
            marzo 2014 • boletic 69 | 1  

EDITA FUNDACIÓN ASTIC NÚMERO 69 

REVISTA DE LA ASOCIACIÓN  
PROFESIONAL DE LOS CUERPOS  
SUPERIORES DE SISTEMAS Y
TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN 
 Y LAS COMUNICACIONES DE LA  
ADMINISTRACIÓN DEL ESTADOboletic

MONOGRÁFICO
Servicio Público
de Empleo Estatal

ENTREVISTA
Dirección General
de Sistemas de
Información Sanitaria

ASTIC
La historia de ASTIC
contada por sus presidentes

TECNOLOGÍA
Sistema de notificaciones
de la AEAT 



2 | boletic 69 • marzo 2014



            marzo 2014 • boletic 69 | 3  

69
Contenidos

“Quién nos iba a decir que, once años después, en 2013 
íbamos a tener el  Real Decreto 695/2013, de 20 de sep-
tiembre, donde se crea la Dirección de Tecnologías de 
la Información y de las Comunicaciones de la Adminis-
tración General del Estado (con rango de subsecretaría), 
como CIO de la AGE y con el papel tan importante que le 
otorga el R.D. a  este puesto”

Victorio Figueroa y David Martín
Presidentes de la VI Legislatura de ASTIC

Página 71

5 EDITORIAL
Proclamada la nueva Junta 
Directiva de ASTIC.

6 OPINIÓN
Entrevista a Zaida Sampedro. 
REDACCIÓN

14
A propósito de la innovación  
y unos sombreros.
JOSÉ MANUEL PACHO

18
Entrevista a Graham Johnson.
REDACCIÓN

22 MONOGRÁFICO
SERVICIO PÚBLICO  
DE EMPLEO ESTATAL

24
Administración electrónica  
en el SEPE.
SANTIAGO GRAÑA

31
Cita previa.
ROCÍO RODRÍGUEZ

35
Prestaciones por desempleo. 
JOSÉ LUIS DE CASTRO

39
Seguridad Vs. Usabilidad
EUGENIO GARCÍA

43
Objetivo: Simplificación  
de la contratación. 
DIEGO ZAMUDIO

48
Interoperabilidad en los Servicios 
Públicos de Empleo (SIPE) 
DIEGO ZAMUDIO

51
GEISER: Gestión integrada 
del servicio. 
RAÚL MARTÍN

57
Las comunicaciones en el SEPE. 
ENRIQUE SANZ

61
Evolucionando la infraestructura 
de copias de seguridad. 
JOSÉ ANTONIO BENITO

65 TECNOLOGÍA
El sistema de notificaciones de la 
Agencia Tributaria. II Parte 
MANUEL ISIDRO SAN JUAN

69 ASTIC 
La historia de la Asociación 
contada por sus presidentes.
VICTORIA FIGUEROA Y DAVID MARTÍN

73
V Promoción TIC. 
JAVIER CUCÓ

75
Noticias 
REDACCIÓN

76 EVENTOS
CICLO DE DESAYUNOS 
FUNDACIÓN ASTIC 2014
OPA: El motor para la 
implementación de reglas 
de negocio 
MAOLE CEREZO

MARZO 2014



4 | boletic 69 • marzo 2014

EDITA FUNDACIÓN ASTIC 

CONSEJO EDITORIAL 

Clara Galán Manso 

Jesús Lozano

REDACTORA JEFE  

Maole Cerezo   

COORDINADOR MONOGRÁFICO  

Rocío Rodríguez Temiño

DISEÑO Y MAQUETACIÓN  

Comunicación Gráfica

ADMINISTRACIÓN Y PUBLICIDAD  

Plaza de España 6, -2° Planta 

28008 MADRID  

Teléfono: 91 401 82 17 

JUNTA DIRECTIVA ASTIC  
Presidente: David Martín Vallés y Victoria 
Figueroa 
Vicepresidente: David Martín Vallés y 

Victoria Figueroa 
Secretaria: Ana Bajo Prieto 
Vicesecretaria: Aleida Alcaide García 
Tesorero: Honorio Enrique Crespo Díaz-
Alejo 
Contadora: Julia Sánchez Cano 
Vocales: Álvaro Manso Guttierrez,  
Gregorio González Valero, Lucía Escapa 
Castro,  Félix Serrano,  Andrés Pastor 
Bermudez, Alicia Álvarez,  Miguel Ángel 
Rodríguez Ramos,  José Manuel Pacho y 
Emilio Pérez Mayuet.

IMPRIME Apyce - Grafisur 

DEPOSITO LEGAL M - 5411 - 1996

Esta revista no se solidariza, 
necesariamente, con las opiniones de los 
artículos firmados.

El contenido del editorial es 
responsabilidad de la Junta Directiva.

PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS 
ARTÍCULOS PUBLICADOS EN LA 

REVISTA BOLETIC 
Los artículo señalados con los distintivos      
se publican bajo la licencia Creative 
Commons Reconocimiento 3.0. (CC 

BY 3.0). Esto significa que 
usted es libre de compartir 

(copiar, distribuir, ejecutar y comunicar 
públicamente la obra), hacer obras 
derivadas y hacer uso comercial de esta 
obra; bajo la condición de reconocimiento, 
es decir, usted debe atribuir la obra de la 
manera especificada por el autor.

En el resto de artículos, el autor se 
reserva los derechos de explotación. Esto 
significa que usted deberá dirigirse al 
autor para determinar en qué términos 
puede reproducir, distribuir, comunicar 
públicamente o transforma la obra.

Página 6
Entrevista a Zaida Sampedro,
Directora General de Sistemas  
del Servicio Madrileño de Salud



            marzo 2014 • boletic 69 | 5  

El día 27 de febrero tuvieron lugar 
las elecciones de la Asociación, 
resultando proclamada una nueva 
Junta Directiva. Respecto a su 
composición, aunque mantiene 
miembros de la Junta anterior,  
incluye caras nuevas con ganas 
de trabajar por la misión funda-
mental de la Asociación, esto es, 
erigir la Asociación de Cuerpos 
Superiores de Tecnologías de la 
Información de las Administracio-
nes Públicas en un referente de la 
defensa de las TIC como motor de 
cambio y renovación de la Admi-
nistración. 

La nueva Junta presenta un 
programa de trabajo con un cierto 
carácter continuista y también 
con una línea innovadora. Cabe 
resaltar los grandes logros conse-
guidos por la Junta anterior, como 
el cambio de los Estatutos de la 
Asociación y su contribución en 
la reforma de las TIC en la Admi-
nistración General del Estado. 
Aunque ambas tareas fueron 
complejas y en ocasiones tediosas, 
los resultados son claramente gra-
tificantes, como la creación de la 
figura del Director de Tecnologías 
de Información y las Comunicacio-
nes de la Administración General 
del Estado, en adelante CIO, y el 
nombramiento de un compañero 
TIC en el puesto. 

Pero como señalaba la Junta 
anterior en el editorial de BOLETIC 
número 68, todavía quedan cues-
tiones abiertas respecto a la refor-
ma, como la creación de la Agencia 
TIC, tal y como se apuntaba en 
el informe de la CORA (Comisión 
para la Reforma de las Administra-
ciones Públicas) de Junio de 2013. 
La comunicación con el CIO será 
un eje vertebrador del programa 
de la nueva Junta, que le apoyará 
en todo aquello que suponga el 
establecimiento de un modelo de 
gestión en la Administración que 
le permita ser más eficiente y que 
revierta en beneficios claros para 
los ciudadanos. 

No obstante, además de la comu-
nicación con el CIO, siempre en 
representación de los asociados y 
en defensa de su carrera profesio-
nal, la nueva Junta se ha marca-
do otros importantes objetivos 
estratégicos. Uno de los objetivos 
será, con fondos propios, abor-
dar proyectos de inversión TIC de 
carácter innovador que reviertan 
en beneficio de los socios; por otro 
lado, la nueva Junta se ha marcado 
nuevos retos de comunicación y 
difusión que sitúen las TIC como 
elemento clave para la transforma-
ción de las organizaciones, como 
ha quedado reflejado en grandes 
entidades del sector privado, pero 
también como habilitadores del 
o-Gov y la participación ciudadana 
por un Gobierno más democrático 
y en consonancia con las costum-

bres de la sociedad actual; obje-
tivos de colaboración con otras 
Asociaciones e Instituciones del 
sector TIC para el desarrollo de 
estudios de carácter estratégico 
sobre las TIC; y finalmente, el ob-
jetivo de convertirse en referente 
de conocimiento en  TIC, mediante 
eventos que promuevan el debate 
y el intercambio de experiencias.

Para satisfacer estos objetivos 
la nueva Junta contará con un 
Programa de Trabajo dividido por 
vocalías, en las que un miembro 
de la Junta ostentará la titulari-
dad, pero que estarán abiertas a la 
participación de los socios a través 
de grupos de trabajo. 

Además, todos las decisiones 
tomadas por la nueva Junta para 
satisfacer estos objetivos se harán 
siguiendo el principio de trans-
parencia y colaboración con los 
socios. 

Para todo ello, la nueva Junta se 
pone al servicio de sus socios, que 
podrán formular cuantas suge-
rencias consideren para poder 
construir juntos un proyecto 
común de Asociación que vele por 
los intereses de sus asociados, y 
que les ayude a promocionar en los 
niveles profesional, institucional y 
técnico.  

Editorial
Proclamada la nueva Junta Directiva de ASTIC
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En primer lugar, queremos darle la 
enhorabuena por el reconocimiento 
que el proyecto de Consolidación 
de Datacenter ha obtenido. ¿Podría 
destacar los aspectos más rele-
vantes del mismo, así como el más 
innovador?
Muchas gracias por su felicitación y 
por el reconocimiento e interés de 
ASTIC por nuestro proyecto.

Además de haber reducido de ma-
nera considerable el número de DC 
(Data Center), y con ello, también 
haber conseguido una importante 
reducción de necesidad de espacio en 
salas técnicas y para los equipamien-
tos TI, posiblemente el SERMAS 
(Servicio Madrileño de Salud) sea el 
primer organismo de las AAPP es-
pañolas que dispone de DC centrales 
en modelo extendido (LAN y SAN) 
activo/activo, distribuidos en dos si-

tes diferentes (conectados a través de 
un canal de fibra óptica DWDM a 9 
kms), y que cuenta con un tercer DC 
para recuperación en  caso de  desas-
tre.

Probablemente, el plan de trans-
formación de los DC del SERMAS 
sea uno de los más grandes proyectos 
de consolidación de DC en el sector 
público sanitario europeo, con la cen-
tralización del 100% de la Historia 
Clínica Electrónica (HCE) de Aten-
ción Primaria en una única instancia 
de BBDD:  la HCE de 14 hospitales 
digitales, entre los que se encuen-
tran Puerta de Hierro-Majadahonda, 
Fuenlabrada, Móstoles y que próxi-
mamente serán 18, todos los Siste-
mas de Información Gerenciales, la 
Unidad Central de Radiodiagnóstico 
(que permite compartir la imagen 
médica y facilitar el diagnóstico a 

distancia para un conjunto de hos-
pitales) y más de 200 sistemas de 
información sanitaria, como Rece-
ta Electrónica, Citación multicanal, 
Tarjeta Sanitaria, Banco de Sangre, 
HORUS (visor corporativo de HCE 
de la Comunidad de Madrid), por ci-
tar algunos.

Además, se dispone de una mis-
ma plataforma tecnológica normali-
zada en cada uno de los 14 hospitales 
tradicionales más importantes del 
SERMAS (hospitales como La Paz, 12 
de Octubre, Ramón y Cajal, Gregorio 
Marañón y el Clínico), que propor-
ciona alta disponibilidad local, vir-
tualización, consolidación de alma-
cenamiento estratificado, así como 
de una plataforma tecnológica cen-
tralizada (instalada en nuestro nuevo 
Data Center Athene@, situado en el 
Policlínico del Hospital 12 de Octu-

“Apostar por el uso de los sistemas de 
información aporta una gran cantidad 
de ventajas en la prestación de la asis-
tencia sanitaria al paciente.”

ENTREVISTA A ZAIDA SAMPEDRO
Directora General de Sistemas del Servicio Madrileño de Salud

El proyecto de Consolidación de Datacenter del Servicio Madrileño 
de Salud ha obtenido el máximo reconocimiento a nivel nacional e 
internacional en el pasado año. Entidades como @asLAN,enerTIC 
o  DatacenterDynamics EMEA AWARDS lo han premiado como 
mejor proyecto TIC de una AAPP. Zaida Sampedro, Directora Ge-
neral de Sistemas de Información Sanitaria del Servicio Madrileño 
de Salud comparte con Boletic algunas de las claves de su gestión.  
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bre) donde se ofrece respaldo ante de-
sastre a los Sistemas de Información 
de dichos hospitales, y también se 
replican sus copias de seguridad lo-
cales, siempre en disco deduplicado. 
Y lo que es muy importante, dichas 
infraestructuras son administradas y 
gestionadas de manera centralizada 
por el mismo equipo que administra 
y opera los DC Centrales.

Podemos decir que las claves 
de éxito de nuestro proyecto son, 
nuestra apuesta por arquitecturas 
abiertas, potentes, eficientes y eco-
nómicas, basadas en arquitectura de 
servidores X.86, Sistema Operativo 
Linux, virtualización,  la consolida-
ción de almacenamiento estratifica-
do y haber conseguido un retorno 
de la inversión en infraestructuras 
positivo, en menos de cuatro años. 
Hablamos de que las inversiones eje-
cutadas en la obra del nuevo DC Athe-
ne@, así como las realizadas para la 
adquisición de nuevos equipamien-
tos TI para ejecutar el proyecto, tanto 
con presupuesto propio como presu-

puesto procedente del Plan Avanza 2 
(3.600.000 euros en tres años), son 
menores que los ahorros que se ob-
tendrán en menos de 4 años.

Éstos han venido principalmente 
de ahorros energéticos, servicios de 
administración y operación y man-
tenimientos de equipamientos TI y 
supresión de costes de housing.

	  
Nos gustaría conocer, en primer lu-
gar, los servicios TIC que la Dirección 
General de Sistemas de Información 
Sanitaria proporciona al Servicio de 
Salud Madrileño. 
La DGSIS (Dirección General de Sis-
temas de Información Sanitaria) es 
responsable de todos los Sistemas de 
Información del entorno sanitario, la 
Intranet de la Consejería de Sanidad 
y de todo lo relacionado con la inte-
roperabilidad con el SNS (Sistema 
Nacional de Salud) y otros organis-
mos sanitarios públicos o privados. 
Y por ello, responsable de los DC que 
alojan dichos Sistemas y de su ges-
tión, los servicios en red (DA, DNS, 

DHCP), el soporte y atención a usua-
rios, el desarrollo y mantenimiento 
de dichos sistemas de información y 
su seguridad, que incluye la gestión 
de identidades.

Podemos decir, por tanto, que la 
DGSIS es la responsable de todos 
los Sistemas “core” de la Consejería 
de Sanidad, a excepción de la red 
WAN, puesto de trabajo ofimático 
y las aplicaciones de gestión corpo-
rativas, en especial las de RRHH y 
económico-financieras, cuya gestión 
es responsabilidad de la Agencia de 
Informática y Comunicaciones de la 
Comunidad de Madrid (ICM).

Además, entre sus responsabili-
dades está el establecimiento y pro-
moción de estándares de la lógica 
de interconexión, que deben seguir 
todas las entidades del sistema sani-
tario público de la Comunidad de Ma-
drid en el diseño y desarrollo de los 
sistemas de información de soporte, 
y garantizar su cumplimiento.  En 
este ámbito se incluyen los centros 
públicos (tanto los de gestión directa »
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como los concesionados), los centros 
concertados y, para determinado tipo 
de información, también se gestiona 
la actividad agregada de centros pri-
vados.

Uno de los servicios que se ofre-
cen desde la DGSIS es el análisis y la 
explotación de las estadísticas sanita-
rias y la auditoría de la información.

Y quizá, una de las tareas más re-
levantes, es la de impulso y promo-
ción de la utilización de las TIC en 
el sistema sanitario público de la Co-
munidad de Madrid y en relación con 
los ciudadanos, los profesionales y la 
atención sanitaria.

¿Podría describir, con cierto detalle, 
la evolución experimentada por los 
proyectos de Historia Clínica Elec-
trónica Única y Receta Electrónica, 
así como su grado de implantación 
actual en centros de atención pri-
maria, hospitales y farmacias de la 
Comunidad de Madrid?
La implantación de la receta electró-
nica es uno de nuestros objetivos más 
importantes, y para su cumplimiento 
se ha realizado un gran esfuerzo, jun-
to con todos los profesionales que in-
tervienen en el proceso.  Hemos ido 
analizando, entre todas las experien-
cias de otras comunidades, prestan-
do mucha atención en nuestros siste-
mas al control del gasto farmacéutico 
y a la calidad de la atención. 

Como resultado del plan de expan-
sión de la Receta Electrónica en nues-
tra comunidad,

el sistema ya está disponible para 
casi 2,6 millones de ciudadanos, 
más de 2.000 facultativos y más de 
870 farmacias, contándose, hasta la 
fecha, más de 5 millones de envases 
dispensados. En estos momentos, 
nos encontramos en la fase III de 
implantación y cuando ésta finalice 
(previsto en marzo de este año) en 
la Comunidad de Madrid, habremos 
alcanzado una cobertura para más 
de la mitad de la población (3,2 mi-

llones de ciudadanos), más de 2.500 
facultativos, 135 centros de salud y 158 
consultorios.  La cuarta y última fase 
dará comienzo a continuación con la 
implantación en el área metropolita-
na de Madrid y se ejecutará durante 
el segundo semestre de 2014.

Los avances en el ámbito de la his-
toria clínica han sido significativos 
en los últimos años a nivel del Siste-
ma Nacional de Salud (SNS), si bien 
no en todos los servicios regionales 
se va al mismo ritmo, ni tampoco 
siguiendo la misma estrategia en 
cuanto a las soluciones que se están 
adoptando. En el caso del Servicio 
Madrileño de Salud hemos alcanza-
do, con el despliegue del sistema AP-
Madrid, un 100% de implantación 
de la Historia Clínica Electrónica en 
Atención Primaria; es decir, 264 cen-
tros de salud y 159 consultorios hacen 
uso de un sistema de información de 
HCE único, que da cobertura a toda 
la población madrileña y al cual acce-
den todos los profesionales clínicos 
que prestan atención en este nivel 
asistencial. 

En Atención Especializada, si-
guiendo el Plan Director Athene@ 
(Actualización Tecnológica de Hos-
pitales en la Era digit@l), también 
hemos alcanzado logros significati-
vos; de hecho, son ya 21 hospitales 
de nuestra red los que disponen de 
HCE.  En este momento y siguiendo 
las directrices de dicho Plan, esta-
mos inmersos en un proceso de im-
plantación en 2 más y en próximas 
fechas abordaremos uno de nuestros 
objetivos más ambiciosos con el fin 
de implantar bajo un mismo proyec-
to la HCE en 7 hospitales, entre los 
que se encuentran los más grandes 
de nuestra red. Además, seguiremos 
extendiéndola en el resto de centros 
que aún no cuentan con ella, con el 
propósito de que en los próximos 3-4 
años culminemos la implantación en 
el ámbito de Atención Especializada. 

Destacar logros en el ámbito socio-

sanitario que permiten compartir in-
formación clínica con las Residencias 
de Mayores, dependientes del Servi-
cio Regional de Bienestar Social, el 
despliegue en curso de la Historia 
Social en un conjunto de hospitales 
y la Historia Clínica de Cuidados Pa-
liativos, en el marco de la iniciativa 
InfoPAL, que aúna información que 
posibilita la continuidad asistencial a 
pacientes que se encuentran en este 
estado de vulnerabilidad y es acce-
sible desde cualquier punto (Aten-
ción Primaria, hospitales públicos, 
hospitales concertados, equipos de 
atención domiciliaria, ambulancias 
y la plataforma PAL24 que atiende 
durante las 24 horas todos los días 
del año a las necesidades de estos pa-
cientes y sus familiares).

Adicionalmente contamos con 
HORUS, un visor corporativo que 
permite la consulta de información 
clínica de los pacientes del SERMAS 
desde cualquier punto de nuestra red 
asistencial y con independencia de 
donde esté almacenada y que ha sido 
uno de los elementos clave para la 
continuidad asistencial. Esta herra-
mienta ha supuesto una gran ayuda 
para facilitar la continuidad asisten-
cial y ha sido a su vez la base para in-
corporarnos en el proyecto HCDSNS 
(Historia Clínica Digital del Sistema 
Nacional de Salud), siendo Madrid 
una de las regiones que más infor-
mación aporta de sus ciudadanos al 
conjunto del sistema.

Fruto de estas iniciativas, desde 
Enero de 2013 el 100% de los ciuda-
danos de la Comunidad de Madrid 
pueden acceder, a través del portal de 
Salud, a la información de su historia 
clínica recogida en formato electró-
nico y disponible para ser usada, en 
caso de ser necesario, en cualquier 
atención sanitaria que haya que rea-
lizarles en otras comunidades autó-
nomas que también estén formando 
parte del sistema. 
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¿En qué medida considera que la 
existencia de la Dirección General de 
Sistemas de Información Sanitaria, 
centralizadora de los servicios TIC de 
salud, mejora la calidad de los ser-
vicios de salud que se ofrecen a los 
ciudadanos madrileños, frente a un 
modelo de gestión independiente en 
cada centro? ¿Qué nivel de integra-
ción existe en la actualidad?
La Dirección General de Sistemas de 
Información Sanitaria, que depende 
directamente del titular de la Vice-
consejería de Asistencia Sanitaria de 
la Consejería de Sanidad de la Comu-
nidad de Madrid, tiene entre otras 
competencias la planificación, dise-
ño, implantación y mantenimiento 
de los sistemas y TI para la organi-
zación y funcionamiento del Sistema 
Sanitario Público de esta comunidad 
autónoma.

Nuestra Dirección tiene compe-
tencias en todos los aspectos relacio-
nados con la planificación, el estable-
cimiento de directrices y la puesta en 
marcha de proyectos tecnológicos 
que afectan al conjunto de la red sa-
nitaria pública madrileña. Hacemos, 
por tanto, una labor de coordinación 
entre todas las áreas de Sistemas y 
Tecnologías de la Información de 
los centros sanitarios de Madrid, con 
quienes trabajamos estrechamente y 
el nivel de integración es muy eleva-
do. 

Desde mi punto de vista, esta labor 
de planificación estratégica y coordi-
nación central es clave. Resulta fun-
damental trabajar con una visión de 
conjunto que nos permita observar  
hacia dónde vamos y el impacto que 
tiene cada una de las iniciativas que 
se puedan poner en marcha dentro 
de la organización. 

El objetivo de nuestra organiza-
ción es evolucionar y mejorar la ca-
lidad de los servicios asistenciales 
ofrecidos a los ciudadanos. Para ello, 
se viene trabajando en desarrollar y 
consolidar modelos en los que las 

tecnologías sean más eficientes, se 
encuentren más alineadas con el 
servicio asistencial y se pueda medir 
en qué proporción los sistemas de 
información están contribuyendo a 
la sostenibilidad del propio modelo 
sanitario.

Paulatinamente se han ido asu-
miendo funciones globales desde la 
DGSIS, tales como el soporte a usua-
rios, la administración de las infraes-
tructuras y la gestión de soluciones, 
con el consiguiente beneficio como 
consecuencia de la generación de 
sinergias al contratar suministros y 
servicios de forma centralizada, así 
como conseguir incrementar la cali-
dad y la seguridad de la gestión en el 
ámbito de las TIC.

¿Nos daría algunas pinceladas sobre 
las particularidades de la informá-
tica sanitaria frente a la aplicación 
de las tecnologías de la información 
en otros ámbitos; en qué radica su 
complejidad y cuáles son los retos a 
los que se enfrentan?
La informática sanitaria, debido a la 
naturaleza del entorno en el que se 
aplica, se enfrenta principalmente a 
dos grandes retos: la seguridad de la 
información y la criticidad de los sis-
temas por los altos niveles de disponi-
bilidad que se requieren.

Desde el punto de vista de la se-
guridad de la información, los datos 
registrados y tratados por los usua-
rios de los sistemas están clasificados 
como “nivel alto” de protección por 
la LOPD, lo que obliga a extremar las 
medidas de seguridad.

Asimismo, la heterogeneidad del 
entorno y la criticidad de la informa-
ción para la prestación del servicio sa-
nitario, por parte de los profesionales, 
sitúan a los sistemas de información 
ante un reto especialmente complejo.

La disponibilidad de los sistemas 
es un factor fundamental para los 
usuarios. A diferencia de otros sec-
tores, nuestros profesionales hacen 

Los profesionales de la 
Dirección General de 
Sistemas de 
Información Sanitaria 
juegan un papel 
relevante en la medida 
en que pueden 
contribuir desde sus 
ámbitos de 
competencia a la 
modernización y 
transformación en el 
entorno de la 
Administración 
Pública
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uso de la información recogida en los 
sistemas para diagnosticar enferme-
dades y prescribir tratamientos a sus 
pacientes. Ante estas situaciones, un 
fallo o indisponibilidad de los siste-
mas podría suponer que un paciente 
sufriese un retraso en ser atendido o 
que fuera sometido a una prueba in-
necesaria pero, en el peor de los ca-
sos, se podría incluso llegar a poner 
en riesgo la vida del paciente.

Esto hace que la aplicación de las 
TIC, en entornos de alta criticidad 
como el sanitario, sea especialmen-
te sensible a la disponibilidad de los 
sistemas, lo que obliga a establecer 
mecanismos de respaldo y planes de 
contingencia que permitan minimi-
zar el riesgo.

Los principales retos a los que nos 
enfrentamos pasan, por una parte, 
en seguir implantando las TIC ya 
que aún tienen mucho recorrido y su 
implementación e incorporación en 
los procesos asistenciales está lejos 
de lo que sería recomendable en un 
entorno como éste.  Por otra parte, la 
gran heterogeneidad de los sistemas, 
organizaciones y la propia informa-
ción hacen que la interoperabilidad 
sea un elemento de gran relevancia, 
y en el que es preciso seguir haciendo 
esfuerzos para llegar a conseguir que 
sea una realidad, además de conti-
nuar avanzando en el camino hacia 
una Sanidad Digital.

Un aspecto importante en los sis-
temas de información sanitaria es 
la protección de datos de carácter 
personal. ¿Qué medidas aplica la Co-
munidad de Madrid para garantizar 
la privacidad de los datos médicos 
de sus ciudadanos?
El uso de sistemas de información 
para el entorno sanitario es, en mate-
ria de protección de datos de carácter 
personal, y tal como he mencionado 
previamente, especialmente comple-
jo debido a la naturaleza clínica de los 
datos que se manejan.

Con el objetivo de velar por la se-
guridad de la información, la legis-
lación española establece, a través 
del Reglamento de Desarrollo de la 
Ley Orgánica de Protección de Datos 
(RDLOPD) y del Esquema Nacional 
de Seguridad (ENS), una serie de re-
quisitos de obligado cumplimiento.

Apostar por el uso de los sistemas 
de información aporta una gran can-
tidad de ventajas en la prestación de 
la asistencia sanitaria al paciente. En 
este sentido, desde el SERMAS se es-
tán impulsando iniciativas en el mar-
co de la seguridad de la información.

