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El papel de los proveedores TIC en los procesos 
de innovación en la Administración Pública

Los proveedores pueden y deben 
jugar un papel más activo y útil 
en la relación con las adminis-
traciones públicas, máxime en 
la coyuntura actual, en la que se 
debe maximizar la eficiencia en 
el desarrollo de los proyectos. 
Además, la puesta en marcha de 
reformas de gran calado tiene 
implicaciones en los procesos 
de gestión que desarrollan, que 
deben acompasarse, cuando 
no soportarse en el uso de las 
nuevas tecnologías. Los provee-
dores TIC, con su conocimiento, 
experiencia y flexibilidad apor-
tan valores clave a un proceso 
apoyado en la innovación y que 
puede transformar la forma en 
la que se relaciona la administra-
ción con sus administrados, que 
somos todos.

En los últimos años, de forma predomi-
nante en la contratación de las adminis-
traciones públicas y especialmente en 

el sector TIC, se está produciendo un movi-
miento lento y constante hacia la configura-
ción de proyectos cerrados o llave en mano, en 
los que los requerimientos y objetivos están 
previamente fijados de forma clara. De esta 
forma se reducen los tiempos de ejecución y 
las labores de seguimiento y control, con el 
consiguiente ahorro de costes para la admi-
nistración pública.

Atrás van quedando los tiempos en los que 
un organismo público, ante la indefinición 
clara de sus necesidades futuras, licitaba una 
asistencia técnica abierta, solicitando recur-
sos humanos especializados durante un pla-
zo de tiempo preestablecido, a los que luego 
debía dirigir y proporcionar objetivos y pro-
yectos concretos.

Definir estos proyectos actualmente re-
quiere de una labor previa, en ocasiones muy 
intensa, por parte del organismo contratante 
para, partiendo de una detección correcta de 
necesidades y a menudo mediante un dialo-
go interno con muchas personas implicadas, 
pueda llegar a establecer con claridad lo que 
precisa. Esta labor, aunque a veces se pueda 
llamar con otros nombres, no es más que una 
consultoría en toda regla que precisa invertir 
tiempo y esfuerzo, del que las administracio-
nes públicas no andan sobradas.

Por otro lado, la proliferación de productos 
y soluciones especializados para gestionar as-
pectos concretos de la actividad de las admi-
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nistraciones públicas (gestores tran-
saccionales, gestores de contenidos y 
documentales, sistemas de business 
intelligence, portales y sedes electró-
nicas, buses de integración, sistemas 
de gestión de relaciones, entre otros), 
por no mencionar la multiplicidad 
de arquitecturas y entornos tecnoló-
gicos, ha conllevado la necesidad de 
disponer de recursos humanos a su 
vez muy especializados y difícilmen-
te asumibles en la coyuntura actual 
de restricciones económicas.

El sector TIC y las administraciones 
públicas
Según datos del INE, las activida-
des en el sector de la información y 
las comunicaciones suponen unos 
40.000 millones de Euros de contri-
bución al PIB del país, este volumen 
lo generan unas 30.000 empresas, 
cuyo número crece al contrario que 
el de empresas de otros sectores.

Indudablemente, en el impulso de 
la modernización de las administra-
ciones públicas y en sus necesidades 
de TIC constituyen referentes bási-

cos la Ley 11/2007 de Acceso Electró-
nico de los Ciudadanos a los Servicios 
Públicos, junto con sus desarrollos, 
especialmente los que regulan el 
Esquema Nacional de Interopera-
bilidad (Real Decreto 4/2010) y el 
Esquema Nacional de Seguridad en 
la Administración Electrónica (Real 
Decreto 3/2010). Este marco nor-
mativo no hace más que reflejar y 
regular la reforma de las relaciones 
de las administraciones públicas con 
sus administrados, de tal forma que 
se convierta en una auténtica admi-
nistración electrónica y estos puedan 
relacionarse de la forma que estimen 
mejor para sus intereses y posibili-
dades, coexistiendo las formas con-
vencionales con las innovadoras, por 
ejemplo, la notificación por correo 
mediante doble aviso, notificación 
electrónica.

