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Los antecedentes del CSTIC se 
remontan a los años 70 con los 
inicios de la automatización 

de las tareas en la Administración. 
Los funcionarios de los diferentes 
cuerpos con formación académica 
técnica, principalmente en inge-
nierías y ciencias, empezaron a 
hacerse cargo de las pequeñas uni-
dades responsables de ejecutar las 
tareas automatizadas. Los inicios 
no fueron sencillos, con una falta 
de cohesión entre ellos y sin capa-
cidad de interlocución con instan-
cias superiores a las que hacer ver 
la necesidad de incorporar más 
funcionarios de alta cualificación 
para dirigir los proyectos TIC de la 
Administración.  En los años 80 se 
comenzó a contratar a personal 
laboral altamente cualificado y no 
fue hasta  1990 cuando se creó el 
Cuerpo de Sistemas y Tecnologías 
de la Información de la Adminis-
tración del Estado, integrado en el 
Grupo A1 por la Ley  4/1990, de 29 
de junio, de Presupuestos Genera-
les, junto con los Cuerpos de Ges-
tión de Sistemas e Informática de 
la Administración del Estado y de 
Técnicos Auxiliares de Informática 
de la Administración del Estado, 
integrados en los Grupos A2 y C, 
respectivamente. 

Una vez creado el Cuerpo, la 
primera tarea que se llevó a cabo 
fue la integración de todos los 
funcionarios que, durante los años 

anteriores, habían venido reali-
zando las tareas encomendadas 
al Cuerpo TIC, constituyendo la 
promoción 0. A continuación se 
inició el proceso de oposición para 
incorporar nuevos funcionarios al 
Cuerpo, publicándose la primera 
convocatoria en el año 1992 y cul-
minando con la toma de posesión 
de la primera promoción en 1993.

Desde su creación han sido con-
vocados 21 procesos selectivos 
para el CSTIC, estando presente 
en todas las ofertas de empleo 
público desde 1991, excepto en 
las de 1992 y 2012.  Se integraron 
al Cuerpo funcionarios pertene-
cientes a otros de igual grupo de 
titulación, regulado por Orden de 
28 de noviembre de 1991,  y un 
concurso-oposición para personal 
laboral, convocado por Resolución 
de 30 de octubre de 1995.

Desde estos primeros inicios 
hasta ahora, muchos han sido 
los logros alcanzados. Sin lugar a 
dudas, la Ley 11/2007, de Acceso 
Electrónico de los Ciudadanos a los 
Servicios Públicos y, más reciente-
mente, la (CORA) han supuesto un 
importante avance en el desarrollo 
tecnológico de la administración. 
No obstante, las AAPP siguen sin 
aprovechar el potencial que el uso 
de las tecnologías supone como 
elemento transformador y de me-
jora de la productividad. Se sigue 

con el modelo de administración 
del siglo anterior, ofreciendo los 
mismos servicios y con los mismos 
parámetros, pero en internet. La 
administración debe afrontar el 
reto que supone su transforma-
ción y la mejora de su productivi-
dad para satisfacer las demandas 
de los ciudadanos del siglo XXI y 
no quedarse rezagada respecto al 
modelo privado. Para ello, ha de 
aprovechar el abanico de oportu-
nidades que ofrecen las TICs y, sin 
lugar a dudas,  situar a los profe-
sionales TIC en el epicentro de un 
proceso transformador que les 
permita afrontar roles más allá del 
mero gestor de las tecnologías.

Los funcionarios del CSTIC, aunan-
do un profundo conocimiento de 
las tecnologías y del negocio de 
forma transversal, están en con-
diciones de detectar problemas y 
aportar soluciones para  materia-
lizar una administración más efi-
ciente, eficaz y capaz de satisfacer 
las demandas de los ciudadanos 
en este nuevo siglo.  

Una vez más,  desde ASTIC, 
reclamamos que los Altos Direc-
tivos TIC (CIOs) participen y sean 
miembros activos de los Comités  
de Dirección, tanto sectoriales de 
los diferentes ministerios, como a 
nivel general, con participación en 
las decisiones estratégicas de más 
alto nivel.   

Editorial
El Cuerpo Superior de Sistemas y Tecnologías de la 
Información  de la Administración del Estado celebra 
su 25 aniversario
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Una sociedad avanzada y de-
mocrática no puede prescin-
dir de una Administración 

ágil y capaz de gestionar lo público 
con eficiencia y transparencia. Para 
ello es necesario aprovechar los re-
cursos tecnológicos, tanto los de las 
propias administraciones como los 
que ya dispone el ciudadano,  para 
cambiar enfoques, estructuras y 
prácticas que se acerquen a lo que 
éste necesita. 

La tecnología ya no es el problema 
sino la oportunidad para cambiar a 
un auténtico Gobierno Abierto que 
situé al Ciudadano en el centro del 
sistema, un reto cuyo desarrollo en-
cuentra los frenos en las estructuras 
jerárquicas, en la dependencia políti-
ca y en la disponibilidad de los recur-
sos necesarios para llevarlo a cabo.

Un cambio de enfoque para situar 
al ciudadano en el centro de la 
e-administración
En el sistema actual cada adminis-
tración es un ente independiente 
del resto y atiende las peticiones del 
ciudadano únicamente para aquellas 
gestiones para las que es competen-
te, esto obliga a acudir a diferentes 
ventanillas, con procedimientos di-
ferentes, y en muchos casos nos exi-
ge aportar datos y documentos que, 
en la mayoría de los casos, han sido 
generados por la propia administra-
ción. 

Se han hecho avances importan-
tes para interconectar las diferentes 
AAPP, evitar duplicidades y simpli-
ficar los procedimientos pero, en mi 
opinión, son insuficientes debido 
a que el enfoque es erróneo: imagi-
nemos que ponemos al usuario en 

el centro del sistema, de forma que 
todos sus asuntos, expedientes, datos 
y documentos administrativos que le 
afectan están en un solo punto, lla-
mémosle la carpeta del ciudadano, al 
cual puede acceder electrónicamente 
de forma sencilla y segura.

Con este enfoque serían las admi-
nistraciones las que se obligan a depo-
sitar toda la información que tienen 
de nosotros: registros de nacimien-
to, expedientes académicos, multas 
de tráfico, datos de salud, catastro, 
impuestos, seguridad social,…. ya 
no sería necesario acudir a una ad-
ministración para pedirle algo sobre 
mí porque esto ya estaría en mi Car-
peta ciudadana, podría cambiar de 
médico, de colegio, de trabajo y toda 
mi información estaría a mi disposi-
ción en cualquier momento. Con este 
enfoque evitaríamos innumerables 

Administración digital  
y su relación con los ciudadanos

MIGUEL PÉREZ SUBÍAS
Presidente de la Asociación de Usuarios 
de Internet

Las nuevas tecnologías están cambiando la relación entre las  
Administraciones Públicas (AAPP) y sus administrados pero no al 
ritmo ni con las prioridades que los ciudadanos desearían, éstos 
quieren una gestión eficaz, ágil y que le haga la vida más fácil a 
través del uso intensivo de las nuevas tecnologías pero también 
que éstas sean participativas, abiertas y transparentes para todos 
nosotros que somos, en definitiva, sus dueños.
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gestiones que realizamos en nuestra 
vida diaria, cuyo único fin es solicitar 
una información administrativa so-
bre nosotros mismos y me evitaría el 
tener que acceder a diferentes venta-
nillas y procedimientos que, tan solo, 
me aportan complicaciones.

Pedimos mayor agilidad en los 
trámites, más flexibilidad orgánica y 
funcional en todos los ámbitos en los 
que lo público interactúa con la ciu-
dadanía. Los ciudadanos esperamos 
que los servicios públicos funcionen 
correctamente, no nos importa si és-
tos proceden de la Administración 
local, autonómica o central, por esto 
hay que cambiar el enfoque y situar a 
los ciudadanos, léase a las personas, 
en el centro de la gestión pública. Por 
obvio que parezca, es preciso no olvi-
dar que la administración “pertene-
ce” a la sociedad civil, no a los gesto-
res públicos, a los políticos o a grupos 
de interés ajenos a la voluntad de los 
ciudadanos.

La transparencia, condición 
necesaria para llegar al Gobierno 
Abierto
Hoy ya no hay excusas para no ser 
transparente. Contamos con la tec-
nología, los recursos y los conoci-
mientos para hacer que la Adminis-
tración sea capaz de mostrar en todo 
momento qué hace, cómo gasta y 
cómo decide. También contamos con 
una sociedad civil cada vez más activa 
y que cada día reivindica con más cla-
ridad su derecho a saber, a controlar y 
a participar en la toma de decisiones.

Un gobierno abierto es aquel en 
el que empresas, organizaciones de 
la sociedad civil y ciudadanos pue-
den “conocer” (obtener información 
relevante y comprensible), pueden 
“hacer” (recibir servicios públicos) y 
pueden “crear” (participar en la toma 
de decisiones).

El concepto “Open Government” 
incluye tres elementos fundamentes: 
transparencia (estar expuesto al es-

crutinio público), accesibilidad (para 
cualquier persona y en cualquier lu-
gar) y capacidad de respuesta a las 
nuevas ideas y demandas.

Todo ello, sobre la base de los prin-
cipios de buen gobierno, tales como 
la rendición de cuentas, justicia, 
equidad, eficiencia, respeto del im-
perio de la ley y altos estándares de 
comportamiento ético.

Este concepto de “apertura” va 
más lejos de la transparencia (más 
allá de informar a través de una web 
pública) e incluye de manera clara la 
idea de dialogar e interactuar con el 
ciudadano, es decir, de hacerlo partí-
cipe de las decisiones y considerarlo 
un emisor con ideas de interés, no un 
mero receptor pasivo.

Simplificación de procesos y 
procedimientos
Con el fin de proporcionar un servicio 
que suponga el menor esfuerzo por par-
te de los ciudadanos, se deben simpli-
ficar y racionalizar las instancias y for-
malidades de los procedimientos admi-
nistrativos, sea cual fuere su naturaleza.

Es necesario acabar con obstácu-
los y prácticas burocráticas que mi-
nan el intercambio de información y 
los servicios que la Administración 
debe aportar al ciudadano. No se debe 
pedir al ciudadano información que 
ya ha entregado o que esté en poder 
de una AAPP diferente a la que nos 
dirigimos en cada momento.

También es importante que estos 
servicios se adapten a las tecnologías 
y herramientas que utiliza el ciuda-
dano en cada momento y no exigirle 
la adopción de nuevos programas o 
dispositivos, si no es absolutamente 
necesario, y aunque parezca obvio 
hay que recordar que éstos ya ha-
cen un uso intensivo de dispositivos 
móviles, redes sociales… algo que es 
ignorado por muchas de nuestras ad-
ministraciones públicas que siguen 
ancladas en un Internet que la socie-
dad civil ya ha superado.   
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Todo esto entra dentro de la 
normalidad; forma parte del 
proceso de cambio, proceso 

que, en condiciones normales, debe-
ría haber llevado más tiempo y más 
recursos, pero que aquí ha tocado ha-
cerse a marchas forzadas y sin ape-
nas personas. De haber existido más 
tiempo y más medios, con seguridad 
habría sido un proceso más explicado 
y mejor asimilado. Los TIC somos ex-
pertos en gestión del cambio. 

Por otro lado, como en cualquier 
reestructuración, hay muchos inte-
reses encontrados y perfiles de per-
sonas candidatas: los que quieren 
“estar” en el nuevo modelo, los que 
“temen” perder sus competencias, 

los “enemigos” del cambio, los “con-
vencidos” que buscan trabajar para 
sacarlo adelante en pos del bien co-
mún, los buscadores de su “propio 
beneficio”. Es la propia naturaleza 
humana, y una buena catalogación 
de los intereses es clave para el éxito 
del proyecto.

En el plano épico vendría al caso la 
frase de la película del Gladiador an-
tes de la batalla: “Lo que hagas en esta 
vida, tendrá eco en la eternidad”

Y en el plano de la filosofía oriental 
siempre he visto cierto paralelismo 
entre el Gobierno de TI y el arte de la 
guerra, el escrito milenario del filóso-
fo chino Sun Tzu.

A priori este tratado es un com-
pendio de enseñanzas estratégicas 
con las que se describe la mejor ma-
nera posible de ganar una guerra, y la 
guerra puede ser cualquier conflicto 
de fuerzas o intereses (y si no que me 
perdonen por el atrevimiento la filo-
sofía oriental y todos los CIOS).

El mensaje esencial del libro es 
que la comunicación, la motivación, 
los tiempos, los recursos, la disci-
plina/organización, las alianzas y el 
liderazgo son las claves que hay que 
conocer y medir antes de cualquier 
acción. 

Es el resumen de la estrategia de la 
guerra. Irónicamente lo más impor-
tante del arte de la guerra es la estra-

“El mando es una cuestión 
de conocimiento, de credibilidad, 
de humanidad, de resolución 
y de severidad”

MIRIAM CORRAL
Jefa de Área de Desarrollo de la Subdirección General de Tecnologías  
de la Información y de las Comunicaciones del Ministerio de Hacienda y AAPP

La creación de la figura del CIO y recientemente la creación de su 
estructura y gobernanza está en boca de todos y se observan mo-
vimientos contrapuestos. Las fuertes corrientes de exigencia de 
creación de la figura del CIO en la AGE como reivindicación de la 
componente estratégica de las TIC se convierten puntualmente en 
corrientes críticas cuando se aprecian o interpretan las acciones 
que acompañan al CIO como amenazas. Y la reciente creación de 
la gobernanza y estructura ha vuelto a agitar las aguas.
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tegia prebélica, y que además no solo 
no es belicista sino que se basa en la 
reflexión.

 La función de TI debería com-
portarse de la misma manera. Antes 
de cualquier acción: conocer, medir, 
analizar y valorar los aspectos funda-
mentales.

 “Hay rutas que no debes usar, ejérci-
tos que no han de ser atacados, ciudades 
que no deben ser rodeadas, terrenos so-
bre los que no se debe combatir, y órdenes 
de gobernantes civiles que no deben ser 
obedecidas.”

 Las consideraciones de la persona 
inteligente siempre incluyen el analizar 
objetivamente el beneficio y el daño. 

  Y sobre el liderazgo, como factor de-
terminante en la estrategia de la guerra.

 “El mando es una cuestión de conoci-
miento, de credibilidad, de humanidad, 
de resolución y de severidad.”

 Para el mundo oriental liderazgo 
tiene que ver con la fuerza interior y 
la dirección. Una persona que tenga 
empatía, que pueda ganarse la con-
fianza de las personas que tiene a su 
cargo, con capacidad de analizar y de 
diseñar estrategias que se adapten a 
las circunstancias, capaz de buscar 
alianzas y apoyos que lo sostengan y 
que pueda proponer una dirección a 
sus superiores, es un buen líder. Es 
un LIDER en mayúsculas.

“Los buenos generales cuando ven 
una buena oportunidad, son como ti-
gres, en caso contrario cierran sus puer-
tas. Su acción y su no acción son cues-

tiones de estrategia, y no pueden ser por 
complacencia o por enfados.”

Por todo ello, en estos momentos 
de cambio, la reflexión de la que habla 
el arte de la guerra por parte de todos 
los líderes que componen el cuerpo 
TIC, con su capacidad de análisis y vi-
sión de futuro al servicio de lo mejor 
para el ciudadano, la Administración 
y los intereses de nuestra profesión, 
dará sus frutos: tendrá su eco en la 
eternidad.    



Monográfico coordinado por:
Maole Cerezo

10 | boletic 72 • enero 2015



La novena edición del Meeting Point, que se celebró en 
octubre de 2013, contó con una mesa de debate de CIOs 
en la que se tuvo la oportunidad de entrevistar al recién 
nombrado CIO de la Administración, Domingo Moli-
na, sobre sus planes de actuación a medio plazo. Doce 
meses después, con ocasión de la X edición del mismo 
evento, nuestro compañero compartió todo el trabajo 
realizado a lo largo del año anterior y recordó los impor-
tantes hitos que marcaron dicho ejercicio, destacando 
la aprobación de un Modelo de Gobernanza TIC. El 19 
de septiembre, el Consejo de Ministros aprobó el Real 
Decreto 806/2014, sobre organización e instrumentos 
operativos de las tecnologías de la información y las 
comunicaciones (TIC) en la Administración General del 
Estado y sus Organismos Públicos. A lo largo del últi-
mo año las TICs han tenido un papel protagonista en la 
Reforma de la Administración, papel que mantendrán 
en el futuro, tal y como aseguró, en la intervención de 
clausura del Meeting Point 2014, el Subsecretario del 
Ministerio de la Presidencia, Jaime Pérez Renovales.   

