
36 | boletic 71 • noviembre 2014

Especial

ESTHER  
ARIZMENDI
Directora General 
de Modernización 
Administrativa,
 Procedimientos 
e Impulso de la 
Administración 
Electrónica (Enero 
2012 – Septiembre 
2014) 
 

Modernización administrativa:
Utopía o realidad
La Dirección General de 
Modernización Administrativa, 
Procedimientos e Impulso de 
la Administración Electrónica 
(DGMAPIAE) de la Secretaría 
de Estado de Administraciones 
Públicas (SEAP) del Ministerio 
de Hacienda y Administraciones 
Públicas (MINHAP) fue creada 
en 2012 en el ámbito de la 
reestructuración de los 
Departamentos ministeriales 
emprendida por el Gobierno 
actual. 

Al ser creada asumió la ejecución de 
las competencias de la SEAP en un 
área de actuación tan importante 

para la Administración Pública como para 
los ciudadanos, empresas y agentes socio-
económicos: la MODERNIZACIÓN DE LAS 
ADMINISTRACIONES PÚBLICAS. Esto es, 
el reto de convertir a nuestra Administración 
—directamente en el caso de la Administra-
ción General del Estado (AGE) y, en el caso de 
las Administraciones territoriales, por vía de 
cooperación y colaboración— en organizacio-
nes inteligentes, próximas a las demandas de 
los ciudadanos y empresas, y a las exigencias 
de una actualidad tan compleja y cambiante 
como la presente, en un marco general alta-
mente competitivo.

En dos años y medio de trabajo, desde su 
creación hasta el momento presente, la DG-
MAPIAE, que vio en la fusión de lo jurídico 
y lo tecnológico una extraordinaria oportuni-
dad, ha enfrentado este reto, consiguiendo 
importantes resultados en pro de la moderni-
dad de nuestras Administraciones, haciendo 
realidad lo que hasta hace solo unos años po-
día verse como una utopía. Por supuesto, en 
este esfuerzo se ha contado con el entusiasmo 
de un grupo de mujeres y hombres que han 
hecho realidad la idea de equipo, la colabora-
ción de numerosos Centros y organismos de 
la AGE, con las Comunidades Autónomas y 
las Entidades Locales, con el respaldo e impul-
so de la Comisión Interministerial de Refor-
ma de las Administraciones Públicas —más 
conocida por el acrónimo CORA— con la 
cooperación de la Comisión Permanente del 
Consejo Superior de Administración Electró-
nica, las organizaciones sociales y hasta con 
los ciudadanos. Desde su posición transversal 
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(cross), ha correspondido a la SEAP y 
a la DGMAPIAE una parte esencial 
de la coordinación y dinamización 
del proceso, la canalización de las 
aportaciones y el aprovechamiento 
de las sinergias generadas, así como 
la gestión y prestación directa de 
diversos servicios electrónicos y el 
desarrollo de distintas plataformas 
horizontales. 

Los ahorros que desglosamos a 
lo largo de este artículo son muy im-
portantes; la situación nos lo exige y 
los ciudadanos merecen una Admi-
nistración que gestione los recursos 
escasos con resultados positivos. Sin 
embargo, en todos los trabajos que 
se han hecho, la idea de cambiar el 
paradigma de relación entre los ciu-
dadanos y la Administración que les 
sirve, ha sido el espíritu que ha im-
pregnado la toma de decisiones.

El mismo espíritu que nos hizo 
redactar un Plan Mejora 2012 – 2015 
con tres ejes: racionaliz@, simpli-
fic@ y comp@rte, del que hemos 
rendido cuentas puntualmente, que 
nos integró después en la Agenda 
Digital para España, Agenda 2020 
europea, y por fin en el marco cola-
borativo del Plan CORA, que ha su-
puesto nuestra pequeña aportación 
para hacer posible la Administración 
que soñamos.

