniciativas
de Transformación Digital en el marco de las tres áreas de trabajo antes descritas:
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Hoja de ruta de la estrategia de td del 
estado de chile
❖Para implementar de forma concreta la estrategia, se pondrá en marcha, junto
a las diferentes instituciones del Estado, una hoja de ruta en diferentes áreas,
con iniciativas habilitantes que permitirán desplegar proyectos concretos que
permitan responder a los objetivos y ejes estratégicos definidos.

❖Lo anterior, además será reforzado por la Ley de Transformación Digital del
Estado y el Instructivo Presidencial de Transformación Digital, que permitirán
introducir los cambios legales y administrativos necesarios para su correcta
implementación
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Instructivo Presidencial de Transformación Digital 
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Plazos
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