MONOGRÁFICO
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Meeting Point 2014
La reforma de la Administración Pública
en la encrucijada
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Monográfico

El Meeting Point 2014, que este 
año tuvo como marco la Fábri-
ca Nacional de Moneda y Tim-

bre, fue inaugurado por su Presiden-
te Director General, Jaime Sánchez 
Revenga y contó con la participación 
del Director TIC de la Administra-
ción, Domingo Molina, quien com-
partió con los presentes los avances 
reseñables que, hasta la fecha, se 
había llevado a cabo su Dirección. 
El Subsecretario del Ministerio de la 
Presidencia, Jaime Pérez Renovales, 
clausuró la Jornada de trabajo en la 
que se trataron como temas princi-
pales el papel de la Administración 
como servidora de la sociedad, el de 
la tecnología como clave del servicio 
al ciudadano o el reto que supone 
aplicarla y desarrollarla en la admi-
nistración.  David Martín, Presidente 
de ASTIC, agradeció a ambos su par-
ticipación en el evento.     

Apertura de MeetingPoint 2014
JAIME SÁNCHEZ REVENGA 
Presidente Director General FNMT-RCM

DAVID MARTÍN 
Presidente de ASTIC

Jaime Sánchez Reven-
ga, Presidente Director 
General de la Fábrica 
Nacional de Moneda y 
Timbre  y David Martín 
Presidente de ASTIC du-
rante el acto de apertura 
del  MeetingPoint 2014
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La inauguración del Meeting 
Point 2014 la llevó a cabo Do-
mingo Javier Molina, Director 

de Tecnologías de la Información y 
de las Comunicaciones. Comenzó 
celebrando el que la gobernanza TIC 
ya fuera una realidad y resaltando el 
hecho de que ha sido realizada “en-
tre todos, con mucho esfuerzo” y que 
responde a un modelo innovador  
que “establece unas reglas e instru-
mentos para que desde las TIC se 
impulse la necesaria transformación 
digital de la Administración”.

Tras explicar las razones de por-
qué era necesario un nuevo modelo 
de Gobernanza TIC y referirse al reto 
y dedicación que suponía para to-
dos los compañeros, profundizó en 
cómo las unidades TIC de la AGE se 
han venido organizando hasta ahora, 
resaltando las debilidades de  “estruc-
turas y competencias en silos” y el 
impacto que la coyuntura económica 
de la crisis ha provocado en los presu-
puestos TIC. 

A su vez pasó a detallar los objeti-
vos del modelo de gobernanza TIC, 
explicar el modelo que se ha seguido, 
con qué instrumentos se cuenta, cuá-
les serán los nuevos órganos colegia-
dos y cómo será la nueva estructura 
organizativa. En este último aparta-
do, recordó como “el órgano superior 
de gobernanza TIC es la Comisión 
de Estrategia TIC, en la que estarán 
representados todos los Ministerios, 
que actuará de nexo de unión y ali-
neamiento entre los objetivos y prio-
ridades establecidas por el Gobierno 

y el uso de las Tecnologías de la 
Información y las Comunica-
ciones para satisfacer las nece-
sidades de la Administración”. 
Recordó como en “el  mismo 
Consejo de Ministros de 19 de 
septiembre, en el que se apro-
bó el nuevo modelo de Gober-
nanza TIC, se decidió la modi-
ficación de la estructura de los 
Ministerios de Presidencia y 
de Hacienda y de Administra-
ciones Públicas para impulsar 
este nuevo modelo organizati-
vo (R.D. 802/2014)”. De tal ma-
nera, que se han unificado la 
Dirección de TIC y la División 
de Sistemas de Información y 
Comunicaciones de la SEAP, 
así como el personal que ve-
nía desempeñando funciones 
necesarias para los desarrollos 
tecnológicos y de la política TIC 
de la Dirección General de Moderni-
zación Administrativa, Procedimien-
tos e Impulso de la Administración 
Electrónica (DGMAPIAE). 

Para terminar, se refirió a las ac-
tuaciones en relación con la Contra-
tación TIC y a los retos a los que se 
enfrenta, que requerirá del trabajo 
coordinado de todas las unidades 
TICs: “la aplicación del nuevo mode-
lo, por la propia naturaleza del cam-
bio, va a requerir del esfuerzo, de la 
colaboración y del talento de todos los 
profesionales de la Administración. 
Trabajamos en una organización 
multidisciplinar, en la que los as-
pectos normativos, presupuestarios, 

económicos, contractuales, etc. tie-
nen un alto impacto en la forma en la 
que podemos desarrollar nuestra ac-
tividad, por lo que es necesario tener 
una visión amplia e integradora de 
las TIC en el ámbito administrativo”. 

	

Intervención inaugural
DOMINGO MOLINA 
Director de Tecnologías de la Información
y las Comunicaciones de la AGE
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Puede que preguntarse si las Ad-
ministraciones Públicas están 
al servicio de la sociedad lleve 

a abrir disertaciones que nos enca-
minen hacia los procelosos mundos 
de la duda, hacia la dedicación y la 
profesionalidad de los funcionarios 
o incluso hacia otros derroteros peo-
res como son la connivencia con la 
corrupción o la supeditación al poder 
político. 

Sin embargo, no es menos cierto 
que quienes creemos en las Admi-
nistraciones Públicas y en el Servicio 
Público (si, con mayúsculas), no de-
bemos rehuir ningún debate ni mirar 
para otro lado cuando en la sociedad, 
alentados claro está por intereses 
nada ocultos, empiezan a circular de-
terminados mensajes. 

En estos tiempos donde algunos 
quieren enjaular a las Administra-
ciones Públicas en la administración 
de aquellos poderes que, difícilmen-
te, podrían ser encargados al sector 
privado, la defensa de su labor debe 
comenzar por la demostración de la 
alta profesionalidad de todos aque-

llos que trabajan en ellas, servidores 
públicos abnegados que por encima 
de las dificultades diarias, saben que 
únicamente en los estados fallidos se 
dan Administraciones Públicas re-
traídas, arbitrarias y sometidas a los 
designios del poder político de turno. 
Por eso, la principal garantía para te-
ner sociedades abiertas, plurales, con 
amplios índices de movilidad social, 
con igualdad de oportunidades y don-
de no existan grupos de interés que 
antepongan sus intereses a los de la 
mayoría, es contar con Administra-
ciones Públicas que sepan reconocer 
su importancia para el desarrollo 
social y estén al servicio de la ciuda-
danía. Administraciones Públicas 
constituidas por profesionales alta-
mente cualificados y motivados, que 

lejos de constituirse en consejos de 
ancianos alejados de la realidad e in-
térprete de señales divinas, pongan 
todos sus conocimientos y dedica-
ción en resolver los problemas de la 
sociedad a la que sirven.

Al escenario anterior, para que 
sea completo, debemos sumarle la 
creciente escasez de recursos (ma-
teriales y humanos) y una creciente 
competencia en distintos sectores 
productivos o de servicios alentada 
por la revolución TIC, apareciendo 
por primera vez una competencia a 
la Administración Pública que esta 
debe saber compaginar, alentar o 
prohibir. Y aquí surge la última pre-
gunta, ¿cómo estar al servicio de una 
sociedad del sXXI con unas Adminis-
traciones Públicas del sXIX?  

Mesa redonda 
La Administración Pública al servicio de la sociedad

Introducción

JOSÉ ANTONIO GARCÍA
Subdirector General Adjunto de Gestión
y Relaciones Institucionales de la 
Dirección General de Ordenación 
del Juego
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De forma mucho más amplia, hay que 
entender la Administración como una 
organización con una misión integra-

dora, con un objetivo basado en el interés ge-
neral que pretende facilitar el funcionamien-
to y desarrollo del conjunto de la sociedad en 
la que distintos agentes prestan servicios. Por 
ello, su actividad y eficiencia no pueden ser 
consideradas ni medidas de la misma forma 
que en el sector privado. La administración 
pública recibe hoy en día dos críticas princi-
pales por parte de los ciudadanos. En primer 
lugar, la generada por la percepción de un alto 
grado de corrupción y del mal funcionamien-
to de los servicios públicos. Por otro lado, la 
consideración de los impuestos y la burocra-
cia como cargas que constriñen la actividad de 
los ciudadanos, derivadas ambas de una con-
cepción arcaica de la administración pública.

En este entorno, las TIC son la vía más efi-
caz a nuestro alcance para casar los objetivos 
de la administración pública con los intere-
ses de los ciudadanos. Permiten una gestión 
eficiente, ágil y transparente de los servicios 
públicos. Flexibilizan y dotan de mayor dina-
mismo a las relaciones de la administración 
con los ciudadanos. 

Los países más desarrollados gozan de Ad-
ministraciones públicas sólidas y, habitual-
mente, de un fuerte dimensión en términos 
de recursos. Suelen ser capaces de intervenir 
en los asuntos de la sociedad, cada vez más 
complejos, con inteligencia y eficacia. Debe-
mos entender las administraciones del siglo 

El papel de la Administración 
no puede restringirse a la pres-
tación de servicios como con-
trapartida a la recaudación de 
impuestos. No se trata de un 
negocio jurídico bilateral, como 
los de carácter privado. 

JAIME PONCE
Subdirector General 
de Legislación
y Política Financiera
de la Secretaría 
General del Tesoro y 
Política Financiera

El papel integrador de la Administración
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XXI como una causa directa del de-
sarrollo de las economías. La apuesta 
cierta por las TIC en la búsqueda de 
una administración pública poten-
te debe facilitar el replanteamiento 
profundo del modelo administrativo 
español. En este contexto, las TIC de-
ben ser aprovechadas para el estable-
cimiento de mecanismos internos de 
asignación eficiente de los recursos 
entre los distintos prestadores de ser-
vicios públicos, para la mejora de la 
evaluación de las políticas públicas y 
para el fomento de la transparencia 
en la rendición de cuentas y la cola-
boración con los ciudadanos. 

La tecnología debe, asimismo, 
ayudar a suprimir las tradicionales 
barreras con que se encuentran los 

ciudadanos para relacionarse con 
la administración pública e influir 
en sus decisiones de manera activa. 
Esto facilitaría la democratización de 
la participación ciudadana, indepen-
dientemente de los recursos econó-
micos a disposición de los diferentes 
agentes.  
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Desde esa perspectiva no se vislumbra 
que las Administraciones públicas es-
tén en peligro. Es cierto, que en este 

punto se produce una cierta aporía: la ciuda-
danía parece consciente del tamaño elefan-
tiásico del conjunto de las Administraciones 
públicas y en muchas ocasiones critica esa 
tendencia para, al tiempo, reclamar que algu-
na de esas administraciones se ocupe de una 
cuestión nueva o dedique mayores esfuerzos 
y redoble los medios para atender asuntos de 
los que ya se ocupa. El Área que dirijo es pró-
diga en ejemplos al respecto. 

Así pues, no parece que la Administración 
pública esté en cuestión, entre otras cosas por-
que las sociedades complejas como es la nues-
tra necesitan imperiosamente de ella y no 
precisamente de administraciones pequeñas 
y abstencionistas. Otra cosa es que en nuestro 
país puedan advertirse signos que evidencien 
una “crisis de modelo”. Dejando aparte que 
algo de tanta relevancia e importancia para la 
vida de los ciudadanos ha de estar siempre en 
una cierta crisis (es decir en proceso de cam-
bio) las demás razones que pueden aducirse 
son varias y escapan al limitado espacio de 
esta aportación. Baste enunciar las más cons-
picuas y ponga el lector de su cosecha las que 
eche a faltar: Percepción de baja eficiencia, so-
lapamientos, fuerte crecimiento que requiere 
un alto gasto público, sensación de ausencia 
de un modelo global, sospechas de falta de im-
parcialidad, confusión de los intereses gene-
rales con intereses particulares, etcétera.     

Nuestra percepción de la reali-
dad con frecuencia es tributaria 
de la forma en que contempla-
mos esa realidad. En el caso de 
mi Institución, la mirada tiene 
un primer punto de enfoque en 
las quejas que nos remiten los 
ciudadanos. Tal visión se com-
plementa, no obstante, con la 
impresión obtenida de la res-
puesta de las Administraciones 
con las que seguimos investiga-
ciones, cuyo origen está tanto en 
las quejas como en actuaciones 
de oficio. 

BARTOLOMÉ JOSÉ 
MARTÍNEZ
Director de Área de 
Sanidad y Política 
Social del Defensor 
del Pueblo

TICs al servicio del ciudadano
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Quizás haya llegado el momento, 
después de décadas ventilando cues-
tiones competenciales, de avanzar 
un paso más y sentar a las diversas 
Administraciones con competencias 
concurrentes —lo que dicho sea de 
paso ocurre en la mayoría de los ám-
bitos— a trabajar juntas e, incluso, a 
pensar y a planificar juntas. Habría 
que superar el encastillamiento y 
prestar mayor atención a los princi-
pios de coordinación y colaboración 
cuya virtualidad no parece necesa-
rio ponderar. Que eso lleve a lograr 
economías de escala que permitan 
optimizar recursos es sólo cuestión 
de tiempo y método. 

El papel de las TICs
En esta tarea tienen las TICs no poco 
campo de actuación. Unos servicios 
más integrados e integrales requie-
ren de ellas de manera absoluta, si 
bien el límite en este ámbito en el 

que nos movemos, está en que dicho 
protagonismo no debe eclipsar el de-
recho de los ciudadanos a decidir la 
forma en la que se relacionan con las 
Administraciones públicas. 

De hecho, habida cuenta del co-
lectivo a quien esta publicación se 
dirige, no me resisto a aplicar el prin-
cipio a mi propia Institución. Verán 
ustedes, la Ley Orgánica del Defen-
sor del Pueblo, acaso por su carácter 
digamos “primerizo” en el ya largo 
listado de nuestras leyes orgánicas, 
provee muy pocos parámetros para 
regular el procedimiento de investi-
gación que ella misma instituye. En-
tre estos parámetros se incluye una 
cláusula general, que dicta que las 
quejas admitidas sean investigadas 
de manera “sumaria e informal” (Art. 
18.1 LODP). Diríase que el Legislador 
no ha querido que el Defensor del 
Pueblo herede los tiempos de la prác-
tica jurisdiccional. Se trata de que 

se haga una composición de lugar 
rápida y certera para, a partir de ahí, 
obrar su magistratura de persuasión 
y conseguir resolver los problemas 
que encuentre. 

Pues bien, la exigencia de que las 
investigaciones sean sumarias se 
topa con una realidad en que las so-
licitudes de información a las Admi-
nistraciones concernidas requieren 
de meses parara ser atendidas. Muy 
frecuentemente se trata de peticio-
nes de datos imprescindibles para 
comprender si el ciudadano tiene 
alguna razón en sus planteamientos 
que pueden evacuarse tras una breve 
consulta a la correspondiente apli-
cación. Y yo me pregunto: ¿A estas 
alturas del desarrollo de la TICs la 
supervisión por parte del Defensor 
del Pueblo sobre la labor de las Ad-
ministraciones públicas españolas 
no debería entenderse de otra forma? 
¿De verdad es ya preciso realizar una 
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solicitud formal que ha de seguir un 
canal de emisión y recepción largo y 
prolijo, cuando una mera consulta 
a la aplicación correspondiente nos 
permitiría formarnos criterio en un 
buen número de casos? ¿No debe en-
tenderse la informalidad a la que alu-
de la ley como un acicate para interac-
tuar de una manera menos literaria?

Implantar una medida de este 
tipo tendría no sólo beneficios para 
nuestra Institución, sino para las 
administraciones con las que nos 
relacionamos (que verían disminuir 
sensiblemente su flujo de comuni-
caciones con nuestra oficina), para 
el gasto público y para el propio ciu-
dadano, que espera y, a veces, hasta 
desespera de obtener una respuesta. 
Desde otra perspectiva, esa posibili-
dad puede ser también una oportu-
nidad para mejorar la trasparencia 
de la actuación pública, que siempre 
podría blasonar de estar supervisada 
on line por una Institución indepen-
diente dedicada a tutelar los derechos 
y libertades de los ciudadanos.  No 
me parece mala credencial. 