Este trabajo trata de reflejar, siquie-
ra brevemente, los aspectos más rele-
vantes y los hitos y logros más desta-
cados de todo el proceso. Para hacerlo 
de un modo gráfico y sencillo, acu-
dimos a una enumeración sintética 
de alguno de los rasgos definitorios 
de la Administración que queremos: 
servidora, accesible, eficaz, rápida, 
cercana, eficiente, colaborativa, mo-
derna, segura y CENTRADA EN EL 
CIUDADANO.

Una Administración servidora, 
que piensa en mejorar el servicio al 
ciudadano.
En el momento actual, existen más 

de 2.500 procedimientos adminis-
trativos y servicios electrónicos de la 
AGE —más del 95% del total— acce-
sibles por medios telemáticos a través 
de Internet. De este modo cualquier 
ciudadano o empresa puede realizar 
sus principales trámites o gestiones 
ante las Administraciones Públicas 
de forma telemática. 

Buscar empleo, declarar impues-
tos, crear empresas, solicitar becas y 
muchas más opciones están al alcan-
ce de un click

Se ha trabajado por una Adminis-
tración accesible que se instala jun-
to al ciudadano, no solo a través del 
ordenador, sino también en su móvil 
allá donde se encuentre, en un ser-
vicio que le acompaña donde quiera 
que esté.

En el momento presente, los ciu-
dadanos tienen una Administración 
a su servicio, sin necesidad de des-
plazarse físicamente a las oficinas 
públicas o guardar cola, “su” Admi-
nistración abierta 24 horas todos los 
días del año (24 x 7 x 365).

Además es accesible desde los 
8.117 municipios de España, a través 
del Portal de Entidades Locales con 
el que hemos conseguido romper la 
brecha digital que separaba el centro 
de la periferia y que segregaba a ciu-
dadanos en distintas categorías en 
base a su localización territorial.

Administración eficaz
Porque resolver ahorrando no es 
suficiente, si realmente queremos 
cambiar las cosas hemos de resolver 
mejorando.

Proyectos como FACE o notifica-
ciones electrónicas no solo ofrecen 
grandes economías (por cada factura 
en electrónica se ahorra 0,70 euros  
para el emisor y 2,78 euros para el re-
ceptor (Según el estudio de AECOC 
Asociación Española de Codificación 
Comercial), y por cada notificación 
2,44 eurosb(según las tarifas medias 
publicadas en la web de Correos, para 

correos postales y electrónicos ), sino 
que modifica el comportamiento so-
cial, permitiendo que la contabilidad 
sea segura, que la Administración 
sea transparente, que se elimine el 
fraude fiscal, que se garantice la se-
guridad jurídica, y eso es lo que se 
pretende en un nuevo modelo de re-
lación.

En este sentido, la DGMAPIAE en 
colaboración con los órganos compe-
tentes, ha implementado algunos 
servicios y plataformas electrónicas 
dirigidas a simplificar y a incremen-
tar la seguridad y eficacia de diversos 
procesos administrativos. 

Así por ejemplo, ha desarrollado 
un punto único (Punto General de 
Entrada de Facturas Electrónicas – 
FACE) de recepción y distribución 
de las  facturas electrónicas de los 
proveedores de la AGE, que se halla 
operativo desde enero de 2013. FACE 
contribuye, como objetivo general, a 
dar impulso a la factura electrónica y 
a la sociedad de la información pero, 
en el ámbito interno, incrementa la 
eficacia de los procesos de factura-
ción y contabilización al coordinarse 
con los registros contables de factu-
ras en el sector público mantenidos 
por la Intervención General de la Ad-
ministración del Estado, mejorando 
el control interno de la facturación 
y posibilitando el control del fraude 
fiscal y el fomento de la transparencia 
en las cuentas públicas, de acuerdo 
con el Plan de erradicación de la mo-
rosidad.

Así también, en colaboración con 
la Agencia Estatal de Administración 
Tributaria y la Sociedad Estatal Co-
rreos y Telégrafos, ofrece un servicio 
de comunicaciones electrónicas que 
sustituye las clásicas notificaciones 
administrativas postales a ciudada-
nos y empresas por notificaciones 
telemáticas y las unifica en un úni-
co sistema centralizado (Dirección 
Electrónica Habilitada – DEH) de 
emisión y consulta del estado de co- »
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municaciones y notificaciones en el 
Estado. Esto permite incrementar 
exponencialmente la rapidez de las 
comunicaciones cursadas por la Ad-
ministración a los ciudadanos, así 
como su seguridad.