La DGSIS dentro de su estructu-
ra organizativa cuenta con área es-
pecífica cuyo cometido es la gestión 
de la seguridad de los sistemas de 
información. Éste cuenta con perso-
nal experto en materia de desarrollo 
técnico, mantenimiento y evolución 
de los sistemas de información, así 
como en materia legal. 

El área de Seguridad de Sistemas 
de Información, a través de la OSSI 
(Oficina de Seguridad de los Siste-
mas de Información), interpreta los 
requisitos establecidos por la legisla-
ción y diseña las estrategias técnicas 
para implementarlos en los sistemas 
de información. Asimismo, estable-
ce un marco normativo que vela por 
su cumplimiento mediante revisio-
nes y actividades de prevención, a 
la vez que realizando funciones de 
detección y respuesta a amenazas e 
incidentes de seguridad.

Es fundamental el papel proactivo 
que desempeña la OSSI en labores de 
formación, asesoría y auditoría en el 
conjunto de la organización. 

Volviendo a la Dirección General de 
Sistemas de Información Sanitaria, 
¿cuál es el modelo organizativo 
y de gestión de proyectos TIC que 
emplean?
El SERMAS, con más de 450 centros 
de Atención Primaria y 36 hospitales, 
se encarga de la gestión de los servi-

cios y prestaciones de asistencia sani-
taria en sus centros y de los servicios 
asistenciales, la gestión y ejecución 
de las actuaciones y programas insti-
tucionales en materia de promoción 
y protección de la salud, prevención 
de la enfermedad, asistencia sanita-
ria y rehabilitación.

En el ámbito de Sistemas de Infor-
mación, además del personal adscri-
to directamente a la Dirección Gene-
ral de Sistemas de Información (DG-
SIS), colaboran en el desarrollo de la 
actividad informática profesionales 
de ICM (Agencia de Informática y 
Comunicaciones de la Comunidad 
de Madrid que presta servicios de ca-
rácter corporativo) y, adicionalmen-
te, en cada uno de los Hospitales y en 
el SUMMA hay un Servicio de Infor-
mática, con dependencia funcional 
de la DGSIS, así como también exis-
te una Dirección Técnica de Sistemas 
en la Gerencia de Atención Primaria, 
cuyos profesionales están integrados 
en los equipos de la DGSIS.

Las principales áreas funcionales 
se agrupan en tres subdirecciones y 
un área de Programas de Innovación, 
procesos y proyectos estratégicos. 
Dependiendo de cada una de estas 
áreas organizativas existen unidades 
específicas, que aglutinan las tareas 
propias de una organización TIC: 
Planificación estratégica; Gestión 
presupuestaria y de contratos; Área 
de proyectos; Desarrollo y manteni-
miento de aplicaciones, Seguridad, 
Centro de soporte y atención a usua-
rios, entre otras….

En este sentido, desde el Área de 
Gestión de Proyectos de la DGSIS se 
realizan funciones de  planificación, 
seguimiento y control de la ejecución 
de los proyectos en el ámbito de los 
sistemas de información sanitaria. 
Esta área utiliza una metodología 
adaptada al ámbito sanitario, y más 
concretamente a las necesidades de 
la DGSIS, que asegura la aplicación y 
el cumplimiento de los estándares de »
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calidad y normalización establecidos 
por la organización. 

Asimismo, el Área de Gestión de 
Proyectos cumple un papel impor-
tante al ser la unidad que agrupa y 
recoge la actividad de proyectos de 
la organización, acumulando un 
elevado conocimiento especializado 
en materia de TIC aplicadas al ám-
bito sanitario y, más concretamen-
te, al entorno del SERMAS. Este rol 
centralizador facilita que la DGSIS 
disponga de una visión global de los 
avances realizados, allanando el ca-
mino hacia los objetivos fijados.

La mayoría de los profesionales de 
su Dirección General, principalmen-
te los puestos de mayor responsa-
bilidad —las Subdirecciones y la 
mayoría de las Jefaturas de Área y 
de Servicio— están ocupadas por 
personal TIC que procede de la AGE. 
¿Qué papel han jugado en el avance 
de los Sistemas de Información Sani-
tarios del SERMAS?
Los profesionales de la Dirección Ge-
neral de Sistemas de Información Sa-
nitaria juegan un papel relevante en 
la medida en que pueden contribuir 
desde sus ámbitos de competencia a 
la modernización y transformación 
en el entorno de la Administración 
Pública, con el fin de que sea más 
eficiente y que preste los servicios 
públicos al ciudadano con la calidad 
que éste demanda. Esto aplica direc-
tamente a la Administración Sanita-
ria y al Servicio Regional de Salud y 
sus centros dependientes.

En este sentido, cabe destacar que 
la mayoría de estos profesionales y 
los puestos de responsabilidad están 
ocupados por personal TIC. Contar 
con conocimientos y experiencia 
en el ámbito de los sistemas de in-
formación es fundamental, puesto 
que contribuye a entender mejor 
las necesidades de la organización. 
La experiencia que tienen estos pro-
fesionales, su vocación de servicio 

público y su compromiso con la Sa-
nidad Madrileña aportan un valor 
incuestionable.

Asimismo, su pro actividad a la 
hora de realizar propuestas para po-
ner en marcha nuevas iniciativas y/o 
abordar procesos de transformación 
gracias al uso de las TIC, junto con 
la capacidad de liderar cambios y las 
habilidades de comunicación, son al-
gunos de los factores clave que han 
aportado estos perfiles para lograr 
con éxito el avance de los sistemas 
de información sanitaria en el SER-
MAS.

En cuanto a las infraestructuras de 
TI, ¿Qué importancia tienen para el 
SERMAS  y de qué manera se ha visto 
reflejado su papel en los presupues-
tos de inversiones en los últimos 
años?
A pesar de la crisis, el gasto en TIC 
del sector sanitario español en los 
últimos años no se ha visto excesi-
vamente afectado, si bien es cierto 
que está muy por debajo de lo que 
se aplica en otros sectores, o incluso 
en el ámbito sanitario en otros paí-
ses de nuestro entorno.  Según un 
estudio realizado recientemente por 
la Sociedad Española de Informática 
y Salud (SEIS), en colaboración con 
las Comunidades Autónomas, se ha 
dedicado a las TIC el 1,25% del pre-
supuesto global asignado a Sanidad, 
frente a una media de 2,5-3% que se 
dedica en otras organizaciones sani-
tarias a nivel europeo, por no hablar 
de cifras significativamente superio-
res en otros sectores. 

En el caso de la Sanidad en Ma-
drid hemos mantenido estabilidad 
en el presupuesto TIC desde hace 
unos años.  En ejercicios anteriores, 
se ha dedicado una partida sustancial 
a inversiones, fruto de las cuales se 
ha conseguido un importante incre-
mento en el despliegue de soluciones 
TIC orientadas tanto a los profesio-
nales como a los ciudadanos. El Ser-

vicio Madrileño de Salud ha hecho 
una apuesta importante por moder-
nizar su red asistencial, incluyendo 
la dotación de infraestructuras y sis-
temas de información como parte de 
su estrategia de mejora.

A medida que la base instalada 
crece, aumenta la dedicación necesa-
ria a mantener para la actividad del 
día a día, mientras el presupuesto 
no siempre va aparejado a ello. Por 
todo esto, he de reconocer que, pre-
cisamente, uno de los impactos que 
estamos sufriendo es que, cada vez 
más, es un objetivo irrenunciable 
gestionar esta demanda y planificar 
de acuerdo a prioridades.

En este sentido, nos vemos obliga-
dos a priorizar la aplicación de recur-
sos a aquellas actuaciones que garan-
ticen la operatividad de los sistemas 
y, por tanto, la continuidad de los 
servicios que dependen de las TIC, 
primando aquellas que se orienten 
a reducir costes de administración y 
mantenimiento sin poner en riesgo 
la calidad; por ejemplo, consolida-
ción de infraestructuras, virtualiza-
ción, centralización de servicios, etc.

Un claro ejemplo de este tipo de 
iniciativas y proyectos enfocados a la 
reducción de costes es precisamente 
la reciente consolidación de centros 
de datos e infraestructuras TIC, que 
ha sido reconocido, como comentaba 
al inicio de la entrevista, a nivel na-
cional e internacional, por entidades 
como @asLAN, enerTIC o  Datacen-
terDynamics.

Sin lugar a duda, se deberá seguir 
apostando por la implantación de las 
TIC en Sanidad, alcanzando la ma-
durez que se ha conseguido en otros 
sectores. Habrá que seguir haciendo 
inversiones, tendremos que trabajar 
para encontrar fórmulas imaginati-
vas, planteando proyectos autofinan-
ciables gracias al ahorro que se consi-
ga de la aplicación de las TIC en otras 
áreas de la organización.
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Como sabe, muchos de los profesio-
nales de nuestra Asociación desarro-
llan su labor en unidades dedicadas 
a la gestión de servicios TIC. Es por 
ello que le agradeceríamos que com-
partiese con nosotros algún factor 
de éxito en la gestión TIC aplicado en 
su Dirección General que crea que 
pueda ser exportable.
Creo que a lo largo de la entrevista 
he mencionado algunos elementos 
que considero determinantes, pero 
ya que me hace esta pregunta señala-
ré los que a mi modo de ver son más 
relevantes.  

En primer lugar, contar con una 
planificación estratégica, que debe 
ser revisada periódicamente, que 
concrete directrices y objetivos ali-
neados con las estrategias de la orga-
nización.  Puedo destacar, por ejem-
plo, en nuestro caso la realización de 
un Plan director de SSII realizado en 
2008, del que a su vez emanaron una 
serie de planes específicos como son 
los siguientes: Plan de Seguridad, 
Plan de Administración Electrónica 
aplicado a Sanidad, Plan de Integra-
ción entre Atención Primaria y Aten-
ción Especializada y el referido Plan 
Athene@.  Además, realizamos un 
planteamiento de consolidación de 
infraestructuras, de gestión centrali-
zada de determinados servicios, ad-
quisición de equipamiento, también 
de forma centralizada, y por supuesto 
el establecimiento de políticas y di-
rectrices de aplicación generalizada 
en materia TIC.

En segundo lugar y, aunque pa-
rezca contradictorio, no menos im-
portante, la capacidad de adaptarse 
a los innumerables cambios que se 
producen en nuestro entorno y que 
requieren reajustar los planes previs-
tos para alinearse con los objetivos 
estratégicos.  Ejemplo de esto, en el 
caso del SERMAS, fue la implanta-
ción de la Libre Elección de médico y 
enfermera, en Atención Primaria, y 
de centro y especialista en Atención 

Especializada, que fue un motor de 
impulso para la implantación de las 
TIC en nuestra red.  Esto nos supu-
so acelerar muchas de las iniciativas 
previstas, con el fin de cumplir los 
compromisos de plazos establecidos 
por el Gobierno de la Comunidad de 
Madrid. Por tanto, destacaría la flexi-
bilidad de la organización TIC para 
adecuarse y dar respuesta a nuevos 
requerimientos.

Muy importante, aunque reconoz-
co que es una de nuestras áreas de 
mejora, contar con un adecuado mé-
todo de trabajo que permita realizar 
una adecuada gestión de la demanda 
y facilite el seguimiento y control del 
ciclo de vida de nuestros proyectos, 
sistemas y servicios.  Esto supone un 
reto importante, ya que a veces, se 
compite en la celeridad para ofrecer 
resultados vs. los pasos establecidos 
de forma estándar, para garantizar 
que nuestros procesos productivos 
responden a los requisitos que por 
su importancia tienen.

Podría enumerar muchos más, 
pero si tuviera que destacar uno por 
encima de todos los anteriores, un 
factor clave de éxito es contar con un 
equipo fuertemente comprometido 
con una labor tan encomiable como 
es contribuir a la mejora de la aten-
ción sanitaria. Vocación, esfuerzo, 
profesionalidad, liderazgo, capaci-
dad de trabajo en equipo, son todos 
ellos valores de los profesionales de 
la DGSIS, a los que se unen los profe-
sionales TIC del resto de la organiza-
ción, que junto con ICM conforman 
un equipo que reúne conocimiento, 
sensibilidad y pro actividad para que 
lo que parece imposible sea una rea-
lidad.

Y por último, la crítica constructi-
va con nuestro propio trabajo, unido 
a la ilusión por lo que hacemos es lo 
que nos permite dar pasos importan-
tes en nuestro camino que suele ser 
largo y no exento de obstáculos.  

Prueba de todo lo reseñado, decirle 

que en este momento nos encontra-
mos inmersos en el diseño y elabora-
ción del Plan Estratégico de Sistemas 
de Información para el período 2014-
2018 y estamos iniciando dos planes 
específicos: uno en el ámbito de la 
Telemedicina y otro en materia de 
Movilidad, con el fin de dar respuesta 
a necesidades ya identificadas en un 
conjunto de planes de ámbito corpo-
rativo a nivel del SERMAS, como son 
los planes de especialidades clínicas 
y quirúrgicas, diseñados por los pro-
fesionales sanitarios, y muy especial-
mente para dar soporte al abordaje de 
la Estrategia de la atención a pacien-
tes con enfermedades crónicas de la 
Comunidad de Madrid.

Antes de despedirme, me gustaría 
agradecer de nuevo la oportunidad de 
compartir con ASTIC nuestra expe-
riencia, felicitarles por la labor que 
realizan en pro de la modernización 
de la Administración Pública y, des-
de luego, animarles y ponernos a su 
disposición para compartir conoci-
miento que seguro sería fructífero 
para todos.   
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Empezando por el final, pode-
mos concluir, sin duda, que: En 
estos tiempos de clamor refor-

mista, se impone la máxima de hacer 
cosas diferentes para obtener resulta-
dos diferentes. La innovación se hace 
asignatura obligatoria, no optativa.

La innovación no es marciana. Es 
una tradición en el ser humano. La 
Historia o la Literatura nos propor-
cionan ricos modelos. Escoja el que 
más le guste.

La innovación no es necesaria-
mente improvisación, existen proce-
sos que la sistematizan. Así lo ponen 
de manifiesto ciertos sombrereros.

Además, la innovación bien en-
tendida, comienza por uno mismo. 
Echémonos un vistazo. ¿Tenemos 
pinta de innovadores? Preguntemos 
a los demás, ¿me consideran inno-
vador? No sólo en el marco laboral, 
sino, especialmente, en el personal.

Ser innovador difícilmente se pue-

de someter a la disciplina de un hora-
rio, o de una ubicación física. 

Por tanto, seamos innovadores, 
seamos Clásicos, cuales Odiseos en 
nuestro particular viaje a Ítaca, o, al 
modo de Alicias, en nuestras incur-
siones en el País de las Maravillas.

El sombrerero cuerdo  
de la innovación
Se trata de Eduard de Bono (1) . Con 
su técnica “Six Thinking Hats”, nos 
proporciona, por un lado, una pro-
puesta de deconstrucción teórica del 
proceso innovador y, por otro, y más 
interesante, una propuesta de “hoja 
de ruta” para fomentar la innovación 
en las organizaciones. De aplicación, 
no sólo en el Sector Privado, sino, en 
particular, en el Público (por ejem-
plo, así se ha hecho en la Administra-
ción Británica).

En su modelo, los diferentes in-
gredientes para el proceso innovador 

se asimilan a sombreros, hasta un to-
tal de 6, y cada uno de un color.

Los 6 sombreros, proporcionados 
por nuestro sombrerero cuerdo, se 
contraponen, dos a dos, en estos 3 
grupos (un verdadero ABC de la in-
novación):
A)Hechos, cifras (blanco) vs. emocio-
nes, opiniones (rojo)
B)Negativo, riesgos (negro) vs. Posi-
tivo, beneficios (amarillo)
C)Imaginación, creatividad (verde) 
vs. control, procedimental (azul)

 Blanco: los hechos, las cifras 
Está lleno de hechos, de cifras, sobre la 
organización de que se trate, sus acti-
vidades y objetivos. También está com-
puesto por aquellos hechos o números 
de los que no se dispone,  aunque esté 
identificada su necesidad. Un ejemplo 
de contenido del sombrero blanco: ci-
fras de ventas totales de un producto 
durante un período determinado. 

A propósito de la innovación,  
y unos sombreros

 “¿En qué se parece un cuervo a un escritorio?”
El Sombrerero Loco – “Alicia en el País de las Maravillas”

JOSÉ MANUEL PACHO
Socio de Astic
Miembro de la Junta  
de Gobierno del Colegio  
de Ingenieros de Informática  
de Madrid
Responsable de las TIC  
en el FROB

El mundo de Alicia. Pensamiento 
lateral. Distanciamiento. Volver 
la realidad boca abajo para tener 
una mejor perspectiva. Innovación. 
Empecemos por las conclusiones y 
finalicemos con una introducción. 
Entre medias, a ver qué nos cuenta 
un sombrerero, cuerdo para variar.
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 Rojo: las emociones, 
las opiniones
Compuesto por las emociones de los 
miembros de la organización o del 
equipo de que se trate. Se recopilan 
reacciones viscerales sobre los he-
chos del sombrero blanco. Cada per-
sona reparte un número limitado de 
votos entre la lista de hechos, de for-
ma muy rápida, para garantizar reac-
ciones viscerales. Como resultado, se 
obtiene una lista de preferencias del 
grupo, para ser contrapuesta con los 
contenidos de otros sombreros. 

 Negro: los riesgos 
Los miembros del equipo u organiza-
ción lo llenan identificando barreras, 
peligros y riesgos. Se trata de aflorar 
el pensamiento crítico, de buscar los 
problemas y desacuerdos. Hay que 
tener en cuenta que este sombrero 
suele emplearse de forma muy na-
tural por la mayoría de la gente, in-
cluso con tendencia a usarlo cuando 
no es apropiado, bloqueando, así, la 

contribución del resto de sombreros. 
Para el proceso innovador, por tanto, 
es vital evitar una preponderancia 
inapropiada del sombrero negro. 
Asimismo, no se debe olvidar que el 
objetivo de este sombrero es la críti-
ca, sí, pero la crítica constructiva. Un 
ejemplo de idea de sombrero negro: 
habrá oposición política a esta pro-
puesta.

 Amarillo: los beneficios
Se conforma con los beneficios 
identificados, asociados a una idea o 
propuesta. Se trata de buscar los ar-
gumentos a favor de algo. Se opone, 
así, al sombrero negro. Pero llevan-
do a cabo un análisis adecuado, para 
construir los argumentos favorables 
en cuestión, huyendo del optimismo 
temerario. Ejemplo de declaración 
de sombrero amarillo: sería valorado 
por los ciudadanos.

 Verde: las imaginación  
y la creatividad
Contiene las nuevas ideas, basadas 
en la provocación y buscando siem-
pre identificar nuevas posibilidades. 
El “pensamiento lateral” (2)  es abo-
no fundamental para rellenar este 
sombrero. Es fundamental no pena-
lizar la inventiva y despejar el miedo a 
realizar propuestas a priori insólitas. 
Por ejemplo, puede venir a colación 
de buscar soluciones a las ideas del 
sombrero negro. Ejemplo de conte-
nido de sombrero verde: elimine-
mos/introduzcamos el precio por la 
prestación.

Azul: el control  
y lo procedimental 
Contiene los requisitos procedimen-
tales y de control, en relación con la 
puesta en marcha de las ideas. Pue-
de corresponder llevarlo permanen-
temente al rol de coordinador o de 
controller. Así, con este sombrero 
puesto, el coordinador puede ir de- »
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terminando qué sombrero debe co-
locarse el resto del equipo, en cada 
momento. Aunque también se lo de-
berán poner, en algún momento, el 
resto de implicados. De esta forma, 
se podrá completar, adecuadamente, 
la hoja de ruta para llevar a cabo las 
propuestas. Asimismo, sirve para 
garantizar que el equipo no se desvía 
de los verdaderos objetivos estableci-
dos.

Como resumen, el proceso in-
novador no es común a muchas or-
ganizaciones, ni es sencillo, pero 
resulta posible sistematizar su im-
plantación. Mediante una dinámica 
como la descrita, aplicada de forma 
reiterada, se pueden conducir sesio-
nes de innovación hacia propuestas 
eficaces, a la vez que se impregna de 
espíritu innovador a la organización 
o equipo de trabajo, que va desinhi-
biéndose y perdiendo el medio a con-
templar nuevos horizontes.

Los seis sombreros concentran 

las múltiples perspectivas a tener 
en cuenta en el proceso innovador. 
Todos los miembros del equipo u 
organización implicada deberían po-
nérselos durante dicho proceso, de 
acuerdo con un planteamiento siste-
mático y coordinado. La innovación 
no se limita, para ser realmente efi-
caz, a ser creativos, sin más.

Introducción final
Las aventuras de Alicia, obra del in-
genio de Charles Lutwidge Dodgson 
(más conocido por su pseudónimo: 
Lewis Carroll), son consideradas un 
elogio a la imaginación y están pobla-
das de ejemplos de innovación (para 
bien y para mal). Unos flamencos 
como palos de croquet; celebración 
de los días de no-cumpleaños, en lu-
gar del único de cumpleaños, para ga-
rantizar un mayor número de fiestas 
en el año; etc. El caso es que cuentan 
ya con más de 150 años de antigüedad 
y nos siguen sorprendiendo.

Y es que la innovación, paradóji-
camente, es tradición en la historia 
del Ser Humano. Es una constante a 
través de los milenios en los que el 
progreso humano ha tenido, y tiene, 
lugar. En la Odisea (3) , Ítaca es el ob-
jetivo de Ulises. Para alcanzarlo, ten-
drá que ser un incesante innovador. 
Y el camino no será fácil; al contrario, 
será un periplo difícil e, incluso, muy 
peligroso. 

De la misma forma, el directivo ac-
tual está envuelto en continuos viajes 
hacia unos objetivos muy cambian-
tes. Y con múltiples condicionantes: 
presupuesto limitado, plazos tempo-
rales determinados, objetivos políti-
cos (bien del Gobierno, en el Sector 
Público,  bien de los accionistas y de-
más agentes interesados, en el caso 
de la empresa).

La innovación, hoy más que nun-
ca, si cabe, debe estar en el bagaje de 
todo directivo y en la naturaleza de to-
dos los equipos y organizaciones. 

NOTAS

(1) Edward de Bono (1933, Malta) es 
escritor y psicólogo por la Universi-
dad de Oxford. Es autor del libro “Six 
Thinking Hats”, en el que se presenta 
el modelo descrito en este artículo y 
se acuñó el término “pensamiento la-
teral”. En sus obras, establece la pre-
misa de que debe enseñarse a pen-
sar explícita e intencionadamente. 
Defiende ese planteamiento cuando 
separa las posibles formas de pensar 
por colores y las simboliza median-
te distintos “sombreros”, los cuales 
pueden ser usados para actuar según 
el contenido de cada uno de ellos.

(2) El concepto de “pensamiento late-
ral” se basa en que, al evaluar un pro-
blema, existiría la tendencia a seguir 
un patrón natural de pensamiento 
(“se celebra el día de cumpleaños”, 
“el croquet se juega con palos espe-
cíficos”), lo cual limitaría el plantea-
miento de posibles soluciones. Con 
el pensamiento lateral sería posible 
romper con este patrón rígido, lo que 
permitiría obtener ideas mucho más 
creativas e innovadoras para repre-
sentar todos esos caminos alterna-
tivos o desacostumbrados, de cara a 
resolver los problemas planteados.

(3) Otro ejemplo de tradición inno-
vadora, atribuido a Homero, con 
una antigüedad estimada de más de 
2.500 años.

“El proceso  
innovador no es 
común a muchas 
organizaciones,  
ni es sencillo, 
pero resulta  
posible  
sistematizar su 
implantación”
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¿Podría esbozarnos los principa-
les proyectos desarrollados por 
Connectis en nuestra Adminis-

tración? 
Más de 25 de años de colaboración 
intensa con diversos organismos, 
tanto de la Administración General 
del Estado, de las Comunidades Au-
tónomas y de las Entidades Locales, 
nos han permitido afianzarnos como 
uno de los principales proveedores 
TIC del Sector Público en nuestro 
país.

 Son múltiples los proyectos en los 
que hemos participado destacando 
por su relevancia técnica y/o econó-
mica nuestra presencia en cuentas 
muy importantes como son el Minis-
terio de Empleo y Seguridad Social 
(GISS, SEPE y la Subsecretaría), el 
Ministerio de Hacienda y Adminis-

traciones Públicas, La Agencia Tri-
butaria, el Ministerio de Justicia, el 
Ministerio de Educación, Cultura y 
Deporte, el Ministerio de Sanidad, 
Política Social e Igualdad, Loterías 
del Estado, Tribunal Constitucional,  
Defensor del Pueblo y Museo del 
Prado.

 Entre los clientes más destacados 
en el ámbito de las Comunidades 
Autónomas, están la C.A de Madrid 
(ICM),  Junta de Castilla de León, 
Principado de Asturias, Generalitat 
de Catalunya, Gobierno de Navarra o 
el Gobierno de La Rioja. Por último, 
destacar también nuestra colabo-
ración en empresas públicas como 
AENA y ENRESA.

 En todos estos clientes se han de-
sarrollado proyectos de diseño, desa-
rrollo y operación de flujos de trabajo, 

aplicaciones de gestión y sistemas de 
administración electrónica. Proyec-
tos de consultoría de negocio, audi-
toría, Open Data y aplicaciones de 
movilidad avanzada se encuentran 
entre otros de nuestros servicios ha-
bituales de colaboración con el Sector 
Público.

Por destacar algunos de los pro-
yectos más interesantes que hemos 
desarrollado, en los últimos meses, 
comentaría la solución de movilidad 
avanzada que hemos desarrollado 
para AENA. La aplicación permite 
disponer, en tu mano, de toda la in-
formación de tus vuelos en 45 aero-
puertos de la red de AENA. Podrás 
planificar vuelos con origen o destino 
en los aeropuertos españoles. Estarás 
actualizado mediante notificaciones, 
en tiempo real, de cualquier cambio 

“Las tecnologías de la información y la 
comunicación, ‘pueden y deben’  
desempeñar un papel clave para superar 
la crisis económica y crear empleo”

ENTREVISTA A Graham Johnson
Director General de Connectis

Connectis, es una empresa de la familia Getronics, grupo de ser-
vicios tecnológicos con presencia directa en trece países que ha 
sido adquirida por el holding de empresas AURELIUS, que cotiza 
en el Mercado Abierto de la Frankfurt Stock Exchange. Su expe-
riencia en el sector público es amplia, y nos da algunos detalles de 
ella su director general, Graham Johnson. 
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de tu vuelo, disfrutando de forma re-
lajada de la estancia en los aeropuer-
tos.

Usted es británico, y buen conocedor 
del sector TIC en su país, así como 
en España. Bajo su punto de vista, 
¿Cuáles son los principales hitos en 
los que la TICs de la Administración 
General española despunta? ¿En 
qué apartados considera que sería 
bueno continuar profundizando y 
redoblando esfuerzos?
La comparación es difícil, pero sí que 
puedo sacar algunas conclusiones al 
respecto. En Inglaterra, no tenemos 
regiones tan fuertes como en España 
ni tanta variedad cultural por zonas 
(País vasco, Cataluña, Galicia, etc.), 
está más centralizado como en la 
Sanidad y la Educación. No tenemos 
tanta contratación como aquí, y hay 
más convivencia en España entre el 
mundo público y el mundo privado.

Pero diciendo esto, siempre pue-

des comparar algo. En España, por 
ejemplo,  el sector sanitario, hace un 
uso más intensivo de la tecnología, 
los sistemas y las soluciones. Pero 
esto que puede ser una ventaja, no lo 
es tal, ya que cada Comunidad Autó-
noma tiene su propia metodología de 
trabajo, y no comparten la experien-
cia, y las soluciones a los problemas.