Las TICs a servicio de las Adminis-
traciones no deben ciertamente limi-
tarse al papel de facilitadoras de servi-
cios. Hay variados campos en lo que 
es conveniente reexaminar cómo se 
están proporcionando determinados 
servicios —estoy pensando en algo 
más que automatizarlos más bien en 
repensarlos— el grado de accesibili-
dad que comportan en la práctica y si, 
a través de las TICs pueden mejorar-
se las cosas. 

Una cuestión no menor en este 
ámbito es la de lograr que las Ad-
ministraciones hablen informática-
mente entre sí y hasta que se entien-
dan. Los ciudadanos asisten atónitos 
a la evidencia de que los servicios de 
tal o cual Administración se concibie-
ron sin tener en cuenta que esa in-
formación —que resulta básica para 
que esos ciudadanos puedan hacer 
uso de sus derechos— ha de poder 

ser empleada por otras administra-
ciones. Los problemas para lograr la 
interoperatividad de las historias clí-
nicas o de las recetas entre los distin-
tos servicios de salud en un sistema 
que se titula “nacional” son buenos 
ejemplos de ello. 

Las TICs se han instalado en nues-
tra vida, han pasado a formar parte 
de nuestro mundo cotidiano  y no 
tendría sentido que las Adminis-
traciones no las incorporaran en su 
interlocución con los ciudadanos en 
la misma medida. Es cierto que para 
avanzar pueden, en determinados 
casos, ser necesarios nuevos marcos 
de referencia, jurídicos y hasta con-
ceptuales; pero no deberíamos ver la 
relación entre las TICs y las normas 
como necesariamente dialéctica. 
Ahora bien, sí que parece claro que 
las nuevas realidades que alumbran 
las TICs requieren de reglas de juego 
también renovadas. El volumen de 
datos  a disposición de cualquier de 
nuestras Administraciones públicas 
es enorme, el acceso a estos datos y 
la gestión de los mismos en un con-
texto de e-Administración puede, 
en algunos casos, resultar inseguro 
o quedar en manos de terceros con 
relativa facilidad. Para que ello no 
sea así, toda vez que los prestarios de 
servicios pueden ser en muchas oca-
siones transnacionales, los esfuerzos 
han de tener también una dimensión 
pareja. 

Esta cuestión supone, en mi opi-
nión, uno de los retos colectivos más 
importantes que tienen los respon-
sables públicos ante sí. Del mismo 
modo que el comercio internacional 
alumbró la necesidad de normas y 
leyes uniformes, el potencial de las 
TICs precisa también de reglas seme-
jantes que equilibren la relación pro-
veedores-facilitadores-ciudadanos y 
que aseguren una garantía equitati-
va, accesible y efectiva para estos úl-
timos.     

Las TICs se han 
instalado en 
nuestra vida, han 
pasado a formar 
parte de nuestro 
mundo 
cotidiano  y no 
tendría sentido 
que las 
Administraciones 
no las 
incorporaran en 
su interlocución 
con los 
ciudadanos en la 
misma medida
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La Administración se presenta 
en algunas ocasiones como un 
ente que el ciudadano percibe 
como demasiado tradicional, 
con un modo de hacer mecáni-
co que ha cambiado poco con el 
transcurso de los años. Aunque 
bien es cierto que existen hon-
rosas excepciones que merecen 
ser destacadas, como el Insti-
tuto Nacional de la Seguridad 
Social (INSS), que con la web 
“Tu Seguridad Social – TuSS” ha 
demostrado una capacidad de 
adaptación asombrosa.

JOSÉ ANTONIO 
 FERNÁNDEZ
Director de ventas  
de software en  
Software AG

La tecnología de siempre no es válida
para atender al ciudadano digital

Nos enfrentamos a un tipo de sociedad 
donde habita un ciudadano muy ‘de-
mandante’, cada vez más informado 

y acostumbrado a estar siempre conectado a 
través de diferentes dispositivos móviles. Mi 
pregunta y, al mismo tiempo, mi invitación a 
la reflexión es la siguiente: ¿Están preparadas 
las Administraciones Públicas (AAPP) es-
pañolas para atender las necesidades de sus 
ciudadanos con servicios confeccionados a su 
medida? 

El camino ya lo ha iniciado el INSS con 
TuSS. Esta innovadora propuesta acaba con 
“el muro” de servicios que la Administración 
ofrece a menudo, dotando al ciudadano de 
una experiencia personalizada y en tiempo 
real. TuSS ha superado el concepto clásico de 
rellenar un formulario y esperar para dar ac-
ceso a servicios bajo demanda, un trabajo que 
les ha hecho merecedores del Premio ASTIC 
2014. Este proyecto ha sido posible gracias a 
una profunda reingeniería de procesos que 
prepara a la Seguridad Social para el futuro, 
sin olvidar el cumplimiento normativo y las 
exigencias legales propias del sector público.

Desde hace tiempo somos testigos en nues-
tro lugar de trabajo y en nuestra vida personal 
de que vivimos en un mundo conectado, regi-
do por la inmediatez, donde todos los objetos 
que nos rodean están llamados a comunicar-
se entre sí para facilitarnos la vida. Éste es el 
objetivo de “Internet of Things” o Internet de 
las Cosas, estrechamente vinculado con Big 
Data: el análisis de volúmenes masivos de in-
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formación, una tendencia que se va a 
extender exponencialmente.

Ante este escenario de transfor-
mación, y partiendo de la premisa de 
que ‘lo viejo’ no funciona para aten-
der ‘lo nuevo’, proponemos tres reco-
mendaciones básicas: 

1.Unas AAPP modernas, con vo-
cación de servicio al ciudadano deben 
apostar por una tecnología diferente 
a la que han utilizado en sus sistemas 
heredados. Según datos recientes 
del Instituto Nacional de Estadística 
(INE), el 60% de la población entre 
16 y 74 años hace uso diario de Inter-
net, un canal ajeno actualmente para 
muchos servicios prestados por la 
Administración española. Para res-
ponder a esta demanda, es necesaria 
una plataforma que facilite el diseño 
de procesos y la gestión de grandes 
volúmenes de datos en memoria. La 
nueva meta es contextualizar la infor-
mación y beneficiarse de su análisis 
para tomar mejores decisiones, lo 
cual se traduce en ahorro de costes.

2.El sector público debe asumir 
que la prestación de sus servicios ha 
de adaptarse a un modelo multica-
nal. No quiere decir esto que vaya a 
desaparecer la atención en ventani-
lla, pero sí que es necesario habilitar 
nuevas vías de interacción/atención 
al ciudadano. Uno de los mejores 
ejemplos es la Policía Nacional, que 
cuenta con más de un millón de se-
guidores en Twitter y se ha converti-
do en una referencia mundial por su 
estilo de comunicación cercano.

3.Rediseño o reingeniería de pro-
cesos. La Administración debe pre-
servar la seguridad jurídica y está 
sujeta a un exigente cumplimiento 
normativo. Sin embargo, a pesar de 
que no sea una tarea sencilla y que 
los presupuestos no acompañen, el 
diseño o la reingeniería de sus proce-
sos es un paso que necesitan afron-
tar los responsables de TI. Más allá 
de la automatización de procesos, se 
requiere una revisión profunda para 

hacer las cosas de otra manera y estar 
más cerca del ciudadano.

En conclusión, todo cambio es po-
sible si se hace con convicción y con 
las herramientas necesarias. Solucio-
nes de software para el análisis de Big 
Data y una plataforma completa que 
facilite la transición hacia servicios 
propios de una verdadera eAdminis-
tración se perfilan como elementos 
ineludibles para dar respuesta al ciu-
dadano del siglo XXI.     
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¿Cuál es la encrucijada actual? Si atende-
mos a las demandas que nos llegan de la 
Sociedad vía poder legislativo, podemos 

destacar que nos encontramos al final de la 
manida dicotomía “administración tradicio-
nal o electrónica”, pues tras varios años de 
vigencia y con reseñables diferencias en sus 
velocidades de aplicación, nuestra entrañable 
Ley 30/92 y nuestra querida Ley 11/2007 van 
a dar paso, cuando se aprueben, a la Ley de 
Procedimiento Administrativo y la Ley de Ré-
gimen Jurídico, en pleno proceso de Reforma 
de la Administración.

Obsérvese que el término “electrónico” 
desaparece, pues queda indisolublemente 
unido al de “Administración”, lo que confir-
ma lo que algunos (inspirándonos en el lema 
de la Escuela de Ingenieros Agrónomos de 
la UPM) hemos expresado  como “Sine TIC, 
nihil”.

Por lo tanto, la Administración, en todos 
sus estamentos, no puede negarse más a en-
tender el nuevo lenguaje digital que emplean 
y demandan cada vez con más fuerza los 
ciudadanos. Igual que hemos aprendido De-
recho Administrativo (y sus “latinajos”) nos 
toca a todos aprender Administración Digital. 

La solución pasa por ahí; “Think Digital”, 
como se oye en Bruselas.

Por otro lado, en la encrucijada actual tam-
bién se pide una Administración Pública más 
pequeña, que consuma menos recursos y que 
ofrezca, si cabe, más y mejores servicios.

Aunque desde el plano político debemos 

La Administración Pública debe 
servir a la Sociedad de la manera 
que ésta demande. Este princi-
pio parece de Perogrullo, pero 
sólo aparentemente, pues se 
deben tener en cuenta todas las 
demandas que la Sociedad plan-
tea para ofrecer el mejor servicio 
posible, equilibrando aquellas 
que pudieran parecer contradic-
torias y aplicando sus requisitos 
y, no nos olvidemos, mostrando 
sus consecuencias. 

CARLOS MARCOS
Subdirector Adjunto 
de Declaraciones  
Fiscales  
e Informativas de la 
Subdirección General 
de Aplicaciones de la 
AEAT

¿Qué Administración Pública
demanda la sociedad?
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aplicarnos el paradigma de “hacer 
más con menos”, creo que, en algu-
nos casos, para ofrecer mejor servicio 
hay que hacer menos, en algunos as-
pectos del servicio.

La solución a esta paradoja (no la 
única) pasa por responder a estas dos 
preguntas:
- ¿Dónde ofrecemos servicio?
- ¿Cuándo ofrecemos servicio?

Atendiendo al derecho del ciuda-
dano a elegir el canal de relación, no 
nos queda más remedio que ofrecer-
le varios, pero priorizando:

- Internet, teléfono, presencial (en 
este orden). Incluso teléfono y pre-
sencial pueden utilizar los servicios 
disponibles en Internet, mediante la 
figura de la habilitación.

Nuestras oficinas en Internet (las 
Sedes) están abiertas siempre (24x7), 
es decir, la Sede es la oficina universal 
de la Administración Pública. Por lo 
tanto, debe ser la principal, la priori-
taria, la primera.

Los otros canales tienen que estar 
abiertos, pero no todo el tiempo.

Sus calendarios y horarios esta-
rán condicionados a las fechas más 
concurridas de los servicios y a la dis-
ponibilidad de recursos (en este caso 
humanos) para atenderlos.

Un ejemplo es el de los bancos, 
que el ciudadano ya ha interiorizado. 
La ventanilla está abierta para deter-
minados trámites sólo unas horas, 
sólo unos días al mes. Incluso el ca-
jero no tiene reparo (porque así se lo 
han prescrito) en decirnos que ese 
trámite que solicitamos se debe ha-
cer en el cajero automático (quiosco 
autoservicio).

Si en lugar de un trámite bancario 
pensamos en la reserva de una pista 
o una clase de pádel, se entiende aún 
mejor. 

De esta forma, se puede distribuir 
la presencia en oficinas y la ocupa-
ción de los recursos. Ya existen algu-
nos ejemplos en las AAPP. 

El caso de la Agencia Tributaria
La AEAT está estableciendo un sis-
tema de cita previa universal, para 
cualquier trámite en oficinas. Tiene 
múltiples ventajas, pues el ciudada-
no elige el día y la hora en función de 
sus conveniencias, con la garantía de 
que se le va a atender puntualmen-
te. Pero además, y no menos impor-
tante, es que cuando llega a la cita su 
caso, su expediente, está totalmente 
actualizado (con la información que 
ha aportado al concertar la cita) y el 
funcionario que le va a atender tiene 
adelantada gran parte del trabajo a 
realizar, gracias a las TIC, reducien-
do el tiempo de atención de la cita, lo 
que permite dar más citas por hora. 
Podría resultar que con menos horas 
atendiésemos a más contribuyentes 
y mejor. 

Una labor ineludible de quién 
atienda a un ciudadano directamente 
debería ser mostrarle las bondades de 
la oficina/sede de Internet, del canal 
electrónico, de modo que sepa que el 
mejor sitio para atenderles (dónde) 
sería en su casa, en su domicilio, en 
su mano.

De ese modo se le pueda atender 
en el momento que (cuándo) él quie-
ra, con menos coste.

Afortunadamente la todavía vigen-
te Ley 11/2007 establece el criterio 
de Proporcionalidad en la relación, 
directa o indirecta, con el ciudadano, 
de modo que la denominada brecha 
digital debe sobrepasarse con un uso 
racional de ese criterio, que estará 
siempre en relación con el trámite 
que requiera el ciudadano. 

Un símil sencillo, basándonos en 
el enfoque urbanista expuesto por el 
CIO @pepeolalla en el Meeting Point 
2012: Necesitamos mucha ilumina-
ción en esta calle, pero gastamos mu-
cho en electricidad. En función de la 
sensibilidad social, tendemos a optar 
bien por apagar todas las farolas (y pe-
dirle al ciudadano que lleve linterna) 
o bien por mantener el gasto y jus-

tificarlo adecuadamente. Se pueden 
apagar la mitad de las farolas, quizá 
a determinadas horas. Además de-
bemos transformar el servicio, aña-
diendo paneles solares, cambiando a 
bombillas led, etc. (pero, claro, esto 
puede requerir alguna inversión…).

Por último, otro aspecto que me 
gustaría mencionar es que, también 
hay que dar servicio al ciudadano, 
incluso cuando no lo demanda direc-
tamente.

Este enfoque tiene dos vertientes.
Primera. Cuando, como en mi 

caso, se trabaja en un Organismo de 
Control (además de Asistencia), el 
Servicio Público se tiene que enfo-
car en términos generales, es decir, 
lo que quiera la Sociedad, no lo que 
quiera el individuo, sin perder de 
vista que afecta a todos y cada uno 
de los ciudadanos.  En este caso las 
métricas de satisfacción del ciudada-
no hay que definirlas e interpretarlas 
correctamente.

Segunda vertiente. Seamos proac-
tivos. Si estamos en condiciones, gra-
cias a las TIC, de ofrecer al ciudadano 
servicios de valor añadido, proactivos, 
no deberíamos esperar a que éste los 
demande. Aprovechemos cualquier 
contacto con él para ofrecérselos. Su 
teléfono móvil ya lo hace. Para ello 
habría que estudiar de nuevo, quizá 
con el criterio de Proporcionalidad, 
las barreras actuales que no permiten 
utilizar la información del ciudadano 
si no media consentimiento expreso. 

Imaginemos al airbag del coche 
pidiéndonos permiso para desple-
garse.   
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El Presidente de ASTIC, David 
Martín, y la Secretaria de la 
Junta Directiva de ASTIC, Ana 

Bajo hicieron entrega de las placas 
conmemorativas como socios de 
honor a Bernardo Lorenzo y Emilio 
García.   

Bernardo Lorenzo y Emilio García, 
Socios de Honor de ASTIC
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El modo de comunicación y el 
avance tecnológico han cam-
biado la forma de consumir y 

ofrecer servicios públicos. Los indi-
cadores de eAdministración coinci-
den en la tendencia del crecimiento 
en la disponibilidad y la sofisticación 
de los servicios, tanto en funcionali-
dad como en usabilidad ofrecida, sin 
bien pronostican un estancamiento 
en la demanda de los servicios públi-
cos on-line. Sobre este entorno, algu-
nas actuaciones realizadas y varias 
propuestas de mejora, se debatieron 
en la mesa moderada por Rocío Mon-
talbán, Subdirectora General Adjun-
ta TIC en el MINETUR.  Contó con la 
participación de Manuel España (CIO 
de FCC), Fernando de Pablo (Asesor 
en la Oficina para la Ejecución de la 
Reforma de la Administración), Gon-
zalo Die (Director de la División de 
Sector Público de Microsoft) y Óscar 
Martínez de la Torre (Director del 
Banco de Datos en el Centro de In-
vestigaciones Sociológicas).