Actualmente la DGMAPIAE ges-
tiona más de 900.000 direcciones 
electrónicas habilitadas activas, que 
reciben más de 850.000 notificacio-
nes electrónicas al mes. El ahorro 
generado en concepto de reducción 
de cargas para ciudadanos y empre-
sas, puede estimarse en más de 85 
millones de euros anuales, y esto no 
solo es ahorro, es cambio de paradig-
ma porque las facturas electrónicas 
servirán para controlar el fraude, de 
hecho son el fin de las facturas en 
los cajones, pero también acabarán 
con el tradicional tópico “qué hay de 
lo mío”, ya que el propio ciudadano 
podrá, desde su casa, ver y conocer el 
estado de facturación con un código 
de acceso en su dispositivo electróni-
co que le permitirá monitorizar sus 
movimientos.

Administración rápida
Porque un registro electrónico redu-
ce a segundos la llegada de los docu-
mentos al lugar donde deben recibir-
se y resolverse.

En este sentido, la DGMAPIAE, 
en colaboración y coordinación con 
otros órganos administrativos, ges-
tiona en la actualidad dos platafor-
mas o servicios electrónicos hori-
zontales que inciden directamente 
en la rapidez de los procedimientos 
administrativos que conducen a una 
Administración moderna.

Uno es la plataforma de firma 
electrónica y sellado de tiempo @
FIRMA-TS@, que permite validar 
automáticamente firmas y fechas 
electrónicas en los distintos servicios 
públicos a los que los ciudadanos ac-
ceden a través de Internet. A través de 
la plataforma se han validado más de 
211 millones de certificados y firmas 

electrónicas en el período 2012-2013, 
figurando adscritos a la misma en la 
actualidad más de 600 organismos 
de todas las Administraciones.

Un segundo servicio es la denomi-
nada plataforma de intermediación 
de datos (PID), que automatiza el 
proceso de consulta de informacio-
nes y datos entre los órganos admi-
nistrativos y hace realidad el objetivo 
de no solicitar al ciudadano certifica-
dos y documentación que obran en 
poder de cualquier Administración. 
PID tiene vocación de incorporar el 
mayor número de certificados y do-
cumentación de todas las Adminis-
traciones Públicas, de tal manera 
que buscando en sus bases de datos, 
el ciudadano no tenga que buscar en 
sus cajones.

Actualmente el número de docu-
mentos o certificados solicitados a los 
ciudadanos y elaborados por las Ad-
ministraciones es de 34 y el número 
de accesos a la plataforma: contabi-
lizados en un año es de 29.714.634 
(dato de 2013) 

Administración cercana
Porque elimina barreras y pasa de la 
complicidad al compromiso.

Una Administración moderna es 
una Administración cercana al ciu-
dadano y la empresa, no solo en tér-
minos de proximidad y accesibilidad 
sino también de simplicidad, senci-
llez y claridad en los accesos.

En este sentido la DGMAPIAE, 
en el ámbito de las reformas impul-
sadas por CORA, ha desarrollado un 
denominado Punto de Acceso Gene-
ral (PAG), inicialmente destinado 
a la AGE, que constituirá un punto 
único de entrada vía Internet a todos 
los servicios públicos de las Admi-
nistraciones. En un futuro próximo, 
el PAG –que constituye una consi-
derable evolución del actual portal 
www.060.es- permitirá incluso po-
ner a disposición de los ciudadanos 
áreas privadas con información de 

En el momento 
actual, existen 
más de 2.500 
procedimientos 
administrativos y 
servicios electró-
nicos de la AGE 
—más del 95% del 
total— accesibles 
por medios tele-
máticos a través 
de Internet. 
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interés de sus trámites (carpeta ciu-
dadana), haciendo realidad una ver-
dadera Administración virtual.