Resumiendo, en Inglaterra está 
todo más centralizado. El modelo de 
contratación es mucho más por el 
servicio y por el resultado, y se utili-
za mucho más que en España la fi-
gura del outsourcing. Existe más el 
hábito de comprar por resultados y 
objetivos, y no tanto por la  asisten-
cia técnica. En Inglaterra en el sector 
público,  hay  menos capacidad para 
abarcar tantas iniciativas, en España 
a nivel tecnología  hay una tenden-
cia a utilizar la tecnología antes, pero 
de manera más desorganizada. Aquí 
tenemos más ideas para probar, expe-
rimentar, reutilizar. 

 
¿Nos esbozaría los aspectos del 
negocio que considera más relevan-
tes en el proceso de adquisición de 
la compañía por parte del holding de 
empresas Aurelius?
Lo más importante en un proceso de 
transición es continuar con la calidad 
del trabajo, para poder mantener e in-
crementar los clientes. Hay muchos 
proyectos de los que, durante el pro-
ceso, nos sentimos especialmente sa-
tisfechos,  y el denominador común 
de todos ellos es que hemos logrado  
continuar con nuestro valor que es el 
reducir costes, optimizar procesos, y 
fomentar la innovación en productos 
y servicios, que es lo que finalmente 
permite crear empleo y riqueza en el 
país.

Connectis actualmente se encuen-
tra en un buen momento. Nos hemos 
fortalecido gracias al proceso de tran-
sición, con sólidas relaciones con 
los clientes en muchos segmentos »
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de mercado. Nuestra habilidad para 
ayudar a las organizaciones a resol-
ver sus retos de negocio a través de las 
redes inteligentes, de la innovación, 
es nuestro valor diferencial estratégi-
co ante la competencia y también de 
cara a nuestros clientes y partners.

 
La movilidad ha cambiado la forma 
de trabajar en el sector privado, y en 
el público se va andando el camino. 
¿Qué experiencias tiene Connectis 
en este apartado? ¿Cuál sería la 
fórmula que propondría a la AAPP 
para su penetración plena de forma 
exitosa?
Llevamos observando durante los úl-
timos años un patrón de adopción de 
la movilidad que parte del ciudadano 
como consumidor de dispositivos y 
apps. Una vez que las personas se fa-
miliarizan con la tecnología móvil en 
su ámbito personal, se da el fenóme-
no de que pasan a “demandarla” en 
su ámbito profesional. Es justo como 
“puente” hacia el ciudadano donde 
Connectis está desarrollando, ahora 
mismo, aplicaciones móviles que 
van a permitir usar estas tecnologías 
como un medio de comunicación e 
interacción natural con las institu-
ciones.

Y si consideramos el punto de 
vista de uso interno, creemos que la 
movilidad en las AAPP va a seguir, 
en mayor o menor medida, la este-
la de lo que está ya sucediendo en el 
ámbito privado; las aplicaciones cor-
porativas de uso interno van a sufrir 
una profunda transformación para 
que los trabajadores puedan tam-
bién emplearlas desde dispositivos 
tipo Tablet, llegando incluso a susti-
tuir completamente a un ordenador 
portátil.

 
¿Cree que el modelo de factoría de 
software puede funcionar en la Ad-
ministración Pública? ¿Qué fórmula 
propondría?
El modelo de factoría de software es 

un modelo maduro, de aplicación no 
sólo en el ámbito de diversos sectores 
de actividad como son TELCO, Utili-
ties, etc., sino también en el ámbito 
de la Administración Pública. De he-
cho, son diversos  los organismos pú-
blicos, tanto en el ámbito de la AGE, 
como de CCAA y entidades locales, 
que ya han implantado modelos de 
software Factory para el manteni-
miento de sus sistemas de informa-
ción.

 Los modelos de software Factory 
son una aplicación de los modelos 
de externalización de servicios o de 
Outsourcing, aplicados al desarrollo 
y mantenimiento de software, y por 
lo tanto, permite al cliente obtener las 
ventajas y beneficios esperados de un 
modelo de Outsourcing (eficiencias 
en costes, mejora de los procesos,  
acceso a tecnologías, etc.), más aqué-
llos propios de modelos de software 
Factory, como es la aplicación de me-
todologías específicas de gestión del 
ciclo de vida software, que redundan 
en la calidad del software obtenido.

 La barrera para hacer más servi-
cios vía Factory no es una barrera de 
tecnología, ni de proceso del sector 
TIC, es una barrera de proceso de 
contratación y estilo de gestión.

 
En la actual coyuntura económica,  
¿Hacia dónde considera que están 
yendo los modelos de organización 
del trabajo? ¿Qué receta propone? 
 Estoy convencido de que la innova-
ción en la gestión pública debe cons-
tituir uno de los pilares para la reac-
tivación del papel de los gobiernos y 
las administraciones públicas frente 
a la complejidad de los nuevos esce-
narios que están surgiendo. 

Un claro ejemplo es replicar los 
modelos tanto en la administración 
pública como en el ámbito privado. 
Es decir, antes de realizar una con-
tratación de un proyecto piloto, sería 
buscar en el mercado español si la so-
lución ya existe y, de esta forma, sim-

“Estoy convenci-
do de que la
 innovación en la 
gestión pública 
debe constituir 
uno de los pilares 
para la 
reactivación del 
papel de los
gobiernos y las 
administraciones 
públicas frente a 
la complejidad de 
los nuevos 
escenarios que 
están surgiendo”
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plemente sería replicar el proceso.
Si a lo comentado anteriormente 

añadimos que estamos viviendo un 
contexto económico  descendente 
y de crisis, se convierte en obligato-
rio la optimización de los recursos 
y el desarrollo de programas con el 
objetivo de preparar el camino para 
una recuperación eficaz, basada en 
el potencial de las TIC como motor 
de crecimiento y creación de empleo. 
Hoy más que nunca, estar inmóviles 
durante la crisis puede ser una acti-
tud tan negativa como la huida sin 
sentido hacia delante. Y por ello, en 
Connectis estamos en pleno movi-
miento, siempre, apostando por la 
innovación y por ofrecer un servicio 
excelente.

 Las tecnologías de la información 
están abriendo un nuevo ámbito de 
participación. El concepto de ciuda-
dano partícipe comienza a ser una 
realidad, y la tecnología consigue que 
el administrado, tanto en el lado de la 
oferta (servicios en línea) como en el 
de la demanda (accesos y prestación 
de servicios públicos electrónicos), 
participe directamente en un nuevo 
modelo de prestación de  servicios 
públicos.

 
  ¿Cómo está afectando la crisis al 
Sector de las TIC?
Sin duda que la crisis afecta a todo 
el estamento productivo de España. 
La mayoría de las empresas estamos 
reduciendo el coste estructural y tra-
tando de ser más eficaces. Nos senti-
mos obligados a proponer y buscar, 
de cara a nuestros socios y clientes,  
soluciones innovadoras y estratégi-
cas.  Y en la  medida en que el Gobier-
no y las empresas privadas apuesten 
por la tecnología y la innovación, el 
sector estará en condiciones de volver 
a crecer a ritmos más altos. Algunas 
previsiones afirman que el sector 
será la segunda actividad nacional en 
cuanto a aportación al PIB en 2025, 
sólo superada por el turismo. Para 

alcanzar este objetivo, es fundamen-
tal que el Gobierno y las empresas 
privadas apuesten por la tecnología, 
que en la actualidad ya permite incre-
mentar la productividad de los países 
de la Unión Europea un cuarenta por 
ciento cada año. 

  
A su entender, ¿cuál sería el papel 
de las TIC en una España que busca 
crear  empleo y salir de la recesión?
 Sin lugar a  dudas, enfocarnos en 
la exportación y aprovechando los 
activos y la actitud española por la 
innovación, incrementando nuestra 
oferta para tener servicios sociales, 
factorías capaces de hacer más con 
menos, consultores con más expe-
riencias y más flexibles, profesiona-
les con más calidad en el saber hacer  
y apostamos por este cambio en áreas 
como la movilidad, social media, se-
guridad, cloud, etc.

Estoy convencido de que, las tec-
nologías de la información y la co-
municación (TIC), “pueden y deben 
desempeñar un papel clave” para 
superar la crisis económica y crear 
empleo. En Connectis, desde siem-
pre, apostamos para que las TIC 
constituyan un factor dinamizador 
capaz de generar múltiples efectos 
positivos en el sistema económico, ya 
que  existe una relación estructural 
entre el crecimiento económico, y la 
adopción de TIC, en la medida en que 
éstas están destinadas a resolver los 
desafíos planteados por la creciente 
complejidad de los procesos produc-
tivos públicos y privados. Es por ello, 
que entendemos que las TIC se pre-
sentan como el “aliado perfecto” para 
mejorar la competitividad, tanto de 
las empresas, como de las adminis-
traciones públicas.    

“Las tecnologías 
de la información 
están abriendo un 
nuevo ámbito de 
participación.  
El concepto de 
ciudadano  
partícipe 
comienza a ser 
una realidad”
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El Servicio Público de Empleo Estatal (SEPE) es un or-
ganismo autónomo adscrito al Ministerio de Empleo 
y Seguridad Social. Con 9.500 empleados a lo largo de 
una red de 711 oficinas, 52 Direcciones Provinciales y 
sus Servicios Centrales, coordina las políticas activas de 
empleo en España, y gestiona directamente la protec-
ción por desempleo de más de 6 millones de percepto-
res anuales, con un presupuesto de 34.000 millones de 
euros, un 3% del PIB nacional.    

MONOGRÁFICO
Servicio Público
de Empleo Estatal
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El SEPE forma parte del denominado Sis-
tema Nacional de Empleo, compuesto 
por el conjunto de los Servicios Públicos 

de Empleo Autonómicos y el propio Organis-
mo. Los servicios electrónicos desarrollados 
se relacionan con aspectos como: a) la gestión 
de la protección por desempleo; b) los siste-
mas de gestión de políticas activas de empleo 
(intermediación, formación, etc.) desarrolla-
dos para ciertas Comunidades Autónomas, 
en régimen de “cesión de uso”, que supone 
un ejemplo de economía de escala en el de-
sarrollo de aplicaciones; c) la comunicación 
de contratos laborales por parte de empre-
sarios (aplicación Contrat@); d) así como la 
propia cita previa para regular la afluencia a 
la red de oficinas de prestaciones. En el año 
2013, el SEPE sirvió 58 millones de trámites 
electrónicos, registrándose un incremento 
anual promedio del 16% desde 2010, lo que 
ha supuesto un reto habida cuenta que el pre-
supuesto TIC del Organismo ha caído en más 
de un 40% en el mismo periodo. 

Estructura y proyectos recientes
La Subdirección General de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones (SGTIC) 
es,  de entre las siete Subdirecciones Genera-
les del SEPE, aquella que tiene encomenda-
da la planificación y gestión de los recursos 
humanos y materiales en el ámbito TIC. Ac-
tualmente, la SGTIC cuenta con 93 efectivos, 
repartidos en seis áreas: a) Producción y Sis-
temas; b) Comunicaciones y Sistemas Perifé-
ricos; c) Seguridad y Logística; d) Arquitectura 
y Calidad; e) Desarrollo de Políticas Activas de 
Empleo; y f) Desarrollo de Prestaciones. Adi-
cionalmente, la SGTIC cuenta con un impor-

SANTIAGO GRAÑA 
DOMÍNGUEZ
Subdirector General 
de Tecnologías de 
la Información y 
Comunicaciones del 
Servicio Público de 
Empleo Estatal

Administración Electrónica en el SEPE

Los avances en relación a Admi-
nistración Electrónica en el SEPE 
han permitido atender a una de-
manda creciente de ciudadanos 
en estos años tan difíciles, y con 
un personal propio cada vez más 
ajustado. Proyectos como la ofici-
na sin papel, o la cita previa, han 
permitido gestionar el significati-
vo aumento de carga de trabajo, a 
la vez que ha reforzado la imagen 
de un servicio público moderno y 
profesionalizado.

Modernización aplicada al empleo
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tante apoyo externo, que en porcenta-
je supone hasta un 70% sobre el total 
de personal técnico. Finalmente, la 
SGTIC se coordina con una red de 
pequeñas unidades TIC, destacadas 
en las 52 Direcciones Provinciales, 
que dan soporte a los usuarios en sus 
respectivos ámbitos territoriales.

Por una parte, el Área de Produc-
ción y Sistemas gestiona dos en-
tornos diferenciados: a) el sistema 
mainframe con z/OS, centro neurál-
gico del denominado Sistema de In-
formación de los Servicios Públicos 
de Empleo (SISPE), sobre los que eje-
cutan aplicaciones en Cobol/Natu-
ral/Adabas; y b) los servidores Sparc 
Solaris, responsables de ofrecer ser-
vicios como portales Internet/Intra-
net, servidores de aplicaciones Java, 
gestión de bases de datos, gestión 
documental y Data Warehouse. Esta 
área también gestiona los sistemas 

de almacenamiento centralizados, 
cuya capacidad actual asciende a 270 
TB. Finalmente, asume la coordina-
ción de todas las actividades en rela-
ción al Centro de Respaldo (CARES), 
situado a 30 kilómetros del CPD prin-
cipal, y configurado en modo pasivo.

El Área de Comunicaciones y Sis-
temas Periféricos asume, en primer 
lugar, la gestión del procedimiento 
abierto de comunicaciones, que cuen-
ta en la actualidad con cuatro lotes di-
ferenciados: a) red de datos y telefonía 
fija; b) telefonía móvil; c) Internet; y d) 
centro de contacto telefónico. Como 
hito importante, indicar que en el año 
2012 se culminó la transición hacia la 
red SARA de una red alquilada que co-
municaba al SEPE con los 17 servicios 
públicos de empleo autonómicos, y 
que supuso un ahorro de aproximada-
mente seiscientos mil euros  anuales. 
Actualmente, en el contrato vigente 

se está realizando el despliegue de 
telefonía IP a lo largo de todo el or-
ganismo, que concluirá en el primer 
semestre de 2014. Por otro lado, esta 
área gestiona de forma centralizada 
las adquisiciones de equipamiento in-
formático en todo el organismo (ofici-
nas, DDPP, y SSCC), beneficiándose 
de la economía de escala en inversio-
nes nuevas y de reposición.

El Área de Seguridad y Logística 
se responsabiliza de materias como: 
a) la atención a los usuarios en Ser-
vicios Centrales, a través del equipo 
SATIC; b) el desarrollo y manteni-
miento de aplicaciones de gestión in-
terna al SEPE, en materia financiera 
y de personal entre otros ámbitos; y 
finalmente c) la gestión de la segu-
ridad informática. De hecho, desde 
este área se puso en marcha en el año 
2010 un novedoso sistema para do-
tar a las personas usuarias de la sede 

FIGURA 1.Detalle de la herramienta GEISER

»
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electrónica del SEPE, identificadas 
con usuario y contraseña, de certifi-
cados digitales “en la nube” para la 
firma electrónica en los trámites que 
realizaran en materia de prestacio-
nes por desempleo. De esta forma, 
se evitaban las barreras de utiliza-
ción que han supuesto el DNI elec-
trónico, y otros certificados digitales. 
El sistema permitía la generación de 
un certificado digital la primera vez 
que fuera preciso, que se custodia en 
una “caja fuerte virtual” en el SEPE, y 
que viaja de forma segura a un applet 
en el PC cliente en el momento de 
ser requerido para una firma, siendo 
desbloqueado por un doble factor de 
autenticación (la propia contraseña 
del usuario, y la confirmación de un 
PIN remitido al teléfono móvil regis-
trado para el usuario). A día de hoy, 3 
de cada 4 trámites electrónicos que 
requieran firma en materia de pres-
taciones por desempleo, utilizan este 
mecanismo.

Por su parte, el Área de Arquitec-
tura y Calidad atiende aspectos como 
la definición, desarrollo y soporte 
de la arquitectura de componentes 
software de uso recomendado para el 
resto de equipos, a fin de minimizar 
el número de tecnologías empleadas 
en los desarrollos abiertos. En el año 
2011 se definió la Arquitectura de 
Aplicaciones Web 2.0 (AAW 2.0), 
basada en Spring, JPA y un catálo-
go de componentes reutilizables a 
disposición de los desarrolladores 
de aplicaciones para el desarrollo 
ágil de aplicaciones. El equipo de 
Arquitectura también se encarga de 
la prescripción de las herramientas 
de referencia para desarrolladores 
(IDE). En este sentido, el SEPE se 
encuentra actualmente migrando 
su entorno de desarrollo Java, basa-
do en RAD y Clearcase, a Eclipse y 
RTC, lo que permitirá que equipos de 
desarrollo remotos, recurso cada vez 
más utilizado, puedan desarrollar en 
el mismo entorno que el SEPE, sin 

incurrir en costes de licencias, y em-
pleando herramientas de uso común 
en el sector.

Dentro de la misma área, el servi-
cio de Calidad se encarga de la defini-
ción de procesos internos (conformes 
a ITIL), así como su implantación en 
una herramienta de gestión propia 
denominada GEISER, construida 
sobre un gestor documental y de flu-
jos de trabajo de mercado. GEISER 
incorpora en la actualidad soporte a 
diversos procesos críticos como: a) 
gestión de cambios; b) gestión de la 
demanda; c) gestión de peticiones téc-
nicas; d) gestión de incidencias; etc. 
Esta iniciativa de sistematización de 
procedimientos internos comenzó 
en 2010 con un recién nació Servicio 
de Calidad, que ha ido consolidándo-
se con el tiempo e incorporando con 
éxito a la totalidad de los equipos de 
la SGTIC dentro de esta herramienta, 
base para la medición de procesos y 
mejora continua.

Dentro del apartado de desarrollo 
de aplicaciones corporativas, el área 
de Desarrollo de Políticas Activas se 
encarga del mantenimiento y evo-
lución de aplicaciones en materias 
tales como: a) la intermediación de 
empleo; b) la gestión de la forma-
ción; c) la comunicación de contra-
tos laborales; o la d) plataforma de 
data warehouse. Muchas de estas 
aplicaciones se desarrollan para su 
utilización por parte de los Servicios 
Públicos de Empleo que estén inte-
resados, ahorrándoles el esfuerzo de 
diseñarlas y mantenerlas. A modo de 
ejemplo, en materia de intermedia-
ción de empleo, son diez CCAA las 
que hacen uso de la aplicación de ges-
tión mantenida en el SEPE, y evolu-
cionada a requerimiento de la propia 
comunidad de usuarios. El resto de 
comunidades han optado por la im-
plementación de sistemas propios de 
gestión, aunque interconectados en 
tiempo real con las bases de datos del 
SEPE, a través del denominado Sis-

Uno de los logros 
más importantes 
ha sido la 
oficina sin papel. 
El SEPE 
evoluciona en 
estos años hacia 
un sistema de 
reconocimiento 
de prestaciones 
“en directo”, con 
herramientas que 
permiten la 
inmediatez de 
consultas de 
datos
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tema de Información de los Servicios 
Públicos de Empleo (SISPE).

Algunos de los desarrollos recien-
tes en esta área incluyen:

Un nuevo asistente de contratos. 
En enero de 2014 se puso en servi-
cio en el portal de Internet del SEPE 
un sencillo asistente que, en cinco 
pasos, propone a los empresarios el 
modelo de contrato e incentivos a la 
contratación más adecuados a sus 
necesidades. Este asistente culmi-
naba un proyecto de simplificación 
administrativa que redujo los 41 for-
mularios para la contratación exis-
tentes en 2013, a únicamente cuatro 
modelos generales. El proyecto puso 
mucho hincapié en la usabilidad de 
la herramienta, que ha recibido muy 
buenas críticas desde las organiza-
ciones empresariales.

Otro desarrollo ha sido para los 
contratos de formación y aprendiza-
je (CFA). El CFA está regulado por el 
Real Decreto 1529/2012, y posterior-
mente por la Orden ESS 2518/2013. 
Esta modalidad de contrato supone, 
de facto, la implantación de la for-
mación dual en España, siendo muy 
atractivo para empresarios y trabaja-
dores, dado que permite combinar 
la obtención de una titulación oficial 
junto al aprendizaje en un entorno 
laboral. Estos contratos requieren 
que, con carácter previo a la propia 
contratación, el empleador solicite la 
aprobación del plan formativo ante 
el Servicio Público de Empleo com-
petente, en algunos casos el propio 
SEPE. Para soportar este trámite, 
establecido por medios electrónicos 
obligatoriamente, el SEPE ha desa-
rrollado una aplicación disponible 
en su sede electrónica. Esta aplica-
ción se ha puesto a disposición de 
las Comunidades Autónomas que 
suscriban el correspondiente conve-
nio, en virtud al artículo 24.3 de la Ley 
11/2007, lo que les permitirá utilizar 
el registro electrónico del SEPE y la 
correspondiente aplicación, permi-

tiendo una gestión descentralizada 
de expedientes, bajo una única apli-
cación, lo que permite ahorrar en cos-
tes de desarrollo.

Finalmente, el Área de Desarrollo 
de Prestaciones se encarga de la crea-
ción y mantenimiento de las aplica-
ciones en materia de Protección por 
Desempleo. Especialmente, desde 
2009, el esfuerzo por dotar de me-
dios automatizados a los aproxima-
damente 6.500 gestores presentes 
en las oficinas de empleo ha sido muy 
importante. 

Uno de los logros más importan-
tes ha sido la oficina sin papel. El 
SEPE evoluciona en estos años hacia 
un sistema de reconocimiento de 
prestaciones “en directo”, con herra-
mientas que permiten la inmediatez 
de consultas de datos que constan en 
el propio SEPE, así como en Organis-
mos externos (TGSS, AEAT), a la vez 
que  el reconocimiento de prestacio-
nes contributivas y subsidios por des-
empleo. Asimismo, en el año 2013, se 
completó la dotación de escáneres en 
todos los puestos de trabajo de ges-
tión, lo que permite la digitalización 

de la documentación pertinente, que 
es incorporada de forma inmediata al 
gestor documental,  ello ha supues-
to la eliminación de los archivos en 
papel.

Otro de los logros que cabe resaltar 
es el desarrollo para la obtención de 
cita previa. Se empezó con  un pro-
yecto de despliegue paulatino. En  
septiembre de 2010 puso en marcha 
un piloto de dos oficinas madrileñas, 
regulando la afluencia de usuarios a 
dichas oficinas mediante este único 
sistema. Enseguida se identificó la 
iniciativa como exitosa, y continuó 
su despliegue progresivo, desde una 
primera implantación con un centro 
de atención a usuarios, a un sistema 
telefónico automatizado, así como la 
implantación del servicio de cita pre-
via en Internet. Actualmente se ex-
penden más de millón y medio de ci-
tas mensualmente, permitiendo una 
gestión optimizada de los recursos 
humanos disponibles en las oficinas. 
Este proyecto, que se había recogido 
como una de las medidas a realizar en 
el informe CORA, se ha completado 
con éxito en diciembre de 2013.

FIGURA 2.
Detalle del asistente 
de contratos

»
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El desarrollo del tablón edictal me-

rece igualmente ser destacado como 
uno de los logros alcanzados por el 
SEPE. En el año 2013, se puso en ser-
vicio el Tablón Edictal del SEPE para 
la publicación de edictos inicialmen-
te en materia de Prestaciones por 
Desempleo. Ello ha permitido unir 
las aplicaciones de gestión con este 
sistema de publicación, lo que mini-
miza el tiempo de los gestores para 
cumplir la tarea de notificación de re-
soluciones a aquellas personas a las 
que no ha sido posible una notifica-
ción presencial. El proyecto ha logra-
do economía de gestión, así como la 
reducción de costes que suponía a las 
Direcciones Provinciales la publica-
ción de edictos en Boletines Oficiales 
Provinciales.

Por último, y no menos impor-
tante, es el desarrollo realizado para 
la lucha contra el fraude. Durante el 
año 2013 se ha llevado a cabo una ex-
periencia piloto en relación a lucha 
contra el fraude en la protección por 
desempleo, empleando una herra-
mienta de mercado especializada en 
la definición de modelos predictivos 
de riesgo. La valoración de los resul-
tados aportados por la herramienta 
han permitido validar la iniciativa, lo 
que ha supuesto el primer paso de lo 
que, en un futuro, será un apoyo a los 
gestores del Organismo en la lucha 
contra el fraude.

Proyectos en cartera
Los principales proyectos en marcha 
en el SEPE en materia de administra-
ción electrónica se reparten en cuatro 
ejes de actuación: provisión del servi-
cio; aseguramiento del mantenimien-
to de los actuales niveles de servicio; 
nuevas funcionalidades (adaptaciones 
legales, mejoras o despliegue de nue-
vos servicios); alineamiento CORA 
(estrategia tecnológica condicionada 
por la política de la nueva DTICAGE) 
y mejora interna de procesos para el 
aumento de la eficiencia y la eficacia.

Alrededor de estos ejes de actua-
ción se tienen los siguientes proyec-
tos:

Provisión del servicio
a) Centro de respaldo CARES. 

Pruebas y puesta a punto del plan de 
contingencia en relación al Centro 
de Respaldo del Organismo, lo que 
permitirá minimizar los tiempos de 
reacción ante una caída del servicio 
en el CPD principal.

b) Nuevo modelo informático en 
oficinas de empleo. El esquema in-
formático actual en una oficina de 
empleo se basa en una serie de pues-
tos de gestión con PCs con sistema 
operativo Windows, y un servidor 
de oficina que presta un servicio de 
ficheros en red, y el acceso a aplica-
ciones legacy cliente-servidor. Este 
modelo se está evolucionando a la 
utilización masiva de puestos virtua-
lizados (modelo Server Based Com-
puting, o SBC), lo que permitirá una 
gestión centralizada y optimizada del 
puesto de trabajo, junto con la des-
aparición de los servidores locales 
en las oficinas. De esta manera, se 
persigue una mejor administración, 
menor número de incidencias y, en 
definitiva, una mayor productividad 
en oficinas.