Durante los años 2013 y 2014 se 

han consolidado los hábitos y mode-
los de consumo más ligados al uso 
de Internet y de las tecnologías, con 
un consumidor cada vez más conec-
tado e informado, que utiliza la Red 
para consulta y decisión de compra, 
y que exige que los profesionales que 
le atienden estén también conecta-
dos y actualizados para ofrecer mejor 
servicio. De ahí que sea cada vez más 
relevante para los prestadores de ser-
vicios públicos escuchar al ciudadano 
(social listening) y actuar conforme a 
sus inquietudes y en los mismos me-
dios y con los mismos lenguajes. El 
uso de aplicaciones con el CRM y el 
análisis de información en iniciativas 
de Big Data son herramientas esen-
ciales de apoyo, tal como expuso Gon-
zalo Die. El proceso de preparación, 
ejecución y cierre de la campaña del 
IRPF es el gran laboratorio de la AGE, 
y, en concreto de la AEAT, para poner 
en práctica esta escucha pasiva y me-
jora continua con el fin de incorporar 
mejoras en la experiencia de usuario, 
como nos señaló Fernando de Pablo. 

Otro caso ampliamente expues-
to en la mesa fue el de prestación 
de servicios básicos, procedentes 
de recursos naturales escasos como 
puede ser el abastecimiento de agua, 
a millones de clientes, en el que la di-
gitalización de los procesos es clave 
para mejorar la eficiencia y la calidad 
percibida. En esta línea, Manuel Es-
paña, ilustró con ejemplos relativos 
al control de flotas en la recogida de 
residuos y del uso de sensores en los 
contenedores de basura para optimi-
zar las rutas y repercutir el ahorro en 
la factura del ciudadano, para lo que 
se toman decisiones en tiempo real a 
través de sistemas de análisis de da-
tos (Big Data) que permiten obtener 
previsiones muy atinadas acerca de 
patrones de comportamiento y de po-
sibles tendencias y necesidades a un 
futuro próximo. 

En cuanto al uso intensivo de infor-
mación de usuarios, en este caso pro-
cedente de encuestas, anonimizada y 
de diversos ámbitos sociológicos, Os-
car Martínez de la Torre detalló todas 

Mesa redonda 
La tecnología, clave del servicio al ciudadano

Introducción

ROCÍO MONTALBÁN
Subdirectora General Adjunta de TIC 
en el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio
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las curiosidades de evolución y uso 
de las TIC para el tratamiento de la 
información, que el Banco de Datos 
del CIS, ha sabido poner en marcha 
para actualizar su funcionamiento 
conforme a la demanda social de 
disponibilidad de la información 
en formatos nativos que permita su 
aprovechamiento por otros agentes. 

Y es cierto que vivimos en un en-
torno “sobre informado” en todos los 
ámbitos, y en concreto, en la Admi-
nistración Pública. Su uso oportuno 
permitirá la mejora en la prestación 
de servicios de alta calidad, con anti-
cipación y precisión en las decisiones 
y gestiones realizadas. Una reciente 
publicación del Foro Económico 
Mundial, planteaba un escenario ex-
tremo en el que el exceso de informa-
ción en manos de la Administración 
podría convertirse en un atentado 
contra la privacidad del ciudadano, a 
cambio de mayor protección y sim-
plificación administrativa, recor-
dando a la orwelliana obra 1984, al 

estilo Gran Hermano. No obstante, 
los ponentes de esta mesa de debate 
son más optimistas y confían en las 
medidas en el ámbito de la seguridad 
y la transparencia para mitigar estos 
riesgos. Coincidieron en que más 
bien, este entorno es el propicio para 
innovar, con una integración entre 
los agentes públicos y privados y con 
mayor participación del consumidor, 
buscando un sentido de servicio a la 
sociedad. El efecto contagio en la eco-
nomía de una eAdministración alta-
mente digitalizada es posible. Existe 
un gran potencial TIC que explotar 
que exige el liderazgo de la Adminis-
tración, dentro de su labor de estímu-
lo de la innovación en la sociedad y 
en el tejido educativo y empresarial, 
para mantener la competitividad del 
país.    
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Desde FCC, somos muy conscientes de 
la importancia creciente que la tecno-
logía tiene, no sólo en el ámbito de las 

mejoras en eficiencia y gestión, sino especial-
mente estos días, en el acercamiento mucho 
más real al ciudadano y sus necesidades, en el 
planteamiento de servicios integrados.

Es por esto que, desde las compañías que 
tienen más contacto con nuestra ciudadanía, 
como FCC Aqualia o FCC Medioambiente, 
en colaboración con las diferentes Adminis-
traciones, se trabaja en la innovación en el 
servicio, enfocado en traducir esas ventajas 
tecnológicas en beneficios tangibles para las 
personas.

En estos días en que el concepto de Smart 
City es casi común ya, es fácil caer en la tenta-
ción de centrarse en la parte más tecnológica 
del concepto, como la sensorización o la inte-
gración de servicios e información, y perder 
el nexo que debería vertebrar este proceso, 
que es la comunicación bidireccional con el 
ciudadano. Sólo por dar algún dato para cen-
trar el contexto, FCC Aqualia da servicio a 30 
millones de habitantes en 1.100 municipios y 
19 países, lo que significa la gestión de más de 
25 millones de facturas al año.

Son muchos los aspectos de estas empre-
sas que han variado en los últimos años. Y no 
tanto por lo que implican estos servicios en sí, 
sino por la forma en que su gestión y tecnifi-
cación, garantizan no ya su abaratamiento o 
garantía de calidad de servicio, sino también 
su sostenibilidad e integración con el catálogo 

La creciente concentración de la 
población en los grandes nú-
cleos urbanos y el actual contex-
to socioeconómico, plantean un 
reto ante los problemas energéti-
cos, ambientales y sociales, cuya 
solución pasa por la necesidad 
de implantar un modelo soste-
nible para la gestión de los servi-
cios prestados en las ciudades. 

MANUEL ESPAÑA
CIO de FCC

Smart City 
Un modelo sostenible para la gestión  
de los servicios prestados en las ciudades
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de “usos” que la administración brin-
da al ciudadano.

Cuando todos los analistas del 
mercado hacen foco en cuatro pi-
lares para la innovación en el plazo 
inmediato (Social, Mobility, Analytics, 
Cloud), en los negocios B2B2C como 
son éstos, no es tan fácil de ver su im-
plantación, aún a pesar de los avan-
ces que en España está teniendo la 
e-Administración. Sin embargo, sí 
que encontramos ejemplos de que 
las cosas están cambiando.

Casos concretos
En el mundo de la gestión de resi-
duos urbanos, la obtención de infor-
mación georeferenciada de la activi-
dad del servicio, la extracción de da-
tos para la optimización de rutas y la 
reubicación de contendores, el ajuste 
de frecuencias... permiten reducir el 
impacto directo sobre la ciudad, sim-

plificando al mínimo el número de 
actuaciones necesarias. El resultado 
de todo esto es la reducción de emi-
siones, del ruido o del espacio ocupa-
do por los contendores, por ejemplo, 
que redundan directamente en la ca-
lidad de vida en la ciudad.

Y en este punto, resulta ilustrador 
de esta nueva realidad, el sistema de 
inspección de reciclado en Oviedo, 
que aplica una reducción en la tasa de 
basuras a los vecinos y consigue una 
reducción de costes para el Ayunta-
miento, al disminuir la volumetría 
de residuos a tratar en vertederos. Se 
trata de un planteamiento conjunto 
de FCC con el municipio, basado en 
dos propuestas “smart”, que actúan 
como facilitadoras de todo el proce-
so: “bonificar frente a sancionar”, 
basándose en la inclusión en un pro-
ceso de nueva tecnología. Se planteó 
una reducción de, hasta un 23% a los 

domicilios, que efectuaran correcta-
mente el depósito y la separación de 
residuos.

En nuestra compañía estamos 
viendo una tendencia muy positiva 
estos días, en donde desde algunos 
municipios se trabaja en integrar la 
gestión municipal de estos servicios, 
en su Plan Director de Innovación, 
de forma que la gestión global del 
servicio, sea parte intrínseca e inhe-
rente al propio plan de innovación 
municipal. Sólo así, la adopción de la 
tecnología puede tener una adopción 
natural por la ciudadanía y conservar 
su planteamiento práctico, para ga-
rantizar su aprovechamiento.  
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Sin embargo, aunque la tramitación elec-
trónica es uno de los elementos esen-
ciales de mejora y más valorados por los 

ciudadanos y empresas, es evidente que sim-
plificar y reducir cargas administrativas no 
debe reducirse a implantar los procedimien-
tos en internet sin una previa reingeniería de 
los mismos.

La energía potencial que se generó con el 
desarrollo de la Ley 11/2007 (una mayor oferta 
que la demanda existente) se puso en movi-
miento con la crisis económica. De su con-
sideración como una ley de derechos se pasó 
a una utilización pragmática de la misma, 
impulsando  desde la propia administración 
un desplazamiento de las cargas de trabajo, 
desde la tramitación presencial a la tramita-
ción electrónica, en ocasiones de forma obli-
gatoria.

En este punto cobra una importancia esen-
cial la estrategia de simplificar el acceso a los 
servicios electrónicos, aplicando un principio 
esencial, como es la proporcionalidad, que la 
propia Ley contemplaba. Muchos servicios no 
necesitan un nivel de seguridad extremo. Ade-
más, ya no nos encontramos en el escenario 
de la posibilidad de utilizar internet, sino, en 
muchos casos, la obligación de su uso como 
canal exclusivo de comunicación.

Este proceso lógico (importante para nues-
tro país) no debe abrir en ningún caso nuevas 
brechas digitales sino que, más bien,  puede 
cerrar las existentes. Nunca el marco ha sido 
más propicio: la penetración y uso de internet 

La mejora permanente de los 
servicios públicos que la admi-
nistración presta a ciudadanos y 
empresas debe estar apoyada en 
una revisión multidisciplinar y 
cooperativa de los procedimien-
tos clásicos en papel, donde el 
factor clave es la inserción de la 
tecnología en la tramitación in-
terna y externa. La Ley 11/2007 
aportó el desarrollo masivo de 
servicios electrónicos que, con 
todos sus defectos,  ha constitui-
do un elemento estratégico para 
el mantenimiento de calidad de 
los servicios públicos en el con-
texto de austeridad de los últi-
mos años. 

FERNANDO  
DE PABLO
Asesor en la Oficina 
para la Ejecución 
de la Reforma en la 
Administración

La estrategia de acceso
a los servicios electrónicos
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y de servicios electrónicos crece, y 
ahora más que nunca, pueden desa-
rrollarse servicios realmente accesi-
bles y personalizados adaptados a las 
necesidades de todos los colectivos 
sociales y a los dispositivos que cada 
uno utiliza.

Por este motivo (y seguramente 
también por un fracaso tecnológico 
derivado de la dificultad de implantar 
la firma electrónica avanzada en to-
dos los dispositivos, con todas las tec-
nologías) ha emergido la utilización 
de sistemas simplificados de autenti-
cación y firma  electrónica basado en 
claves y no sólo en certificados elec-
trónicos.  Cada organismo estaba de-
sarrollando sistemas  exclusivos para 
uso de sus propios servicios. La im-
plantación de CL@VE como infraes-
tructura horizontal para todas las ad-
ministraciones públicas, impulsada 
dentro de las medidas de reforma de 
la CORA y dirigida por la DTIC, va 
a constituir un elemento estratégico 
como gran catalizador del incremen-
to del uso que todos buscamos.

Al contrario de lo que pudiera pa-
recer en un análisis superficial, la im-
plantación de métodos simplificados 
de autenticación y firma electrónica 
no resulta un enemigo para la firma 
electrónica avanzada sino, más bien, 
un compañero de viaje. La amplia-
ción de la base de usuarios directos 
de la administración electrónica que  
la simplificación del acceso persigue 
(y está logrando) derivará, como ca-
mino natural, en un incremento de 
la solicitud de certificados electróni-
cos, tanto para personas físicas como 
jurídicas, según reflejan las propias 
estadísticas de expedición. 

Por otro lado, colectivos con nece-
sidades especiales, pueden disponer 
hoy en día de un elevado nivel de ac-
cesibilidad, difícil y costoso de lograr 
hace años, si aprovechamos las capa-
cidades de los teléfonos inteligentes 
(las existentes y las que pueden de-
sarrollarse mediante “apps” específi-

cas). Y este es un terreno importante 
porque la crisis económica podría de-
rivar en una nueva injusticia históri-
ca con estos colectivos: no desarrollar 
soluciones aptadas a cada necesidad 
con la justificación de la escasez de 
medios.

En cualquier caso, no todos nues-
tros ciudadanos serán capaces de 
utilizar las últimas tecnologías. Por 
este motivo, los procedimientos elec-
trónicos deben complementarse con 
sistemas horizontales de cita previa 
(flexibilizando los recursos disponi-
bles en la administración para aten-
der a demandas estacionales), pasa-
relas de pago telefónico y por móvil 
y la facilidad de realizar presentacio-
nes electrónicas en nombre de terce-
ros. La digitalización en la entrada 
de la documentación de los registros 
presenciales y la interconexión de los 
mismos cerrarán el ciclo de la entra-
da digital a los sistemas de informa-
ción (la digitalización de la tramita-
ción interna es otro reto pendiente). 

Por último, el gobierno abierto: 
la administración ha de promover 
un ecosistema más cercano e inno-
vador, fomentando la inteligencia 
interna, pero también extrayendo el 
potencial de la inteligencia colectiva 
que hay en la red (un tema que no 
puede simplificarse pero que ha de 
abordarse). La transparencia, la reu-
tilización de la información pública y 
la rendición de cuentas son elemen-
tos consustanciales a toda adminis-
tración actual y la tecnología puede 
ser un perfecto compañero de viaje, 
como esperamos que se demuestre 
con la futura puesta en marcha del 
Portal de Transparencia.   

Al contrario de lo 
que pudiera 
parecer en un 
análisis 
superficial, la 
implantación de 
métodos 
simplificados de 
autenticación y 
firma 
electrónica no 
resulta un 
enemigo para la 
firma electrónica 
avanzada sino, 
más bien, un 
compañero de 
viaje.
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En ese contexto, Microsoft ofrece a go-
biernos, agencias e instituciones públi-
cas las soluciones que necesitan para 

sacar el máximo partido al cloud computing, 
tanto en su organización interna, como en los 
servicios que ofrecen a los ciudadanos. Lo pú-
blico tiene la vista puesta hoy, más que nunca, 
en la productividad, la credibiliad y la seguri-
dad, y solo un buen soporte tecnológico puede 
dar respuesta a sus demandas.

Una de las tendencias imprescindibles en 
este ámbito es, sin duda, la movilidad. Mo-
vilidad significa productividad para los em-
pleados públicos, que ahora pueden realizar 
su trabajo de una forma más efectiva en cual-
quier lugar y cualquier momento. Y signfica 
una atención mejorada de la ciudadanía, que 
puede acceder a la información y los servicios 
que desee allá donde esté, tramitar sus licen-
cias, pagar sus impuestos y comunicarse con 
los responsables de los distintos organismos 
a nivel estatal, regional o local. En ese senti-
do, Microsoft ha potenciado su plataforma y 
dispositivos móviles y, a través de Windows 
8, ofrece soluciones únicas que tienen como 
fin principal mejorar la satisfacción de los ciu-
dadanos.

Este nuevo enfoque social en la relación de 
los gobiernos con la ciudadanía debe regir la 
gestión de las organizaciones. La clave para 
lograr personas satisfechas con las institucio-
nes pasa por la optimización de los procesos, 
la colaboración remota y online y la posibi-
lidad de interactuar con la Administración. 