La importancia de este proyecto es 
considerable teniendo en cuenta que 
en el periodo 2012 a  marzo 2014 se 
han visto por los ciudadanos a través 
de www.060.es más de 30.720.000 
páginas web de las Administracio-
nes —el número de ciudadanos 
que las han realizado se estima en 
10.590.000— y que el mencionado 
portal cuenta con más de 50.000 
usuarios registrados o suscriptores.

Otro proyecto de acercamiento 
a los ciudadanos gestionado por la 
DGMAPIAE, también en el ámbi-
to de las reformas propiciadas por 
CORA, es la unificación de teléfonos 
de atención al público de la AGE en 
el teléfono 060. 

Solo en el teléfono 060 se han 
atendido en 2012 más de 2.100.00 lla-
madas y en 2013 más de 2.670.000, 

lo que permite tener una idea de la 
importancia creciente del canal tele-
fónico en la atención al ciudadano. 

Se estima que la unificación de 
las líneas telefónicas ya ha generado 
para ciudadanos y empresas un aho-
rro de 14.289.000 euros en 2012 y 
de 17.800.000 euros en 2013 en con-
cepto de gastos de teléfono y unida-
des de tiempo, estimándose un aho-
rro medio de más de 20,5 millones 
cuando la integración esté finalizada.

Administración eficiente
Porque no tiene por objeto solo aho-
rrar, sino invertir mejor los recursos 
para alcanzar los objetivos.

El uso de la Administración elec-
trónica en 2013 ahorró a los ciudada-
nos y empresas 16.136.585.488 eu-
ros, de los cuales la DGMAPIAE, con 
un presupuesto de 16 Mll. de euros, 
ahorró 76.430.907. 

Así, por ejemplo, el punto de en-

trada de facturas electrónicas FACE 
puede ahorrar a la Administración en 
concepto de tiempos de tramitación, 
costes de transferencia interna, digi-
talización, y control de facturas, un 
importe estimado de 3,9 millones de 
euros/año.

Por su parte, el sistema de DEH 
ha generado para la AGE un ahorro 
en concepto de gastos postales, enso-
brado y manipuleo de 24,2 millones 
de euros en 2012 y de 24, 5 millones 
en 2013. 

También la sindicación de sitios 
web de la AGE en el PAG y la integra-
ción de distintos Departamentos y ór-
ganos en el buscador federado de éste 
va generando ahorros para la Admi-
nistración por importe de 700.000 
euros anuales, como la integración 
de teléfonos de atención al público 
en el teléfono 060 puede producir 
ahorros en concepto de teleoperación 
y gastos de llamadas por importe de »
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20,5 millones de euros/año.

El ahorro es el resultado de una 
mejor gestión de los recursos, que 
sirven para hacer que los ciudadanos 
tengas mejores servicios a menor 
coste.

Administración colaborativa
Porque es capaz de coordinarse para 
resolver problemas comunes que 
apuntan directamente a la mejora de 
la competitividad, la creación de em-
pleo o la generación de riqueza.

A destacar, uno de estos proyectos, 
implementado y gestionado por la 
DGMAPIAE en colaboración con los 
Ministerios de Presidencia, Indus-
tria, Energía y Turismo y Economía 
y Competitividad, es el proyecto de 
simplificación administrativa deno-
minado Emprende En Tres (EE3). Se 
trata de un proyecto de fomento del 
emprendimiento dirigido a ayudar a 
la creación de empresas mediante la 
interconexión de la Administración 
del Estado (constitución de empre-
sas), las Comunidades Autónomas 
(regulación sectorial) y las Entidades 
Locales (trámites de iniciación de 
la actividad y apertura de estableci-
mientos).

A través de EE3 se consigue el ob-
jetivo de reducir el trámite de inicio 
de la actividad empresarial de la ac-
tual duración de 41 días de media a 
solo 3. Actualmente hay más de 1.300 
Ayuntamientos adheridos, que cu-
bren un total de población de 24,500 
millones.