Nuevas funcionalidades
En esta materia se han identifica-

do, entre otros, los siguientes proyec-
tos:

a) Nueva web del SEPE, que per-
sigue un diseño más cercano, más 
sencillo y más ligero. Este proyecto 
se está realizando en cooperación 
con un equipo experto en diseño web 
para potenciar los aspectos de comu-
nicación.

b) Comunicación conjunta de con-
tratos y alta en la TGSS. Como evolu-
ción del asistente de la contratación 
antes mencionado, se está trabajan-
do para que los formularios de con-
trato descargables desde el asistente, 
puedan ser rellenados y utilizados 
para la comunicación a la aplicación 

Actualmente se 
expenden más de 
millón y medio  
de citas  
previas al mes, 
permitiendo una 
gestión 
optimizada de 
los recursos 
humanos 
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Contra@, para la comunicación de la 
contratación laboral, que enlazará di-
rectamente con el sistema RED de la 
TGSS, con el fin de que los datos del 
contrato puedan servir de base al alta 
de trabajadores en la Seguridad So-
cial. De esta manera se consigue un 
segundo paso en la simplificación ad-
ministrativa, potenciando la intero-
perabilidad entre dos aplicaciones de 
gestión desarrolladas en el MEYSS, y 
hasta ahora incomunicadas.

c) Portal Único de Empleo. Para 
dar cumplimiento a una de las me-
didas del informe CORA, así como a 
una recomendación de la Comisión 
Europea al Reino de España, en el pri-
mer semestre del año 2014 se pondrá 
en servicio el Portal Único de Em-
pleo, que permitirá la agregación de 
las ofertas de empleo que gestiona el 
conjunto de los Servicios Públicos de 
Empleo, así como las ofertas inclui-
das en determinados portales priva-
dos. Con esto se conseguirá un punto 
focal de referencia en España para la 
publicación de ofertas de empleo.

d) Cita previa SEPE. Se rediseñará 
el asistente web de cita previa para 
una experiencia de usuario más sen-
cilla en el proceso de obtención de 
cita.

e) Oficina sin papel. Durante el 
año 2014 se trabaja en la creación 
de la herramienta ARGOS, que uni-
ficará lo que ahora son distintas he-
rramientas para el reconocimiento 
de prestaciones por desempleo, en 
una aplicación de uso sencillo y con 
arquitectura fácilmente mantenible 
ante cambios legales en el sistema de 
protección por desempleo. Asimis-
mo, se completará la adquisición y 
puesta en funcionamiento de table-
tas para captura de firma manuscri-
ta, lo que de forma integrada con las 
aplicaciones de gestión, permitirá la 
supresión de la solicitud en papel, y 
será trasladada a una solicitud 100% 
electrónica.

f) Agencias de colocación. El Real 

Decreto 1796/2010 abría la puerta a 
que los actores privados cooperaran 
en las labores de intermediación que 
venían desempeñando en exclusiva 
los Servicios Públicos de Empleo. De 
hecho, está próximo a adjudicarse 
un Acuerdo Marco para Agencias de 
Colocación (AACC), que permitirá a 
los Servicios Públicos de Empleo la 
contratación ágil de los servicios de 
estas Agencias de Colocación en sus 
respectivos territorios. Bajo este mo-
delo, y para la necesaria coordinación 
entre Servicios Públicos de Empleo 
y AACC, el SEPE está ultimando los 
mecanismos de intercambio de da-
tos, que pondrá a disposición de to-
das las CCAA, como otro ejemplo de 
desarrollo de sistemas y su puesta a 
disposición por parte de todo el Siste-
ma Nacional de Empleo.

Alineamiento CORA
Producto del informe de la Co-

misión para la Reforma de las Ad-
ministraciones Públicas, y el propio 
establecimiento de la Dirección TIC 
de la AGE, se han identificado otros 
proyectos  como el de impresión de 
comunicaciones y notificaciones 
postales, la utilización de una pla-
taforma común para notificaciones 
electrónicas y la evolución hacia el 
tablón edictal de la AGE. También 
otros proyectos derivados de las lí-
neas de actuación de la DTICAGE, 
que incluyen la potenciación de so-
luciones horizontales en diversos 
ámbitos (personal, financiero, etc.), 
la migración a un modelo consolida-
do de Centros de Proceso de Datos y 
la gestión centralizada del puesto de 
trabajo, entre otros.

Finalmente, y como proyecto más 
relevante en este epígrafe, mencionar 
el esfuerzo del SEPE en el cambio de 
modelo de contratación de asistencia 
técnica, que pasa de uno cuya factura-
ción se basa en horas presenciales, a 
otro orientado a servicios, bien como 
Desarrollo Gestionado, o como In-
fraestructuras Gestionadas. Para un 

soporte efectivo en esta migración, el 
SEPE está adaptando la herramienta 
GEISER que permita establecer los 
indicadores claves de desempeño 
(KPIs), así como los Acuerdos de 
Nivel de Servicio (ANS) oportunos, 
y pudiéndose derivar el pago por los 
servicios efectivamente prestados, a 
los precios cerrados pactados en un 
principio, minorando con las penali-
dades que en cada caso apliquen. 

Conclusiones
La actual coyuntura económica 
transmite una altísima presión al 
conjunto de los Servicios Públicos de 
Empleo, y el SEPE no es ajeno a la 
misma. A pesar de ello, y como se ha 
podido comprobar, el personal de la 
SGTIC del SEPE, junto con las Subdi-
recciones finalistas, han conseguido 
importantes logros en estos años, y 
mantienen numerosas iniciativas en 
un momento donde los recursos hu-
manos y materiales escasean.

Por los logros alcanzados, así 
como por la determinación y entrega 
puesta en los proyectos en cartera, no 
quiero acabar sin felicitar a mi equi-
po, alabando su probada profesiona-
lidad y buen hacer, haciendo también 
extensivo mi más sincero agradeci-
miento a todas las unidades gestoras 
compañeras de viaje, que saben bien 
de la importancia de hacer equipo 
para llegar a buen puerto.    
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Hasta hace pocos años, siempre se ha 
relacionado al SEPE con la “cola del 
paro”. No había un día sin noticias 

sobre la aglomeración de personas que, des-
de primera hora de la mañana, esperaba a la 
puerta de nuestras oficinas para conseguir ser 
atendido.

Hay que tener en cuenta que en las Oficinas 
de Empleo conviven dos trámites muy dife-
renciados, los de Políticas Activas de Empleo 
(competencia de la Comunidad Autónoma, 
con personal de la misma) y los de Prestacio-
nes por Desempleo (competencia del SEPE y 
con personal propio).

La incidencia de la crisis en el mercado de 
trabajo provocó, en 2008, una situación muy 
delicada en las Oficinas de Prestaciones, ya 
que, a la habitual elevada afluencia de públi-
co, se sumaba el incremento en la cifra de 
solicitudes de prestaciones por desempleo 
y la creciente demanda social que requería 
garantizar la no interrupción de rentas y dar 
una respuesta, urgente y de calidad, a la pro-
blemática que afectaba a un gran número de 
ciudadanos.

Ante esta situación, en agosto de 2010, la 
Dirección General encarga a la Subdirección 
General de Tecnologías de la Información y 
Comunicaciones el diseño urgente de una 
herramienta informática sencilla que facilita-
ra la solicitud de dichas citas. Durante el mes 
de septiembre, el aplicativo se implementa 
como proyecto piloto en dos oficinas. Se tra-
taba de una pequeña aplicación  desarrollada 
en Visual Basic con base de datos Oracle, que 
permitía la solicitud de cita vía telefónica, con 
soporte de un CAU, que son concertadas de 
forma manual por operadores. El alcance de 

ROCÍO RODRÍGUEZ 
TEMIÑO
Subdirectora General 
Adjunta de  
Tecnologías de la  
Información y 
Comunicaciones del 
Servicio Público de 
Empleo Estatal

Cita previa

La Comisión para la Reforma de 
las Administraciones Públicas 
(CORA) establece la necesidad 
de disponer de una Administra-
ción al servicio de los ciudada-
nos. Recoge una serie de inicia-
tivas que persiguen facilitar las 
relaciones entre la Administra-
ción y los ciudadanos y empre-
sas, dentro de las cuales destaca 
la cita previa del SEPE.

De la “cola del paro” al orden en las oficinas

»
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dicho sistema se ciñe exclusivamen-
te a los trámites de Prestaciones por 
Desempleo.

Condicionantes del proyecto
Dentro del SEPE, al abordar un pro-
yecto de cita previa, existen dos con-
dicionantes importantes a tener en 
cuenta: la carga de trabajo o aglome-
ración que tienen las oficinas de pres-
taciones, sobre todo en determinadas 
épocas o picos de fin de temporadas, 
así como la necesidad de asignar ci-
tas, en el mínimo tiempo posible, 
para garantizar la presentación en 
plazo de los trámites oportunos.  Por 
ello, se optó por un sistema secuen-
cial de citas, muy sencillo, similar a 
un “dispensador de citas” a distancia 
que permitiese cubrir toda la capaci-
dad de atención al público con un día 
de antelación.

Otro condicionante importante en 
la implantación de cita previa fue la 
integración con los sistemas de ges-
tión de espera. Éstos organizan,  en 
las oficinas las pantallas o displays de 
llamada a los ciudadanos. Existe en 
el SEPE una gran disparidad de sis-
temas y tecnologías en la gestión de 
espera, además de la problemática de 
ser propios del SEPE o compartidos 
con alguna Comunidad Autónoma. 
Pueden estar basados en sistemas 
secuenciales de letra + número o sis-
temas complejos con pantallas que 
proporcionan  información adicio-
nal como el NIF. Para resolver  esta 
disparidad, se optó por un proceso 
nocturno que generaba un fichero de 
texto  con todas las citas y se enviaban 
a los buzones de las oficinas con el fin 
de  que, a primera hora, se cargasen 
en los sistemas correspondientes de 
gestión de espera.

Evolución
La puesta en marcha de cita previa ha 
seguido un paradigma de desarrollo 
incremental. Los resultados en el 
proyecto piloto incidían, no sólo en 

una mejora en la atención al ciuda-
dano, la disminución de los tiempos 
de espera, la tranquilidad de la ofici-
na, sino también en la posibilidad de 
ordenar la capacidad de su personal. 
Pronto se vio la necesidad de crecer y 
buscar soluciones flexibles que per-
mitiesen crecer, tanto en funcionali-
dades, como en su expansión a todas 
las oficinas a nivel nacional, pero sin 
perder de vista la simplicidad del sis-
tema.  

El sistema se basa en una arqui-
tectura web, basada en desarrollos 
java, Base de datos Oracle y una serie 
de WebServices para proporcionar el 
servicio desde plataforma telefónica 
automatizada.

Funcionalidades
Al Gestor se le proporciona un dispo-
sitivo integrado con el resto de herra-
mientas de gestión de prestaciones 
(acceso único que garantiza la con-
fidencialidad exigida por la LOPD), 
que dispone de una interfaz para el 
personal del SEPE en la que se distin-
guen tres tipos de perfiles: Oficina, 
Dirección Provincial y Servicios Cen-
trales. En función de esos perfiles se 
puede llevar a cabo la configuración 
de la capacidad de la oficina en minu-
tos de servicio, que es capaz de aten-
der una oficina en un día concreto; 
la obtención de listados diarios para 
el seguimiento de las citas; la fijación 
del límite de días a configurar y la ob-

tención de informes según el ámbito 
de actuación.

Para la configuración y posterior 
asignación de citas se distinguen dos 
tipos de trámites: Información/Tra-
mitación (B) y gestiones varias(C), 
que varían principalmente en la du-
ración del trámite de los mismos.

Diariamente, desde las oficinas, se 
configura su capacidad (determinada 
en minutos de servicio) en función de 
una serie de parámetros como la du-
ración del trámite o tiempo necesario 
para atender al ciudadano; el número 
de tramos a proporcionar el servicio 
(hora desde-hasta) y el número de 
puestos de atención al ciudadano si-
multáneos en cada tramo

El ciudadano dispone de un pro-
cedimiento sencillo para la solicitud 
de cita,  en el que se le pide la mínima 
información necesaria. El sistema 
está habilitado, tanto por Internet a 
través de www. sepe.es/citaprevia, 
como por vía telefónica de forma au-
tomatizada a través del 901010210. 
Para obtenerla, el solicitante ha de in-
troducir el código postal de su domi-
cilio, a partir del cual se determina la 
Oficina de Prestaciones a la que debe 
acudir; indicar el tipo de trámite (B o 
C), con lo que se comprueba la dispo-
nibilidad de citas en la Oficina y DNI 
(y en caso de la opción web, nombre 
y apellidos).

Se garantiza, en todo momento, 
que la cita es asignada de forma úni-



            marzo 2014 • boletic 69 | 33  

ca, independientemente del canal 
por el que se solicite. La cita consta 
de los siguientes parámetros: Ofici-
na, trámite a realizar, número de or-
den (secuencial) dentro del día y hora 
aproximada a la cual debe acceder a 
la oficina.

A  través de Internet se permiten, 
además, funcionalidades adicionales 
como la anulación de cita o la emi-
sión de un certificado, en caso no ha-
ber podido dar la cita por saturación 
de la oficina, que indique día y hora a 
la cual se solicitó. Además, se dirige 
al ciudadano hacia servicios electró-
nicos que pueden ahorrarle el despla-
zamiento  a la oficina para resolver 
sus trámites.

Despliegue
Las oficinas se fueron sumando al 
sistema de  forma progresiva, hasta 
contar con  la capacidad necesaria en 
los sistemas automáticos de voz.  En 
la actualidad, el SEPE dispone de un 
servicio de Contact Center Multica-
nal que integra las comunicaciones 
telefónicas, correo, sms, fax y web, 
incluido los sistemas automáticos de 
voz IVR, ubicados en un operador ex-
terno y basados en tecnología SIP. El 
sistema de cita previa se comunica vía 
Web Services con dicha plataforma.

Algunas Comunidades Autóno-
mas disponían de un sistema de 
cita previa / gestión de espera con 
posibilidad de integración con el del 
SEPE. Se han realizado desarrollos 
para automatizar el envío diario de 
las citas generadas para Prestaciones 
por Desempleo y, que a nivel de Ofi-
cina, se visualicen de forma conjunta 
a través de los sistemas de gestión de 
espera de dichas comunidades.

En el gráfico de la Figura 2 se pue-
de apreciar la evolución experimen-
tada por el sistema, en cuanto a peti-
ción de citas

En  el mes de octubre se ha fina-
lizado la implantación, en todas las 
oficinas a nivel nacional, del sistema 

de cita previa  —un total de 710 ofi-
cinas—  lo que suponen, aproxima-
damente, un millón y medio de citas 
mensuales.

Cabe destacar que, el número de 
citas solicitadas a través de Internet, 
alcanzan casi el 70% de las citas to-
tales.

Mejoras y ventajas del sistema
La implantación del sistema de cita 
previa ha supuesto una mejora im-
portante para el ciudadano ya que dis-
poner de vías ágiles de comunicación 
con la Administración Pública con 
un servicio de citas 24x7 que garanti-
za la eliminación de colas, conocien-
do de antemano hora aproximada a la 
que va a ser atendido. A la vez, ofrece 
garantías de no presentación “fuera 
de plazo”, porque se utiliza en dichos 
casos la fecha en que se solicitó la cita, 
y atención en un entorno de buen cli-
ma laboral, sin contaminación acús-
tica y de mayor calidad, con profesio-
nales con menores niveles de estrés.

La cita previa ha supuesto ventajas 
también para el personal del SEPE y 
la Organización:
-Mayor capacidad organizativa del 
trabajo y distribución de los tiempos, 
lo que redunda en una mayor autono-
mía de gestión
-Posibilidad de predecir la carga de 
trabajo, distribuyéndola en el tiempo

-Un entorno laboral con menor con-
flictividad y con reducción importan-
te de los niveles de estrés.
-Disponer de unas condiciones favo-
recedoras de la productividad y de la 
realización de la actividad con mayo-
res índices de eficiencia
-Incremento de la motivación y de la 
satisfacción por el trabajo bien hecho
-Mayor transparencia del funciona-
miento interno de las oficinas, lo que 
permite medir de forma homogénea 
el desempeño y su eficacia y eficien-
cia en el trato con los ciudadanos. 
Esto permite analizar y comparar el 
funcionamiento de distintas oficinas 
de cara a establecer, tanto criterios de 
productividad, como buenas prácti-
cas en cuanto a la atención al ciuda-
dano.

El sistema de cita previa se encuen-
tra dentro de las medidas CORA que 
conducen a facilitar las relaciones de 
la Administración con los ciudada-
nos y empresas. Aunque el plazo de 
ejecución finalizaba el 31 de diciem-
bre de 2013, el objetivo se cumplió 
el 23 de octubre.   La reducción de 
costes para los ciudadanos por el uso 
de Cita Previa, según los estándares 
del informe CORA,  se cifra en 246 
millones de euros, para el período de 
1 de junio a 31 de diciembre de 2013 
(8.786.467 citas)

Dentro de la mejora de la calidad, 

FIGURA 1.El sistema actual de cita previa del SEPE se basa en una serie de 
principios básicos como sencillez para el ciudadano; autonomía de gestión 
por oficina; flexibilidad en la configuración y sistema vía web y teléfono
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el primer compromiso que el SEPE 
asume frente a los ciudadanos en la 
Carta de Servicios del SEPE figura: 
“Facilitar Cita Previa siempre que se 
nos solicite, tanto por teléfono como 
vía web, en los siguientes plazos: El 
70% entre 1 y 5 días laborales, el 20% 
entre 6 y 10 días laborales y el 10% en 
un máximo de 15 días laborales”. En 
la actualidad, el 63% de las oficinas 
asignan cita al día siguiente.  Com-
promisos con el ciudadano como 
éste son posibles a partir de sistemas 
como el descrito, que permite la tra-
zabilidad de la actuación del organis-
mo con el ciudadano.

El futuro del SEPE y la cita previa
Es difícil imaginar el futuro del SEPE 
sin Cita Previa. El sistema está conso-
lidado y todos los agentes que partici-
pan en el proceso consideran que es 
un instrumento imprescindible para 

la gestión. A la vez, nos enfrentamos 
a  una serie de retos o necesidades 
del sistema (o en los procesos que lo 
rodean) como  un desarrollo nuevo 
para la unificación de los dos tipos de 
trámites en una “cola única” que se 
está acometiendo en estos momen-
tos. En la actualidad, hay dos “bol-
sas de minutos de servicio”, una por 
trámite, lo que puede producir una 
cierta ineficiencia si los ciudadanos 
llaman solicitando uno u otro trámi-
te.  El nuevo planteamiento es unifi-
carlas y modificar el algoritmo para 
proporcionar citas de dos duraciones 
diferentes dentro de la misma bolsa.

La información del sistema de Cita 
previa (cruzada con información adi-
cional interna) va a permitir acome-
ter cuestiones pendientes como el 
Protocolo de funcionamiento de las 
Oficinas, la reducción de Oficinas 
ineficientes y otros proyectos ambi-

ciosos como el denominado “15 x 15”, 
que plantea la misma ratio de aten-
ción en todas las oficinas.

Por último, un reto importante, 
dado que casi el 70% de las citas se 
efectúan por Internet es, ofrecer ser-
vicios claros, sencillos y de calidad 
que promuevan que el ciudadano, 
en lugar de solicitar la cita vía web, 
realice directamente el trámite por 
Internet.    

FIGURA 2.Evolución de las consultas atendidas



            marzo 2014 • boletic 69 | 35  

Las Oficinas de Prestaciones del Servicio 
Público Estatal se encuentran con pro-
blemas importantes en el tratamiento de 

la información de los ciudadanos en formato 
papel, como son, procedimientos poco ágiles 
(tiempo de tramitación); Necesidad de gran 
espacio de almacenamiento (coste de almace-
naje y tiempo de localización de un expedien-
te) y posible pérdida de información debido a 
que el papel está sujeto a degradación.  

A todo ello, podemos sumar que el papel 
es enemigo del medio ambiente. Además, la  
imagen de falta de eficiencia que se ofrece a 
los ciudadanos, al manejar toda la informa-
ción en papel. 

Por estos motivos, a medida que se ha ido 
avanzando en la era digital, el soporte papel se 
ha ido sustituyendo por el electrónico, tratan-
do de aprovechar las herramientas disponi-
bles en cada momento para la simplificación 
del procedimiento y de su documentación 
asociada. 

En el año 2010 se realizó un proyecto de 
digitalización de expedientes físicos que abar-
có un período de dos años. Este proyecto im-
plicaba el envío a un centro de digitalización, 
identificación y posterior carga en nuestros 
sistemas de expedientes. Con los resultados 
del mismo se decidió que el nuevo proyecto a 
plantear era el de una “Oficina sin Papel” en 
la que, directamente, el expediente creado es 
electrónico, la documentación precisa se esca-
nea, sella y devuelve al interesado, con lo que 
la oficina no tiene papel.

Objetivos
En el caso del Servicio Público de Empleo Es-
tatal, la Oficina sin Papel se considera un eje 

JOSÉ LUIS DE  
CASTRO RINCÓN
Jefe del Área de  
Desarrollo de  
Prestaciones del 
Servicio Público de 
Empleo Estatal

Prestaciones por desempleo

El trabajo habitual en una ofici-
na es la gestión y tramitación de 
expedientes. Toda la información 
relacionada con los trámites de 
esos expedientes debe ser conser-
vada durante un período de tiem-
po considerable. La conservación 
de dicha información, en soporte 
papel, supone una serie de pro-
blemas como es: la creación física 
del expediente, el archivado, el 
espacio necesario para el mismo, 
la complicación de la búsqueda…, 
lo que supone un coste considera-
ble en espacio y trabajo por parte 
de los funcionarios.

Hacia la oficina sin papel
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estratégico como modelo integrado 
a seguir para impulsar el expedien-
te electrónico, la simplificación ad-
ministrativa y la organización de las 
unidades de gestión, en los procesos 
de tramitación y reconocimiento de 
las prestaciones.

El principal objetivo de la Ofici-
na sin Papel es aumentar el nivel de 
eficiencia y calidad en la gestión de 
las prestaciones, con el fin de prestar 
un mejor servicio a los ciudadanos y 
optimizar los recursos disponibles. 
Para ello se ha actuado en tres ejes, 

Uno primero, extendiendo la Ad-
ministración Electrónica. Se ha ba-
sado en el impulso de la oficina sin 
papel y la tramitación electrónica en 
respuesta a la Ley 11/2007, generali-
zando el uso de la firma electrónica 
que facilite la trazabilidad de los ex-
pedientes.

El segundo, ha consistido en mejo-
rar los servicios en materia de protec-
ción por desempleo. Concretamente, 
adaptando los procedimientos liga-
dos a las prestaciones por desempleo 
a la tramitación en línea, y mejorando 
las infraestructuras disponibles con 
el objetivo de alcanzar la excelencia 
en los servicios prestados a la ciuda-
danía y a las empresas, garantizan-
do la sostenibilidad económica del 
sistema. Por último, se ha trabajado 
en mejorar la eficiencia y eficacia 
internas. Se ha implementado una 
estructura, una relación de puestos 
de trabajo y unos procedimientos de 
gestión adaptados a las necesidades 
de las unidades centrales y periféri-
cas, de modo que su servicio sea más 
eficaz, la comunicación más fluida, 
apoyándose en las nuevas tecnologías 
y en un sistema de gestión de calidad.

Actuaciones llevadas a cabo
Las actuaciones llevadas a cabo se 
muestran en la Figura 2. La oficina 
sin papel pretende no tener que ar-
chivar expediente alguno en soporte 
papel en ninguna unidad de presta-
ciones y poner a disposición, de los 
gestores y de otras instancias que lo 
requieran, toda la información que 
obre en el sistema de gestión docu-
mental del SEPE.

Supone una oportunidad para 
impulsar el uso de las herramientas 
basadas en nuevas tecnologías en 
donde sea posible, reducir el núme-
ro de documentos adecuándolos a 
los establecidos con carácter general. 
Además, implica un elevado ahorro 
en papel con el consiguiente impacto 
medioambiental, así como en trans-
porte y espacio físico donde almace-
narlo.

FIGURA 1. Esquema de los diferentes procesos implicados
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En este sentido, el SEPE tiene 
implantado desde hace tiempo ser-
vicios como un Gestor Documental, 
que permite el soporte electrónico de 
documentos y expedientes electró-
nicos, así como sistemas de firma y 
registro electrónicos, precisos para 
garantizar las mismas necesidades 
que en el mundo papel.

Entre los pasos que se han dado, 
de modo más reciente, nos referi-
mos a que, en 2012 se sustituyeron 
los formularios de reconocimiento 

en formato papel por los formularios 
electrónicos que se anexan automáti-
camente al expediente electrónico, lo 
que supuso una reducción significa-
tiva del uso del papel. En ese mismo 
año, se centralizaron los envíos de las 
resoluciones denegatorias de las so-
licitudes de prestaciones por desem-
pleo, anexándose automáticamente 
al expediente electrónico.

Además, se ha avanzado en el uso 
del gestor documental como acceso 
único para la visualización de los 

listados de las aplicaciones informá-
ticas. De esta manera, los procesos 
que generaban listados por teleim-
presión se han ido adaptando a la 
generación de documentos electróni-
cos. Y, a su vez, se ha llevado a cabo la 
integración de nuestras aplicaciones 
con dispositivos de escaneo para digi-
talizar la información aportada por el 
ciudadano en formato papel, anexán-
dose automáticamente al expediente 
electrónico.

Otro avance importante ha sido 
la supresión, hasta ahora parcial, 
del certificado de empresa para el 
reconocimiento de una prestación. 
La mayor parte de las empresas es-
tán obligadas a enviarlos electróni-
camente (XML). Para facilitar estos 
envíos, se desarrolló un asistente 
que está disponible en nuestra sede 
electrónica. Al igual, que la supre-
sión parcial de los certificados del 
IRPF en formato papel. Hasta 2012 
se generaban, imprimían y enviaban 
más de 7 millones de certificados 
de IRPF. Además de simplificar el 
procedimiento, proporcionando el 
certificado solamente a quien lo soli-
citaba, se habilitó en Sede Electrónica 
su solicitud. Los únicos certificados 
IRPF emitidos en formato papel han 
sido los solicitados por teléfono.

Próximos retos
Entre los objetivos marcados para 
2014, relativos a la Oficina sin Papel, 
destacamos la incorporación de una 
tableta para la firma del ciudadano 
en los documentos de solicitudes, lo 
que evitará la impresión de las mis-
mas. Además de reducir el consumo 
de papel va a agilizar el procedimiento 
administrativo reduciendo el tiempo 
de los trámites en que se incluya. Con 
este paso se va a eliminar totalmente el 
papel en la relación con el ciudadano 
en las Oficinas de Empleo. Los únicos 
papeles que intervendrán en el proce-
so serán: 

Objetivos para aumentar el nivel de eficiencia 
y calidad en la gestión de las prestaciones

1.  Impulsar la Administración Electrónica y los canales no 
presenciales para reducir la presencia del ciudadano en las 
oficinas de prestaciones.
 
2. Mejorar y ampliar las funcionalidades de los trámites online, 
a través de la sede electrónica. 

3. Mejorar y ampliar las funcionalidades de los trámites a 
través del canal telefónico. 

4. Simplificar los procesos de gestión con el fin de adaptarlos 
al nuevo escenario planteado por la tramitación telemática y el 
modelo de oficina sin papel. 

5. Simplificar la normativa y los criterios de reconocimiento 
para facilitar una gestión más uniforme que permita la 
aplicación del modelo de gestión telemática y oficina sin papel. 

6. Reducir las cargas de trabajo, con la automatización de 
los procesos de gestión internos, incorporando nuevas 
herramientas para el gestor y mejorando las existentes. 

7. Reducir cargas administrativas mediante la obtención 
automática de la información necesaria para el reconocimiento 
de las prestaciones y cesión de datos a otros organismos (Ley 
11/2007).
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- Los aportados por el ciudadano, que 
se digitalizarán y se devolverán. 

- El resguardo final que se entrega 
al ciudadano con los datos básicos del 
trámite efectuado. Además, en dicho 
resguardo figura un identificador de 
usuario con el que acceder a determi-
nados servicios disponibles en la Sede 
Electrónica. La contraseña se envía por 
SMS al teléfono móvil del ciudadano.

A su vez, hemos de enfrentarnos al 
desarrollo y puesta en producción de 
una aplicación de Bandeja de Tareas con 
acceso al Gestor Documental, mediante 
la cual las Oficinas de Empleo van a po-
der definir tareas para las Direcciones 
Provinciales relacionados con un expe-
diente y saber cuándo estén finalizadas.

Por último, si bien se había comen-
zado a estudiar el desarrollo e imple-
mentación de la notificación electró-
nica, se está a la  espera de que esté 
disponible el sistema centralizado a 
través de Notific@.