En la actual coyuntura, muchos 
gobiernos se encuentran en la 
tesitura de tener que hacer más 
con menos, innovar en un mo-
mento en el que los recursos no 
sobran. Para afrontar esta ne-
cesidad, el empleo de servicios 
en la nube es, sin duda alguna, 
la solución óptima para lograr 
flexiblidad, capacidad de gestión 
y agilidad a la hora de ofrecer un 
mejor servicio a los ciudadanos.  

GONZALO DÍE
Director de Sector 
Públio de Microsoft 
España

Hacer más con menos
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Los servicios en la nube, escalables y 
seguros, permiten mayor productivi-
dad y acceso a la información, lo que 
se traduce en un mejor servicio y una 
experiencia más rica y personalizada 
para el ciudadano. 

Por ello, para los gobiernos de 
todo el mundo es imprescindible 
tener herraminetas que les permi-
tan manejar y analizar todo tipo de 
información que les permita ofre-
cer mejores servicios al ciudadano 
e impulsar la transparencia de las 
instituciones. Necesitan de una últi-
ma herramientas para completar un 
impulso tecnológico que repercuta 
positivamente en la credibilidad y 
también en los costes: el análisis del 
Big Data. Microsoft Analytics propor-
ciona una visión global y fidedigna, 
muy valiosa que ayuda al sector pú-
blico a tomar las mejores decisiones, 
en menor tiempo, tanto en las activi-

dades habituales como a  la hora de 
afrontar asuntos fundamentales para 
la comunidad. 

Estamos en un momento crítico 
para las instituciones donde es im-
prescindible apostar por la tecnolo-
gía, para ahorrar costes y para per-
mitir la participación directa de un 
ciudadano que cada vez demanda un 
mayor acceso a la información. Las 
soluciones en la nube de Microsoft,  
con el ahorro que supone el pago por 
uso; sus servicios y dispositivos para 
el mundo móvil y sus herramientas 
de analítica son la opción que mu-
chos ya han escogido para incremen-
tar su productividad y credibilidad y 
ofrecer una gestión y un servicio de 
calidad, con la consiguiente satisfac-
ción de los ciudadanos.    
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Mesa redonda 
La tecnología, clave del servicio al ciudadano

La función del CIS es contribuir al conoci-
miento científico de la sociedad española. 
Para ello obtiene datos periódicos que 

permiten conocer los comportamientos, opi-
niones, actitudes y valores de la sociedad en 
relación a temas políticos y sociales. El Depar-
tamento del Banco de Datos es el encargado 
de validar, anonimizar, organizar, archivar y 
difundir estos datos. Además, el CIS fomenta 
el uso de los datos de estos estudios a través de 
su programa de ayudas a la investigación, sus 
publicaciones de la revista REIS y de coleccio-
nes de libros de sociología. Finalmente, el CIS 
realiza actividades de formación mediante su 
curso de posgrado y su programa de becas y 
de prácticas.

En el CIS usamos la tecnología para dar ser-
vicios al ciudadano: La SubSede Electrónica 
para solicitar ayudas de investigación, becas 
de formación, cursos, plan de depósito de en-
cuestas, quejas y sugerencias. En el curso de 
postgrado hemos introducido las encuestas 
de calidad vía web, mediante software libre. 
Hemos puesto un servicio interno en la nube 
para la evaluación de las propuestas para la 
Revista Española de Investigaciones Socio-
lógicas (REIS). Hemos empezado a publicar 
la REIS gratis en su web WWW.REIS.CIS.ES 
Difundimos los resultados de las encuestas 
en WWW.CIS.ES con un gestor de contenidos 
de software libre. Todo ello alojado en un hos-
ting externo para dar un servicio 24x7. Tene-
mos un número creciente de visitas de España 
y de todas partes del mundo, especialmente 

El CIS es un organismo autó-
nomo adscrito al Ministerio de 
la Presidencia. Sus orígenes se 
remontan al Instituto de la Opi-
nión Pública, creado en 1963. 
La sede actual del CIS es la sede 
original de la Lotería Nacional, 
entre Cibeles y El Retiro. Cuenta 
con unos cien trabajadores, en-
tre funcionarios y laborales. Por 
otra parte, hay más de doscien-
tos entrevistadores autónomos 
por toda España para la realiza-
ción de las entrevistas del CIS. 
El CIS es un organismo relativa-
mente pequeño, comparado con 
el INE, pero con gran impacto 
en los medios de comunicación 
y en la sociedad española.  

ÓSCAR MARTÍNEZ 
DE LA TORRE
Director del  
Departamento de 
Banco de Datos en el 
Centro de  
Investigaciones 
Sociológicas

La tecnología al servicio  
del ciudadano en el CIS
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Europa y países hispano hablantes. 
Hemos introducido tabletas An-
droid para realizar progresivamente 
diferentes tipos de encuestas presen-
ciales de una forma más rápida, ba-
rata y con menos errores. Contamos 
con un software para la creación de 
las encuestas en las tabletas, su reali-
zación, recolección y procesamiento, 
compatible con el workflow del CIS. 
Dicho workflow se ha integrado y 
automatizado para ser más eficiente, 
eficaz, y permite generar fácilmente 
los documentos para su publicación. 
Finalmente, el CIS tiene un servicio 
de atención a los usuarios para aseso-
rarlos y facilitar datos y estudios. Con 
su publicación en la web, muchos de 
estos servicios han pasado a ser libres 
y gratuitos, mediante un sistema de 
búsqueda.

Un proyecto en marcha es el Ban-
co de Datos Específico de Estudios 
Sociales (ARCES), donde se recoge-
rán datos de otras instituciones so-
bre el estudio científico de la realidad 
social en España en un único reposi-
torio común, con ventajas evidentes 
para los ciudadanos, universitarios e 
investigadores, frente a la gran dis-
persión actual y la falta de acceso a 
estos datos.

Desde 2009, el CIS, en línea con la 
política actual de Open Data, publica 
sus microdatos en ASCII. Los micro-
datos de un estudio es la matriz de 
datos de sus entrevistas individuales, 
anonimizadas y validadas. Actual-
mente hay publicadas matrices de 
microdatos hasta 1998. Hay un nú-
mero creciente de descargas de mi-
crodatos. El CIS también participa en 
el proyecto Open Data de Aporta en 
WWW.Datos.Gob.ES

Para poder utilizar los microdatos 
de las encuestas cuantitativas hacen 
falta paquetes informáticos especia-
les de tratamiento estadístico, que 
suelen ser caros para el ciudadano. Y 
los paquetes estadísticos libres, como 
“R”, son complejos de usar. Por ello, la 
mayor parte de nuestros usuarios de 
microdatos suelen ser investigadores 
(universitarios, sociólogos, etc.), que 
los utilizan con dichas herramientas 
para realizar sus análisis y publicar 
sus artículos. Esta disponibilidad de 
microdatos y estas dificultades po-
drían ser una oportunidad para que 
los infomediarios transformaran los 
microdatos del CIS en servicios de 
utilidad a los ciudadanos.

En esta línea, el CIS acaba de po-
ner a disposición del público la nue-
va Plataforma de Análisis Online del 

Banco de Datos de Estudios del CIS, 
mediante el portal web WWW.Anali-
sis.CIS.ES Es una herramienta sen-
cilla, pero potente. Contiene la base 
de datos que incluye las matrices de 
microdatos con un software intuitivo 
corriendo sobre Java y Tomcat. Per-
mite analizar estudios, preguntas y 
series desde 2014 hasta 1994: casi 
veinte años de historia. Los criterios 
para esta búsqueda son amplios, 
permitiendo escoger año, texto libre 
con palabras tipo Google o usar una 
búsqueda avanzada por una gran 
variedad de campos. Tras esta selec-
ción, se muestran los microdatos 
de forma estadística y gráfica. Todo 
ello puede salvarse en formato PDF 
o Excel. Además, se puede cruzar la 
pregunta escogida por variables so-
cio-demográficas, como la edad. Esta 
Plataforma de Análisis Online puede 
ser muy interesante para periodistas 
y estudiantes, especialmente univer-
sitarios en Sociología, etc. pero tam-
bién para cualquier ciudadano con 
acceso a Internet.

Todo ello demuestra que con tec-
nología y con imaginación, pueden 
construirse servicios interesantes y 
útiles para los ciudadanos y las em-
presas.   
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La administración pública es el 
usuario final más reticente, no 
solo en España sino en todo el 

mundo, a la hora de subir sus opera-
ciones al cloud. Los datos sensibles 
que manejan son un impedimento a 
la hora de que las entidades guber-
namentales disfruten de las ventajas 
de esta tecnología. Por este motivo, 
es una noticia relevante el hecho de 
que California, el  estado  de mayor 
peso en la economía de Estados Uni-
dos haya apostado por migrar a estos 
servicios.

La plataforma, ahora disponible 
para los municipios, las agencias 
de gobierno locales, y todas las en-
tidades del estado, bajo un modelo 
de suscripción, es la primera de su 
tipo en ser implementada en Estados 
Unidos a nivel de estado. A través de 
CalCloud, el departamento de tecno-
logía de California está proporcio-
nando una nueva generación de he-
rramientas que ofrecen acceso a los 
servicios de TI al rápido ritmo de la 
demanda de los usuarios, a la vez que 
minimizan el capital invertido y re-
ducen el riesgo financiero. Se ofrece 
la posibilidad de comprar solo los re-
cursos necesarios, con la flexibilidad 
de escalar rápidamente, bien con cre-
cimiento o disminución de recursos, 
en función de la demanda.

En lugar de separar los sistemas de 
TI de cada departamento, el modelo 
de servicio de CalCloud permite a las 
entidades de gobierno compartir un 
pool común de recursos de TI y ope-
rar mucho más eficientemente de 

lo que lo hacen hoy en día. El acceso 
inmediato a modernos servicios de 
back-end libera al departamento del 
Estado, que puede enfocarse en pro-
yectos que tienen un impacto directo 
en el público. 

Tal y como ha indicado Marybel 
Batjer, Secretaria de la Agencia de 
Operaciones del Gobierno, “Cal-
Cloud supone un paso importante a 
la hora de proporcionar servicios de 
TI más rápidos y económicos a los de-
partamentos públicos de California y, 
en última instancia, a los ciudadanos 
de este estado”.

Desde que se ha puesto en marcha 
el proyecto, más de 20 departamen-
tos del Estado han solicitado ya ser-
vicios de TI a través de CalCloud. El 
responsable del proyecto, Ron Hug-
hes, presidente de RLH Consulting y 
experto con más de 30 años de expe-
riencia en el mercado del data center, 
ha contado con la colaboración de 
s IBM, partner que proporciona la 
infraestructura y la gestiona, AT&T, 
que proporciona servicios de red, y 
las firmas de consultoría Alexan In-
ternational y KPMG, se han encarga-
do de  la migración al nuevo servicio 
cloud.

“CalCloud es una nube privada, 
por lo que los datos nunca abandonan 
el control del estado. Contar con una 
solución que estuviera construida 
on-premise para nosotros era la úni-
ca solución para que el proyecto fuera 
exitoso. La combinación de la mejor 
solución técnica y el menor coste es 
lo que hizo sobresalir a IBM”, explica 

Ron Hughes.CalCloud está diseñada 
para permitir acceso, en todos los 
horarios, a un pool compartido de 
recursos fácilmente configurables, 
incluyendo computación, almacena-
miento, redes y servicios de disaster 
recovery. El modelo cumple con los 
exigentes requisitos de seguridad es-
tablecidos por el Instituto Nacional 
de Estándares (NIST) para servicios 
basados en el cloud.

Con este proyecto, California se ha 
convertido en un ejemplo para otros 
estados de cómo usar la tecnología 
cloud para mejorar la coordinación 
entre las agencias y los municipios, 
mientras reduce las barreras y la du-
plicación que puede impedir el des-
pliegue de servicios del gobierno. 

CITAS DEL SECTOR

El Departamento de Tecnología
de California implementa CALCLOUD
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Durante el evento DCD Con-
verged Madrid del próximo 
9 de abril expondrá el caso 

de éxito del Departamento de Tecno-
logía de California sobre el uso de la 
nube, conocido como CalCloud y del 
que usted ha sido responsable. 
¿Cómo abordará la presentación?  
Los servicios cloud se están convir-
tiendo rápidamente en el método 
preferido para la entrega de servicios 
TI. Muchas entidades gubernamen-
tales están inmersas en la transición 
desde soluciones vía hosting tradicio-
nales, a un modelo de servicio cloud. 
La presentación durante el evento 
analizará cómo se ha gestionado esta 
transición en el estado más grande de 
Estados Unidos, el de California.

¿Es posible desplegar este mismo 
modelo en otros mercados?
Por supuesto. Hay diversos países 
que están contemplando el proyecto 
CalCloud como un modelo para ser-
vicios cloud. De hecho, ya hemos ha-
blado con profesionales de grandes 

estados de Brasil y han demostrado 
estar muy interesados.

¿Qué están buscando los responsa-
bles y operadores de centros de datos 
actualmente? ¿Cuáles son sus priori-
dades?
El ritmo de cambios tecnológicos es 
a veces abrumador. Lo que realmente 
necesitamos es la habilidad de adop-
tar un nueva tecnología y tenerla en 
producción, de forma mucho más 
rápida, que como solía ser en el pa-
sado. Si tardas de dos a tres años en 
implementar una nueva tecnología, 
estará posiblemente desfasada (o ha-
brá sido reemplazada por alguna otra 
más rápida y menos costosa) antes de 
que la tengas en producción.

En su opinión, ¿cuáles serán las ten-
dencias que veremos en el mercado 
de centros de datos durante 2015?
Un incremento en el uso de tecnolo-
gías cloud, más dispositivos híbridos 
del tipo de tablets/PCs, la transición 
desde un modelo de software propio 
a uno alquilado y la desaparición de 
las soluciones de email in-house, 
puesto que no es posible competir ac-
tualmente con soluciones de correo 
basadas en la nube.  

Por su larga trayectoria profesional, 
¿cómo cree que ha evolucionado la 
industria del data center en las últi-
mas décadas?
He trabajado en el mercado del data 
center durante 30 años. Empecé en 
los 80 y he sido testigo de cómo he-

mos cambiado las tecnologías y los 
modelos de entrega de servicios, las 
TI centralizadas y descentralizadas, 
y cómo hemos evolucionado de solu-
ciones vía hosting a colocation y aho-
ra a servicios cloud. Las soluciones TI 
han cambiado, el modo en que dise-
ñamos los data centers para albergar 
las nuevas tecnologías también, pero 
la criticidad de los servicios no lo ha 
hecho. Sigue siendo un entorno ope-
rativo 24/7.   

Ron Hughes en DCD Converged Madrid 
Ron Hughes es en la actualidad el presidente de RLH Consulting Group, grupo de 
diseño de centros de datos y consultoría. Anteriormente, este experto en data centers 
desempeñó los cargos de Chief Deputy State CIO del Departamento de Tecnología de 
California y el de Director de la Oficina de Servicios de Tecnología  (OTECH), bajo 
cuyos roles fue responsable de la creación de CalCloud.

El proyecto cloud implementado en 
el estado de California será uno de los 
casos de éxito que se analizarán en la 
octava edición del evento Datacen-
terDynamics Converged Madrid, de 
la mano de Ron Hughes. La cita es el 
próximo 9 de abril en Kinépolis.

Los principales responsables del pro-
yecto CalCloud, entre ellos Ron Hug-
hes, detallan en el siguiente vídeo (en 
inglés) los pormenores de la iniciativa:
http://bit.ly/1CyGZIB  o capture este 
código :

DatacenterDynamics 
Converged
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Durante la mesa redonda “El reto 
de desarrollar y aplicar la tec-
nología pública”, se expusieron 

problemáticas derivadas de la prestación 
de servicios por parte de proveedores pú-
blicos y su impacto en el sector privado. 
¿En qué ocasiones debe ser la adminis-
tración la proveedora de los servicios? El 
debate, al intervenir defensores de las 
dos posturas, se hizo muy interesante, 
naturalmente dejando la difícil tarea de 
la decisión a casa gestor.

Mercedes Martínez Sanz, Secretaria 
PMI Madrid Spain Chapter, señaló que 
“los proyectos que se realizan en el sector 
público poseen un conjunto de caracte-
rísticas propias que los hacen diferentes 
de proyectos similares desarrollados en 
el sector privado: su objetivo de servicio 
al ciudadano, el elevado número de stake-
holders, su impacto en la imagen de los 
Servicios Públicos, la influencia de los 
factores políticos, el proceso de contra-
tación, etc…Todo ello hace necesaria una 
adaptación de las prácticas y estándares 
actuales de la dirección de proyectos en 
lo que respecta a la gestión del alcance, 
gestión de plazos y costes, gestión de la 
calidad, gestión de recursos, compras, 
riesgos y gestión de las comunicaciones”.

