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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 
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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.     


