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La Transformacion Digital (TD) ha sido caracterizada como un proceso de cambio profundo
orientado a la mejora de las organizaciones, la entrega de productos y servicios y la
experiencia de quienes acceden a ellos gracias al uso de las tecnologias digitales disponibles. :
En Chile, la recién promulgada Ley de Transformacion Digital establece un fuerte vinculo ; 3

entre TD y Gestién Documental Electronica (GDE), promoviendo que en el Estado se transite )
desde una gestién en papel a una totalmente digital. No obstante, la GDE descansa en una G G
serie de normas y procesos previos que son tecnoldgicamente agnosticos y que debiesen : :
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a Transformacién Digital es un con-
cepto utilizado de forma creciente,
tanto a nivel nacional como inter-
nacional. En Chile, es esperable
gue su uso aumente considerablemente
en los proximos anos dentro del sector
publico, dada la promulgacién de la Ley
de Transformacién Digital, ocurrida el 11
de noviembre de este afio (Ministerio Se-
cretaria General de la Presidencia, 2019).

En el Mensaje Presidencial que acom-
pafaba el Proyecto de Ley original, se
indicaba como principal objetivo que el
Estado “se convierta en una Estado agil
y eficiente, cuyo actuar se condiga con
los tiempos actuales y se beneficie de las
ventajas inconmensurables del desarro-
llo electrénico y digital, principalmente
en relaciéon a ahorro de tiempo, costos
y calidad de vida de la sociedad entera”
(Ministerio Secretaria General de la Pre-
sidencia, 2018). Con este fin, la Ley se
enmarca en cuatro ejes: 1) La realizacion
de los procedimientos administrativos
en soporte electronico, haciendo uso
del papel solo en casos excepcionales;
2) la emisién electrénica de actos admi-
nistrativos, haciendo que estos “nazcan
a la vida del derecho como documentos
electrénicos firmados digitalmente”; 3) el
uso de comunicaciones electrénicas en-
tre 6rganos de la Administracién del Es-
tado, y 4) el desarrollo de la Gestién Do-
cumental electrénica dentro del Estado.

En consecuencia, esta nueva ley estable-
ce una relacion directa entre Transfor-
macién Digital y Gestion Documental,
dando relevancia al cambio del soporte
papel por el soporte electrénico, tanto
en la realizacién de los procedimientos
administrativos como en la generacién
de los documentos que resultan de los
mismos. Este mismo énfasis ha sido
comun en los ultimos afos dentro del
ambito de la gestién documental de las
instituciones bajo la consigna del “cero

papel”y, en los archivos histéricos, donde
proliferan los proyectos de digitalizacion.
No obstante, la Transformacién Digital,
entendida mas ampliamente, toca otros
aspectos que es importante destacar.

Las dimensiones de la Transformacion
Digital

Una definicion ampliamente citada
describe la Transformacién Digital (TD)
como “la profunda transformacién de las
actividades, procesos, competencias y
modelos de negocio y organizativos para
aprovechar plenamente los cambios

identificado siete dimensiones clave:
estrategia, personas, organizacion, clien-
tes, ecosistema, tecnologia e innovacion
(Ivanc¢ic¢ et al., 2019).

En sintesis, esto se traduce en que, para
que la TD sea exitosa, se requiere una
estrategia acorde a las necesidades de
cada institucién, implementada por per-
sonas con habilidades digitales y con una
cultura enfocada en compartir conoci-
mientos, pero no de forma aislada, sino
considerando también a otras unidades
y personas de la organizacién. Por otra
parte, la TD debe orientarse a mejorar la

“La Gestion Documental no es un fin en s mismo, sino que es
una herramienta al servicio de las organizaciones para apoyar su
funcionamiento y asequrar la creacion y gestion de documentos
fiables, auténticos, que se mantengan integros a lo largo del
tiempo y que puedan ser recuperados y utilizados para los fines

que sean pertinente”

y oportunidades de una combinacién
de tecnologias digitales y su acelerado
impacto en la sociedad, de una mane-
ra estratégica y priorizada, teniendo en
cuenta los cambios presentes y futuros”
(i-SCOORP, s. f.) Lo que ésta y otras defini-
ciones intentan transmitir es que laTD no
se centra (ni debe centrarse) de forma ex-
clusiva en la tecnologia, sino que orienta
el uso de ésta hacia la mejora de las or-
ganizaciones, la generacion y entrega de
productos y servicios, y la experiencia de
quienes acceden a ellos.