Por su parte, Aitor Cubo, en el mo-
mento del evento Subdirector General 
de Programas, Estudios e Impulso de la 
Administracion-e desarrolló qué ofrecen 
las nuevas tecnologías, como la de los ser-
vicios en la nube, para mejorar la admi-
nistración electrónica y los servicios a los 
ciudadanos desde las AAPP. Se planteó 
los posibles impactos en el sector privado 
de la prestación de estos servicios en la 
nube por parte de proveedores públicos.

Ignacio Baquedano, Premio AS-
TIC 2013 a la carrera profesional en las 
AAPP, ofreció una evaluación del coste 
de las telecomunicaciones de acuerdo al 
informe IRIA 2014 y las cifras públicas 
del nuevo contrato de servicios consoli-
dados de telecomunicaciones de la AGE 
para compararlos con los costes reales de 
los mismos servicios en el Ayuntamiento 
de Madrid y, como último, presentó alter-
nativas al modelo de contratación actual.

El coste por usuario año del informe 
IRIA “es muy alto, lo que significa que 
hay un buen recorrido de mejora tanto en 
precios como en la depuración de volu-
metría de los servicios”. En el contrato de 
servicios consolidados de telecomunica-
ciones manejaba las cifras aparecidas en 
la prensa y según éstas, tanto el coste por 

usuario/año como el tanto por ciento de 
las cantidades asociadas a cada lote son 
casi idénticas a las del ayuntamiento.

Hizo hincapié en que “la AGE debe 
disponer de un sistema de información 
válido para la gestión de los servicios de 
telecomunicaciones y que éste debe ser 
propiedad de la administración, así como 
su mantenimiento y gestión deben ser 
realizados por la propia administración, 
al igual que lo tiene y hace el Ayuntamien-
to de Madrid”.

Concluyendo, sugirió como alternati-
va “que la administración a través de una 
agencia TIC se configure como operador 
de comunicaciones, tanto fijas como 
móviles, aprovechando los servicios ma-
yoristas de los operadores con presencia 
significativa en el mercado y, sobre todo, 
sirviéndose del despliegue de la planta 
FTTH (Fiber To The Home) y de ser ope-
rador móvil virtual”.

Al Gerente de Ventas y Desarrollo de 
Negocio de BT, Manuel Beltrán, le tocó la 
difícil tarea de exponer la postura desde 
el punto de vista de un operador de tele-
comunicaciones, quedando patente que 
hay claros espacios para la colaboración 
con la empresa privada.   

Mesa redonda 
El reto de desarrollar y aplicar la tecnología en la Administración

Introducción

ALICIA ÁLVAREZ
Vocal Asesora de la Secretaría de Estado
de Seguridad del Ministerio del Interior
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Mesa redonda 
El reto de desarrollar y aplicar la tecnología en la Administración

En primer lugar cabría destacar su objeti-
vo. A diferencia de los proyectos del sec-
tor privado, que persiguen un beneficio 

económico, en los proyectos públicos el ciu-
dadano es el destinatario último de cualquier 
iniciativa, y su fin es proporcionar un servicio. 

En segundo lugar, destacaría el número 
de stakeholders (o “partes interesadas” en el 
proyecto). En el sector privado habitualmen-
te tenemos: cliente, usuario final, proveedor, 
equipo de trabajo, accionistas en su caso,…En 
los proyectos de la administración pública hay 
que contar además de con el resto de admi-
nistraciones (local, autonómica, central), con 
otros organismos (Hacienda, Sanidad, Edu-
cación,…), con la ciudadanía, la oposición, la 
prensa,…

Y es que los proyectos de este sector tienen 
un impacto muy elevado en la imagen que el 
ciudadano tiene de los Servicios Públicos: si 
un sistema, una aplicación, una interfaz, una 
conexión,… no funciona adecuadamente, el 
ciudadano normalmente va a percibir un ser-
vicio deficiente en su conjunto, y no un fallo 
en el sistema informático. 

Muchas veces se tachan los proyectos pú-
blicos de poco ágiles y poco flexibles a la hora 
de ejecutarlos, parece que todo cuesta más y 
hay poco margen para incorporar cambios. 
En mi opinión, esto se encuentra muy rela-
cionado por el propio proceso de contratación 
pública. La igualdad de oportunidades para 
todas las empresas proveedoras, la necesaria 
imparcialidad y transparencia del proceso, el 

Los proyectos que se realizan 
en el sector público poseen un 
conjunto de características pro-
pias que los hacen diferentes de 
proyectos similares que se desa-
rrollan en el sector privado.

MERCEDES  
MARTÍNEZ SANZ
Secretaria del Project 
Management 
Institute Madrid 
Spain Chapter

Proyectos públicos
y eficacia
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derecho a impugnar una decisión,… 
todo ello conlleva unos plazos míni-
mos de realización que imprimen 
una demora importante entre la 
identificación de una necesidad y la 
dotación de los medios para dar res-
puesta a esa necesidad.

Se podrían citar otras muchas ca-
racterísticas específicas de los proyec-
tos de la Administración, pero lo im-
portante es tomar conciencia de esas 
diferencias a la hora de desarrollar 
un proyecto concreto. Posiblemente 
en el plano estrictamente técnico las 
diferencias no sean tan evidentes, 
pero en el ámbito de la dirección de 
proyectos el impacto es indiscutible.

Tomando como base las Áreas de 
conocimiento definidas en el PM-
BOK (Project Management Body of 
Knowledge) del Project Management 
Institute, algunas de las considera-
ciones a tener en cuenta a la hora de 
abordar un proyecto para la Adminis-
tración Pública serían las siguientes:

En cuanto al alcance, los proyectos 
públicos están más expuestos a cam-
bios externos que van más allá del 
área de influencia o control del pro-
yecto (p.ej. cambios sociopolíticos). 
Así, el alcance de un proyecto puede 
variar en función de las prioridades 
de la agenda del gobierno en el poder. 

Por otra parte, a la hora de estable-
cer los paquetes de trabajo (WBS), es 
necesario tener en cuenta los ámbi-
tos de actuación y las responsabili-
dades establecidas para cada uno de 
las entidades, servicios, áreas,… que 
intervengan en el proyecto. Es decir, 
los factores organizativos tienen una 
gran influencia en la forma de estruc-
turar el trabajo. Respecto a la gestión 
del tiempo y del coste, los proyectos 
públicos habitualmente tienen un 
marco temporal de un año fiscal. Los 
grandes proyectos se suelen dividir 
en fases, con una duración anual, 
a las que se asigna un presupuesto 
determinado. Ese presupuesto debe 
consumirse al finalizar el año fiscal, 

y en caso de no agotarse se “pierde”. 
Por tanto, cualquier retraso en la fi-
nalización de una fase del proyecto 
puede llevar asociada la pérdida de 
parte del presupuesto.

Por ello, en la administración se 
suele asignar el presupuesto a pro-
gramas. Los programas no son sino 
un conjunto de proyectos, pero la 
asignación de los recursos a un nivel 
superior permite cierta flexibilidad 
a la hora de compensar las posibles 
desviaciones al nivel de proyecto.

En relación con la gestión de la 
calidad, y considerando la calidad 
como “la adecuación a los requisitos 
del cliente”, hay que tener en cuenta 
no sólo el número y diversidad del 
“cliente” del sector público (a veces 
contribuyente, a veces usuario de un 
servicio, a veces receptor de una pres-
tación,…) sino también la variabili-
dad de la percepción de esa calidad a 
lo largo del tiempo.

En cuanto a recursos humanos, los 
equipos de trabajo de los proyectos de 
la administración pueden estar cons-
tituidos por personal externo, fun-
cionarios o bien una combinación 
de ambos. Tanto la incorporación de 
personal externo (sujeta a concurso 
público) como la de personal interno 
(que ha de seguir los procedimientos 
correspondientes) deben observar 
los plazos establecidos, lo que hacen 
que la dotación de personal no sea 
lo suficientemente ágil en aquellos 
casos en que se requiera un refuerzo 
rápido del equipo. 

En lo referente a adquisiciones 
(materiales, equipos, licencias soft-
ware,…), ocurre algo parecido. La 
necesidad de dotar de transparencia 
a los procesos de contratación obliga 
a convocar concursos públicos, cuya 
tramitación marca unos plazos para 
la publicación, presentación de ofer-
tas, evaluación, resolución,… Es pre-
ciso llevar a cabo estimaciones preci-
sas de las compras a realizar, si no se 
quiere correr el riesgo de no disponer 

de los elementos necesarios en el mo-
mento preciso.

Además, hay que tener en cuenta 
que las compras que se realicen sólo 
pueden destinarse al fin para el que 
se solicitaron. Este aspecto es crítico 
en caso de producirse cambios en 
los requisitos del proyecto, ya que se 
pueden dar situaciones en las que lo 
adquirido no sirva para los objetivos 
del proyecto y, además, no haya pre-
supuesto (ni plazo) para adquirir los 
nuevos componentes.

En el apartado de riesgos, aquellos 
asociados al coste o el plazo pueden 
tener una importancia mucho me-
nor que los riesgos relacionados con 
factores como un cambio político, la 
protección del medioambiente o as-
pectos sociales.  

Por último, los proyectos de la 
administración pública deben tener 
en consideración un gran número 
de stakeholders que, frecuentemen-
te, tienen intereses y puntos de vista 
encontrados, que en muchos casos 
no están seguros de sus prioridades, 
que pueden  apoyar un proyecto en 
un momento y oponerse posterior-
mente, etc… La gestión adecuada de 
stakeholders es un aspecto clave que 
requiere una atención especial en 
cualquier proyecto del sector público. 

En esta gestión, la comunicación 
es un elemento esencial. Toda comu-
nicación en el sector público debe ser 
clara, comprensible y accesible por 
un amplio colectivo (que no siempre 
tendrá acceso ni conocimiento para 
utilizar internet) y, sobre todo, trans-
parente (lo que obliga a guardar mu-
cha información durante un periodo 
de tiempo establecido por ley).  
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Un estudio de Cisco augura que, en el 
año 2020, habrá 26.000 millones 
de dispositivos conectados en todo 

el planeta, lo que permitirá incrementar las 
prestaciones ofrecidas a los ciudadanos tanto 
por parte de las empresas como de las Admi-
nistraciones Públicas (AAPP). Es el denomi-
nado Internet de las Cosas (IoT), un fenóme-
no que, además de transformar el modo en 
que las personas nos relacionamos con los 
más variados objetos (desde nuestro frigorífi-
co hasta nuestro vehículo u hogar), impulsará 
la calidad con que el Sector Público presta sus 
servicios a sus administrados.

Las Administraciones, como dispensado-
ras de servicios públicos, deben adoptar las 
mismas herramientas que utilizan los ciu-
dadanos y asimilar el grado de innovación 
de que éstos disfrutan. Así, el Sector Público 
debe integrar todas aquellas tecnologías y he-
rramientas que le permitan ofrecer al contri-
buyente los servicios de la forma más rápida 
y eficaz. 

Nadie pone en duda que, en un momento 
marcado por la colaboración interpersonal, 
la pujanza de los canales online (chat, mail, 
web), el vídeo o la telefonía IP, la cercanía en 
la relación entre las personas y las AAPP está 
incrementándose de manera notable. 

Transitamos hacia un escenario digital, 
más social, en el que dominarán las emocio-
nes de los nuevos ciudadanos 2.0, aquellos 
que viven siempre conectados y que partici-
pan en la mejora de su entorno. Esta creciente 

PC, notebooks, tabletas o 
smartphones. Las personas vivi-
mos más conectadas que nunca 
en la historia, y lo mejor es que 
también comienzan a estarlo los 
objetos más cotidianos. Relojes, 
coches, persianas o sistemas de 
calefacción han entrado a for-
mar parte de un universo en red 
que está llamado a revolucionar, 
hasta límites insospechados aún 
hoy, nuestra forma de trabajar, 
relacionarnos con las empresas 
y con las Administraciones Pú-
blicas, informarnos, o disfrutar 
de nuestro tiempo de ocio.   

MANUEL BELTRÁN
Gerente de Ventas y 
Desarrollo de Negocio 
de BT España 

Hacia la Administración perceptiva
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interacción entre los ciudadanos está 
generando grandes datos (Big Data) 
que pueden ser analizados por las 
AAPP, para comprender y atender 
mejor y más rápido las demandas de 
sus administrados.

Avanzamos hacia la Administra-
ción Perceptiva: aquella que a través 
del uso de las redes sociales  conocerá 
mejor lo que sucede en su entorno. 
Esta nueva realidad debe mover a las 
AAPP a ofrecer respuestas innova-
doras a las nuevas demandas de la 
ciudadanía. 

Escuchar al ciudadano + TIC, un 
tándem ganador 
Combinando el poder de las Tecnolo-
gías de la Información y las Comuni-
caciones (TIC) con una permanente 
escucha de las demandas del ciuda-
dano, las administraciones estarán 
en condiciones de desarrollar pro-
yectos de alto valor para sus adminis-
trados. Personas que ya se benefician 
de la puesta en marcha de proyectos 
como el de la e-receta, que evita a 

enfermos crónicos tener que acudir 
regularmente al ambulatorio en bus-
ca de sus medicinas;  como el de las 
smart-cities, que promueve la soste-
nibilidad de las ciudades mediante el 
uso del coche eléctrico; la implanta-
ción de contadores inteligentes o la 
construcción de edificios inteligen-
tes, que consumen menos energía 
y emiten menos contaminantes a la 
atmósfera. 

Aunque es cierto que son muchos 
los proyectos en marcha, no es me-
nos verdad que el camino por reco-
rrer es todavía muy largo y encierra 
multitud de desafíos y oportunida-
des. Conseguir un mundo mejor 
para las futuras generaciones es el 
gran objetivo, pero no el único ya que 
también se esperan importantes aho-
rros económicos y mayores cuotas de 
eficacia, que llegarán, sin duda, de la 
colaboración entre Sector Público y el 
privado.  

Las empresas tecnológicas y los 
operadores de servicios de telecomu-
nicaciones tienen mucho que aportar 

en el camino de ofrecer a los ciuda-
danos servicios públicos de calidad a 
través de la optimización de las TIC.  
BT, que en los últimos cinco años 
ha invertido más de 4.000 millones 
de euros en I+D, ha maximizado el 
uso eficiente de las tecnologías de 
conectividad a través del despliegue 
de redes inteligentes tanto fijas como 
inalámbricas, lo que le ha valido el 
reconocimiento, por tercer año, del 
Cuadrante Mágico de Gartner. Con 
5.000 profesionales prestando ser-
vicios profesionales, BT dispone de 
una red IP capaz de cursar los distin-
tos tipos de tráfico (voz, datos, imá-
genes) que permitirán a las AAPP 
ofrecer a sus ciudadanos el servicio 
que demandan.    
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El presente artículo fue preparado en el 
marco del Meeting Point 2014, celebra-
do el pasado 23de octubre de 2014, y en 

ese momento del contrato de servicios con-
solidados de la AGE solamente se conocían 
los detalles y cifras que aparecían en la prensa 
especializada y las del anuncio previo de lici-
tación publicado en la Plataforma de Contra-
tación del Estado 22/9/2014. En el mes de di-
ciembre se hicieron públicos los pliegos técni-
cos y administrativos del contrato de consoli-
dación de las telecomunicaciones de la AGE y, 
atendiendo a estas últimas informaciones,he 
añadido algunos comentarios nuevos al artí-
culo que preparé inicialmente.

Informe Iria 2014
El informe IRIA 2014 refleja el gasto de comu-
nicaciones del año 2013 y quedan resumidos 
en la TABLA 1.

Se han realizado una disección en tres gru-
pos, el primero incluye todos los ministerios 
menos Defensa, Asuntos Exteriores e Interior, 
el segundo todos menos Interior y el tercero 
que incluye a todos los ministerios. La clasifi-
cación se ha realizado para tener tres marcos 
diferenciados y poder ajustar mejor las cifras 
para que éstas puedan  ser comparadas con la 
contratación de servicios consolidados de te-
lecomunicaciones de la AGE y con el contrato 
de telecomunicaciones del Ayuntamiento de 
Madrid. 