La Oficina sin Papel es un objetivo 
que debe conducir a otro de mayor 
envergadura, como es, la Administra-
ción sin Papel.

La eliminación del papel dentro de 
nuestros procedimientos ayudará a la 
simplificación de los mismos, hacién-
dolos más eficientes tanto en tiempo 
como en costes. El ahorro generado 
justifica las inversiones realizadas 
para su consecución.     
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Los servicios que ponemos a disposición 
de los ciudadanos son hoy posibles gra-
cias a las tecnologías existentes y a su ca-

lado en los ciudadanos, que a veces van más 
deprisa que la propia Administración en el 
uso de las TIC.

Por todo ello, a los TIC nos toca no sólo 
desarrollar e implantar servicios pensando 
en los ciudadanos y empresas, sino también 
“evangelizar” a los gestores para que éstos es-
tén convencidos de que no hay vuelta atrás.

La Seguridad no es ajena al planteamiento 
inicialmente expuesto, ni tampoco un com-
partimento estanco como a veces se ha pre-
tendido con una excesiva especialización, y 
su evolución actual es hacia servicios globales 
como una capa más dentro de la integración 
general de servicios.

La demanda de los usuarios en general de 
servicios de e-administración siempre nos 
coloca al inicio en el dilema, o fiel de balanza 
imaginaria, donde por un lado se pesan los 
diferentes niveles de seguridad, y por otro, la 
usabilidad de los mismos y los riesgos asocia-
dos.

Es nuestra obligación, como gestores pú-
blicos, vislumbrar el camino de acuerdo con 
la realidad del momento y la experiencia, y por 
ello desarrollar y buscar soluciones imagina-
tivas que sean efectivas y eficientes y, sobre 
todo, que sean dignas de confianza para quie-
nes las van a utilizar, y todo ello sin perder de 
vista el cumplimiento de las Leyes.

Certificados en la nube para firma 
electrónica del SEPE: Una solución usable  
y de éxito
A finales de 2008 surge la necesidad de poner 

EUGENIO GARCÍA 
GÓMEZ
Jefe del Área de  
Seguridad y Logística 
del Servicio Público  
de Empleo Estatal

Seguridad Vs Usabilidad
Evolución de las soluciones de firma electrónica avanzada

La situación actual de la econo-
mía, con la restricción de crédito 
existente, implica mejorar la 
organización del trabajo y ello 
se consigue a través de I+D+i, y 
aquí la incidencia de las TIC es 
exponencial, no solo por contri-
buir a la modernización y ahorro 
de costes en general, sino tam-
bién al efecto expansivo en la 
demanda y el consumo a corto 
plazo en bienes y servicios TIC.
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determinados servicios de adminis-
tración electrónica en los Servidores 
WEB del SEPE, comenzando con 
alguno de ellos para, de forma pau-
latina y en un plazo medio, invertir 
la pirámide de servicios desde lo pre-
sencial a lo electrónico.

Al inicio tuvimos que sopesar va-
rios elementos en juego para buscar 
la solución que mejor se amoldara a 
la realidad, destacando los siguien-
tes:

Nos encontramos con una pobla-
ción de usuarios carente de cultura 
en el uso de Certificados Electróni-
cos. Sin embargo, sí teníamos un im-
portante número de usuarios que es-
taban dispuestos a realizar gestiones 
por Internet, para lo cual habían so-
licitado unas credenciales (Usuario 
y Contraseña) en oficinas presencia-

FIGURAS 1 y 2. Esquema de las soluciones adoptadas
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les. Por otra parte, cabe destacar que 
los servicios de e-administración re-
quieren autenticación fuerte y capa-
cidad de firma electrónica para poder 
realizar trámites conforme a la Ley.

Con todos estos planteamientos 
diseñamos una Plataforma que hi-
ciera posible el acceso de nuestros 
usuarios ciudadanos y empresas a los 
servicios de e-administración, propo-
niendo siempre soluciones usables 
dentro de la legalidad.

Plataforma tecnológica: Innovación 
en seguridad para salvar la brecha 
digital

•Identificación del ciudadano con 
usuario/contraseña.

•Emisión de un certificado electró-
nico X.509 v3 del SEPE (PKI propia), 

la primera vez que se requiera
•Generación y posterior acceso al 

certificado seguro: usuario/contra-
seña, y segundo factor de autenticación 
(SMS)

•Almacenamiento del certificado 
en caja fuerte virtual (SEPE) 

•Descarga de un applet ligero que 
desaparece del ordenador cliente una 
vez cerrada la sesión de navegación.

La Solución finalmente implanta-
da se recrea en las FIGURAS 1, 2 y 3:

Beneficios de carácter general 
Los beneficios que aporta el Certifica-
do de firma electrónica en movilidad 
son varios. Por una parte, cumple to-
dos los supuestos de identificación y 
autenticación de la Ley 11/2007. A la 
vez, proporciona acceso seguro a los 

recursos disponibles en la Sede del 
SEPE, garantiza  la integridad y no 
repudio de la transacción realizada. 
Asimismo, asegura la validez de los 
documentos electrónicos en el tiem-
po y el certificado electrónico cumple 
con la norma X.509 v3, permitien-
do la firma electrónica avanzada de 
acuerdo a la especificación  PKCS#7.

Beneficios para el ciudadano 
•Facilita la usabilidad del sistema.
•Reduce la brecha digital a los ciuda-
danos no habituados al uso de certifi-
cados electrónicos
•Neutralidad tecnológica.
•Movilidad completa del usuario. 
•El ciudadano pasa a tener un medio 
de identificación fuerte y capacidades 
de firma electrónica avanzada.

FIGURA 3. Esquema de las soluciones adoptadas
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•El certificado se genera de forma se-
gura y sólo el ciudadano tiene capaci-
dad para utilizarlo.

Los usuarios actualmente re-
gistrados en el Sistema, entre ciu-
dadanos y empresas ascienden a 
4.000.000. De entre ellos, cuentan 
con credenciales para autenticación 
fuerte  1.800.000. Y 300.000 ciuda-
danos son usuarios de los certifica-
dos SEPE.  

La conclusión que podemos reali-
zar respecto a este tipo de sistemas es 
que, al ser plenamente adaptables a 
la realidad del momento, su escalado 
va en consonancia con la evolución 
tecnológica que puede absorber la 
ciudadanía en cada momento. Ahora 
mismo, se habla ya de aplicaciones 
para smarts donde para comercio 
electrónico o, por qué no, adminis-
tración electrónica, se facilite la firma 

electrónica que respalde las corres-
pondientes transacciones, y ello solo 
es posible con soluciones de firma 
que cumplan las debidas garantías 
de confidencialidad, disponibilidad, 
integridad y no repudio.

La evolución natural de la 
plataforma: Solución de firma 
centralizada
Estaríamos hablando de una solución 
que abarque todo tipo de dispositivos 
utilizados por los ciudadanos para el 
acceso a la administración electróni-
ca, permitiendo que la familiaridad 
que tenga con el dispositivo le haga la 
solución utilizable en cualquier mo-
mento y lugar. Una solución global 
para hacer más utilizable la adminis-
tración electrónica.

A la vez, ésta ha de evitar  cualquier 
tipo de interferencia tecnológica que 

impida un uso normalizado de los 
servicios de e-administración y basar-
se  en seguridad robusta que permita 
realizar todo tipo de transacciones 
con la Administración, vinculando 
al ciudadano a partir de la confianza.

Las características mínimas de se-
guridad que debe tener esta solución 
son: dispositivos seguros de creación 
de firma, garantías de control exclu-
sivo de las claves, uso de segundos 
factores de autenticación para evitar 
suplantación, garantía de integridad, 
no repudio y vinculación entre docu-
mento firmado y contenido.   

FIGURA 4. Flujo de funcionamiento
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Una vez completado este primer hito, 
y como segundo paso en el proyecto 
de simplificación, el SEPE y la Teso-

rería General de la Seguridad Social trabajan 
actualmente de manera conjunta para que 
atender al requerimiento legal, por parte 
de los empresarios, de la comunicación del 
contrato al Servicio Público de Empleo com-
petente, así como que la declaración del alta 
del trabajador en la Seguridad Social pueda 
realizarse, en un único acto, a partir del con-
trato descargado desde el asistente y rellenado 
electrónicamente.

Las sucesivas normas legales que han ido 
estableciendo nuevos incentivos a la contrata-
ción, han traído parejos formularios específi-
cos para la contratación laboral, lo que había 
derivado a mediados de 2013 en un repertorio 
de, hasta 41 formularios, para la contratación. 
Ni que decir tiene que, al margen de un re-
ducido colectivo docto en temas laborales, 
para el común de los empresarios esta jungla 
administrativa suponía una barrera objetiva 
para optar, en cada momento, al contrato más 
conveniente a las necesidades del negocio.

Conscientes de este problema, la Ministra 
Fátima Báñez anunció en agosto de 2013 la 
reducción de todos los formularios de contra-
tación a únicamente cuatro modelos: contrato 
indefinido, temporal, formación y aprendiza-
je y prácticas. Estos nuevos modelos se pusie-
ron en servicio el 1 de enero de 2014 junto con 
un asistente para la contratación, que en cinco 
sencillos pasos, proporciona al empresario el 
modelo de contrato (y clausulado específico 
relativo a incentivos concretos de contrata-
ción) que mejor se adapte a sus necesidades.

Como requisitos fundamentales del pro-

DIEGO ZAMUDIO 
RÍOS
Jefe del Área de  
Desarrollo de 
Políticas Activas de 
Empleo del Servicio 
Público de Empleo 
Estatal

Objetivo: Simplificación de la contratación

Es de sobra conocido que las 
barreras administrativas lastran 
a las empresas, y por tanto a la 
economía en general. En un 
intento de eliminación de barre-
ras, el comisario europeo de Em-
pleo, László Andor, solicitaba en 
mayo de 2013 un contrato único 
para temporales e indefinidos 
en España. A resultas del debate 
abierto a raíz de aquellas decla-
raciones, el Gobierno proponía 
el pasado agosto una iniciativa 
para la simplificación de los 
formularios para la contratación, 
a fin de facilitar e incentivar la 
contratación estable. Junto con 
este esfuerzo de simplificación, 
que ha supuesto la reducción de 
41 a solo 4 modelos de contrato, 
se puso en servicio el 1 de enero 
de 2014 un asistente web que fa-
cilita el proceso de selección del 
mejor contrato de trabajo posi-
ble, en cinco sencillos pasos.

»
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yecto destacan los siguientes:
•Simplificación de los formularios 
para la contratación, sin modificacio-
nes legales.
•Mantenimiento de los distintos ti-
pos de incentivos a la contratación 
vigentes.
•Reducción de formularios de 41 a 4.
•Puesta en servicio de un asistente 
virtual de apoyo a la contratación la-
boral, destinado a empresarios no ex-
pertos en contratación laboral, plan-
teando preguntas sencillas que todo 
empresario interesado en contratar a 
una persona pueda responder.

Simplificación de los modelos 
 de contratos
Como no podía ser de otra forma, el 
equipo de proyecto procedió en pri-
mer lugar a un análisis exhaustivo de 
los 41 formularios preexistentes para 
la contratación, encontrándose que 
podían reducirse a los cuatro mode-

los generales ya comentados, y consi-
derando que las distintas variantes de 
incentivos a la contratación podrían 
reflejarse como opciones alternativas 
subordinadas a cada modelo de con-
trato. El modelo de referencia era la 
declaración de la renta de personas 
físicas, donde se contienen distintas 
secciones que pueden rellenarse (o 
no) en función de cada caso concreto.

Se definió una misma estructu-
ra fija para los cuatro modelos de 
contrato, que contiene los datos de 
identificación de la empresa y  del 
trabajador; clausulado general apli-
cable a cada tipo de contrato; página 
con el índice de posibles bloques de 
clausulado específico alternativos, a 
seleccionar uno de entre los posibles, 
y que determinará los posibles incen-
tivos a los que se tiene derecho de 
cumplirse los prerrequisitos estable-
cidos en la norma; bloques concretos 
de clausulado específico, a razón de 

uno por página, a efecto de poder se-
leccionar el adecuado, y no tener que 
imprimir el resto de páginas que no 
proceden; clausulado adicional y pie 
de firma de las partes.

Con el análisis anterior, se proce-
dió a la composición de los nuevos 
formularios generales de la contrata-
ción que han quedado disponibles en 
el portal de Internet del SEPE para su 
descarga. De esta manera, aun cuan-
do se ha mantenido el conjunto de 
incentivos que en su día dieron lugar 
a 41 formularios de contrato diferen-
tes, la nueva organización de cada 
contrato es más clara e intuitiva, dado 
que por un parte plantea una misma 
estructura general para todos los ti-
pos de contrato, y por otra, se ilustra 
de una manera sencilla mediante un 
índice, los distintos tipos de incenti-
vos a los que puede tenerse derecho si 
se cumplen sus prerrequisitos.

FIGURA 1.  
Detalle del primer 
paso del asistente, 
así como indica-
ción de los pasos 
restantes
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Asistente de contratos
Como segundo paso en el proceso 
de simplificación, se concibió un 
asistente virtual para guiar al em-
presario en la elección del contrato y 
clausulado específico (incentivos a la 
contratación) más adecuado a sus ne-
cesidades. La idea que debía inspirar 
el asistente es que cualquier persona 
pudiese convertirse en empleador 
sin poseer un conocimiento experto 
en contratación laboral.

En primer lugar se determinó que 
el sistema experto debía plantearse a 
modo de asistente guiado, realizando 
pocas preguntas y de fácil respuesta, 
con objeto de discriminar rápida-
mente entre las opciones posibles 
y proponer el contrato idóneo. Des-
pués de varias iteraciones de análisis, 
a nivel conceptual, se concluyó que 
podría determinarse el mejor contra-
to con cinco sencillos pasos, a saber:

1.	 ¿Qué tipo de empleador 

soy? Aquí se ofrecen los diferentes 
tipos de empleador: microempresas 
con plantilla de hasta 9 trabajado-
res, empresas de menos o más de 50 
trabajadores, hogar familiar, centros 
especiales de empleo, y hasta nueve 
opciones que determinan de una ma-
nera clara la posibilidad de acogerse 
(o no) a ciertas modalidades de con-
trato.

2.¿Qué perfil deseo contratar? En 
este caso, se realizan cuatro pregun-
tas relativas a: a) la edad de la per-
sona candidata, que puede obviarse 
respondiendo a la pregunta como 
“indiferente”; b) su situación de des-
empleo; c) su posible condición de 
persona discapacitada; y finalmente 
d) su posible pertenencia a un colecti-
vo especialmente protegido (víctimas 
de violencia de género o víctimas de 
terrorismo a modo de ejemplo)

3.¿Qué jornada necesito? Permite 
indicar entre jornada completa, par-

cial o condición de fijo-discontinuo.
4.¿Qué tipo de contrato quiero? A 

elegir entre las cuatro modalidades 
básicas de contratación: indefinido; 
temporal; formación y aprendizaje; 
o prácticas.

5.Resultados. Finalmente, se pre-
sentan los posibles resultandos, en 
términos de diferentes clausulados 
específicos del contrato base selec-
cionado en el punto 4, entre los com-
patibles con las respuestas dadas en 
los apartados 1 a 3. En este paso, el 
usuario tiene acceso a información 
adicional sobre cada tipo de incenti-
vo, para acabar de decidirse por una 
u otra modalidad, en caso de presen-
tarse opciones múltiples. Una vez se-
leccionada la de interés, un botón del 
asistente le permitirá en este último 
paso descargarse el documento PDF 
que recoge el tipo de contrato selec-
cionado, incorporando únicamente 
el clausulado específico de interés, e 

FIGURA 2.  
Detalle del segundo 
paso del asistente: 
¿Qué perfil deseo 
contratar?
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ignorando el resto de opciones alter-
nativas.

Completado el diseño conceptual 
del asistente, se procedió a trabajar 
con un equipo externo experto en expe-
riencia de usuario a realizar el diseño 
gráfico del asistente. En este punto, se 
definió un modelo gráfico que reforza-
ra la idea de cinco pasos guiados, con 
una simbología gráfica muy intuitiva. 
En cada uno de los pasos del asisten-
te se cuenta con un sistema de ayuda 
contextual para ilustrar el significado 
de cada una de las respuestas posibles 
a cada pregunta. Según se progresa, 
las respuestas dadas en pasos anterio-
res se muestran a modo de resumen, 
ofreciendo información de contexto de 
gran utilidad para el usuario. Es posi-
ble volver a un paso previo mediante 
un icono en cada paso completado que 
permite de nuevo la edición del mismo. 

El asistente es dinámico, en el senti-
do de que va tomando en consideración 

las respuestas aportadas para, o bien ig-
norar algunas preguntas si dejan de ser 
pertinentes, o bien limitar las posibles 
respuestas a preguntas siguientes si 
ciertas opciones han dejado de aplicar. 
A modo de ejemplo, si en el paso 1 se in-
dica que el tipo de empleador es “hogar 
familiar”, el segundo paso no aplica y es 
obviado completamente por el asisten-
te, dado que no existen incentivos que 
dependan en modo alguno del perfil 
del empleado bajo los contratos inde-
finido y temporal de hogar familiar. En 
este caso, tampoco se permitirá indicar 
como jornada la “fija-discontinua”, y 
se limitarán los tipos de contrato úni-
camente a indefinido y temporal.

Concluido el diseño, se procedió a 
la implementación del asistente utili-
zando un entorno J2EE, poniéndose en 
servicio el 1 de enero de 2014, con acce-
so desde la página principal del SEPE.

Evolución futura: Simplificación 
 de la comunicación 
Una vez cumplimentado y firmado el 
contrato, la Administración Laboral 
requiere a los empresarios una doble 
comunicación. Por un lado, la comu-
nicación de la contratación laboral al 
Servicio Público de Empleo compe-
tente, que se realiza en toda España 
a través de la aplicación Contrat@, 
disponible en la sede electrónica del 
SEPE.

Y por otro, a la Tesorería General 
de la Seguridad Social, a la que se le 
comunica el alta del trabajador en la 
Seguridad Social.

Dada esta situación, y comoquiera 
que tanto el SEPE como la TGSS es-
tán adscritos al Ministerio de Empleo 
y Seguridad Social, como segundo 
paso en la simplificación de los trá-
mites con la Administración, SEPE 
y TGSS trabajan en la actualidad 
conjuntamente para facilitar, a corto 

FIGURA 3.  
Ejemplo de 
propuestas de 
clausulados 
específicos ofrecida 
por el asistente
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plazo, que el empresario que se haya 
descargado un modelo de contrato a 
través del asistente, una vez lo haya 
rellenado electrónicamente, pueda 
cumplir en el mismo acto con los dos 
trámites anteriormente citados.

Para ello, en primer lugar se prevé 
ampliar el asistente para incluir una 
opción, que junto con la descarga del 
contrato, permita la comunicación 
conjunta, accediendo a Contrat@ 
e identificándose con el certificado 
SILCON de la TGSS. Una vez en 
Contrat@, el empresario tendrá la 
opción de anexar el PDF descargado 
del asistente ya relleno, siendo poste-
riormente validado por la aplicación. 
Si se detectara algún dato incomple-
to o no cumplimentado, la aplicación 
requerirá que se complete dicha in-
formación.

Una vez comunicado el contrato, 
el sistema permitirá al empresario 

que, como un paso posterior, se pro-
cese el alta del trabajador en la Segu-
ridad Social, accediendo de forma 
automática al sistema RED (TGSS) 
sin volver a requerir la identificación 
ante este segundo sistema, y pasan-
do los datos relevantes del contrato 
comunicado, que el sistema RED 
también deberá conocer, de tal ma-
nera que no tengan que volver a ser 
introducidos. Por su parte, el sistema 
RED solicitará al empresario los da-
tos que falten para cumplimentar el 
alta y finalmente confirmará la opera-
ción. Con estos nuevos desarrollos se 
permite al empresario que, de forma 
sencilla e intuitiva, pueda dar cuenta 
de los requerimientos legales deriva-
dos de una contratación, aun cuando 
se deba poner en contacto con dos 
Organismos distintos como son el 
Servicio Público de Empleo y la Teso-
rería General de la Seguridad Social.

Trabajo conjunto
Como colofón indicar que, a pesar 
de un cierto escepticismo inicial por 
parte del equipo que abordó el pro-
yecto, pronto se vieron las virtudes 
de un trabajo arduo de simplifica-
ción administrativa, y se obtuvo una 
herramienta que, a pesar de su sim-
plicidad de manejo, debe tener en 
cuenta decenas de casos alternativos 
aportando gran valor en el proceso de 
decisión sobre el incentivo idóneo en 
cada momento.

Este proyecto de simplificación se 
abordó conjuntamente con las dos 
unidades gestoras concernidas: la 
Subdirección General de Políticas 
Activas de Empleo (responsable del 
diseño de los formularios de contra-
tos laborales) y la Subdirección Ge-
neral de Estadística e Información 
(responsable de Contrat@), sin cuya 
inestimable participación el proyecto 
no hubiera ni comenzado.

Finalmente, se considera un éxi-
to el haber contado con un equipo 
externo experto en “experiencia de 
usuario” para el diseño conceptual y 
gráfico del asistente, lo que ha con-
ducido a una herramienta sencilla e 
intuitiva en su manejo.    

 

FIGURA 4.  
Detalle de la integración 
en marcha entre Contrat @ 
del SEPE y el sistema RED 
de la TGSS



48 | boletic 69 • marzo 2014

Monográfico

El Sistema de Información de los Servi-
cios Públicos de Empleo surgió para 
dar una respuesta informática al nuevo 

modelo de Servicios Públicos de Empleo que 
resultó del proceso de transferencia, hacia las 
Comunidades Autónomas, de las competen-
cias en la gestión de las políticas activas de 
empleo (intermediación laboral, formación, 
orientación, etc.).

A partir de estas transferencias, produci-
das en su mayor parte entre los años 1997 y 
2003 (el país vasco obtuvo las transferencias 
en 2010), se dejaba abierta la posibilidad de 
que las Comunidades Autónomas desarro-
llaran sus propios Sistemas de Información, 
de forma aislada, para realizar la gestión que 
les era transferida; es decir, sin compartir in-
formación con el resto de Autonomías y con 
dificultad para suministrar datos a la Admi-
nistración Central.

Puesto en marcha en 2005, SISPE ha sido 
la herramienta que ha permitido la compar-
tición, en tiempo real, de la información re-
lativa a la gestión de los Servicios Públicos. 
Como objetivos principales destacan facilitar 
la gestión de las políticas activas, simplificar la 
movilidad geográfica, la creación de estadísti-
ca uniforme a nivel nacional y la cohesión de 
la información.

Tecnología propia versus cesión de uso
En materia de intermediación de empleo, la 
Comunidades Autónomas que optaron por 
el desarrollo de sus propios Sistemas de In-
formación fueron Andalucía, Cataluña, Ca-
narias, Castilla y León, Galicia, País Vasco y 
Valencia. El resto siguió utilizando el sistema 
de gestión del, entonces, Instituto de Empleo 
(INEM), ahora SEPE. A las primeras se las 
denomina Comunidades SISPRO y a las se-
gundas Comunidades CEUS (cesión de uso).

Producto de lo anterior, a nivel informáti-

DIEGO ZAMUDIO 
RÍOS
Jefe del Área de  
Desarrollo de 
Políticas Activas de 
Empleo del Servicio 
Público de Empleo 
Estatal

Interoperabilidad en los Servicios Públicos
de Empleo (SIPE)
El Sistema de Información de 
los Servicios Públicos de Empleo 
(SISPE) se establece en la Ley 
56/2003, de Empleo, como uno 
de los Instrumentos de Coordi-
nación del Sistema Nacional de 
Empleo, compuesto por el Ser-
vicio Público de Empleo Estatal 
(SEPE) y los Servicios Públi-
cos de Empleo Autonómicos 
(SPEAs).
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co, el modelo SISPE contempla sie-
te sistemas propios, más el sistema 
de información estatal del SEPE, 
usado por las comunidades CEUS; 
cada uno de ellos con aplicaciones, 
bases de datos y equipamiento pro-
pio, heterogéneos entre sí, que se in-
tegran dentro de un modelo común 
de gestión, garantizando que desde 
cualquiera de los sistemas se puede 
disponer de todos los datos comu-
nes existentes en las distintas bases 
de datos, independientemente de la 
ubicación física de los mismos.

Cada Comunidad Autónoma dis-
pone en sus bases de datos de toda 
la información necesaria para su pro-
pia gestión. Dentro del seno del Sis-
tema Nacional de Empleo, se han ido 
alcanzando los acuerdos necesarios 

para definir la información básica y 
necesaria para compartir dentro de 
SISPE.

Todo ello, ha permitido que todos 
los Sistemas de Información dispon-
gan también de una visión de la evo-
lución del empleo y del mercado de 
trabajo en el resto del territorio del 
Estado, garantizándose  la libre cir-
culación de los trabajadores y la mo-
vilidad laboral de los demandantes de 
empleo en todo el territorio nacional, 
así como su igualdad de trato y no dis-
criminación. De igual forma, se ase-
gura el conocimiento a nivel nacional 
sobre evolución de mercado de traba-
jo (contratación, paro, evolución de 
demandantes, etc.), lo que permite, 
no sólo la elaboración de las estadís-
ticas nacionales, sino también garan-

tizar la elaboración de las propuestas 
normativas básicas en materia de po-
líticas activas de empleo que resulten 
necesarias en cada momento.

Cada uno de los sistemas informá-
ticos autonómicos está conectado, a 
través de la red SARA, con el sistema 
informático estatal, que dispone de 
una copia actualizada de todos los da-
tos de cada Comunidad Autónoma. 
Los datos del sistema informático es-
tatal pueden ser consultados y actua-
lizados desde cualquier otro sistema. 
El modelo de intercambio de infor-
mación entre una Comunidad Au-
tónoma y el SEPE permite la actua-
lización simultánea (en tiempo real) 
de los datos existentes en las bases 
de datos de ambos organismos, ga-
rantizando su integridad. Cualquier 

FIGURA 1. Modelo SISPE

»
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movimiento sobre la Base de Datos 
Autonómica, se repercute en tiempo 
real sobre la Base de Datos del SEPE 
mediante procesos transaccionales 
con protocolo de consolidación en 
dos fases (2PC, two phase commit). 

Volumetría
SISPE soporta la gestión de los 17 
SPEAs y del propio SEPE. En cuanto 
al volumen de sus bases de datos po-
demos destacar:
•35 millones de personas físicas re-
gistradas
•15 millones de empresarios y 13 mi-
llones de empleadores
•351 millones de variaciones de situa-
ciones administrativas en las deman-
das de empleo
•346 millones de contratos comuni-
cados
•138  millones de colocaciones regis-
tradas producto de la intermediación 
de los SPEs

En cuanto al número de movi-
mientos de datos, indicar que en el 
año 2013 se produjeron 1.006 mi-
llones de movimientos, incluyendo 
altas, bajas, y modificaciones en las 
entidades anteriormente reseñadas.

Necesidad de evolución
SISPE fue creado con el propósito 
primordial de consolidar informa-
ción nacional para asegurar la mo-
vilidad geográfica, la estadística na-
cional, y la propia gestión en materia 
de políticas activas de empleo. A lo 
largo de los años ha estado en con-
tinua evolución, incluyendo nuevos 
datos o necesidades de intercambio 
de información entre los distintos 
Servicios Públicos de Empleo.