Considerando estas caracteristicas, la li-
teratura especializada ha intentado iden-
tificar los componentes de la TD, més alla
del dambito meramente tecnoldgico. Por
ejemplo, en un estudio reciente, se han

calidad de la experiencia y trayectoria de
los clientes o usuarios en el acceso a ser-
vicios, basandose en una comprension
de sus necesidades y en la medicién de
sus niveles de satisfaccion. Los ecosiste-
mas, en tanto, deben considerar la cone-
xién con clientes o usuarios (entendidos
como “socios”) a través de plataformas,
e incorporar a otras partes relevantes,
como por ejemplo a gobiernos, organi-
zaciones publicas e incluso la comunidad
académica. En relacién con la tecnologia,
se incluyen algunas tales como Internet
de las Cosas, Big Data, realidad aumenta-
da, inteligencia artificial y Deep Learning,
aunque sin perder de vista la revisién y
optimizacién de los procesos que se bus-
ca“digitalizar”. Finalmente, es relevante la
creacién de espacios donde se genereny




comuniquen de forma fluida ideas orien-
tadas a la innovacién. Como sefala otro
estudio, quienes trabajan en la organiza-
cion “necesitan “vivir” la transformacion,
deben estar “a bordo” y la organizaciéon
debe asegurar que el ambiente de traba-
jo apoya la innovacidn y el cambio” (Pihir
etal, 2019, p. 40).

Aunque esta es solo una de las tantas for-
mas de entender la TD, resulta util para
identificar los campos de accién que im-
plica y que también debiesen participar
en el disefio de iniciativas vinculadas con
la Gestién Documental Electrénica (GDE)
de las organizaciones.

La Gestion Documental, mas alla de la
cuestion del soporte

Es comprensible que las instituciones
busquen hacer una transicion rapida
desde la gestién de documentos en pa-
pel a una cien por ciento electrénica,
especialmente hoy, en el boom de la TD.

apoyar su funcionamiento y asegurar
la creaciéon y gestion de documentos
fiables, auténticos, que se mantengan
integros a lo largo del tiempo y que pue-
dan ser recuperados y utilizados para los
fines que sean pertinentes. Como sefala
la norma ISO 30300, la articulacion de un
Sistema de Gestion Documental permite
a una organizacién cumplir con sus re-
quisitos legislativos, reglamentarios y de
rendicién de cuentas; facilitar la toma de
decisiones, consistencia operativa y con-
tinuidad del negocio, apoyar en caso de
litigios, proteger intereses y derechos de
personas y organizaciones, y mantener
la memoria corporativa, entre otros ele-
mentos (p.8).

Para que ello ocurra, la organizacion
debe tener instaurados ciertos procesos
para el control de sus documentos. Por
ejemplo, debe contar con una identi-
ficacion apropiada de los documentos
que genera y gestiona, comprendiendo
cabalmente la relaciéon que existe entre

“La transformacion que se avecina es una oportunidad para
cambiar la forma en que las personas se acercan a la informacion
y documentos generados por las organizaciones”

No obstante, es importante advertir que
el avance real hacia esta meta va mas
alld de un simple cambio de soporte y
debe descansar sobre un marco apro-
piado de gobernanza de la informacion.
Este ha sido desarrollado por décadas de
desarrollo profesional y consolidado en
un conjunto de normas para la gestion
documental, tales como la norma ISO
15489y la serie ISO 30300.

En este marco, la Gestion de Documen-
tos es entendida como el “drea de ges-
tién responsable de un control eficaz y
sistematico de la creacién, la recepcién,
el mantenimiento, el uso y la disposicion
de los documentos, incluidos los proce-
sos para incorporar y mantener, en forma
de documentos, la informacién y prueba
de las actividades y operaciones de la or-
ganizacion” (AENOR, 2011, p. 17).

Pero la Gestion Documental no es un fin
en si mismo, sino que es una herramien-
ta al servicio de las organizaciones para

estos documentos y los procesos que
realiza para dar cumplimiento a sus fun-
ciones (Clasificacion). Luego, debe haber
determinado el valor que dichos docu-
mentos tienen para la institucién en el
corto, medianoy largo plazo (Valoracién)
y, en funcién de dicho valor, debe haber
determinado durante cuanto tiempo
conservara los documentos (Retencién).
Finalmente, y considerando las decisio-
nes tomadas previamente, debe haber
determinado cual serd el destino final
de los documentos, una vez que hayan
cumplido su propdsito (Disposicion, lo
que implica la eliminacién o conserva-
cion permanente).

No obstante, la calidad de “documento”
no es dependiente del soporte en el que
se inscribe la informacién, por lo que
aplica igualmente a medios analogos y
digitales. Por lo tanto, estos procesos y
otros que se aplican para permitir una
buena gestion documental deben exis-

tir en toda organizacién, independiente

de su grado de madurez digital. Si, por
el contrario, estos no existen o no estan
bien desarrollados, el aporte del paso de
soportes fisicos a digitales sera nulo se
vera severamente disminuido.

La transicion desde el papel al documen-
to electrdnico, por lo tanto, no debiese
ser un accion aislada ni abordada me-
ramente desde lo tecnoldgico, sino que
debiese ser la continuacién logica de la
gestion de la informacién de una orga-
nizacioén, llevada a un nuevo estado de
desarrollo y aprovechamiento gracias al
desarrollo tecnolégico actual.

