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Hacia un Estado moderno: Expertos
valoran positivamente el camino transitado
en transformacion digital

Mas de 2497 millones de tramites
por Internet se realizaron en el pais
durante el primer semestre del afio,
lo que equivale al 93% de las gestio-
nes de la administracién central del
Estado.

Las cifras son reflejo de como
la emergencia sanitaria acelerd la
digitalizacién a nivel de gobierno,
sefal6 a finales de agosto el ministro
secretario general de la Presidencia,
Juan José Ossa, cuando presentd
el balance de los tramites digitales
realizados durante los (litimos seis
meses a través del Registro Civil y
ChileAtiende. También sustentan la
opinién de expertos y actores del
sector plblico, guienes coinciden en
que, tras afio y medio de pandemia,
el balance es positivo y los aprendi-
zajes son valiosos de cara a lo gue
viene: en 2024 todos los tramites del
Estado deberan ser sin papel, segtn
establece la Ley de Transformacion
Digital y la interoperabilidad entre
instituciones sera mandatoria.

“En momentos de mucha incer-
tidumbre, el sector pablico de Chile
fue capaz de acelerar la transforma-
cion digital que wvenia iniciando, en
muchas instancias de manera muy
cauta, para poder acomodarse a las
nuevas necesidades que surgieron”,
sefiala Andrés Tahta, director regional
LATAM en Amazon Web Services
(AWS).

El nivel de accesibilidad, trans-
parencia, velocidad y eficiencia que
hoy tienen las instituciones publicas
es algo gue nunca antes habia visto
Eduarde Serra, gerente de Tecnolo-
gia de Grupo TX. Lo gque mas valora
de todo esto, dice, es el impacto en
la experiencia ciudadana, no solo de
los usuarios, sino de quienes trabajan
en cada organismo.

"Esta revolucion ha mejorado la
calidad de vida vy agilidad hacia los
ciudadanos y funcionarios ptbli-
cos, pero también la imagen de las
instituciones. Nos ha simplificado la
vida a todos’, sostiene el ejecutivo
de esta comparila con experiencia
en Latinoamérica, que acompano a
la alcaldia de la ciudad de Panama
en la implementacion de su proyecto
de transformacidn digital, institucion
gue al cabo de dos afios de haber
iniciado estos cambios, aumenté su
recaudacion municipal en aproxima-
damente 80%.

Luis Cofré, CEC de Meetcard, des-
taca como se acelerd este camino,

y como en medio de un periodo tan
complejo las instituciones superaron

En momentos de
incertidumbre, el
sector publico fue
capaz de acelerar
la digitalizacion
iniciada antes de
la pandemia. En
el antiguo mundo,
las instituciones
locales avanzaban
a paso lento.

El trabajo
consolidado hoy
es referencia en la
region, destacan
los expertos.

el "paso lento” con el que avanzaban
en el mundo pre pandemia. También
subraya gue la digitalizacion de estos
trémites ya no solo representa una
via alternativa ofrecida a |a ciuda-
dania, sino que es una “necesidad
basica” para la vida cotidiana. Por
eso cree gue el nivel de experiencia
y exigencia por parte de las personas
adquiere cada dia mayor importancia,
en un escenario donde “el valor gue
representa tener una via digital para
realizar todo tipo de tramites can
todos los arganismos del

Estado es vital para la

calidad de vida de
toda la comunidad".

Tecnologia e impactos

La nube esta marcando la pauta.
A ojos de Tahta, Chile esta "a la
vanguardia" en su implementacion,
frente a otros paises de Latinoaméri-
ca. Hay varios factores gue explican
la situacion, pero el mas importante
estd asociado a los esfuerzos del
Estado en torno a su adopcién. “El
gobierno de Chile no sélo cuenta con
un marco juridico que contempla ve-
hiculos de compra de nube pblica,
sine que también observamos entida-
des ejemplares tomando el liderazgo
de transformacion, como el Ministerio
Secretaria General de la Presidencia
o la Subsecretarfa de Modernizacién”,
ejemplifica el ejecutivo de AWS, firma
que ha apoyado a varias entidades
pablicas locales en esta transfor-
macian y cuya plataforma ha sido
crucial para gue tomen decisiones
y canviertan datos en informacion,
ademas de apoyar el trabajo remoto
de los colaboradores estatales.