La Estrategia Española de Empleo 
2012-2014 (Real Decreto 1542/2011), 
marco que permite fijar los objetivos 
económicos y de ejecución y las ac-
ciones y medidas de políticas activas 
de empleo que desde el Sistema Na-
cional de Empleo se propongan llevar 
a cabo, establece la concreción de me-

didas en un Plan Anual de Política de 
Empleo (PAPE). Para la evaluación 
de dichos planes se hace necesario 
mejorar la trazabilidad y evaluación 
de los servicios codificados en SISPE 
que se ofrecen a los demandantes 
de empleo, lo que requiere analizar 
los datos registrados y mejorarlos o 
aumentarlos para poder realizar el 
seguimiento y evaluación de resulta-
dos (indicadores) de forma objetiva 
con todos los Servicios Públicos de 
Empleo.

El SISPE, con casi una década de 
funcionamiento, ha demostrado su 
utilidad para garantizar el historial 
unificado de los demandantes de em-
pleo, procesos comunes de gestión 
en las Comunidades Autónomas, así 
como la generación de estadísticas a 
nivel nacional.

Como todo sistema con una larga 
trayectoria, ha ido evolucionando a 
medida de las necesidades, tenien-
do actualmente el reto de soportar 
un nuevo esquema de evaluación de 
las políticas activas de empleo ejecu-
tadas por las Comunidades Autóno-
mas.   

Puesto en 
marcha en 2005, 
SISPE ha sido la 
herramienta que 
ha permitido la 
compartición, en 
tiempo real, de la 
información 
relativa a la 
gestión de los 
Servicios 
Públicos.

FIGURA 2.Cada uno de los sistemas informáticos
 autonómicos está conectado, a través de la red SARA, 
con el sistema informático estatal, que dispone de una 
copia actualizada de todos los datos de cada Comunidad 
Autónoma. Los datos del sistema informático estatal 
pueden ser consultados y actualizados desde cualquier 
otro sistema. 
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Ante esta situación, la Subdirección de-
finió y transmitió la visión que quería 
conseguir, partiendo de la premisa de 

que lo que no se mide, no se controla. En pa-
labras de Edwards Deming (1956): “In God we 
trust, all others bring data”. La visión se apo-
yaba en dos puntos fundamentales: La iden-
tificación y la definición de los procesos críticos 
para la SGTIC, y el apoyo sobre un sistema de 
información que fuera alimentado por todos, 
que informara a todos, y que fuera el soporte 
de un futuro modelo orientado a servicio, de 
acuerdo a un modelo de calidad basado en la 
medida de indicadores que permitiera:
• Registrar: ¿Qué hago? ¿Qué he hecho?
• Cuantificar: ¿Cuánto cuesta? ¿Cuánto tardo?
• Optimizar: ¿Soy eficiente? ¿Qué hago para 
mejorar? - Programación y mejora continua

El propio proceso a seguir, una vez selec-
cionada la herramienta informática, e iden-
tificados y priorizados los procesos críticos, 
seguiría el ciclo de calidad continua. (Figura 1)

Metodología, personas y tecnología
La metodología en que debe apoyarse un ser-
vicio TIC en la actualidad son las buenas prác-
ticas ITIL. De esta forma, la identificación de 
los procesos de la SGTIC toma como modelo 
el mapa de procesos basado en ITILv3, con el 
objetivo de conseguir los procesos definidos, 
con funciones, roles y responsables; que estos 
procesos estén implementados en la herra-
mienta común de gestión para la SGTIC y que 
proporcione informes estratégicos y operati-
vos, a partir de los indicadores definidos, que 
permitan seguir la evolución de los servicios.

Un proyecto de transformación como éste 
necesita un enfoque organizativo que conside-

RAÚL MARTÍN 
GARCÍA
Jefe del Área de  
Arquitectura y 
Calidad del Servicio 
Público de Empleo 
Estatal

GEISER: Gestión Integrada del Servicio

En el año 2010, la SGTIC del 
SEPE realizó una reflexión sobre 
su funcionamiento interno y 
decidió implantar un sistema 
para la gestión integrada del 
servicio a partir de las mejores 
prácticas ITIL, adaptadas a la 
propia organización. Esta 
decisión se ha traducido en una 
herramienta (Geiser) para el 
seguimiento y control de los 
procesos internos para la 
prestación del servicio, y la 
relación con los usuarios 
externos. Geiser, será también 
nuestra herramienta para la 
gestión de los servicios que nos 
presten los proveedores, en el 
marco del futuro expediente de 
contratación, orientado a 
servicios en vez de a asistencias 
técnicas.  

»
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re, tanto a las personas que van a im-
pulsarlo, como a todas las afectadas, 
y que cuente con el apoyo expreso de 
la dirección. En este caso, el impulso 
partió de la propia Subdirección, que 
estableció una oficina de calidad de-
pendiendo directamente de ella.

Después de elaborar el estado de 
situación y la propuesta de actuación 
en el marco ITIL, enfocada en los pro-
cesos más críticos detectados, la ofici-
na de calidad involucró al resto de la 
organización. Las reuniones previas 
a la definición de los procesos con 
los equipos afectados permitieron 
implicar a los mismos en el nuevo 
proyecto y que se familiarizaran con 
el enfoque y la terminología ITIL, lo 
que se fortalecería después con la 
formación sobre la implementación 
concreta. Una vez consolidada esta 
forma de trabajo, se creó un servicio 
de calidad, que se ha integrado en un 
área junto al servicio de arquitectura. 
El servicio mantiene una wiki en el 
espacio de la SGTIC de la Intranet, 
donde publica la información actua-
lizada, para que puedan consultarla 
todos los equipos.

En cuanto a la tecnología, la ofici-

na de calidad ya consideró que la uti-
lización de herramientas de soporte 
era imprescindible. Como primera 
experiencia, se buscó una herra-
mienta de software libre que pudiera 
dar soporte a la gestión de cambios y 
de incidencias de aplicación, optando 
por Flyspray. Se utilizó para intentar 
paliar los problemas relacionados 
con dichos procesos y resultó una ex-
periencia positiva, pero se concluyó 
que era necesaria una herramienta 
de mayor alcance, que permitiera la 
implantación de los principales pro-
cesos de la SGTIC, y de forma inte-
grada.

Se consideraron dos posibilida-
des, un producto comercial específi-
co para el soporte de procesos ITIL 
(son productos que típicamente co-
mienzan por el Helpdesk) y otro  no 
específico ITIL, pero configurable 
para permitir la implantación de los 
procesos que se fueran definiendo 
(son productos que típicamente per-
miten definir formularios, flujos, ro-
les, etc.).

La Subdirección, después de un 
análisis estratégico y considerando 
experiencias previas con productos 

de ambos tipos, decidió optar por la 
segunda alternativa, y entre los pro-
ductos disponibles se eligió la suite 
Pixelware que permite construir una 
plataforma basada en fichas asocia-
das entre sí; con sencillez en el anexa-
do de documentación y desarrollo 
ágil; con un sistema de búsquedas 
muy potente; y que ofrece la posibi-
lidad de establecer flujos de trabajo.

Sobre la suite, se definió un apli-
cativo denominado Geiser (Gestión 
Integrada del Servicio), al que se dio 
acceso en la Intranet en el ámbito de 
la SGTIC, para pasar después a estar 
a disposición de los usuarios gestores 
que solicitan desarrollos y abren inci-
dencias de aplicación.

Implantación de los procesos
Definida la plataforma tecnológica, la 
metodología y el proceso a seguir, la 
Subdirección marcó las prioridades 
de los procesos a implantar. Los pro-
cesos que detallamos seguidamente 
están implantados o en fase de im-
plantación.

 El proceso de Gestión de Cambio 
se definió para registrar y controlar 
el entorno de producción durante el 

FIGURA 1. Ciclo de calidad continua del proceso
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inicio de 2011, debido a una serie de 
problemas originados en incidencias 
con puestas en producción. Los obje-
tivos de su implantación eran conse-
guir un calendario ordenado de pasos 
a producción conocido por todos los 
equipos; un plan de despliegue para 
pasos a producción complejos;  y un 
análisis de los cambios en producción 
en un determinado período (estudio 
de incidencias, pérdidas de rendi-
miento, degradaciones del servicio).

Se constituyó un Comité de Cam-
bios que se reúne semanalmente y 
analiza la agenda semanal con las 
solicitudes de cambios normales. 
Cuando se produce una urgencia, 
se cursa una solicitud de cambio de 
emergencia, que debe ser aprobada 
por el Jefe de Área que la solicita. 
Las solicitudes de emergencia de la 
semana anterior también se llevan al 
Comité de Cambios para su justifica-
ción.

Las Solicitudes de Cambios llevan 
asociadas las Peticiones Técnicas del 
equipo solicitante a los equipos que 
deben realizarlas para que se lleve a 
cabo el paso a producción, y el proce-

dimiento de marcha atrás. En la Soli-
citud de Cambio se indica la fecha de 
implantación y la prioridad. (Figura 
2)

El proceso de Gestión de la De-
manda se definió para registrar y 
controlar las peticiones de evolutivos 
y nuevos desarrollos de los usuarios 
gestores a los equipos de desarrollo 
de la SGTIC, en la segunda mitad de 
2011. Los objetivos de su implanta-
ción eran conseguir:
• Registro de las necesidades de desa-
rrollo
• Base para la priorización para cada 
equipo
• Calendario de compromisos de de-
sarrollo
• Soporte a la documentación asociada
• Elemento de comunicación con los 
gestores solicitantes: informes de hitos 
para el seguimiento
• Registro de esfuerzos asociados a las 
tareas de la petición
• Informes y cuadros de mando para 
la dirección
• Posibilidad de asociar Peticiones 
de Demanda a una entidad superior 
denominada Proyecto, para analizar 

FIGURA 2. Pantalla de la solicitud de cambios

Se consideraron 
dos posibilidades, 
un producto 
comercial 
específico para el 
soporte de 
procesos ITIL y 
otro  no 
específico ITIL, 
pero configurable 
para permitir la 
implantación de 
los procesos que 
se fueran 
definiendo 
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conjuntamente peticiones relaciona-
das con cambios legislativos o evolu-
ciones tecnológicas

Se definió el flujo de las peticiones 
de la forma mostrada en la Figura 3.

La Gestión de la Demanda ha sido 
la base para establecer un punto de 
entrada único de peticiones de usua-
rio a la SGTIC. Los informes de hitos 
de control de los desarrollos se utili-
zan como base en las reuniones con-
juntas de seguimiento. (Figura 4).

El proceso de Gestión de Inciden-
cias se definió para registrar y con-
trolar las incidencias en producción 
en la segunda mitad de 2012. Los 
objetivos de su implantación eran 
conseguir Un punto único registro 
de incidencias de la SGTIC; Estable-
cimiento de tiempos de respuesta 
(ANS); Reducción de los tiempos de 
interrupción del servicio y Cuadro de 
mando de incidencias

FIGURA 3. Esquema de flujo de las peticiones

FIGURA 4. Informes de hitos de control

FIGURA 5. Incidencias
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En el SEPE, el responsable de 
coordinar la gestión de incidencias es 
el departamento de Infocentro, que 
ya contaba con una aplicación desa-
rrollada a medida para gestionar las 
incidencias procedentes de la red de 
oficinas y de Internet. (Figura 5).

Por la complejidad de la organiza-
ción, se han definido varias fases de 
implantación:
• Incidencias Técnicas de la red de 
Oficinas de Empleo (a través de las 
Unidades de Coordinación Informá-
tica) e Incidencias de ciudadanos y 
empresas que acceden desde Inter-
net (a través del Centro de Atención 
a Usuarios): se migra la antigua apli-
cación de Gestión de Incidencias a 
Geiser
• Incidencias Funcionales de las 
aplicaciones del SEPE (a través de 
los gestores de las Subdirecciones 

Generales de Servicios Centrales): se 
configuran en la Matriz de Escalado 
para que lleguen directamente a los 
niveles 2 de soporte (equipos de de-
sarrollo)
• Resto de Incidencias: incidencias 
que llegan desde las Comunidades 
Autónomas y otras unidades de las 
AAPP interconectadas con el SEPE; 
está en estudio su incorporación a lo 
largo de 2014 (Figura 6).

El proceso de Gestión de Asisten-
cias Técnicas,  implantado en 2012, 
tiene como objetivos el Registro de 
los contratos de asistencias técnicas; 
el registro de las imputaciones de es-
fuerzo; la gestión de incidencias ho-
rarias y la generación de los informes 
de facturación.

Por último, el proceso de Gestión 
de los Planes Operativos Anuales, 
implantado en 2013, tiene como obje-

FIGURA 6.Proceso de gestión de incidencias técnicas

El responsable 
de coordinar la 
gestión de inci-
dencias es el de-
partamento de In-
focentro, que ya 
contaba con una 
aplicación desa-
rrollada a medida 
para gestionar las 
incidencias pro-
cedentes de la red 
de oficinas y de 
Internet
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tivos la definición de los ejes y objeti-
vos del Plan; la asociación de los pro-
yectos a los objetivos; la asociación de 
las peticiones de demanda a las fases 
de los proyectos y la generación de los 
informes y cuadros de mando.

Actualmente se están revisando 
estos procesos, ya que en menos 
de un año, el soporte de asistencias 
técnicas será sustituido por un mo-
delo de contratación de proveedores 
orientado al servicio gestionado, en 
base a indicadores y niveles de pres-
tación de servicio.

  Esta revisión se realiza en parale-
lo a la definición y próxima implanta-
ción de otros procesos: Gestión SA-
TIC (Atención Puesto de Usuario), 
Gestión de Infraestructura (amplia-
ción de la Gestión de la Demanda y 
evolución de las Peticiones Técnicas 
a Peticiones de Servicio), Gestión de 
Problemas y Gestión de Eventos.

Beneficios y lecciones
El  proyecto nos ha aportado impor-
tantes beneficios tales como la crea-
ción de un lenguaje y un proceso 
común dentro y fuera de la SGTIC; 
el registro de las actuaciones de los 
equipos de la SGTIC; la posibilidad 
de seguimiento y control; la ayuda a 
mejorar las decisiones de gestión y 
una futura herramienta para el mo-
delo orientado a servicio gestionado. 
(Figura 7).

Asimismo, nos ha aportado algu-
nas lecciones, como que es funda-
mental tener y mantener una visión 
por métodos cuantitativos de trabajo; 
que es necesario insistir una y otra 
vez, que se requiere paciencia y tena-
cidad; que a medio plazo, aumenta 
el nivel de satisfacción del personal 
interno y externo y que, todavía, nos 
queda mucho camino por delante…

Desde el Área de Producción y 
Sistemas puedo concluir que los 

principales beneficios obtenidos han 
sido la simplificación de infraestruc-
tura, la inmediatez de su puesta en 
marcha, la facilidad de gestión, y el 
aumento de rendimiento. Y desde el 
punto de vista del ciudadano, existe 
un beneficio directo –aunque intan-
gible–, puesto que sus datos poseen 
un mayor nivel de protección.  

 

FIGURA 7 . Cuadro de control de la aplicación
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Los aspectos relativos a las comunicacio-
nes en el SEPE, se pueden dividir en 
cuatro bloques, siguiendo una estructu-

ra de división en lotes de los Procedimientos 
Abiertos, muy común en todas las Adminis-
traciones Públicas: comunicaciones de datos 
y servicios de voz fija; comunicaciones móvi-
les; plataforma de contact center e Internet 
corporativa. 

Planteando un horizonte de cuatro años, 
con posibilidades de renovación opcional, en 
su momento, por un periodo de hasta otros 
dos años, el importe base de la licitación se re-
dujo en un 29,94 % respecto de los anteriores 
contratos (todo ello sin tener en cuenta los au-
mentos de IPC 2006-12). La actuación de un 
fuerte criterio objetivo de valoración sobre el 
importe ofertado, obtuvo,  globalmente,  una 
bajada del 29,87 % sobre el techo de licitación.

La tipología de las sedes, sobre las que se 
ha de prestar el servicio, es variada: Servicios 
Centrales del SEE, ubicados en Madrid; Cen-
tro Alternativo de Respaldo Remoto (CARES); 
Direcciones Provinciales (Sedes Tipo 1: 52 se-
des y 2 segundos edificios); Oficinas de Em-
pleo/Prestaciones (Sedes Tipos 2 y 3 según 
sea grandes o medianas/pequeñas: 710 con 
distribución geográfica muy capilar) y Ofici-
nas Delegadas (Sede Tipo 4, dependiente de 
una Oficina de Empleo/Prestaciones). Figura 
1.
Comunicaciones SEPE. Un caso diferente
Derivado de las transferencias de las políticas 
Activas de Empleo a las Comunidades Autó-
nomas, el SEPE, tiene una situación particu-
lar que puede ser diferente a otros Organis-
mos de la AGE. Existen equipamientos y ser-
vidores SEPE en los CPDs de Comunidades 

En el contexto de la actual 
situación económica, en 2012, 
el Servicio Público de Empleo  
Estatal (SEPE), tuvo que renovar 
sus contratos relativos al ámbito 
de las comunicaciones. El foco 
de los nuevos, como no podía 
ser de otra manera, fue dirigido 
hacia una drástica reducción del 
gasto, pero tratando de 
mantener aspectos tanto de 
evolución tecnológica, como de 
crecimiento, evolución y 
adaptación a nuevas tecnologías 
de los servicios existentes, a la 
vez que abriendo vías para la 
definición de nuevos servicios. 

ENRIQUE SANZ 
VELASCO 
Jefe del Área  
de Comunicaciones y 
Sistemas Periféricos 
del Servicio Público  
de Empleo Estatal

Las comunicaciones en el SEPE

»
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Autónomas (Centros Autonómicos 
de Explotación CAEs); y las Oficinas 
de Empleo/Prestaciones son propie-
dad de la Comunidad y no del SEPE.

En el primer caso, además del equi-
pamiento de proceso, existían líneas 
de comunicaciones corporativas del 
SEPE, y de alta capacidad con estos 
centros. El SEPE abordó en 2012 la 
eliminación de estas líneas, promo-
viendo el uso de la infraestructura de 
comunicaciones común, que tanto 
a la AGE como a las Comunidades, 
proporciona RED SARA, alcanzan-
do una reducción del gasto cifrada en 
600.000 euros/año.

En el entorno de Oficinas, tanto el 
personal SEPE, como sus sistemas 
(servidores, switches, ordenadores, 
impresoras, etc.), y equipamiento 
de comunicaciones (routers, líneas, 
etc.), se ubican en sedes que no son 

propiedad del SEPE. Esta circuns-
tancia añade un elemento más de 
complejidad a las tareas de gestión 
técnica, despliegue de soluciones y 
mantenimiento del servicio; sobre 
un entorno con gran número de se-
des y distribución geográfica bastan-
te capilar y dispersa.  

La evolución tecnológica. 
 Datos y voz
Un factor de evolución siempre exis-
tente es la mayor disponibilidad de 
anchos de banda obtenidos por evo-
lución de las distintas tecnologías 
(fibra óptica, xDSL, etc.); ello, permi-
te abordar las crecientes demandas 
requeridas por nuevos tipos de apli-
caciones. Adicionalmente, se lleva a 
cabo una evolución desde redes de 
nivel 3 (MPLS y VPLS) hacia Nivel 2 
(Ethernet). 

Los parámetros de calidades rela-
tivos a tasa de pérdidas de paquetes y 
de jitter, junto con la evolución de los 
códecs; permiten ya desde hace tiem-
po abordar el tráfico de aplicaciones 
de voz con plena garantía, mediante 
sólo transporte (VoIP), o mediante el 
uso de telefonía IP (ToIP). 

En el caso de los servicios de voz 
fija, y siguiendo también una situa-
ción típica en la Administración, los 
servicios de voz eran competencia de 
otras Subdirecciones “NO TIC”, por 
lo que se adoptaron decisiones de no 
renovación de centralitas en sedes de 
tipo Oficina, que mantuvieron equi-
pamiento muy obsoleto, y sin capa-
cidades de cursar tráfico IP sobre las 
líneas de datos existentes. Por otra 
parte, la situación de transferencias 
mencionada, añade un factor de he-
terogeneidad sobre estos servicios, 

FIGURA 1. Esquema con la tipología de  las redes
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también en el ámbito de  las Ofici-
nas; siendo en algunos casos propor-
cionado a los usuarios del SEPE por 
la C.A.; mientras que en otros, es el 
SEPE quien ha de proporcionar di-
cho servicio a sus usuarios. 

En este escenario, se aborda la 
renovación total de los servicios de 
Telefonía fija, implementando una 
solución totalmente ToIP. 

Es destacable que el nuevo servicio 
es proporcionado por la operadora en 
“Modo Servicio”, totalmente externa-
lizado, eliminando así la necesidad 
de existencia de equipos de tipo cen-
tralita en cualquier  sede del SEPE, 
tanto a nivel de Servicios Centrales 
como de periferia. 

Las dificultades encontradas en 
la implantación de este servicio han 
sido diversas. Entre ellas, la falta total 
de información detallada sobre el ser-
vicio de voz, e incluso de su ámbito; 
problemas técnicos propios de ToIP: 
sedes con cableados con categoría in-

feriores a las mínimas para soporte 
de ToIP; el problema de alimentación 
de terminales, que aunque puede ser 
abordado con varias alternativas, sólo 
queda totalmente resuelto mediante 
el uso de Switches con PoE (Power 
over Ethernet); problemas propios de 
despliegue y logística, en particular, 
demasiado tiempo entre las tomas 
de requisitos y confección de cuader-
nos de carga. Además, en las fases de 
instalación y portabilidad, se obser-
varon muchas variaciones sobre la 
información base.  

Nos enfrentamos también a difi-
cultades en la formación sobre los 
nuevos servicios y terminales y sus 
diferencias respecto al servicio ante-
rior. Adicionalmente, y en la misma 
línea de utilización de las líneas de 
datos, se acometió la implantación de 
una solución de fax IP, que eliminaba 
la necesidad de líneas RTC para este 
servicio. 

Comunicaciones móviles
La evolución de los terminales de 
usuario lleva al uso de terminales 
tipo Smartphone, obteniéndose una 
ventaja en la adopción de un único 
sistema: ANDROID, aun mante-
niendo varios tipos de terminales 
según perfiles de usuario. El servicio 
de correo electrónico es generalizado 
para todos los usuarios.

Siguiendo la orientación a “Modo 
Servicio”, se ha planteado una pla-
taforma de mensajes cortos SMS, 
totalmente externalizada y operada 
por el suministrador del servicio. El 
crecimiento del tráfico en dicha pla-
taforma ha sido importante durante 
el último año (Figura 2). 

En el futuro inmediato, se han de 
abordar posibles integraciones fijo/
móvil, ahora separados e indepen-
diente e incluso suministrados por 
operadores distintos. Una ventaja 
obtenida en ambos escenarios: fijo y 
móvil; es la obtención de tarifas pla-

FIGURA 2. Tráfico generado en la plataforma
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nas amplias (casi todo tipo de tráfi-
cos, salvo los SMS de plataforma, en 
los que también se obtiene un precio 
por mensaje muy competitivo).

Contact Center
Con carácter general, y como evolu-
ción del servicio existente, el SEPE 
cuenta con un Centro de Contacto 
Multicanal con las siguientes carac-
terísticas:

•Modo servicio gestionado, como 
en anteriores casos, mediante una 
plataforma totalmente externa al 
SEPE, en CPD del suministrador 
pero dedicada, y no compartida con 
otros posibles clientes 

•Agentes de atención telefónica: 
Personal SEPE (Grupos RATEL: Red 
de Atención Telefónica de cada Direc-
ción Provincial; y grupo CAU en los 
SS.CC.).

•Tecnología SIP, capaz de pro-
porcionar escalabilidad muy elevada 
ante incrementos de carga, fiabilidad 
y redundancia de elementos.

•Servicio de Atención telefónica: 
Ciudadanos  901 11 99 99; Empresas  
901 01 01 21 y CITA PREVIA 901 01 
02 10  Servicio totalmente automáti-
co – Integración con sistemas SEPE 
mediante WEB SERVICES estándar. 

•Multicanalidad  voz, fax, correo, 
sms, posibilidades de chat de texto y 
web collaboration.

•Todo el tráfico cursado por la pla-
taforma es obtenido en tarifa plana.

Como servicio de infraestructura 
horizontal, las comunicaciones cabe 
plantearlas dentro de las medidas 
CORA. El SEPE se encuentra inclui-
do dentro de la Fase 2 de integración 
en contratos gestionados desde la 
nueva DGTIC AGE. En el orden de 
Contact Center, la medida CORA 
aplicable es la de “Atención al Ciuda-
dano” mediante un punto de acceso 
general (060). Es esperable de estas 
medidas, además de las posibles ven-
tajas económicas, un mayor grado de 
estandarización y uniformidad; pero 
teniendo en cuenta el grado de ma-

durez alcanzado por cada Organismo 
en los servicios que ahora se prestan, 
tanto a sus usuarios como al ciuda-
dano.    

FIGURA 3. Número de solicitudes atendidas
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El Servicio Público de Empleo Estatal está 
firmemente implicado en el desarrollo 
de  una, cada vez más amplia, cartera 

de servicios al ciudadano (Citaprevia, Portal 
del Ciudadano, Contratos, Certificados de 
Empresa, Tramitación de Expedientes). Pero 
para la consecución de una administración 
electrónica eficaz, ésta tiene que apoyarse en 
infraestructuras sólidas, fiables, eficaces y 
económicamente sostenibles.

Por el año 2007 el antiguo INEM optó 
por una estrategia de consolidación de sus 
infraestructuras de backup de los entornos 
mainframe y sistemas abiertos, en un único 
sistema de virtualización de copias de segu-
ridad CentricStor VTA5000. Supuso un gran 
avance al desplegar funcionalidades —en 
aquel momento prácticamente reservadas a 
los servidores mainframe— en los sistemas 
abiertos, además de un notable ahorro en 
mantenimientos de librerías de cintas espe-
cíficas para cada entorno.

Pero mientras que el crecimiento de da-
tos/aplicaciones en entornos mainframe es 
predecible en el tiempo, no sucede igual con 
los servidores abiertos. Es por este aumento 
del volumen de datos gestionados, que en el 
entorno de sistemas medios, se observaba la 
degradación paulatina del rendimiento, hasta 
agotar la ventana establecida para la realiza-
ción de las copias de seguridad. Las acciones 
correctivas llevadas a cabo, no estaban produ-
ciendo los resultados previstos.

Los datos son el soporte básico de toda or-
ganización de TI, y nosotros somos los garan-
tes de su disponibilidad e integridad. Y hoy 
día, que nuestros usuarios nos demandan 
tiempos de respuesta de servicio más rápidos, 

El reto del desarrollo del plan 
global de la Administración 
Electrónica ha supuesto un 
importante crecimiento en 
volumen de datos en el ámbito 
del SEPE, y en particular para 
el departamento de sistemas 
medios. Entre los proyectos más 
relevantes y recientes de este 
organismo, destaca la actuali-
zación de la infraestructura de 
backup, para garantizar óptimos 
niveles de servicio.

JOSÉ ANTONIO
BENITO DOMÍNGUEZ
Jefe del Área  
de Producción  
y Sistemas del  
Servicio Público  
de Empleo Estatal

Evolucionando la infraestructura
de copias de seguridad
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no estábamos ofreciendo los niveles 
adecuados a los que estaban acos-
tumbrados.