Hacia la Gestion Documental en la era
de la Transformacion Digital

La Transformacién Digital, como ha sido
definida aqui, requiere una revisién de la
forma en la que las organizaciones rea-
lizan sus actividades, lo que indudable-
mente también implica cambios en la for-
ma en que veny gestionan la informacién
y documentos que generan. La necesidad
de este cambio se hace mas notorio aln
en el contexto de la implementacién de
la Ley de Transformacién Digital en Chi-
le que, como se ha dicho, sitia a la GDE
como uno de sus elementos centrales.

No obstante, entendiendo las caracteristi-
cas y objetivos de la Gestién Documental,
la solucién debe ir mas alla del uso de de-
terminado software para crear y gestionar
documentos de forma digital. Precisa, en
cambio, de la preexistencia de un siste-
ma en el que ya se han identificado los
recursos de informacién que se generan,
su funcion, flujos, requisitos y la forma,
tiempos y decisiones relacionadas con
su manejo en el corto, mediano y largo
plazo. Lamentablemente, la existencia
de sistemas de estas caracteristicas es
poco comun en Chile," lo que constituye
una amenaza para la correcta implemen-
tacién de mecanismos electrénicos para
crear y manejar documentos dentro del
Estado. Algunos de los riesgos anticipa-
bles son que los problemas que han sido
observados en la gestion en papel sean
trasladados al mundo digital, sin solucién
mediante, o que dificulten y retrasen de
forma considerable la transicién a medios
electrénicos, prolongando la dificil coexis-
tencia del mundo del papel y el electréni-
co (hibridez).

'Para un diagnéstico del estado de la gestion documental en instituciones publicas, ver Microsystem, 2016.




Para reducir estos riesgos, conviene
abordar el cambio hacia la GDE de forma
amplia, sin poner un foco Unico en la im-
plementacién de tecnologias, tal como
sugieren las dimensiones de la TD men-
cionadas anteriormente.

;{Qué quiere decir esto, en la practica?
Que la Gestién Documental Electrénica
requiere de objetivos y una estrategia
definida (ya sea a nivel del Estado como
de organizaciones) y de personas capa-
citadas para su implementacién, lo que
significa masificar la formacién de perso-
nas en este ambito y proveer oportuni-
dades de capacitacion especificamente
orientadas al uso de tecnologias para la
gestion de documentos. También es pre-
Ciso que estos cambios operen a nivel or-
ganizacional y no en unidades aisladas,
lo que conlleva una comprensién gene-
ral de la funcién que cumple la informa-
cién y los documentos en tanto elemen-
to clave para la eficiencia y eficacia de la
gestion, asi como para el cumplimiento
de las obligaciones de las instituciones.

Por otra parte, requiere la consolidacion
de un ecosistema coherente, conside-
rando elementos normativos y la inte-
gracion de las partes relevantes, dentro
y fuera de la institucién. Llegado este

punto, es posible concebir la entrada de
la tecnologia como optimizador del sis-
tema y la innovacién como medio para
la solucién de problemas ya identifica-
dos, el maximo aprovechamiento de la
disponibilidad de informacién y la iden-
tificacion de mejoras sustantivas para su
recuperacion y reutilizacién en contextos
diversos.

La ultima dimension que queda es la
que, en el contexto de la TD, se denomi-
na clientes, pero que desde nuestra pers-
pectiva corresponde a la de los usuarios
y usuarias de los documentos que gestio-
na una organizaciéon. Lamentablemente,
es una dimensién poco estudiada, lo que
resulta paradojal ya que los documentos
son gestionados y preservados bajo cier-
tos pardmetros, precisamente, con el fin
de satisfacer las necesidades de informa-
cion de las personas.

¢Conocemos a nuestros usuarios y usua-
rias, sus habitos y trayectorias en relacién
con la informacién que crean y utilizan?
iSabemos cuales son sus necesidades?
¢Evaluamos su satisfaccion en el acceso
a los documentos publicos? La respues-
ta, en Chile, es negativa, por lo que es
preciso que los cambios que ocurran en

materia de gestién y preservacién de
documentos electrénicos nos lleven a
un uso de tecnologias que efectivamen-
te permitan satisfacer las demandas de
informacion, tanto de las propias insti-
tuciones y sus trabajadores, como de la
ciudadania en general.

La transformaciéon que se avecina es
una oportunidad para cambiar la for-
ma en que las personas se acercan a la
informacién y documentos generados
por las organizaciones, y nos llevard
gradualmente a la aplicacién de tecno-
logias que permitiran usos que hasta el
dia de hoy no han sido posibles o in-
cluso imaginables, pero el ritmo y éxito
de dicha transformaciéon dependera de
nuestra comprension de los proble-
mas que hoy existen y la forma en que
los abordemos. Esto no solo allanara la
transiciéon hacia el mundo de la infor-
macién digital, sino que también nos
permitird el maximo aprovechamiento
de las tecnologias en desarrollo y de
las que aun no podemos anticipar, para
una gestion eficiente, para alcanzar
mayor transparencia, para facilitar la
rendicion de cuentas y para asegurar la
consolidacién y pervivencia de nuestra
memoria digital.
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