
De la Pandemia a la Transformación Digital 

de las instituciones pensionales 
algunas reflexiones …

Alejandro Barros

@abarros

exSecretario Ejecutivo – Estrategia Digital - Chille

Consultor Internacional

Centro de Sistemas Públicos – Ingeniería Industrial - Universidad de Chile 

Octubre - 2021



Agenda

• Evolución

• ¿Dónde estamos?

• Desafíos futuros

• TD y sistemas pensionales

• Conclusiones

• Encuesta Instituciones pensionales



Desarrollo Digital: evolución

Fuente: polisDigital, Alejandro Barros , 2012 

¿Transformación Digital?

1ra 
Generación
1990 - 2000

• Infraestructura TI

•Digitalización procesos internos

2da 
Generación
2000 - 2005

•Procesos de negocios

•Soporte TI (backoffice)

3ra 
Generación
2006 - 2010

•Portales Web (impuestos, compras)

4ta 
Generación
2011 - 2016

•Nuevas formas

•Redes sociales

•Apps
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Contexto pre-covid



Mejoramiento de los índices

Fuente: Adaptación propia desde eGOV-UN Fuente: Banco Mundial, 2021



Algunos han sido más consistentes …

Fuente: Elaboración propia a partir de United Nations E-Government Survey



Trámites Digitales: ¿Dónde estábamos?

Fuente: Fin del trámite eterno, BID, 2018



Pero llegó una nueva normalidad

La Transformación 

Digital está a años de 

distancia. No veo que 
nuestra institución 
tenga que cambiar 
pronto



y el mundo cambió …

Nuevo 
Contexto

Identidad  
Digital

Cero Fila

Cero Papel



Imagen: https://tomroyreleased.wordpress.com/2017/02/06/hitting-the-spiritual-wall/

Caen algunas objeciones

https://tomroyreleased.wordpress.com/2017/02/06/hitting-the-spiritual-wall/


Fuente: Motorsport

Nuevo escenario
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En la mayoría de los países el uso 

del canal digital aumentó 

durante la pandemia, pero en 

algunos países el uso del canal 

presencial se mantuvo bastante 

alta

Uso de canales

Fuente: BID, 2021. “Servicios públicos y la pandemia: perspectivas ciudadanas, de funcionarios y de instituciones públicas.”



Digitalizando en forma urgente …

Algunos de los problemas
- Escalabilidad

- Seguridad

- Usabilidad y UX
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No olvidar el Valor Público

Fuente: https://www.alejandrobarros.com/valor-publico-gobierno-digital-es-pieza-clave/



Marcos Legales



Transformación Digital

Fuente: https://www.alejandrobarros.com/gobernanza-digital-segun-la-ocde/

https://www.alejandrobarros.com/gobernanza-digital-segun-la-ocde/


Datos
Políticas Públicas basadas en evidencia 

Ciudadanos
Servicios centrados en el ciudadano

Pilares de la Transformación Digital

Gobernanza

Institucionalidad, Recursos, Plan



Meta-Trámite

Multicanalidad

Usabilidad

Digital por omisión

Fuente: www.alejandrobarros.com

Dimensiones de TD

http://www.alejandrobarros.com/


Modelo de Digitalización

eID

Pago

Electrónico

Firma

Electrónica

Portal

One-stop

Flujos

Formularios

Adopción

y

Gestión 

del 

Cambio

Método

Intervención

Modelo de 

Priorización
Factoría

Software

Interopera

bilidad

Catálogo de Trámites

Modelo de Gobernanza

Marco

Normativo

Activos Habilitantes

Método (Táctica)

Fuente: www.alejandrobarros.com

http://www.alejandrobarros.com/
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A modo de recordatorio

• Demografía

• Pobreza

• Desigualdad

• Género

• Mercado Laboral

• Finanzas Públicas

• Economía Política

• …
Imagen de Ivan Tsaregorodtsev en Unsplash

https://unsplash.com/@ivntsa?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText
https://unsplash.com/s/photos/retirement?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText


¿Visiones diferentes?

Fuente: www.alejandrobarros.com

http://www.alejandrobarros.com/


Y las tecnologías, ¿dónde?

Servicios

• Flujos de Trabajo
• Expediente
• Interoperabilidad
• Nube (Iaas, PaaS, SaaS)

Procesamiento

• Trámites digitales 
“digital by default”

• Omnicanallidad
• Móvil

• Cuestionamiento
• Trazabilidad
• Envejecimiento
• Seguridad y 

prevención de Fraude

Entorno

Información

• Historia
• Múltiples soportes
• Volumen
• Intercambio

Instituciones

Pensionales



Información & Datos
• Analítica de datos y Big Data
• IA & ML
• Blockchain

Procesamiento
• RPA
• Workflow

Servicios
• eID
• CMS
• UX
• App

A modo de resumen …
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Algunos aprendizajes 

• El Valor Público debe ser la guía del 
proceso

• Transformación Digital no es igual 
Digitalización

• Grandes diferencias entre diferentes 
instituciones del gobierno central

• Búsqueda de soluciones compartidas 
(identidad digital, gestión documental, 
firma electrónicas entre otras).

• Presupuestos y tiempos realistas

• No inventar la pólvora cada vez que se 
produce cambios de administración

Imagen: Mark Fletcher-Brown en Unsplash



Desafíos en la digitalización

• Entender los trámites y conocer la 

experiencia ciudadana.

• Eliminar la burocracia

– Eliminar trámites que sea posible

– Rediseñar los trámites con la 

experiencia ciudadana en mente. 

• Facilitar el acceso

• Mejorar la prestación presencial



Toda estrategia de TD debe …

• Visión de largo plazo

• Modelo de gobernanza

• No digitalizar la burocracia

• Vincular al modelo de Desarrollo

• Estabilidad institucional

• Identificar prioridades

• Roles claros (privados y públicos)

pero sobretodo Ejecutar las agendas
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Encuesta: Antecedentes

• Antecedentes
– Invitación a participar en una encuesta a las instituciones que 

forman parte de la Red, cuyo objetivo es levantar información de 
la situación de las instituciones de pensiones respecto de su nivel 
de digitalización, y sus estrategias de Transformación Digital.

– La encuesta es de carácter anónimo y busca realizar una 
evaluación del sector. Los resultados de esta serán compartidos 
con todas las instituciones.

– Los resultados serán compartidos con todos los miembros de la 
RedPLAC

• Objetivos
– Levantar información del estado del arte en materias de 

transformación digital de las instituciones pensionales que forman 
la RedPLAC



Encuesta: Ficha Técnica

• Para Quiénes

– Todos los miembros de la RedPLAC

• Reguladores

• Operadores públicos y privados

• Levantamiento de Datos

– Encuesta on-line

– Tiempo estimado para responder 15-20 minutos

– Inglés y Español

– Plazo para contestar: 2-3 semanas



Encuesta: Dimensiones

• Identificación 

• Uso y Adopción de tecnologías empresariales

• Transformación Digital

– Gobernanza y Estrategia

– Identidad Digital

– Gestión Documental (Expediente Electrónico)

– Trámites y Servicios Digitales

– Gestión de Datos

– Seguridad de la Información
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