Todas estas circunstancias lleva-
ron a la siguiente reflexión: dedicar 
una parte importante de nuestro pre-
supuesto a renovar y potenciar la in-
fraestructura de CentricStor existen-
te; o al  menos, plantear modernizar la 
arquitectura de protección de copias 
de seguridad que el departamento de 
sistemas medios demandaba, para 
su total integración en el software de 
gestión Symantec Netbackup”. Esta 
segunda alternativa presentaba dos 
ventajas inmediatas:

1.Liberar recursos de la VTL para 
ponerlos a disposición del resto de 
los equipos implicados, mejorando 
su rendimiento.

2.Poder implementar rápidamen-
te en nuestro Centro de Respaldo 
alternativo, un servidor de copias de 
seguridad dedicado. 

Esto suponía cambiar la idea de 
“consolidación”, que tantos frutos 
había reportado en el pasado. Final-
mente, el peso de las ventajas futuras, 
inclinó la balanza hacia la adquisición 
de una solución appliance hardware 
de copias de seguridad en disco con 
deduplicación integrada, con destino 
a  los sistemas medios del SEPE.

“Se valoraron, al menos, tres al-
ternativas de empresas distintas del 
sector”“, y la adjudicación definitiva 
fue para Symantec con appliances 
5230. Desde el primer servidor SO-
LARIS —desplegado en tiempos 
del anterior INEM—,  se confió la 

protección de copias de seguridad a 
Symantec Netbackup. Desde enton-
ces y tras diferentes renovaciones de 
plataforma  —bien por renovación o 
por migración—, Netbackup ha per-
manecido como una constante en 
nuestra instalación. 

En la FIGURA 1 se detallan las 
configuraciones de backup, antes y 
después.

Cambio de paradigma: 
deduplicación 
El continuo crecimiento en el volu-
men de datos utilizado,  el aumento 
del tiempo de retención de sus copias 
de seguridad, y su rápida recupera-
ción en caso de pérdida hace pensar 
en el disco como su mejor reposito-
rio. Esta alternativa de backup  no 

FIGURA 1. Configuración del backup  antes y después
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sería viable de no contar con capaci-
dades de deduplicación. 

La deduplicación permite reducir 
la cantidad de almacenamiento en 
disco necesario para retener/prote-
ger los datos del orden 10-30x e in-
cluso más, haciendo del disco una al-
ternativa efectiva por coste si la com-
paramos con la cinta. Las soluciones 
de backup tradicionales almacenan 
el mismo dato de manera repetida. 
Si adicionalmente se considera el uso 
normal  de políticas de backup full 
semanales, con una retención eleva-
da, nos dará idea del amplio uso de 
recursos para almacenar de manera 
repetida los mismos datos.

El grado de madurez de las solu-
ciones de deduplicación estaba con-
trastado, incluso dentro de nuestra 
organización. El departamento de 
equipos virtualizados de la Subdi-
rección General de Tecnologías de 
la Información y Comunicaciones, 
llevaba tiempo empleando hard-

ware/software Avamar de EMC, para 
backup de sus servidores virtuales 
VMWare. Esto supuso facilitar la en-
trada de una solución de estas carac-
terísticas.

Implementando la solución
Uno de los factores determinantes 
en nuestra elección de appliances de 
Symantec, fue la facilidad que supo-
nía su integración en nuestro entor-
no. Nuestras expectativas se vieron 
incluso superadas. Pre instalados de 
fábrica y verificada la compatibilidad 
con la versión desplegada en nuestra 
organización, sólo se necesitó conec-
tar todos los elementos, y declarar 
los parámetros de conectividad. En 
aproximadamente una hora, el ser-
vidor era completamente operativo.

Desde su instalación — hace cinco 
meses—, hemos podido constatar las 
siguientes ventajas:

•Minimizar los tiempos de im-

FIGURA 2. Configuración de la infraestructura de backup  actual

El objetivo era 
encontrar la  
integración  
completa con el 
software de  
copias de  
seguridad 
Netbackup

»
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plantación/despliegue de la nueva 
infraestructura, y sin disrupción del 
servicio de copias de seguridad. La 
subida a la versión 2.5.3 realizada re-
cientemente supuso 45 minutos en 
total. Actualizando todos los elemen-
tos componentes del appliance (sis-
tema operativo, volumen manager, 
netbackup, drivers, etc.).

•Racionalización de los recursos 
empleados para las copias de segu-
ridad. Las estadísticas de deduplica-
ción obtenidas presentan los siguien-
tes números:
Datos Protegidos 145 TB
Espacio usado para la protección	
25,5 TB

Ratio de deduplicación 82	 %
Espacio máximo en disco	60,46TB
Espacio usado en disco 25,5 TB

•Optimización de los procesos de 
gestión de la infraestructura, lo que 
ha supuesto reducir los costos de 
operación. Se mantiene bajo un in-
terfaz único, la gestión y control del 
entorno. Con Symantec OpsCenter 
Analytics podemos administrar y 
elaborar informes de rendimientos 
completos, de extremo a extremo, de 
forma rápida y configurable a nues-
tras necesidades.

•Mejorar los niveles de servicio, y 
reducir los costos de operación. Una 
de las aplicaciones más críticas del 
SEPE es la tramitación de prestacio-
nes por desempleo. Respaldamos, 
bajo nuestro gestor documental 
EMC Documentum, información de 
los expedientes de los ciudadanos. 
Su mayor ocupación —de consul-
ta— se archiva en almacenamiento 
de segundo nivel EMC Centera, pero 
las actualizaciones/altas se realizan 
en sistemas de ficheros Unix. Hasta 
la introducción de estos appliances, 
su copia de seguridad era la que más 
tardaba. Al incorporar appliances a 
nuestra infraestructura, pudimos 
emplear la funcionalidad “Accelera-
tor” de Netbackup, para resolver este 
problema. Básicamente consiste en 
realizar copias de seguridad comple-
tas por el costo de un backup incre-
mental; siempre que el ratio de cam-
bio de los datos respaldados no sea 
demasiado elevado. De hecho, todos 
los backups son completos. Las ci-
fras son más aclaratorias a la hora de 
expresar las ventajas obtenidas: un 
backup de 800Gb supone enviar por 
deduplicación sólo los cambios rea-
lizados, y tardar unos ocho minutos.

•Por volumen, no en tanto por 
capacidad,  sino porque la copia de 
seguridad de nuestro repositorio de 
expedientes de ciudadanos almace-
na millones de ficheros de pequeño 
tamaño.

•Centralizar en un único provee-
dor la resolución de posibles inciden-
cias 

•Acelerar los procesos de recupe-
ración ante pérdidas de información. 

•Disponer de una solución de re-
cuperación ante desastres en el cen-
tro remoto, con el  100% de los recur-
sos disponibles para la realización de 
copias de seguridad. Disponemos de 
un único dominio de Netbackup, y su 
catálogo (configuraciones, políticas, 
clientes, copias) es replicado síncro-
namente a través de las herramien-
tas del sistema de almacenamiento 
(SRDF). En caso de contingencia, to-
dos los elementos de la infraestruc-
tura de backup estarían disponibles 
de manera inmediata en el centro de 
respaldo.

Desde el Área de Producción y Sis-
temas puedo concluir que los princi-
pales beneficios obtenidos han sido 
la simplificación de infraestructura, 
inmediatez de su puesta en marcha, 
facilidad de gestión, y aumento de 
rendimiento. Y desde el punto de 
vista del ciudadano, existe un bene-
ficio directo —aunque intangible—, 
puesto que sus datos  poseen un ma-
yor nivel de protección.   

Se buscaba  
mejorar los  
procesos de  
backup y  
restores,  
conteniendo  
los costes  
empleados
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Una vez que se han diseñado los documentos, se 
han traducido (en caso de ser necesario), se han 
combinado en carpetas para dar lugar a una noti-

ficación-tipo o una comunicación-tipo, y ha tenido lugar 
el control de competencia, por fin llega el momento de la 
emisión.

Emitir una notificación es generarla y ponerla en circu-
lación. En el caso de la Agencia Tributaria, todas las no-
tificaciones se generan en formato PDF, lo que facilita 
su posterior consulta y todas las operaciones de la Sede 
Electrónica relacionadas con notificaciones.

Poner en circulación es hacer llegar la notificación a 
su destinatario o destinatarios a través del canal adecua-
do para ello (el Centro de Impresión y Ensobrado de la 
Agencia Tributaria, el portal de notificaciones electróni-
cas del 060 [1], la Sede Electrónica de la Agencia Tributa-
ria, Agentes Tributarios, etc.).

Esta labor de emisión la realiza otra aplicación corpo-
rativa denominada “Gestor de Envíos” que  recibe las noti-
ficaciones desde las “Aplicaciones Gestoras” y las emite. 
(Figura 1)

Un aspecto clave del “Gestor de Envíos” es que es una 
aplicación multicanal. Las notificaciones pueden emitirse 
por diferentes canales o “modos de emisión” en función 
de lo que elijan las Aplicaciones Gestoras o sus usuarios. 
Los modos de emisión soportados son:
•En Mano: Para que la notificación se imprima por una 
impresora y se pueda notificar en mano en una oficina de 
la Agencia Tributaria.
•Delegaciones: Para que la notificación llegue a una De-
legación de la Agencia Tributaria, donde se imprimirá y 
depositará en Correos (casi en desuso).
•A Visualizar: Para que el PDF de la notificación se publi-
que en la Sede Electrónica o en la Intranet de la Agencia 
Tributaria.
•Agente Tributario: Para que un Agente Tributario impri-
ma la notificación y la lleve al domicilio del destinatario.
•Correos – CIE: Para que la notificación llegue al Centro 
de Impresión y Ensobrado de la Agencia Tributaria, don-
de será impresa, ensobrada y depositada en Correos.
•Electrónico: Para que el PDF de la notificación se ponga a 
disposición del contribuyente en su Dirección Electrónica 

El sistema de notificaciones de 
la Agencia Tributaria II parte

En el anterior número de Boletic se publicó la primera parte del artículo sobre el Sistema de 
notificaciones de la Agencia Tributaria, abordándose aspectos como el diseño de documentos, 
traducción, estructura y control de competencia. En esta segunda,  se revisarán apartados 
como la emisión, tramitación de notificaciones o la sede electrónica, entre otros. 

MANUEL ISIDRO  
SAN JUAN
Jefe de Área de  
Departamento  
de Informática de la 
Agencia Tributaria

Tecnología

»
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Habilitada (DEH) en el portal de notificaciones electróni-
cas del 060, además de publicarse en la Sede Electrónica 
de la Agencia Tributaria.

Otro aspecto interesante del “Gestor de Envíos” es que 
permite manejar domicilios fiscales, domicilios de noti-
ficaciones y otros conocidos por la Agencia Tributaria en 
la tramitación de sus procedimientos, y que son aporta-
dos por los contribuyentes o por otros organismos con los 
que la Agencia Tributaria tiene relación. Estos domicilios 
pueden ser nacionales o extranjeros, tanto en el caso de 
comunicaciones como en el caso de notificaciones.

Finalmente, el “Gestor de Envíos” no se limita a emitir 
las notificaciones tal cual le llegan desde las “Aplicacio-
nes Gestoras”, sino que además, implementa una serie 
de automatismos que son necesarios a la hora de emitir 
notificaciones: resolver apoderamiento para notificacio-
nes, resolver sucesiones, procesos concursales, etc. Estos 
automatismos, al estar centralizados, permiten simplifi-
car las “Aplicaciones Gestoras” y unificar criterios de no-
tificación.

Tramitación de notificaciones
Las comunicaciones no tienen acuse de recibo. Por tanto, 
se emiten, se pueden consultar en la Intranet y en la Sede 
Electrónica, y poco más.

Sin embargo, las notificaciones sí tienen acuse de re-
cibo. Por tanto, la Agencia Tributaria tiene que recibir un 
resultado (notificada, ausente, desconocido, dirección 
incorrecta, rehusada, etc.) que, según el caso, puede ser 
devuelto por Correos, por el portal de notificaciones elec-
trónicas del 060, por Agentes Tributarios, etc. También 
puede ser capturado por un funcionario de la Agencia Tri-
butaria que trabaje con notificaciones.

Los resultados son recibidos por otra aplicación corpo-
rativa denominada “Gestor de Notificaciones” desde las 
diferentes fuentes y, además, data las notificaciones. Da-
tar las notificaciones es reflejar el resultado en el propio 
Gestor de Notificaciones y, a su vez, comunicarlo a las 
“Aplicaciones Gestoras” que participan en ellas. De este 
modo, las “Aplicaciones Gestoras” pueden conocer los re-
sultados y continuar la tramitación de los procedimientos 
administrativos que, en última instancia, es el objetivo.

Si el resultado de una notificación es positivo (notifica-
da o rehusada), entonces el ciclo de vida de la notificación 
termina. Sin embargo, si el resultado es negativo (ausen-
te, desconocido, dirección incorrecta, etc.), la Agencia 
Tributaria debe hacer reintentos hasta conseguir su noti-
ficación efectiva o desistir. (Figura 2)

Estos reintentos pueden ser básicamente reexpedicio-
nes y publicación para notificación por edictos. Reexpedir 
una notificación es generar una copia de la misma, pero 

que va dirigida a un nuevo domicilio o a un nuevo desti-
natario. Por tanto, la notificación original (“reexpedida”) 
y la notificación copia (“reemitida”) son esencialmente 
idénticas en cuanto a contenido; la principal diferencia es 
el cambio de domicilio o destinatario.

Otra opción, si se considera que se han agotado todos 
los intentos de notificación previstos en la normativa, 
es publicarla en un anuncio de la Sede Electrónica de la 
Agencia Tributaria para que tenga lugar su notificación 
por edictos 1 . Cuando esto ocurre, se abre un plazo de 
15 días para que el interesado comparezca en una oficina 
de la Agencia Tributaria y se le notifique. Si no lo hace, 
la notificación se considera notificada al decimosexto día 
desde la publicación.

En definitiva, el Gestor de Notificaciones ofrece a los 
funcionarios de la Agencia Tributaria toda una gama de 
opciones para gestionar o tramitar las notificaciones 2 , es-
pecialmente aquellas que no se han conseguido notificar 
y que hay que seguir intentándolo.

Notificaciones y Sede Electrónica
La Agencia Tributaria tiene en su Sede Electrónica varios 
trámites relacionados con notificaciones, entre los que 
destacan los siguientes:
•Notificaciones electrónicas mediante comparecencia 
electrónica en sede.
•Consulta de notificaciones consideradas notificadas.

FIGURA 1. Esquema de la aplicación de gestión de envíos
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•Consulta de comunicaciones emitidas.
•Anuncios de citación en Sede Electrónica para notifica-
ción por comparecencia.

El primer trámite permite que los contribuyentes ten-
gan acceso en la Sede Electrónica a sus notificaciones 
pendientes, surtiendo los mismos efectos que una notifi-
cación en papel.

El segundo trámite permite que los contribuyentes 
consulten en la Sede Electrónica las notificaciones que 
la Agencia Tributaria considera ya notificadas teniendo 
acceso al PDF de la misma y al acuse de recibo escaneado.

El tercer trámite permite que los contribuyentes con-
sulten en la Sede Electrónica sus comunicaciones (cartas 
sin acuse de recibo).

Finalmente, el cuarto trámite permite que los contri-
buyentes consulten los anuncios de notificación edictal 
de la Agencia Tributaria, que lógicamente son públicos.

Todos los trámites requieren el uso de un certificado 
digital. En el caso de los anuncios de notificación edictal, 
el uso de certificado no es necesario para consultar los 
anuncios, pero sí lo es para realizar búsquedas de anun-
cios por NIF 3 .

Notificaciones electrónicas
Una notificación electrónica, como ya se ha adelantado, es 
una notificación que se ha emitido como “modo de emi-
sión” electrónico, es decir, para ser puesta a disposición 
del contribuyente en su DEH 4.

Hay dos tipos de notificaciones electrónicas: volunta-
rias y obligatorias.

La Agencia Tributaria empezó a utilizar notificaciones 
electrónicas voluntarias en 2003. En este tipo de notifica-
ciones electrónicas, el contribuyente se suscribe volunta-
riamente a las notificaciones de determinados procedi-
mientos 5 .

Desde 2010 hasta la fecha, la Agencia Tributaria ha 
desarrollado un proyecto para poner en funcionamien-
to un sistema de notificaciones electrónicas obligatorias 

(NEO). Los objetivos del proyecto han sido: ahorrar cos-
tes, aumentar la eficiencia en la notificación (% de notifi-
caciones notificadas) y reducir los plazos de notificación 
(máximo 10 días).

El proyecto ha implicado un desarrollo normativo, el 
Real Decreto 1363/2010 [2], un desarrollo informático, y 
unas campañas de inclusión en el sistema.

La nueva aplicación desarrollada soporta tanto noti-
ficaciones electrónicas voluntarias como obligatorias. 
Simplificadamente, genera el PDF de las notificaciones 
electrónicas y lo remite al portal de notificaciones electró-
nicas del 060. Posteriormente, los contribuyentes (o sus 
apoderados) pueden acceder al PDF de las notificaciones, 
tanto en el 060, como en la Sede Electrónica de la Agencia 
Tributaria. Si no se produce el acceso, a los 10 días de la 
puesta a disposición se consideran notificadas. (Figura 3)

Tras casi 33 meses de proyecto, la situación actual 6  es 
que la Agencia Tributaria ha incluido en el sistema a casi 
1,8 millones de empresas, y ha emitido más de 20 millo-
nes de notificaciones y comunicaciones electrónicas, lo 
que supone un ahorro directo de 34 millones de euros. A 
este ahorro hay que añadir los indirectos derivados de la 
mayor celeridad y eficiencia en la tramitación.

Para el lector interesado, es posible conocer más de-
talles sobre notificaciones electrónicas en  el artículo 
“Notificaciones electrónicas obligatorias en la Agencia 
Tributaria” [3].

Business intelligence
No sería posible gestionar adecuadamente las notifica-
ciones de la Agencia Tributaria sin una herramienta de 
business intelligence que, mediante técnicas de análisis 
de datos, permita conocer de una forma agregada y a un 
nivel macroscópico cuántas notificaciones se emiten, de 
qué tipos son, a quiénes se remiten, cuáles son sus resul-
tados, etc.

Por ello, la Agencia Tributaria dispone de una he-
rramienta denominada “Zújar de Notificaciones” que, 
mediante técnicas de Extract, Transform and Load (ETL), 
permite llevar la información más relevante de las dife-
rentes aplicaciones descritas a un modelo de datos espe-
cialmente orientado a consultas y explotar, de forma ágil, 
toda esa información ingente mediante una herramienta 
de análisis de datos. (Figura 4)

De este modo es posible saber, por ejemplo, que en 
2012 la Agencia Tributaria emitió más de 105 millones de 
cartas, de las cuales 72 millones fueron comunicaciones 
y 33 millones notificaciones, alcanzando picos de casi 2 
millones de cartas/día durante la campaña del borrador 
de la Renta.

FIGURA 2.  Esquema  de la tramitación de notificaciones

»
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Conclusiones
Aunque conceptualmente una no-
tificación puede parecer algo senci-
llo, una gestión integral de las noti-
ficaciones en un organismo público 
puede ser una cuestión compleja. 
Como se ha visto, son muchos los 
aspectos que hay que contemplar: 
diseño de documentos, traducción, 
estructura, control de competencia, 
emisión, tramitación, etc.

El sistema de notificaciones de 
la Agencia Tributaria surgió en el año 
1999 y a lo largo de sus, casi 15 años de 
vida, se ha ido completando y perfec-
cionando. Hoy por hoy es una de las 
infraestructuras básicas del sistema 
de información de la Agencia Tribu-
taria, y ha sido una de las referencias 
en materia de notificaciones para la 
Comisión para la Reforma de las Ad-
ministraciones Públicas.

De todas las propuestas relativas a 
notificaciones recogidas por la Comi-
sión en su informe, sólo la relativa a 
la creación de un “tablón edictal elec-
trónico único” está pendiente de im-
plementación en el caso de la Agencia 
Tributaria.   

Referencias
[1] https://notificaciones.060.es
[2] Real Decreto 1363/2010, publicado en el BOE del 
16/11/2010.
[3] “Notificaciones electrónicas obligatorias en la Agencia 
Tributaria”; revista BIT del Colegio Oficial de Ingenie-
ros de Telecomunicación; número 193 correspondiente 
a junio de 2013; http://www.coit.es/publicaciones/bit/
bit193/PDF/tecnologiamanuelisidro.pdf

NOTAS
1 Con anterioridad a julio de 2011 la Agencia Tributaria 
publicaba los anuncios de notificación por comparecen-
cia en el Boletín Oficial del Estado.
 2 Individual y masivamente.
 3 Cada anuncio suele tener del orden de 100.000 notifi-
caciones.
 4 No se deben confundir las “notificaciones electrónicas” 
con las notificaciones que se ven en la Sede Electrónica. 

En la Sede Electrónica de la Agencia Tributaria se ven 
las notificaciones electrónicas, pero también se ven las 
notificaciones emitidas en papel por el CIE, por Agentes 
Tributarios, etc.
  5 Hasta julio de 2013 la Agencia Tributaria tenía defi-
nidos 60 procedimientos para notificación electrónica 
voluntaria. En julio de 2013 se han reducido a dos proce-
dimientos.
  6 Septiembre de 2013.

FIGURA 3.  Esquema  de conexión con el portal 060

FIGURA 4.  Esquema  de la explotación de datos
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La presidencia de ASTIC, tras las elecciones de 2002, 
a la que solo se presentó una candidatura,  fue com-
partida  por Victoria Figueroa, y David Martin, ya 

que, por motivos profesionales, a los casi dos meses de 
ocupar el cargo, Victoria dimitió.  En esa época,  la asocia-
ción era muy reivindicativa, y no se veía bien que  la presi-
dencia de ASTIC estuviese ocupada por una persona que, 
a su vez, trabajaba en la Dirección General —entonces de 
modernización del MAP— con la que ASTIC tenía que 
discutir las políticas TIC en beneficio de los compañeros 
de la  Asociación.

Empezamos la legislatura con la alegría de haber ga-
nado en el Tribunal Supremo el recurso planteado contra 
el nombramiento de un Director General para la Socie-
dad de la información que no era funcionario. La alegría 
duró poco, cuando después de cesar al citado Director, 
en ejecución de la sentencia, fue nombrado nuevamente 
justificándolo más. Lo que significó que, para defender el 
nombramiento, se hizo una descripción más detallada del 
perfil, ello hacía que fuera aún más incoherente la situa-
ción, pues se hacía una excepción a la Lofage, que indicaba 
que los DGs deberían ser funcionarios salvo que el perfil 
requerido no se encontrará entre los funcionarios. Tuvi-
mos que volver a recurrir el nuevo nombramiento.  A los 
seis meses, se nombró un director general, funcionario de 
carrera, antes de que se resolviera el recurso. 

Por entonces, gobernaba el PP  y las competencias de 
las tecnologías estaban divididas entre el Ministerio de 

Administraciones Públicas, en la Dirección General de 
Modernización , por donde pasaron Celso Nores y Reyes 
Zatarain  como directores generales y  el  extinto Minis-
terio de Ciencia y Tecnología, por donde  se sucedieron 
Borja Adsuara  y Leopoldo González  Echenique, como 
directores  generales. También fue la época  donde nació  
Red.es dependiente de este Ministerio.

En este  periodo se profesionalizó nuestra revista, Bo-
letic, y los servicios de comunicación de la asociación, con 
objeto de impulsar la presencia en medios de comuni-
cación de ASTIC, difundiendo entre la opinión pública 
las actuaciones que realizamos en defensa de nuestro 
colectivo. Se contrataron  los servicios profesionales de 
comunicación y organización de eventos, estrenándose 
con el de la celebración del X aniversario de la constitu-
ción de ASTIC.

Los compañeros que nos acompañaron en la Junta 
Directiva  hicieron una magnífica labor, que desde aquí 
queremos  reconocer y agradecer.

Como ya hemos comentado, esta presidencia coincidió 
con la celebración del décimo aniversario del cuerpo. En 
esos momentos se hacia el  análisis de la evolución del 
cuerpo y, por ende, de la evolución de las tecnologías en 
la administración. Nos permitimos  rescatar parte de un 
editorial, publicado en Boletic, de aquel entonces, coin-
cidiendo con la celebración del X aniversario, donde se 
hacia un balance de lo conseguido  hasta el  momento 
(2002): 

La historia de la Asociación
contada por sus Presidentes

POR VICTORIA FIGUEROA
Y DAVID MARTÍN
Presidentes de la VI Legislatura de ASTIC

XX años
de la creación 
del Cuerpo TIC

Astic

»
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“….. ¿Qué se ha conse-

guido? Pues mucho: se han 
puesto los cimientos de la 
Administración Electróni-
ca y a algunos departamen-
tos no les ha ido mal como 
a la Agencia Tributaria o a 
la Seguridad Social; la ma-
yoría de los servicios públi-
cos ofrecen información en 
Internet y en muchos casos 
se pueden realizar trámites 
en línea. 

Pero los problemas si-
guen siendo los mismos que 
en 1992 y acrecentados por 
el paso de los años: 

- Falta de carrera profe-
sional.

- Agravio comparativo 
con funcionarios de otros 
cuerpos

- Se pretende hace más con menos pero con los mismos, así 
es imposible

- El nivel de los directivos de informática es bajo, muy ale-
jados de los puestos de decisión política

- Falta de asesores TIC en los Gabinetes de los Ministros y 
Secretarios de Estado

- Dificultad y lentitud en la compra de bienes y servicios 
públicos

- Muchos trámites antes de la compra del servicio y poca o 
nula comprobación del acierto del mismo una vez efectuado 
el gasto.

- Y no por último menos importante, escaso sueldo compa-
rado con el sector.

Además, creemos como Asociación Profesional, que deter-
minados puestos claves para las TIC en la Administración 
como la Dirección General para el Desarrollo de la Sociedad 
de la Información o la Dirección General de Organización del 
Ministerio de Administraciones Públicas deberían ser ocupa-
das por funcionarios con una amplia experiencia en temas 
relacionados con las Tecnologías de la Información. Y por 
supuesto, no parece razonable, desde nuestro punto de vista, 
que determinadas Subdirecciones de Sistemas de Información 
recién creadas, como es el caso de la del Ministerio del Interior, 
se ocupen por personal no relacionado de manera muy cerca-
na con las TIC.

Quizá sea el momento de que el MAP, y toda la Adminis-
tración, se replantee que se pretende del Cuerpo y cuál debe 
ser su papel y su futuro, para ello por supuesto nos ponemos 

“Esta presidencia coincidió con 
la celebración del X Aniversiario 
del Cuerpo”
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a su disposición para trabajar en una Administración más 
eficiente y eficaz, realizar el más con menos.

En cualquier caso, no es el momento de lamentaciones, sino 
de celebrar que hace diez años nació el Cuerpo Superior de 
Sistemas y que gracias al mismo y al resto de los que traba-
jamos en las Administraciones Públicas se han conseguido 
avances significativos dentro de las TIC en la Administra-
ción…………”.. 

En esta época,  tocaba hacer los consiguientes planes  
estratégicos, dos por su puesto, uno en el MAP y otro 
en CIENCIA Y TECNOLOGIA, en colaboración,  como 
siempre. El plan estratégico que tocaba entonces  fue  el  
INFO XXI, que se gestó en el antiguo MAP y, cómo no, la 
réplica en el entonces Ministerio de Ciencia y Tecnología 
que  fue “el informe SOTO”, en honor a Juan Soto, que era 
un referente del sector de las tecnologías en ese momento 
y había sido Consejero Delegado de varias compañías del 
sector, esta era la referencia del momento:

“……Recientemente, al crearse la Comisión de la Sociedad  
de la Información, hemos hablado con Juan Soto, su Presi-
dente, para ofrecerle una serie de informes sobre las posibles 
mejoras, en torno a Info XXI.  La opinión de ASTIC  es que “Lo 
ideal sería crear un puesto de asesor TIC de altos cargos para 
poder tomar decisiones al más alto nivel”…….”