Se ha excluido Interior por ser un departa-
mento ministerial en el que muchos de sus 

Quiero compartir algunos 
comentarios referentes a dos 
documentos que se han publi-
cado recientemente y que nos 
permiten ver, con la frialdad de 
los números, lo que supone el 
gasto de telecomunicaciones en 
la Administración General del 
Estado (AGE) y las medidas que 
se están tomando para hacerlas 
más eficientes, como lo es la 
licitación de servicios consolida-
dos de telecomunicaciones de la 
AGE. Las cifras que se obtienen 
de ambos documentos los com-
pararé con las cifras de adjudica-
ción del concurso de telecomu-
nicaciones del Ayuntamiento de 
Madrid. Por último expondré mi 
idea sobre un tema, que siem-
pre ha estado presente, que es la 
posibilidad de que la administra-
ción tenga sus propias infraes-
tructuras de comunicaciones y 
presentaré una alternativa.  

IGNACIO  
BAQUEDANO
Premio ASTIC 2013 a 
la carrera profesional 
en las AAPP

El gasto en telecomunicaciones
en la AGE
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integrantes están fuera de la oficina 
y, además, no se tiene claro que in-
cluyen los gastos de comunicaciones 
del citado ministerio en el informe 
IRIA. Por otra parte, constituye más 
de la mitad del gasto de comunica-
ciones de toda la AGE y, con las in-
definiciones anteriormente citadas, 
pueden dar lugar a una gran distor-
sión en este estudio comparativo. Los 
ministerios de Asuntos Exteriores y 
Defensa se han excluido para hacer 
el estudio más homogéneo con el 
nuevo de servicios consolidados de 
telecomunicaciones de la AGE.

Gasto por empleado  
de acuerdo al Informe
Se pretende cuantificar el gasto por 
empleado tomando como referencia 
el Boletín Estadístico del Personal al 
Servicio de la Administración Públi-
ca (enero 2014). TABLA 2.

Este es el gasto máximo por em-
pleado, ya que se ha considerado el 
concepto otros servicios de comuni-
caciones. Destacan por su importe 
las cifras del el ministerio de Fomen-
to y Justicia . 

 Si valoramos sin incluir el con-
cepto otros gastos de servicios de 
telecomunicaciones el resultado se 
muestra en la TABLA 3.

Se puede ver como ha bajado el 
gasto del ministerio de Fomento con-
siderablemente, lo que indica que la 
cifra en otros servicios de comunica-
ciones es alta. 

Comparación del gasto por 
empleado en IRIA (Age) con el 
mismo gasto en el Ayuntamiento  
de Madrid
El ayuntamiento ha desarrollado un 
trabajo fuerte de racionalización del 
gasto, tanto en la depuración de lí-
neas, medidas de categorización de 
las extensiones telefónicas y un sig-
nificativo contrato de telecomunica-
ciones que nos permite tomarlo de 
referencia para este trabajo.

TABLA 1

TABLA 2
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Gasto por empleado
En el estudio realizado en el informe 
IRIA 2014 se considera que todos 
los empleados disponen de termi-
nal telefónico y hacen uso de la red 
de datos. Se ha tomado esa cifra por 
desconocer los que verdaderamente 
hacen uso, pero en el ayuntamiento, 
gracias al sistema de información 
que da soporte a la GEstión de LIneas 
de COmunicaciones (GESLICO) se 
conoce que el número de usuarios es 
de 18.000, por lo que permite cono-
cer el gasto anual de comunicaciones 
por usuario real. TABLA 4.

Las cifras anuales de gasto por 
empleado es de 257 euros/año y por 
usuario real 416 euros/año, hay que 
tener en cuenta que más de un ter-
cio de los empleados corresponden 
a cuerpos de seguridad, movilidad, 
protección civil.  La cifra de telefonía 
fija solamente contempla la migra-
ción a IP de un tercio de la planta to-
tal de teléfonos, 6.000 extensiones, 
el resto ya se había realizado.  

Para intentar hacer la compara-
ción en entornos administrativos si-
milares al ayuntamiento se excluirán 
los ministerios de Defensa, Asuntos 
Exteriores e Interior dando un gasto 
por empleado-usuario/año. TABLA 5

De los números presentados, y 
tomando los menos favorables, se 
puede observar que frente a los 416 
euros/mes del ayuntamiento son 
603 euros/mes y 858 euros/mes con-
siderando en este el concepto otros 
gastos de telecomunicaciones. Como 
se puede observar, en el mejor de los 
casos, la diferencia por empleado-
usuario es de 187 euros/mes y en el 
peor 601 euros/mes. 

Comparación del reparto del gasto
Es importante conocer como se dis-
tribuye el gasto de acuerdo a los ser-
vicios. TABLA 6.

Se ve un gasto en telefonía fija del 
43% en la AGE frente al 29% en el 
Ayuntamiento y considero que esto 

TABLA 3

TABLA 4

TABLA 5

TABLA 6
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se debe a que en éste último, antes 
de la licitación, ya disponía de 12.000 
extensiones telefónicas con tecnolo-
gía IP y ya habían desaparecido los 
anillos de transmisión JDS (Jerar-
quía Digital Síncrona) y las centrali-
tas MD-110 del sistema IBERCOM y 
que durante los cuatro años de dura-
ción del contrato se migrarán 6.000 
extensiones telefónicas que cuelgan 
de pequeñas centralitas BP (Business 
Phone) a tecnología IP. En cambio, 
vistas las cifras del gasto 2013 (IRIA 
2014) se considera que el parque de 
extensiones del servicio IBERCOM 
en la AGE es grande. 

 
Conclusiones de las cifras de 
gasto de la Age (Iria 2014) y del 
Ayuntamiento de Madrid
De acuerdo a las cifras manejadas se 
ve un claro desposicionamiento eco-
nómico por parte de la AGE respecto 
a las cifras de referencia del Ayunta-
miento de Madrid. Estas diferencias 
pueden acontecer por varias causas 
y de acuerdo a mi experiencia puedo 
indicar:
•Precios desfasados.
•Inventarios no actualizados.
•Falta de control y reducción del gasto 
•Tecnologías obsoletas y costosas 
(IBERCOM)

Contratación de servicios 
consolidados de 
telecomunicaciones de la 
Administración General del Estado
En el informe CORA (COmisión para 
la Reforma de las Administraciones 
públicas) una de las medidas que se ci-
tan es la consolidación de infraestruc-
turas comunes y para ello se ha empe-
zado con la contratación de servicios 
consolidados de telecomunicaciones. 
No he tenido acceso a los pliegos(a fe-
cha 23/10/14)  pero en Internet he en-
contrado dos informes/documentos:
•Cinco Días http://cincodias.
com/cincodias/2014/10/17/empre-
sas/1413560516_480979.html

TABLA 7

TABLA 8

TABLA 9
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•INF/DP/0007/14 Informe sobre los 
pliegos del procedimiento abierto 
de contratación de servicios conso-
lidados de telecomunicaciones de la 
Administración General del Estado 
realizado por la CNMC (Comisión 
Nacional de los Mercados y la Com-
petencia)
•Nota en relación con el informe 
DP/0007/14 de la CNMC del con-
curso de comunicaciones de la AGE.
•Anuncio previo publicado en la Pla-
taforma de Contratación del Estado 
22/9/2014
que me facilitarán los datos para este 
pequeño estudio que  estoy desarro-
llando. 

Estructura de la división en lotes 
La licitación está estructurada en 
cuatro lotes pero en este estudio no 
se considera el lote 4, Red interna-
cional, por considerar se aleja del 
entorno metropolitano/nacional. La 
diferencia del entorno metropolitano 
con el nacional, en estos momentos, 
es menos apreciable sobre todo cuan-
do en el entorno metropolitano y por 
necesidades técnicas de disponer de 
distintos núcleos de red para los ac-
cesos en fibra y en cobre es necesario 
interconectarse a través de la red na-
cional. Por lo tanto, se puede aplicar 
a la licitación de la AGE la compara-
ción con las cifras reales del Ayunta-
miento de Madrid.

El primer lote, es la red corporativa 
multiservicio IP que da soporte a la 
telefonía fija IP y que está incluida en 
este lote. El unificar en un solo lote la 
red portadora IP y el servicio de voz 
fue cuestionado por la CNMC, que 
consideraba que el hecho de separar-
los podía aumentar la competencia, 
el ayuntamiento así lo hizo pero se 
considera prudente, dada la dificul-
tad del proyecto y de ciertos requeri-
mientos técnicos, en mantener en un 
sólo lote ambos servicios.

Los lotes 2 y 3 son de telefonía mó-
vil e Internet.

Los pliegos iniciales admitían las 
ofertas integradoras pero la CNMT 
lo objetó y ha sido tenida en cuenta 
no permitiendo ofertas integradoras. 
Este cambio parece adecuado, en 
primer lugar, las ofertas integrado-
res posicionan en ventaje a los ope-
radores con toda la red desplegada y 
con todos los servicios, y en segun-
do lugar, en el caso concreto de esta 
licitación, permite obtener ofertas 
individuales muy competitivas para 
los lotes 2 y 3. Por tanto, considero 
acertada la objeción de la CNMC y la 
consecuente eliminación de las ofer-
tas integradoras por parte de la AGE.

Otras consideraciones de los Pliegos
Referente al peso de la parte econó-
mica se ha subido del 50% al 60% 
por recomendación de la CNMC, 
pero me molestan titulares como el 
de Cinco Días en los que dice: “El Go-
bierno pone en marcha una megasu-
basta de sus telecomunicaciones” ya 
que no es una subasta y tampoco las 
telecomunicaciones son una com-
modity como algunos lo piensan. Los 
servicios de telecomunicaciones tie-
nen singularidades y características 
diferenciadoras que se deben exigir, 
si son necesarias, y se debe tener la 
capacidad de puntuar esas diferen-
cias.

Otro punto que me gustaría co-
mentar es el plazo para establecer 
la red multiservicio. Al no disponer 
de los pliegos, no estoy en disposi-
ción de conocer en concreto que es 
lo que se solicita si es solamente la 
red soporte IP o también se requiere 
el servicio de red fija. Me supongo, 
solamente es el establecimiento de la 
red y considero que el plazo de seis 
meses se ajusta a los plazos dados por 
Telefónica, en su oferta mayorista, de 
acuerdo a OBA (Oferta de Bucle de 
Abonado), ORLA (Oferta de Referen-
cia de Líneas Alquiladas terminales), 
NEBA (Nuevo servicio Ethernet Ban-
da Ancha), MARCo (oferta Mayorista 

En el informe 
CORA (COmisión 
para la Reforma 
de las 
Administraciones 
públicas) una de 
las medidas que se 
citan es la 
consolidación de 
infraestructuras 
comunes y para 
ello se ha 
empezado con la 
contratación de 
servicios 
consolidados de 
telecomunicaciones. 
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de Acceso a Registros y Conductos) 
aunque considero que es un plazo 
muy ajustado para el despliegue de 
la red.

Comparación del gasto por 
empleado de acuerdo a los importes 
de licitación  con el mismo gasto en 
el Ayuntamiento de Madrid
De la misma forma que se realizó un 
estudio comparativo de los gastos del 
informe IRIA 2014 comparado con 
el Ayuntamiento de Madrid, se pre-
tende hacer igual con el importe de 
licitación del contrato de servicios 
consolidado de telecomunicaciones 
de la AGE. Se incide que las cifras 
correspondientes a ese contrato son 
las que he obtenido de documentos 
colgados en Internet.

Gasto por empleado
Las cifras que se manejan en prensa 
son 125.000 usuarios, pero como se 
pretende adecuar a un entorno simi-
lar al ayuntamiento, se le han quita-
do 5.000 usuarios del ministerio de 

Asuntos Exteriores, por tanto la cifra 
que se empleará en este estudio es 
de 120.000 usuarios posteriormen-
te y ya con los pliegos publicados la 
suma de terminales telefónicos es de 
113.723, pero las cifras se han mante-
nido con 120.000 usuarios. 

Por otra parte, se supone que el 
lote número 1 implica la migración 
de la telefonía fija tradicional de con-
mutación de circuitos a telefonía IP 
en toda la planta, mientras que el 
ayuntamiento ya había realizado la 
migración a IP del entorno IBER-
COM antes del nuevo contrato. Por 
lo tanto, para hacer una comparación 
más homogénea se ha incrementado 
el gasto del ayuntamiento con  el im-
porte del cambio de la electrónica de 
red a PoE (Power over Ethernet) unas 
15.000 bocas y el equipamiento de 
la telefonía IP,  12.000 extensiones 
telefónicas más dos plataformas cen-
trales, dando un total de 4.500.000 
euros que es sumado al presupuesto 
de migración de las 6.000 extensio-
nes contempladas en contrato. De 

esta forma, en ambos supuestos se 
contempla el coste de la migración 
de toda la planta telefónica a IP. TA-
BLA 7.

Los números son muy coheren-
tes si se comparan usuarios reales 
del ayuntamiento (18.000) con los 
supuestos en el nuevo contrato de la 
AGE. Como se puede ver la diferen-
cia es de 3 euros/año por usuario. .

Comparación del reparto del gasto
Es importante comparar la distribu-
ción del gasto de acuerdo a los servi-
cios solicitados. TABLA 8.

Los números dan la sensación de 
haberse  realizado “cocina”, pero son 
totalmente  limpios de acuerdo a las 
suposiciones hechas y se puede ver 
que las diferencias son mínimas. 

Nuevo presupuesto de acuerdo 
al anuncio previo publicado en la 
Plataforma de Contratación del 
Estado 22/9/2014
Como se ha citado a lo largo del do-
cumento todas las fuentes de infor-
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mación se han obtenido de Internet 
y la última encontrada es el anuncio 
previo publicado en la Plataforma de 
Contratación del Estado 22/9/2014 
y, como se puede observar, las cifras 
de licitación han bajado. Esta bajada 
puede ser debida poa una variación 
del alcance del contrato, es decir, se 
ha cambiado la volumetría o ha ha-
bido una bajada de los precios de li-
citación. 

Dado que no conozco la causa de 
la variación, prefiero dejar el estudio 
con las cifras de la prensa y manifes-
tar la bajada en este párrafo. TABLA 
9.

Conclusiones de las cifras de gasto 
del nuevo contrato de  la Age, iria 
2014 y del Ayuntamiento de Madrid
En primer lugar, incidir en que el es-
tudio del nuevo contrato de la AGE se 
ha realizado sobre cifras de licitación 
que a la hora de adjudicación pueden 
bajar, como mínimo, del orden del 
20%. La cifra citada, está obtenida 
de la consideración que el contrato 
de ayuntamiento contemplaba como 
mejora de las infraestructuras entre 
el 15% y el 20% del importe de ad-
judicación, dependiendo de los lotes.

Por otra parte, sorprende que en 
prensa figura como ahorro previsto 
alrededor de 40 millones de euros, lo 
que supone un 15%  del gasto actual. 
De acuerdo a los números del infor-
me IRIA 2014, el gasto medio más 
bajo para la suposición 140.947 em-
pleados/usuarios es de 603 euros/
año frente a 481 euros/año antes de 
la adjudicación del nuevo contrato, 
que como he dicho anteriormente 
puede bajar un 20%. Por lo tanto, 
incluso antes de la adjudicación, po-
demos estar hablando de ahorros del 
20% para el caso de 603 euros y del 
44% para 858 euros/año. La cifra, 
aparecida en prensa, de ahorro de 
40 millones, 15% del gasto actual, es 
una cifra muy prudente que debe in-
crementarse, como mínimo, al 35% 

aprovechando la bajada de los precios 
de licitación. 

Las cifras del nuevo contrato de 
la AGE, tanto en coste por usuario 
como en la proporción del gasto de 
cada servicio respecto al importe to-
tal, están totalmente en línea con las 
cifras del Ayuntamiento de Madrid 
y, por supuesto, alejadas de las cifras 
manejadas en el informe IRIA 2014. 
Se quiere volver a incidir en que todo 
el estudio se ha realizado  con las pri-
mitivas cifras aparecidas en prensa, 
que en conjunto son un 10% superio-
res a las del anuncio previo publicado 
en la Plataforma de Contratación del 
Estado.

