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Agenda

• Contexto y evolución

• ¿Entendemos la Transformación Digital?

• Digitalización ≠ Transformación Digital

• Algunos cuidados en el proceso

• ¿Dónde empezar?



Contexto desafiante

Imágenes: Unsplash & Phere



Digitalización del Estado
1ra 

Generación
1990 - 2000

2da 
Generación
2000 - 2005

3ra 
Generación
2006 - 2010

4ta 
Generación
2011 - 2017

5ta 
Generación

2017+

• Potenciamiento de Infraestructura
• Automatización de procesos

• Rediseño procesos de negocios
• Soporte TI multicapa

• Portales Web transaccionales
• Impuestos, compras, etc.

• Nuevos modelos de interacción
• Redes Sociales y Web 2.0

• Ciudadano-céntrico
• Basados en evidencia

Fuente: polisDigital, Alejandro Barros , 2012 – www.polisDigital.info

Gobierno 
Electrónico

Gobierno 
Digital

Transformación 
Digital

http://www.polisdigital.info/


Digitalizando en forma urgente …

Algunos de los problemas
- Escalabilidad
- Seguridad
- UX y Usabilidad



A nivel municipal

Fuente: https://www.alejandrobarros.com/td-y-municipios/  

2021

Fuente: https://www.alejandrobarros.com/que-tan-digitalizados-estan-los-municipios/ 

2019

https://www.alejandrobarros.com/td-y-municipios/
https://www.alejandrobarros.com/que-tan-digitalizados-estan-los-municipios/
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Desde el Valor Público

Fuente: Centro de Sistemas Público, 2018



Unificando visiones

Fuente: www.alejandrobarros.com 

http://www.alejandrobarros.com/


¿Sus pilares?

Datos

Políticas Públicas basadas en evidencia 

Ciudadanos
Servicios centrados en el ciudadano

Gobernanza
Institucionalidad, Recursos, Plan

Fuente: Elaboración propia



Estrategia y dimensiones

Fuente: www.alejandrobarros.com 

Dimensiones de la Transformación Digital

Meta-trámite Multicanalidad Digital por omisión Experiencia UsuariaValor Público
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Experiencia Usuaria (1/2)

Declaración
SAG – Ingreso a 

Chile



Experiencia Usuaria (2/2)
Declaración

SAG – Ingreso a Chile

Resultado Papel Electrónico



¿Servicios Ciudadano-céntricos?



¿Abogado experto?



¿Se entiende la Omnicanalidad?
1

2

3



¿Entendemos la diversidad?

VS



¿Cómo navegan nuestro usuarios?

VS



Experiencia usuaria real
• Trámite realizado en 

2022
• Municipio de Santiago
• Solicitud de Patente 

Comercial
• Interacción por la web 

y correo electrónico
• Duración del proceso 3 

meses
Fuente: https://www.alejandrobarros.com/ejemplo-de-servicio-disenado-sin-pensar-en-el-usuario/ 

1. Generar de usuario-clave
2. Formulario de solicitud (lenguaje 

poco claro, solicitud de 
documentos no definidos 
exante)

3. Mail con solicitud de información 
adicional, desde otra área del 
municipio

4. Otro departamento solicita se 
ingrese información en formulario 
web (datos  ya ingresado y sin 
seguridad)

5. Mail para el pago
6. Pago confirmado en el sitio
7. Mail con envío del documento

https://www.alejandrobarros.com/ejemplo-de-servicio-disenado-sin-pensar-en-el-usuario/


Confusión habitual …

Digitalización ≠ Transformación Digital

Poco Valor Público …
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Algunos cuidados

No entender lo que el mercado 
puede dar

Estrategia de 
externalización poco 
adecuada

Preciosismo de los 
informáticos

Exceso de 
Exigencias 
Técnicas

Preferir los delfines a las ballenas

Gigantismo en 
Proyectos

Valle de la muerte de los proyectos

Equipos Directivos 
Inestables

Las cosas se demoran lo que 
se demoran, no lo que el 
Ministro dice

Tiempos Técnicos 
vs Políticos

Los proyecto TI no son de TI

Modelo de 
Gobernanza poco 
adecuado



¿Vamos avanzando?

Fuente:  ¿Son claros los trámites digitales? - https://comunicacionclara.com/claridad-tramites-digitales/ Prodigioso Volcán

https://comunicacionclara.com/claridad-tramites-digitales/


Principales errores

• Foco en Digitalizar

• Perder de vista al ciudadano

• Sobresimplificar el proceso

• Diseños desde la Oferta

• Proyecto del área TI Imagen: Unsplash



Principales errores

• Privilegiar proyectos Ballenas

• Trampa en el solitario

• Partir por backoffice

• Transformarlo en una meta
Imagen: Unsplash



Agenda

üContexto y evolución

ü¿Entendemos la Transformación Digital?

üDigitalización ≠ Transformación Digital

üAlgunos cuidados en el proceso

• ¿Dónde empezar?



Estrategia de Proyecto

Fuente: polisDigital, Alejandro Barros 2012

!Prefieran los proyectos delfines!



¿Dónde empezar?
• Modelo de madurez
• Registro de trámites
• Mapa de interacciones (físicas 

y digitales)
• Matriz impacto-esfuerzo
• Partir con la ventanilla
• Si se vale copiar
• Integrar canales
• Entender a mis usuarios Imagen: Unsplash



Fuente: Los Trámites en Caricaturas, 2017, BID
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