Esta reforma, que ya se está pro-
duciendo y que continuará, sin duda, 
debe llevarse a cabo implementando 
innovaciones no sólo en las tecnolo-
gías sino también en los procesos de 
negocio. Las administraciones públi-

cas son organizaciones complejas, 
con dimensiones a menudo desorbi-
tadas, que mueven volúmenes enor-
mes de datos y documentos. La apli-
cación de las TIC permite y facilita re-
visar sus procesos y formas de traba-
jo, modernizarlos en su concepción y 
en su ejecución para prestar mejores 
servicios a los administrados.

En este escenario, ¿qué papel de-
ben jugar los proveedores de servicios 
TIC? Como organizaciones que en al-
gunos casos llevan muchos años co-
laborando con las administraciones, 
han acumulado gran conocimiento y 
experiencia tanto en los procesos de 
su negocio como en las tecnologías 
que emplean. También suelen traba-
jar con múltiples administraciones 
que gestionan un mismo ámbito o 
dominio (como pueden ser la sani-
dad, la educación) desde diferentes 
ópticas (estatal, autonómica, local y 
entidades colaboradoras), por lo que, 
pueden aportar puntos de vista glo-
bales, detectar sinergias y aplicarlas.

Adicionalmente, los proveedores 
TIC, como esencia de su razón de 

FIGURA 1. Flujo de relación proveedores-administraciones: suministro puro

»



42 | boletic 70 • julio 2014

Monográfico
ser, deben estar siempre al tanto de 
las posibilidades que brinda la tecno-
logía, del estado del arte de las solu-
ciones que se pueden emplear y de 
cómo abordar proyectos de transfor-
mación y renovación, es decir, de las 
metodologías útiles a aplicar.

Por todo ello, los proveedores TIC 
pueden ejercer un papel mucho más 
profundo que el de meros suminis-
tradores de productos o recursos 
humanos a demanda de las adminis-
traciones contratantes. Pueden des-
empeñar el rol de socio para la defini-
ción y el desarrollo de un fin común; 
pueden aportar una fuerza de trabajo 
especializada y de alto nivel que com-
plemente lo que estas precisan.

Tendencias y desafíos
Algunas tendencias actuales a las 
que deben hacer frente todas las or-
ganizaciones y especialmente las ad-
ministraciones públicas se pueden 
resumirse en las globales, que afec-
tan a todos los órdenes, como son la 
responsabilidad social corporativa, la 
interconexión de sistemas y de inte-
ligencias, la globalización entendida 
como deslocalización y amplitud de 
horizontes, y la consumerización 
o liderazgo de nuevas necesidades 
desde los consumidores o usuarios 
finales hacia las organizaciones.

Otras tendencias son de orden 
tecnológico, como por ejemplo la 
estandarización de lenguajes, me-
todologías e incluso herramientas, 
la virtualización de arquitecturas de 
sistemas y la consolidación de puntos 
de acceso y de trabajo.

Finalmente, tendencias que se 
están imponiendo en la práctica por 
sus evidentes beneficios en la forma 
en que se prestan los servicios por los 
proveedores TIC. Estas abarcan fun-
damentalmente los proyectos como 
servicios (SaaS, PaaS, IaaS), la espe-
cialización en negocio y arquitectu-
ras, el control remoto de los sistemas 
y puestos y, por supuesto, la relación 

entre proveedores y cliente como 
auténticos socios u organismos sim-
biontes que se benefician mutua-
mente en todas sus etapas vitales.

Ante estas tendencias, algunos de 
los principales desafíos que deben 
tratar tanto administraciones públi-
cas como proveedores TIC pueden 
resumirse en la reducción de costes 
y de complejidad de los sistemas, el 
aumento de la agilidad de respuesta 
mediante alta flexibilidad, incremen-
tar el alcance del foco de los trabajos 
y público objetivo y asegurar la conti-
nuidad del negocio en un escenario 
tan dinámico y cambiante.