Astic colaboró, de forma muy cercana, con Juan Soto y 
con la Comisión, aportando abundante información y un 
buen número de propuestas que fueron incluidas, en gran 
medida, en el Informe final de la Comisión. Desde la Aso-
ciación suscribíamos el Informe Soto, apuntando también 
que era  necesario desarrollarlo en profundidad, como se 
apunta en el artículo que hemos rescatado y que no tiene 
desperdicio, os invito a su lectura y a buscar las diferencias 
y similitudes con la situación actual, 2003 versus 2013:

“….La Asociación del Cuerpo Superior de Sistemas y Tec-
nologías de la Información de la Administración del Estado, 
ASTIC, una vez analizadas las Recomendaciones de la Co-
misión Especial de Estudio para el Desarrollo de la Sociedad 
de la Información reconoce el acierto del Ministerio de Ciencia 
y Tecnología en el nombramiento de la Comisión, así como 
en haber impulsado la realización del informe que suscribe, 
aunque considera necesario plantear desarrollos posteriores 
que profundicen en las ideas y propuestas expuestas. En este 
sentido, se compromete a realizar un informe técnico para 
la aplicación de las mismas. El presidente de ASTIC, David 
Martín Valles, adelanta que compartimos totalmente la nece-
sidad de elaborar un plan realista para impulsar el desarrollo 
de la Sociedad de la Información, pero creemos esencial que en 
el desarrollo del mismo participen los técnicos que conocen la 
realidad imperante. La Administración del Estado ha de ser la 
locomotora del impulso de la Sociedad de la Información, y los 
expertos en Tecnologías de la Información y la Comunicación, 

al más alto nivel, quienes conocen la necesidad de coordina-
ción entre los distintos ministerios, deben ser los responsables 
de trazar las líneas estratégicas de este plan. ……..Según el pre-
sidente de ASTIC, una medida clara a tomar para asegurar 
el liderazgo político es crear más Direcciones Generales con 
contenido TIC. Las recomendaciones que hace ASTIC para 
lograr que la Administración Electrónica se convierta en pun-
ta de lanza de la Sociedad de la Información son: la revisión 
de órganos de coordinación informática intra-administrativa 
e interadministrativa; la creación de órganos de apoyo y no de 
control a los distintos departamentos; la constitución de redes 
de Banda Ancha entre todas las AAPP; desarrollo y aproba-
ción del Plan Estratégico TIC común a todas las AAPP; apli-
caciones de uso común a toda la Administración; asistencia 
técnica en consultoría y formación……”   

No es éste el artículo precisamente donde  tenemos 
que  hacer balance de los más de 20 años trascurridos 
desde la creación de nuestro Cuerpo y de la constitución 
de ASTIC, pero valga esta reseña para ver lo que hemos 
conseguido  y la importancia que tienen ahora las TIC 
en la Administración. Por aquel entonces “peleamos”  
mucho con una petición recurrente: “es necesario que las 
Tecnologías de la información y las comunicaciones sean 
estratégicas y no meros instrumentos. Crear  direcciones 
Generales de Tecnologías que permitan que las TIC sean 
parte del  “negocio” de los ministerios”.

Quién nos iba a decir que, once años después, en 2013 
íbamos a tener el  Real Decreto 695/2013, de 20 de sep-
tiembre, donde se crea la Dirección de Tecnologías de 
la Información y de las Comunicaciones de la Adminis-
tración General del Estado (con rango de subsecretaría), 
como CIO de la AGE y con el papel tan importante que le 
otorga el R.D. a  este puesto. Y por supuesto, lo más impor-
tante: que esta dirección general recae en un compañero 
TIC.  En aquel entonces ni lo pensábamos… un TIC en la 
comisión de subsecretarios, y no precisamente poniendo 
los ordenarés.

Como proyectos tecnológicos más significativos, en 
aquel entonces, desde ASTIC se reivindicaban los si-
guientes que ofrecemos, de un texto literal de la época y 
que, como veréis, que no tiene desperdicio:  

“…la constitución de redes de Banda Ancha entre todas 
las AAPP; desarrollo y aprobación del Plan Estratégico TIC 
común a todas las AAPP; aplicaciones de uso común a toda 
la Administración; asistencia técnica en consultoría y forma-
ción. Las actuaciones concretas que se proponen para su mejo-
ra son: evitar pedir a los ciudadanos información que ya tiene 
la administración; establecimiento de un modelo de datos co-
mún para todas la Administraciones (INDALO); creación de 
esquemas XML; creación de servicios web, basados en están-
dares; dotar de seguridad física y jurídica a las transacciones »
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electrónicas; aplicación de los sistemas de seguridad Ceres en 
todos los proyectos de la administración; incluir todos los dis-
positivos (físicos y lógicos) como estándar en todos los PCs que 
compre la administración, y por extensión en todos los que se 
comercialicen en España; desarrollo jurídico necesario; em-
pleo de herramientas y foros de benchmarking para facilitar 
que unos organismos aprendan de otros más avanzados; con-
seguir un documento único de identidad y firma electrónica; 
convertir el DNI en DNI electrónico…”

 Volviendo a 2014, destacar que ya no son sólo los TIC 
los que defienden la importancia y transcendencia de los 
proyectos tecnológicos, en la Comisión para la reforma de 
la administración CORA, las tecnologías están presentes 
en el 65% de las 219 medidas,  y  nueve  son puramente  

TIC. 

No queremos terminar este artículo  sin  recordar que, 
como ya seguramente  sabéis, en la nueva junta de ASTIC 
que se ha proclamado a primeros de Marzo, vuelve a ocu-
par la presidencia David Martin, acompañado por Victoria 
Figueroa en la Vicepresidencia.  

Esperamos que en este nuevo periodo,  2014-2016, se 
pongan tantos proyectos y peticiones  sobre la mesa y la 
asociación sea tan activa  como hace 11 años. Esperamos 
contar con la colaboración de todos los socios de ASTIC 
para el beneficio de la administración y de las TIC  y  para 
que, finalmente, la tecnología sea la estrategia para cam-
biar la administración y no solo la herramienta al servicio 

Astic
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Con agrado, acepto la invitación de Boletic, a contar 
mi experiencia de estos años de trabajo y servicio 
en la función pública. 

Soy Licenciado en Informática por la Universidad Po-
litécnica de Valencia. Acabé mis estudios en el año 90, 
siendo ésta la 3ª promoción de licenciados en Informá-
tica en dicha Universidad. Mi experiencia profesional co-
menzó en el sector privado en 1990, donde permanecí 
hasta 1994. Eran los tiempos de los IBM AS400, de la 
centralización de datos vía RTC.

En 1994 me incorporé al Cuerpo de Gestión de Siste-
mas e Informática de la Administración General del Estado 
(grupo B). Mi primer destino fue en la IGAE, desarrollando 
las aplicaciones para la gestión de la intervención general. 
Pronto me cambié al Tribunal Económico-Administrativo 
Central (Ministerio de Hacienda). El reto de informatizar 
los 52 tribunales administrativos regionales resultó muy 
enriquecedor. Fue una etapa intensa donde  aprendí mu-
cho, tanto en lo humano, como en lo profesional. En este 
tiempo conocí Astic y preparé la oposición al Cuerpo Su-
perior de Sistemas y Tecnologías de la Información de la 
AGE.

Y así fue, en octubre de 1997, la V promoción TIC la 
componíamos doce compañeros, entre ellos dos chicas, 
con mucha ilusión en comenzar una nueva etapa. Cinco de 
los miembros de la promoción ya procedíamos de la Admi-
nistración del Estado, los otros siete de del sector privado.

Cuatro de los doce tomamos posesión con un nivel 26, 
el resto de plazas fueron niveles 24 y 25. Hoy, dos de los 
compañeros, están en nivel 30, el resto ocupamos plazas 
de niveles 28. Todos ellos en Madrid, salvo uno en Zaragoza 
y otro en Cáceres. 

Fueron unos meses intensos de formación, cono-
ciendo la Administración General y adentrándonos en 
el desconocido mundo del derecho, del procedimiento 
administrativo, de la contratación, de la gestión de los re-
cursos humanos y del estado de situación de las TIC en la 
Administración.

También fueron meses de contacto humano, del com-
pañerismo que surge por emprender juntos este nuevo 
camino. Tras el curso selectivo, fui destinado al Ministerio 
de Administraciones Públicas. 

El MAP
El reto abordado en este ministerio era similar al acome-
tido en mi destino anterior. 

Esta vez, mi cometido estaba en las Delegaciones y 
Subdelegaciones del Gobierno. Había que montar desde 
cero los diferentes servicios de infraestructuras, redes, 
centralitas y aplicaciones para llevar a cabo el desarrollo 
de la LOFAGE.

XX años
de la creación 
del Cuerpo TIC

Javier Cucó Oliver
V Promoción del Cuerpo TIC
Javier Cucó Oliver, miembro de la V Promoción del Cuerpo Superior de Sistemas y TIC de la Administración del Estado, 
es actualmente Jefe del Departamento de Innovación y Desarrollo de la Dirección General de Emergencias del Ayunta-
miento de Madrid.

»
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Por ello, en una primera fase, la dedicación estuvo cen-

trada en la parte de infraestructuras: redes, centralitas, 
nuevos edificios, creación de oficinas de extranjería... 
Eran tiempos de crecer desde la austeridad, de informa-
tizar, de ir dotando las infraestructuras tecnológicas ne-
cesarias.

En una segunda fase, las tecnologías presentaron un 
nuevo empuje enfocado a la optimización de los procedi-
mientos: tomó fuerza la atención a las oficinas de extran-
jería, los procesos de regularización, la automatización 
y simplificación de los procedimientos en materia de 
extranjería y la interconexión con otros organismos para 
la obtención de las situaciones administrativas, fiscales y 
penales.

Asimismo, fue importante facilitar a los inmigrantes: 
la consulta y tramitación de los expedientes vía web y tele-
fónicamente a través de sistemas IVR. 

Otros aspectos a señalar fueron: la presentación y pago 
telemático de las tasas del Ministerio,  la creación del re-
gistro telemático y el concepto de oficina sin papeles (sis-
temas workflow)

Fue una etapa de gran intensidad y despliegue tecno-
lógico, que pude compaginar con la docencia en la Uni-
versidad.

Administración Local
Finalmente en 2006, mi paso fue a la Administración Lo-
cal: de una informática orientada a los procesos adminis-
trativos, a una tecnología enfocada a servir a dos colectivos 
particulares (Samur y Bomberos) que atienden a cien mil 
avisos anuales en Samur y veinte mil en Bomberos. Me-
dir los aspectos operativos de ambos cuerpos, mejorar los 
procesos para contribuir a un tiempo medio de respuesta 
de siete minutos, proporcionar las aplicaciones necesa-
rias para organizar a seiscientos cincuenta operativos en 
el Samur, mil quinientos bomberos y dos mil voluntarios 
de Protección Civil son los objetivos marcados en esta 
nueva etapa.

Tecnológicamente, tienen cabida las aplicaciones de 
recursos humanos,   cuadrantes y su extranet, los sistemas 
de posicionamiento, el GIS, las aplicaciones en movili-
dad, la planificación de los servicios, las aplicaciones de 
gestión y atención de los incidentes. Todos estos sistemas 
alimentan el cuadro de mando que permite medir todo 
lo posible en la gestión, de cara a identificar aspectos de 
mejora y proporcionar  información para la toma de de-
cisiones. 

Cabe destacar  los servicios de información que hay 
alrededor, que posibilitan dar servicio veinticuatro horas 
al día, trescientos sesenta y cinco días al año. En definitiva, 
una tecnología orientada a lograr resultados y mejoras en 

los objetivos de los Cuerpos a los que damos servicio.
Desde el punto de vista de organización de las TIC, se 

ha avanzado en la gestión de los servicios TIC mediante 
la procedimientación de las peticiones e incidencias en la 
atención y demanda de nuestros usuarios de manera que 
se mantienen activos 24 x 365. Para ello se definió una es-
tructura de la Subdirección TIC adecuada y encaminada a 
proporcionar la tecnología que necesita para dar servicio 
a la Dirección General.

Balance
Tras estos años, observo en mi experiencia dos fases por 
las que ha ido pasando las TIC en la administración. Una 
primera,  donde el objetivo es el registro de expedientes 
y su consecuente aumento de la productividad de los tra-
bajadores. Se busca cambiar los procesos manuales por 
procesos informatizados. Es una informática de gestión, 
la informática como herramienta para realizar los proce-
sos administrativos.

Posteriormente, una segunda fase, donde las tecnolo-
gías de la información pasan a concebirse como tecnolo-
gía estratégica, parte de la estrategia de las organizacio-
nes. Las TIC adquieren rol de Subdirección o Dirección 
General y participan de lleno en la elaboración de normas, 
leyes y reglamentos. La visión y experiencia de los profe-
sionales TIC son decisivas en la toma de decisiones.

Mantener este nivel de implicación exige dos aspectos 
fundamentales. El primero, ir de la mano de la estrategia 
en la organización. Es imprescindible la conexión entre 
ambas, de tal forma que la misión de los proyectos quede 
claramente definida e integrada en la estrategia directiva. 
Asimismo, no es un buen síntoma si la estrategia no va 
acompañada de la tecnología

El segundo aspecto necesario es contar con la propia 
eficiencia en la tecnología: estudiar los costes de implan-
tación y los beneficios que proporciona al modelo pro-
puesto el procedimentar la gestión de las TIC. 

La tecnología tiene que estar al servicio de la organiza-
ción en la resolución de los problemas, en la atención de 
las necesidades, en la agilidad de los procesos, en medir, 
conocer, explotar y obtener información para la toma de 
decisiones.

En definitiva, una tecnología que contribuya a la mejora 
de los indicadores, a dotar de transparencia a los trámites 
y procedimientos y a mejorar la calidad de los ciudadanos. 
Este es el camino recorrido y es largo el camino a recorrer. 
Éstos son los retos en la administración. 

En todos estos años, he tenido la suerte de contribuir en 
lo recorrido al encontrarme con grandes proyectos e inte-
resantes tareas que realizar junto a grandes profesionales 
y con personas con una gran calidad humana.  

Astic
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El pasado 27 de febrero fue proclamada la nueva Jun-
ta Directiva de ASTIC, compuesta por 15 miembros. 
En la siguiente tabla queda reflejada la persona res-

ponsable/ responsables de las distintas áreas de trabajo de 
la Asociación. Agradecemos la colaboración de todos los 
socios, con propuestas y sugerencias, que pueden hacér-
noslas llegar a: secretaria@astic.es.

Pedro Jesús Rodríguez 
González, primer socio de 
número de ASTIC, tras la 
aprobación de los nuevos 
estatutos que acogen a 
compañeros de otros cuerpos 
superiores

Pedro Jesús Rodríguez González, es Coordinador de 
Área de Servicios Comunes TIC de la Direccion General 
de Telecomunicaciones y Tecnologías de la Información 
de la Consejería de Fomento de la Junta de Comunidades 
de Castilla La Mancha desde enero de 2013. 

Pedro_Jesús Rodríguez González se incorporó como 
personal laboral de la Junta de Comunidades de Castilla-
La Mancha en 1987 como técnico de sistemas donde de-
sarrolló funciones de responsable de sistema operativo 
Bull DPS6 en todos los centros del Gobierno Regional, 
acometiendo el proyecto de migración de sistemas pro-
pietarios a sistemas abiertos UNIX.

En 1992 se incorporó al Área de Comunicaciones 
donde fue responsable de Red x.25 y posteriormente res-
ponsable del diseño y la puesta en marcha de la primera 
Red Corporativa (ATM) de la Junta de Comunidades de 
Castilla-La Mancha.

En 1997 se responsabilizó del diseño y la puesta en 
marcha del primer portal institucional de la Junta de Co-
munidades de Castilla-La Mancha hasta pasar en a ser 
designado en el año 2000 Jefe de Servicios de Internet, 
encargado del diseño, instalación y mantenimiento de los 
servicios Internet de la Junta de Comunidades de Castilla-
La Mancha: Web, Correo, Directorio, Servidores de aplica-
ciones, ISP y Servicios de seguridad perimetral.

Accede a la Escala Superior de Sistemas y Tecnología de 
la Información de la Junta de Comunidades de Castilla-La 
Mancha manteniéndose como Jefe de Servicio de Internet 
hasta el año 2010 en que asume el además las funciones 
de gestión y dirección de la red corporativa del Gobierno 
de Castilla-La Mancha y de las conexiones externas de la 
red de comunicaciones.

Actualmente y desde 2013 es Coordinador de Área de 
Servicios Comunes TIC desde donde se encarga de la ges-
tión de la prestación de servicios de Tecnologías de la In-
formación y las Comunicaciones para todo el Gobierno de 
Castilla-La Mancha tras ejercer la dirección del Proyecto 
de Consolidación de Infraestructuras TIC por el que se 
han consolidado los CPDs de los distintos organismos 
públicos de la Región. 

https://twitter.com/mitinman

Nueva Junta Directiva  
de ASTIC 2014-16 

Noticias

A la izquierda 
Fernando 
García, primer 
presidente de 
ASTIC, junto 
a Pedro Jesús 
Rodríguez
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A esta coyuntura, se suman 
condicionamientos adicio-
nales como la exigencia de 

inmediatez en la implantación y en 
el soporte evolutivo de las normas; 
la generalización de la opción de ac-
ceso multicanal del ciudadano a los 
servicios de la Administración (con 
especial énfasis en el Autoservicio), o 
la necesaria transparencia y unicidad 
en la determinación.  

De ello se trató en un almuerzo 
de trabajo en el que, a la vez, Oracle 
acercó a los asistentes su herramienta 
Oracle Policy Automation (OPA), un 
motor de reglas que permite escribir, 
en lenguaje natural en Word y Excel, 
las reglas de negocio necesarias para 
determinar la elegibilidad de un ciu-
dadano o unidad familiar a una pres-
tación o tributo y el cálculo del mis-
mo, entre otros muchos casos de uso. 

CICLO DE EVENTOS DE PEQUEÑO FORMATO 
FUNDACIÓN ASTIC 2014

OPA: El motor para la implementación 
de reglas de negocio

POR MAOLE CEREZO
Fotos de Aitor Diago

La implementación de las políticas o reglas de negocio 
de una organización ha venido siendo una de las tareas 
más arduas de los equipos de Tecnologías de la Informa-
ción, entre otras causas, por la difícil comunicación que, 
en ocasiones, se establece entre los Técnicos Funciona-
les del Negocio y los equipos de TI, al tiempo que por la 
complejidad de dichas normas. 

Miguel Parra (miguel.parra@oracle.com)
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David Martín, Presidente de ASTIC, inauguró el even-
to, en el que se tuvo la ocasión de conocer, de primera 
mano, experiencias concretas de la aplicación de OPA en 
organismos tanto nacionales como internacionales.  

El Director de Sistemas del Sector Público para España 
de Oracle, Javier Bustillo, dio la bienvenida a los asistentes 
en nombre de ORACLE y explicó cómo ORACLE está po-
niendo foco en las soluciones más cercanas al negocio de 
nuestros clientes, en particular, en Sector Público, donde 
OPA tiene una especial relevancia. “Los nuevos desarro-
llos que se obtienen por la implementación de políticas vía 
nuestro motor de reglas, se benefician de las prestaciones 
que las soluciones integradas hardware y software de Ora-
cle son capaces de proporcionar.”  Asimismo agradeció a 
Fujitsu su participación en la sesión, como socio de ORA-
CLE tanto por su conocimiento y apuesta por OPA, como 
por su experiencia funcional y tecnológica en el sector.

Oracle Policy Automation (OPA), como señaló Miguel 
Parra, Director de Desarrollo de Negocio en Sector Pú-
blico para Iberia, “representa una evolución en la forma 
en la que los nuevos sistemas de información pueden 
abordar la implementación de las reglas de negocio”. Esta 
cuestión “resulta especialmente importante en el caso del 

sector público, por las circunstancias que habitualmente 
concurren en el mismo, como la variabilidad de las nor-
mas, su complejidad  o los cortos tiempos de implementa-
ción”. OPA, como indicó el directivo, “procede de la com-
pra por parte de Oracle de la compañía Haley, referente 
mundial en cuanto a motores de reglas, y cuyo valor único 
en el mercado es su capacidad de transformar las políti-
cas complejas en reglas escritas en lenguaje natural, en 
documentos Word y/o Excel de Microsoft, desacoplando 
la lógica más compleja de las aplicaciones, del código tra-
dicional de los programas. Esto supone un acercamien-
to a los  técnicos funcionales del negocio, quienes están 
en condiciones de escribir el código correspondiente a 
las políticas por ellos mismos creadas, en castellano y en 
herramientas ofimáticas, evitándose de esta manera los 
numerosos errores de interpretación y dilaciones que se 
pueden producir en el ciclo de desarrollo tradicional”.

El ciclo de vida de un desarrollo apoyado en OPA se 
inicia con la definición, simulación y depuración de reglas 
por expertos funcionales. Tras esta definición, OPA puede 
crear un diálogo WEB interactivo e inteligente, a través del 
cual el sistema efectúa las preguntas necesarias al usuario 
final en la WEB de la Organización, proporcionándole la »
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determinación obtenida así como el razonamiento segui-
do para llegar a ella. Además de este diálogo web, “OPA 
puede  generar WEB services que permiten que la norma 
sea invocada por cualquier aplicativo  de manera unívo-
ca,  por cualquier canal y con cualquier propósito. Por 
cada vez que se ejecuta, OPA facilita automáticamente 
un documento con la determinación tomada, así como el 
camino utilizado para llegar a ella (todo ello también en 
lenguaje natural), lo que aporta las necesarias caracterís-
ticas de auditabilidad y transparencia”.

Oracle Policy Automation, prosiguió Parra, “puede inte-
grarse con gestores de expedientes o de casos, los cuales 
invocarán a OPA para ejecutar la determinación y ejecu-
tarán los pasos del proceso global. OPA puede aportar a 
estos tramitadores características como el razonamiento 
temporal, cambios de circunstancias, ejecución en batch, 
…, características todas ellas de gran valor en la antici-
pación de la adopción de dichos cambios así como en la 
detección de situaciones de fraude”. 

En definitiva, “hablamos de un nuevo modelo de im-
plementación de políticas, muy extendido en Europa y Es-
tados Unidos, que está transformando el modo en que los 
organismos públicos prestan servicios a sus ciudadanos.” 

Javier Díaz, Director de Consultoría de Sector Público 
de Fujitsu, expuso, a modo de ejemplo, cuatro casos de 
éxito en el empleo de OPA: el IRS (agencia tributaria nor-
teamericana), el Department of Work and Pensions  del 
Reino Unido, el New York City Council para la gestión 
de las ayudas sociales y, como primer caso en España, la 
puesta en marcha del Consejo Sanitario y Farmacológico 
Interactivo en el País Vasco.

En el Ayuntamiento de Madrid, como comentó Fran-
cesc Solé, han recibido formación de OPA, impartida 
cuando se implantó el CRM de Oracle, y “debería ser 
considerado como un caso de éxito, dado el número de 
personas implicadas y el escaso tiempo empleado en la 
puesta en marcha del proyecto”. Aun así, planteó: “¿La 
herramienta está más orientada hacia los usuarios o hacia 
los técnicos?”

Ésta es una cuestión clave, según Miguel Parra, por-
que “si bien OPA es una herramienta muy cercana a los 
usuarios de negocio, el departamento de TI suele apoyar 
al usuario en la etapa de diseño de las reglas. Tenemos 
clientes (por ejemplo el IRS) ya muy avanzados, en los que 
los técnicos del negocio han asumido el mantenimiento 
de las reglas de los más de 114 impuestos distintos ges-
tionados.”

Sobre la capacidad de OPA para colaborar en la apli-
cación de la Ley de Transparencia a la gestión municipal, 
por ejemplo, poniendo la herramienta a disposición de 
los ciudadanos a través de un interfaz de provisión de da-

tos del Ayuntamiento se interesó Gregorio González, del 
Ayuntamiento de Madrid.

De cara a la Ley de Transparencia, explicó el Director 
de Desarrollo de Negocio en Sector Público para Iberia 
de Oracle, Oracle cuenta con herramientas vinculadas 
al mundo Big Data para buscar, extraer y analizar datos 
estructurados y no estructurados que dan cobertura a los 
requisitos básicos de la Ley. Los diálogos inteligentes crea-
dos por OPA pueden ser utilizados como front end de cara 
al ciudadano, para acotar la solicitud de información que 
quiere solicitar. OPA va incluso más allá de lo requerido 
por la ley, a través de los informes automáticos de las de-
terminaciones tomadas.

¿Cómo afronta OPA la cuestión habitual de las excep-
ciones a la norma al generar su sistema de reglas?, pre-
guntó Ignacio Bellido, de la Comunidad de Madrid.

Las excepciones “no dejan de ser normas adicionales a 
las normas generales. Todas deben ser tratadas por OPA 
como reglas que, con carácter unívoco, sean utilizadas 
por todos los aplicativos que utilicen esa norma. No ol-
videmos que OPA es un motor determinista. No es una 
herramienta de Inteligencia Artificial, no se retroalimen-
ta automáticamente. Únicamente ejecuta las reglas escri-
tas” explicó Miguel Parra.

Y ¿cómo se puede vincular las reglas con la informa-
ción teniendo en cuenta el efecto que sobre ambas ejerce 
la temporalidad?, intervino de nuevo Bellido. 

“La gestión del razonamiento temporal y del cambio 
de circunstancias, son una de las principales característi-
cas de la herramienta. OPA cuenta con un repertorio de 
funciones para la consideración, tanto de variables cuyo 
cambio en el tiempo está previsto (por ejemplo, edad o 
estado civil a una fecha concreta) como nuevas versiones 
de reglas que entran en vigor en fechas concretas. Todo 
ello permite la adaptación a las circunstancias cambiantes 
en una sola ejecución de las reglas, así como el cálculo 
retroactivo según el ámbito temporal requerido y los cam-
bios en él producidos” respondió Miguel Parra.

Sobre el tiempo de implantación del proyecto en la Sa-
nidad del País Vasco se interesó Luis Miguel Criado, del 
Ministerio de Empleo, a lo que Miguel Parra le respon-
dió que “para valorar ese dato, hay que tener en cuenta 
que se trataba de un proyecto muy amplio, que suponía la 
evolución del modelo actual tradicional a un nuevo mo-
delo basado en incrementar la Salud Poblacional. Si bien 
el proyecto completo se remató en dos años, la parte co-
rrespondiente a OPA, una vez los protocolos de Consejo 
Médico y Farmacéutico estuvieron consensuados por los 
equipos médicos del proyecto, se implementó en pocas 
semanas”.    
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En nuestra web (www.astic.es) hemos incluido una sección 
en la que se encuentra disponible toda la información refe-
rente a las actividades de nuestra Fundación.
Contamos con la participación de todos los socios de ASTIC 
y de los amigos de su Fundación en sus iniciativas.
Además, la web de la Fundación ASTIC, las noticias y nove-
dades de ASTIC, y los blog federados por ASTIC están dispo-
nibles en Google Currents:
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