Otro proyecto de colaboración in-
ter-administrativa potenciado y ges-
tionado por la DGMAPIAE es el de-
nominado Sistema de Intercambio 
de Registros (SIR), que permite la co-
nexión electrónica entre los registros 
administrativos físicos o electrónicos 
de las Administraciones Públicas y, 
consecuentemente, su integración. 

Actualmente existen más de 3.200 
oficinas administrativas interconec-
tadas a través de SIR (313 correspon-

de a EELL), que intercambian anual-
mente más de 220.000 asientos re-
gistrales. Ni que decir tiene que ello 
redunda directamente en el ciudada-
no y ha generado para ciudadanos y 
empresas un ahorro en términos de 
gastos de correo, papel, desplaza-
mientos, etc., que puede cifrarse en 
200.000 euros para 2012 y 300.000 
para 2013.

En aquel modelo que señalaba el 
Plan Mejora, que pasaba de una orga-
nización en forma de islas a un com-
petitivo y fuerte modelo continente.

Administración moderna, que no 
tiene miedo a afrontar retos 
Y que quiere actuar en la pasarela 
donde se pueda ver todo lo que hace 
con sus compromisos y sus recursos.

En este sentido, la DGMAPIAE 
ha colaborado con el Ministerio de la 
Presidencia, principal impulsor den-
tro del Gobierno de la reciente Ley 
19/2013, de Transparencia, Acceso 
a la Información Pública y Buen Go-
bierno, creando las condiciones téc-
nicas necesarias para que los conte-
nidos de ésta puedan ser ejercitados 
por los ciudadanos. Concretamente, 
la Dirección ha contribuido a desa-
rrollar tecnológicamente el futuro 
Portal de Transparencia de la AGE y 
el sistema informático que soportará 
la tramitación de las solicitudes de ac-
ceso a la información pública que po-
drán ejercitar los ciudadanos a partir 
del 10 de diciembre de 2014, fecha de 
plena entrada en vigor de la Ley para 
la Administración del Estado.

Administración segura
Porque actúa por una red encriptada, 
mallada punto por punto, que se lla-
ma SARA y que une todas las Admi-
nistraciones y también al conjunto 
con TESTA, la red segura Europea.

En este apartado, hay que destacar 
que las actuaciones vía telemática de 
los ciudadanos y empresas se reali-
zan de forma rápida y segura a través 

Una 
Administración 
colaborativa es 
capaz de 
coordinarse para 
resolver 
problemas 
comunes que 
apuntan 
directamente a 
la mejora de la 
competitividad, la 
creación de 
empleo o la 
generación de 
riqueza.
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de una red de comunicaciones propia 
de las Administraciones, a salvo de 
ataques cibernéticos y accesos inde-
seados. Esta red de comunicaciones 
(el Sistema de Aplicaciones y Redes 
para las Administraciones Públi-
cas, más conocida con el acrónimo 
SARA) es la única red administrativa 
de comunicaciones punto a punto 
encriptada y validada por el Centro 
Nacional de Inteligencia (CNI) y el 
Centro Criptológico Nacional (CCN). 

También destaca el desarrollo del 
ENI y del ENS y la aprobación de 12 de 
las 25 guías de implantación de este 
último.

Finalmente, representa en la 
Unión Europea la posición de Espa-
ña en los temas de seguridad en la 
Administración electrónica.

Administración centrada en el 
ciudadano
Porque hace del servicio el eje de su 
actuación. Al fin, la modernización 
administrativa es un proceso y una 
labor dinámica que debe repercutir 
directamente en el ciudadano y la 
empresa, últimos destinatarios de 
la actividad de las Administraciones 
Públicas y su verdadera razón de ser.

En este sentido, una buena parte 
de la labor modernizadora se dirige 
a la reducción de la carga burocrática 
soportada por ciudadanos y agentes 
económicos en cuanto demandantes 
o beneficiarios de una actividad ad-
ministrativa. Esta tarea comprende 
la identificación y reducción de las 
cargas administrativas existentes en 
los procedimientos y servicios pú-
blicos innecesarias o redundantes y 
son susceptibles de ser eliminadas, 
atenuadas o reducidas.