Retos para la reforma de las 
administraciones públicas
La innovación, entendida como nue-
vas formas de hacer las cosas que se 
implantan y proporcionan beneficios 
reales, está siempre presente en los 
objetivos de todas las organizaciones. 
Las administraciones públicas no de-
jan de serlo y de buscar la innovación 
como grandes compañías que tienen 
un enorme volumen de usuarios.

Adicionalmente, instituciones pú-
blicas como por ejemplo el INE, la Bi-
blioteca Nacional o la propia Agencia 
Tributaria o la Seguridad Social son 
depositarias de un inmenso valor en 
forma de datos recabados a lo largo de 
muchísimos años de gestión. Abrir 
estos datos puede convertirse en un 
potente factor generador de econo-
mía, generando incluso beneficios 
para las propias administraciones, tal 
y como posibilita la Ley 37/2007, de 
16 de noviembre, sobre reutilización 
de la información del sector público.

Imaginemos por un instante el 
valor que pueden tener los vastos 
fondos documentales de tipo cultu-
ral y titularidad pública accesibles 
mediante herramientas innovadoras 
a todas las organizaciones públicas 
y privadas que lo requieran. Sólo es 
necesario encontrar y aplicar fór-
mulas prácticas de apertura y apro-
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vechamiento de tan vasta cantidad 
de información para hacer realidad 
un escenario en el que, finalmente, 
tanto las administraciones como los 
administrados obtengan múltiples 
beneficios.

Aportaciones de los proveedores TIC
Estas pueden girar en torno a dos 
ejes, a los procesos de negocio y a las 
tecnologías que precisan las admi-
nistraciones.

En cuanto a los procesos de nego-
cio, estos incluyen tanto los princi-
pales que soportan la misión y ges-
tión, como los auxiliares que apoyan 
y soportan aquellos. Por ejemplo, la 
tramitación de procedimientos ad-
ministrativos o la guardia y custodia 
de documentos físicos o electrónicos. 
Los proveedores TIC pueden aplicar 
toda su “expertise”, adquirida incluso 
en sus propias organizaciones, para 
facilitar enfoques y soluciones apli-
cables, por ejemplo, cómo gestionar 
miles de usuarios de correo electróni-
co de forma unificada o como definir 
y aplicar una política de “backups” se-

gura o de virtualización de entornos 
de trabajo.

Sobre la tecnología, los productos 
y soluciones que una administración 
necesariamente utiliza y pretende 
sacarle el mayor partido, los provee-
dores TIC pueden aplicar sus meto-
dologías de ejecución de proyectos, 
de desarrollos ágiles, de controles de 
calidad, etc.,siempre proponiendo 
las mejores alternativas en cuanto a 
su posibilidad de aplicación en cada 
caso concreto. De esta forma ahorran 
tiempo y costes porque no se exigen 
experimentos a costa del erario pú-
blico, estos ya se han hecho en otros 
ámbitos u organismos y el proveedor 
sabe cómo aplicarlos y adaptarlos con 
éxito.

Cambio de paradigma
La renovación de las administracio-
nes públicas también afecta a sus 
relaciones con los proveedores, en 
las que estos puedan jugar un papel 
mucho más activo. Como ya se ha 
mencionado, pasando de meros su-
ministradores a socios tecnológicos 

y de negocio.
Si representamos el flujo de traba-

jo clásico en un proyecto liderado por 
una administración pública, obser-
vamos una forma de ida y vuelta sin 
apenas interacción enriquecedora.

Actualmente, muchas relaciones 
con los proveedores TIC responden a 
este flujo, y se basan en el principio de 
aislamiento, derivado de otro mayor 
de neutralidad entre los organismos 
licitantes y los posibles proveedores. 
El flujo de trabajo comienza habitual-
mente por la detección de una “nece-
sidad” de la administración hacia sus 
administrados, bien por imperativo 
legal, bien por análisis de la presta-
ción de servicios, bien por necesida-
des internas del organismo.