Los ejemplos que destaca Cofré
tienen algo en comun: cémo han
impactado positivamente en la vida
de la ciudadania, en un periodo tan
complejo.

“Todos los subsidios bésicos
del Estado se han realizado wvia
digital, a través del Registro Social
de Hogares, que ha permitido que
la comunidad obtenga recursos para
subsistir. Por ofro lado, las Municipali-
dades han incorpo-

rado plataformas tecnoldgicas para la
inscripcion y posterior obtencion de
beneficios, como cajas de alimentos,
gas, kits de limpieza, entre otros”,
subraya el ejecutivo de Meetcard,
empresa gue precisamente ha per-
mitido la digitalizacion de servicios

y tramites en |las Municipalidades

con foco en los ciudadanos, bajo el
concepto de Smart City.

En el caso de ChileAtiende, el
salto fue muy impartante. Antes de
la pandemia, la pagina web de la
institucidn recibia 19 millones de visi-
tas en promedio anual. En 2020 ese
nimero subid a 800 millones, detalla
Roy Mac Kenney, lider de Tecnologias
de Informacién del organismo. Esto, a
pesar de la brecha de alfabetizacion
digital que existe en el pais, que
todavia es “muy alta”.

Claro qgue algunas entidades
estaban mejor preparadas gue otras,
reconoce Cristian Céspedes, Jefe
de la Divisién de Tecnologias de la
Informacién de la Tesorerfa General
de la Republica. Pero con todo, la
experiencia afio y medio después
demuestra que cada organizacién,
en mayor o menor medida, logré
adaptarse a esta nueva realidad,
“con distintas etapas y con mayor
incertidumbre sobre la evolucion de
la pandemia y los cambios sociales”.

Para aquellas gue todavia tienen
camino por recorrer, Serra reco-

mienda la implementacion

de gestores de procesos capaces
de analizar informacidn, consumir
grandes cantidades de datos e
integrar miltiples bases de datos
que se relacionen entre si. También,
herramientas de gestion documental
y de comunicacion digital omnicanal
que faciliten la accesibilidad y la
comunicacién abierta y constante,
como la de su solucidn basada en
Amazon Connect, la que considera
“irremplazable en |a revolucidn digital
gubernamental”.

Dos lecciones
cruciales

“Aprendimos a mantenernos
conectados; a responder a
los desafios del Estado en
una condicion excepcional
automatizando, digitalizando
y eficientando procesos; a
dar continuidad a nuestras
operaciones; , al mismo
tiempo, a cuidarnos”. Ese es
el resumen que hace Cristian
Céspedes, Jefe de la Division
de Tecnologias de la Informa-
cion de la Tesoreria General
de la Reptiblica, sobre los
aprendizajes mas significa-
tivos que la institucion ha
tenido en el altimo afio.
Como lograron la conti-
nuidad de las operaciones
deja una leccién clave para

Andrés Tahta, de AWS,

pero mis bien se relacio-

na con la capacitacion del
talento humano. El ejecutivo
cree que hay que insistir en la
necesidad de seguir invir-
tiendo en el entrenamiento y
reconversion de los funcio-
narios publicos en materias
tecnologicas.

“Muchos quizas ya sabian
que tecnologias en la nube,
como Amazon Web Services,
eran la mejor manera de
hacer frente a las demandas
ciudadanas, pero no nece-
sariamente estaban comple-
tamente preparados para su
abordaje”, detalla a partir de
su experiencia al frente de
una de las piezas clave en el
avance de la digitalizacion
gubernamental y a partir de
su trabajo con varias institu-
ciones del pais.