La DGMAPIAE, en colaboración 
con el resto de los Departamentos de 
la AGE, las CCAA y las EELL, así como 
con distintas organizaciones empre-
sariales y profesionales, ha realizado 
un importante esfuerzo en esta ma-
teria, tanto en el ejercicio de sus pro-

pias competencias como de acuerdo 
con las propuestas de CORA, de cuya 
Subcomisión de Simplificación Ad-
ministrativa ha formado parte.

El método de medida es el Mo-
delo de Costes Simplificado (MCS), 
una derivación del Modelo de Cos-
tes Estándar (MCE/SCM, Standard 
Cost Model) usado en el ámbito de la 
Unión Europea y adoptado en Espa-
ña con el consenso de las Administra-
ciones y las principales asociaciones 
y organizaciones representativas de 
los ciudadanos y las empresas. 

El MCS permite asignar un valor 
a cada una de las obligaciones que la 
realización de un trámite adminis-
trativo supone para el ciudadano y la 
empresa y, en consecuencia, calcular 
el importe de la carga o coste admi-
nistrativo ahorrado a éstos a través de 
la  simplificación, reducción o elimi-
nación de dicho trámite.

Con arreglo a este procedimiento 
de medición, un trámite hecho de 
forma presencial cuesta una media 
de 80 euros, el mismo trámite de for-
ma electrónica solo cuesta 5 euros. 
De este modo, cada vez que se sus-
tituye un trámite presencial por un 
trámite electrónico, el ciudadano o la 
empresa ahorran 75 euros.

Así por ejemplo, un trámite reali-
zado presencialmente supone para 
el ciudadano un coste de 80 euros 
en concepto de gastos de desplaza-
miento, costes derivados del tiempo 
de espera, posibilidad de tener que 
desplazarse más de una vez, tener 
que hacer gestiones en otra Adminis-
tración para obtener algún permiso 
o certificado necesario, desplazarse 
para pagar  tasas en caso de nece-
sidad, pérdida de horas de trabajo, 
desplazarse para ver el estado de los 
expedientes, etc…, mientras que la 
realización de un trámite por Inter-
net supone solamente un coste de 5. 

Aplicando esta metodología, se ha 
estimado que los ahorros para ciuda-
danos y empresas por actividades de 

reducción de cargas impulsadas por 
esta DGMAPIAE supusieron en 2013 
más de 2.200 millones de euros.

Todo este esfuerzo, el reconoci-
miento internacional, los premios y 
galardones, no servirán de nada si no 
traspasamos la sociedad y hacemos 
ver a los ciudadanos, ya sean perso-
nas físicas, o jurídicas, emprendedo-
res o empresarios, ya sean de lo públi-
co o de la privado, ya del centro o de 
la periferia, ya de la Administración 
del Estado o de cualquier otra Admi-
nistración española o internacional, 
que todo lo hecho les pertenece y está 
pensado para hacer sus vidas más fá-
ciles, cómodas, baratas, modernas y 
seguras.

Por eso, el proyecto que corona 
esta evolución a una Administración 
de un futuro que ya es presente, es 
la fusión definitiva de la Ley 30/92 
de Régimen Jurídico de las Admi-
nistraciones Públicas y del Procedi-
miento Administrativo Común y la 
Ley 11/07, de Acceso Electrónico de 
los Ciudadanos a los Servicios Pú-
blicos, que poco a poco encauzará 
las administraciones hacia el único 
camino posible: una Administración 
electrónica de la que todos estamos 
orgullosos.

La utopía se ha hecho realidad y 
ha cambiado el paradigma troncal de 
relación con la sociedad desde una 
Administración que esperaba en sus 
sedes, a otra nueva, que cruza la ca-
lle y se instala en la vida de quien la 
necesite, en su casa, en la playa, en 
el monte…., solo con un dispositivo 
electrónico y un acceso a internet.

No es un sueño lo que un día ima-
ginábamos, es una realidad que ya 
está en tu puerta.   