El flujo continua con la definición 
clara de cuál es el requerimiento pre-
ciso a solicitar al mercado, que habi-
tualmente se realiza en un proceso 
interno del organismo, entre las uni-
dades conocedoras del negocio y con 
trato directo con los administrados y 
las unidades tecnológicas, que tienen 
la información sobre arquitecturas y 

FIGURA 2.  Flujo de relación proveedores-administraciones: socios de proyecto
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tecnologías y mantienen un contac-
to más estrecho con los proveedores 
TIC.

Este panorama simplificado está 
evolucionando y probablemente lo 
tenga que hacer aún más, las unida-
des de negocio van siendo conscien-
tes, por lo cambiante de sus necesida-
des y a menudo escaso de sus recur-
sos, de que precisan apoyo externo. 
Este puede venir de otras áreas del 
organismo, pero una fuente prácti-
camente inagotable son los provee-
dores TIC, para lo cual se están ten-
diendo puentes y relaciones reales 
que posibiliten un beneficio mutuo.

También el papel de las unidades 
tecnológicas está cambiando desde 
hace tiempo, estas unidades se han 
convertido en grandes consumidoras 
de servicios externos, por su conoci-
miento adquirido de los negocios, 
incluso llegan a extralimitarse en sus 
funciones.

El nuevo papel de los proveedores 
TIC en su relación con las adminis-
traciones públicas permite que aque-
llos puedan participar desde etapas 
más tempranas, incluso en la detec-
ción de necesidades y su definición. 
En la medida en que esto se fomen-
te y pueda producirse de una forma 
abierta, ordenada y con todas las 
garantías, las administraciones pú-
blicas se beneficiarán de una mayor 
eficiencia y de unos proyectos más 
ajustados a las realidades y posibili-
dades que les brinda la tecnología y 
el conocimiento.

También pueden los proveedores 
TIC y las administraciones de hecho, 
alargar su trabajo conjunto incorpo-
rando servicios de alto valor añadi-
do durante la vida del proyecto, por 
ejemplo, configurando una auténti-
ca oficina de proyecto que coordine 
y encaje el trabajo en otras iniciativas 
en curso o previstas o implantando 
sistemas de seguimiento y medición 
de indicadores.

Finalmente, en la prestación final 
de los servicios a los administrados, 
los proveedores pueden implicar 
más recursos y energías, debido a 
su conocimiento y experiencia, in-
volucrándose en la valoración de los 
resultados de los proyectos y la satis-
facción producida tanto en los admi-
nistrados como en las unidades de la 
propia administración.

En suma, el nuevo paradigma 
permite la relación fructífera entre 
proveedores TIC y administraciones 
con una mayor amplitud y alcance en 
los proyectos. Esto es así por la gran 
experiencia adquirida, por la incor-
poración de personas con perfil más 
consultor, por el movimiento hacia 
servicios de mayor valor añadido, que 
incluyan por ejemplo consultorías de 
alto nivel y metodologías de alto ren-
dimiento adaptadas si es preciso.

Conclusiones
En el escenario presente y previsible-
mente futuro que envuelve el trabajo 
de las administraciones públicas do-
mina la necesidad de reformas y de 
renovación, tanto de procesos nego-
cio como de tecnologías y herramien-

tas, en una carrera continúa por satis-
facer mejor las expectativas de los ad-
ministrados y ser más a eficientes en 
el consumo de recursos públicos. El 
objetivo es posibilitar una auténtica 
administración electrónica que pres-
te sus servicios sin restricciones de 
ubicación ni horario y con todas las 
garantías de seguridad y legalidad.

Los proveedores TIC, por su co-
nocimiento, experiencia y flexibili-
dad, además de por su proactividad 
pueden y deben tener un papel muy 
activo en el proceso de reforma, pro-
porcionando apoyo extra en los altos 
niveles de los proyectos, incorporan-
do metodologías y herramientas in-
novadoras, anticipando y facilitando 
las fases iniciales de los proyectos 
que lideren las administraciones 
públicas; en suma, pasando de ser 
suministradores de productos, ser-
vicios o recursos humanos a socios 
implicados tanto en los procesos de 
negocio como en las últimas tecnolo-
gías, comprometidos realmente con 
los fines de los organismos públicos.