Algunas consideraciones del nuevo 
contrato de servicios consolidados 
de la Age
En diciembre de 2014 se han hecho 
públicos los pliegos técnicos y ad-
ministrativos del nuevo contrato, y 
como he citado anteriormente, en el 
entorno nacional el número de ter-
minales telefónicos considerados es 
de 113.723,  en vez de los 120.000 con-
siderados, es decir estamos hablan-
do de un 5% menos de terminales/
usuarios.

Como comentario personal, pue-
do decir que es un contrato muy 
complejo, que está soportado por 
unos pliegos muy precisos, quizás 
demasiado precisos, pero que cons-
tituyen una buena base para la ges-
tión del contrato, mi enhorabuena a 
todos los compañeros que han cola-
borado en ello. Pero como criticar es 
fácil, lo difícil, que es construir ya lo 
han hecho, yo me voy a lo fácil. De 
la experiencia en responsabilidades 
de contratos de telecomunicaciones 
en grandes organismos, Comunidad 
de Madrid y Ayuntamiento de Ma-
drid, puedo decir que dejar/solicitar 
que la herramienta de gestión de los 
servicios resida en el adjudicatario es 
un error. Considero que las mejoras 
de racionalización del gasto y depu-

ración de servicios acontecidas en el 
ayuntamiento fueron posibles por el 
hecho de disponer de un sistema de 
gestión propio, GESLICO (GESión 
de LÍneas de COmunicaciones), que 
en estos momentos es capaz de gene-
rar la factura mensual, de tal forma, 
que es el adjudicatario quien valida 
la factura propuesta por el cliente. 
Por ello, creo que hubiera sido muy 
bueno que en paralelo con la labores 
de recopilación de inventario, se hu-
biera realizado un sistema de infor-
mación único capaz de dar soporte a 
la generación de la volumetría de los 
pliegos y el cálculo del importe de lici-
tación y, posteriormente a la gestión 
total del contrato, altas, bajas, penali-
dades, elaboración de la factura.

Técnicamente, considero muy exi-
gente la doble acometida de línea de 
datos en los edificios y muchas veces 
ineficiente. Por mucho que en pliegos 
se soliciten caminos independientes 
es todo el recorrido, por experiencia, 
puedo decir que hay muchos tramos 
comunes tanto en los tramos de plan-
ta exterior de alimentación (tramos 
más próximos a la central) como en 
distribución. Por otra parte, nunca 
he sido partidario de las soluciones 
alternativas de backup y, aún siendo 
muy críticas las líneas de datos, ya 
que cuando fallan se corta la telefo-
nía fija, actualmente se puede suplir 
por un buen protocolo de desvío de 
las llamas de fijo a móvil.

Otra ausencia que he notado, es 
posible no haya escudriñado sufi-
ciente, son los precios máximos de 
licitación y las volumetrías, de tal 
forma que su producto de como re-
sultado el importe de licitación. Los 
libros/hojas de cálculo indican los 
ítems, pero no figuran las cantidades 
de licitación ni los precios máximos 
licitados. 

Otras alternativas posibles 
Considero que tecnológicamente y 
estratégicamente la opción de una 
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red IP multiservicio es adecuada. 
Por formación y trabajo desarrolla-
do siempre he sido un amante de 
la conmutación de circuitos y de los 
medios de transmisión JDS pero era/
soy consciente de que esta tecnología 
tiene los días contados. No hay duda, 
que la tecnología dominante en este 
momento son redes IP con calidad de 
servicio capaces de conmutar y trans-
portar información de voz, vídeo y 
datos y estas necesidades quedan cu-
biertas por el lote número 1.

El nuevo contrato será de muy di-
fícil gestión, hasta que no se tenga un 
sistema de información capaz de so-
portar un inventario muy preciso de 
las infraestructuras y, por otra parte, 
se precisará dotar de personal espe-
cializado, tanto en lo que es la opera-
ción y mantenimiento de las infraes-
tructuras, como en la propia gestión 
del contrato.

Red de telecomunicaciones para la 
Administración del Estado 
La idea de disponer de una red de co-
municaciones oficial no es nueva. Ya 
en el año 1882, la Dirección General 
de Correo y Telégrafos pone en mar-
cha en Madrid la primera Red Tele-
fónica Oficial para unir con voz los 
ya existentes Gabinetes Telegráficos. 
Alrededor del año 1990 se intenta 
establecer un sistema global y espe-
cífico para el servicio de la adminis-
tración que es la red RICO (Red Inte-
grada de Comunicaciones Oficiales) 
pero parecía que este planteamiento 
estaba en contraposición con los mo-
vimientos liberalizados iniciados en 
la LOT  (Ley Ordenación de las Tele-
comunicaciones 31/1987) y su modi-
ficación Ley 32/1992 y el proyecto se 
abandona. Si tienen interés en com-
pletar la información pueden leer el 
excelente artículo de Sebastian Olivé, 
“Las telecomunicaciones y la Admi-

nistración en España”
http://www.coit.es/foro/pub/ficheros/
libros09.capitulo_6_70f68e92.pdf .

No soy partidario de la alternativa 
de que la  la administración dispon-
ga de su propia infraestructura de 
comunicaciones, considero que el al-
cance de la actual red RICO para dar 
servicio de comunicaciones reserva-
das y securizadas a los departamen-
tos ministeriales con el ministerio 
de Presidencia es lo correcto, pero 
no su ampliación. El establecimiento 
de redes capilares capaces de llegar a 
más de 2.000 edificios es muy costo-
so en inversión y mantenimiento, y 
habiendo en el mercado operadores 
capaces de dar el servicio, no parece 
adecuado que la AGE tome esa vía.

Servicios indirectos bitstream
Como se ha citado a lo largo del artí-
culo la estrategia fundamental es el 
disponer de una red IP multiservi-



            enero 2015 • boletic 72 | 51  

cio con capacidad de acceder a más 
de 2.000 sedes y se ha incidido en 
descartar la posibilidad de que esa 
red fuese desplegada por la adminis-
tración.

¿Eliminada esa posibilidad exis-
ten otras alternativas?  La repuesta 
por mi parte es que si, y para ello 
me fijo en el despliegue inicial de 
los operadores competencia del in-
cumbente (Telefónica) en los que 
la mayoría entró haciendo uso de la 
red de Telefónica y si hablamos de 
datos aprovechando los servicios in-
directos de datos (bitstreame). En la 
red GigADSL las administraciones 
públicas tenían/tienen permitido el 
acceso al PAI (Punto de Acceso In-
directo), lo que facilita concentrar en 
unos puntos determinados todo el 
tráfico capilar. Además, la tecnología 
FTTH (Fiber To The Home) favorece 
disponer de 30 Mbit/s en bitstreame 
en toda la red que está desplegando 
Telefónica.

La Agencia TIC de la Adiministración 
operador de telecomunicaciones
La idea fundamental es acceder a los 
servicios mayoristas de datos como 
operador de telecomunicaciones para 
dar servicio a la administración. De 
acuerdo a la nueva LGT (Ley Gene-
ral de Telecomunicaciones) 9/2014 
se exige a las administraciones que 
actúen como operador de telecomu-
nicaciones a disponer de empresas 
independientes de la administra-
ción sujetas al principio de inversión 
privada. Por ello, parece adecuado y 
operativo que el estatus que facilite 
la opción propuesta, de operador de 
telecomunicaciones, sea una agencia 
TIC (Tecnologías Informática/Infor-
mación y Comunicaciones) o similar 
capaz de ofrecer los servicios de infor-
mática y comunicaciones a la AGE.

El hecho de actuar como operador 
de telecomunicaciones facilita:
•Acceso mayorista a los servicios tele-
comunicaciones.

•Posibilidad de ser OMV (Operador 
Móvil Virtual) completo.
•Recibir una compensación econó-
mica por todo el tráfico de voz que 
termina en la red que da servicio a la 
AGE.

Esta alternativa complicada es 
necesario medirla en todas sus ver-
tientes, legislativa, económica, ope-
rativa, etc., pero para ello, se dispone 
de cinco años en los cuales se debe 
realizar un sistema de información 
único capaz de gestionar todo el con-
trato, depurar el parque actual y ser 
la herramienta que permita tomar la 
decisión, en su parte económica, del 
cambio transcendental a actuar como 
operador de telecomunicaciones.

Conclusiones finales 
Este artículo ha pretendido evaluar 
el coste de las telecomunicaciones de 
acuerdo al informe IRIA 2014 y las 
cifras públicas del nuevo contrato de 
servicios consolidados de telecomu-
nicaciones de la AGE para comparar-
los con los costes reales de los mis-
mos servicios en el Ayuntamiento de 
Madrid y, como último, presentar al-
ternativas al modelo de contratación 
actual.

El coste por usuario/año del in-
forme IRIA es muy alto, lo que sig-
nifica que hay un buen recorrido de 
mejora tanto en precios como en la 
depuración de la volumetría de los 
servicios. En el contrato de servicios 
consolidados se manejan dos cifras 
de licitación diferentes, pero todo el 
estudio se ha realizado con las cifras 
aparecidas en la prensa y según éstas, 
tanto el coste por usuario/año como 
el tanto por ciento de las cantidades 
asociadas a cada lote son casi idénti-
cas a las del ayuntamiento. 

Como final, se sugiere como alter-
nativa, que la administración a tra-
vés de una agencia TIC se configure 
como operador de comunicaciones 
tanto fijas como móviles.   

La idea 
fundamental es 
acceder a los 
servicios 
mayoristas de 
datos como 
operador de tele-
comunicaciones 
para dar 
servicio a la 
administración.  
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Jaime Pérez Renovales. Subsecre-
tario del Ministerio de la Presi-
dencia clausuró la X Edición del 

Meeting Point. En su intervención se 
refirió a la Comisión de la Reforma 
de la Administración en el marco de 
un proceso de mejora continua que, 
desde el comienzo de su legislatura, 
ha planteado el Gobierno materiali-
zándose en un “ambicioso programa 
de reformas caracterizado por la bús-
queda de la transformación de Espa-
ña en el medio y largo plazo, pensado 
para las futuras generaciones, con el 
objetivo de lograr un país más com-
petitivo, con ciudadanos mejor for-
mados y con más oportunidades”.

Se refirió también a Ley Orgánica 
2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad 
Presupuestaria y Sostenibilidad Fi-
nanciera, que “junto con la reforma 
fiscal que entrará en vigor en el año 
2015, representan un nuevo marco 
institucional y normativo construido  
sobre dos principios fundamentales: 
el rigor en la gestión de los recursos 
públicos y la eficiencia del sistema 
fiscala la Este ambicioso plan está 
afectando de modo determinante a 
nuestras Administraciones Públi-
cas”

Insistió en que “el Gobierno era 
consciente de la necesidad de trans-
formar el sector público español, con 
el  principal objetivo de dotarnos de 
una  Administración Pública austera 

y flexible, que no suponga una carga 
para la actividad de la sociedad sino 
más bien un valor competitivo para 
nuestro país, para que funcione con 
mayor eficiencia y menores costes, 
sin que ello lleve aparejada la dismi-
nución en la calidad de los servicios 
públicos que se prestan a ciudadanos 
y empresas”. 

Con todo detalle profundizó en 
cómo se gestó la CORA, mencionó 
entre otras cosas como “se combinó 
el excelente trabajo desarrollado por 
los funcionarios y empleados públi-
cos que han colaborado en el proyecto 
con  el análisis de experiencias de re-
forma administrativa en otros países 
de nuestro entorno, así como las me-
jores prácticas empleadas en gran-
des empresas de tamaño y estructura 

comparable” y como “también tuvo 
un papel primordial la participación 
ciudadana”.  Se refirió a su vez a la 
“evaluación externa independiente 
que la Vicepresidenta del Gobierno 
y Ministra de la Presidencia encargó 
sobre la CORA a la OCDE y al resul-
tado positivo del mismo”, así como “a 
sus recomendaciones”.  

Concluyó recordando los pasos 
que quedan aún por andar y  agrade-
ciendo al colectivo TIC de funciona-
rios su “participación generosa y el 
esfuerzo colectivo”.  Los funcionarios 
TIC “están jugando un papel crucial 
en los avances de la Administración y 
han contribuido a difundir la imagen 
destacada que España tiene en los fo-
ros internacionales”.    

Clausura del MeetingPoint 2014
JAIME PÉREZ RENOVALES 
Subsecretario del Ministerio
de la Presidencia
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T  al y como es enunciado en el documento estraté-
gico publicado por la Comisión Europea en 2010, 
“Para construir una verdadera sociedad digital, es 

necesaria una interoperabilidad efectiva entre los produc-
tos y servicios de las Tecnologías de la Información”. 

No sería correcto pensar, sin embargo, que el impul-
so de la normalización tecnológica es un elemento aislado y 
desconectado de las acciones desarrolladas por la Unión en 
otros campos bajo el paraguas de la estrategia Europa 2020. 
La normalización, tal y como se recoge en la visión estratégica 
de la normalización en Europa (2) , tiene impacto en otras 
acciones claves para alcanzar el crecimiento inteligente, in-
clusivo y sostenible que tiene como objetivo Europa 2020. 
Difícilmente el renacimiento industrial de Europa, el fomen-
to de la innovación en todo proceso productivo o un uso más 
eficiente de los recursos disponibles podrá alcanzarse si la 
normalización no se considera una de las piedras angulares 

del mercado único. De hecho, y de acuerdo con las estimacio-
nes de la Comisión Europea, el impacto de las normas en el 
crecimiento del PIB anual de la Unión podría variar entre 0,3 
y 1 punto porcentual. 

El sistema de normalización europeo, conformado por los 
organismos CEN, CENELEC y ETSI, ha sido una de las claves 
en el desarrollo del mercado único de productos y mercan-
cias. Las normas armonizadas desarrolladas por estos orga-
nismos a petición de la Comisión Europea han pasado en las 
últimas dos décadas de suponer el 3,55% a ser el 20%. Sin em-
bargo, la necesidad de acortar los ciclos de la innovación para 
mantener una Europa competitiva obligaba al desarrollo de 
una agenda modernizadora de la normalización en Europa.

El impulso político a la nueva estrategia de normaliza-
ción Europea, de acuerdo con las prioridades de la Agenda 
Europa 2020, fue dado por el Consejo Europeo celebrado 
en Febrero de 2011. La innovación como motor del creci-

La Unión Europea
y la normalización de las  
tecnologías de la información
Cualquier profesional de las tecnologías de la información y de las comunicaciones sabe de la 
importancia de las normas y estándares. La transformación digital de nuestra sociedad, apo-
yada en el desarrollo de Internet, no estaría siendo posible sin la existencia de normas y proto-
colos que permitiesen la interoperabilidad entre servicios y dispositivos.  No resulta por tanto 
extraño, que la Agenda Digital para Europa (1)  reconociese el valor de los mismos, haciendo 
de la “Interoperabilidad y Normas” uno de los siete pilares sobre los que se habría de asentar la 
construcción del Mercado Digital Único.

EMILIO GARCÍA GARCÍA
Jefe de Área
Gabinete de la  
Secretaria de Estado de 
Telecomunicaciones y 
para la Sociedad de la 
Información

EN EL MARCO DE LA ESTRATEGIA EUROPA 2020



54 | boletic 72 • enero 2015

Tecnología
miento centró parte de los debates 
del Consejo, identificada por los 
máximos responsables políticos de 
los Estados miembros como uno de 
los motores “para el crecimiento y 
la prosperidad futuros de Europa”, 
y consecuentemente clave para 
“la creación de puestos de trabajo 
y a impulsar la competitividad de 
Europa”. Para crear las condicio-
nes marco que hicieran posible la 
inversión privada en productos y 
servicios innovadores, se realizaba 
en la Conclusiones del Consejo (3)  
una invitación a la Comisión Euro-
pea a que presentase “propuestas 
destinadas a acelerar, simplificar 
y modernizar los procedimientos 
de normalización, especialmente 
para que las normas establecidas 
por la industria puedan transfor-
marse, en determinadas condicio-
nes, en normas europeas”. 

Las directrices del Consejo Euro-
peo se materializaron por la Comi-
sión Europea con la presentación, 
a mediados de 2011, de un paquete 
para la renovación del sistema de 
normalización Europeo.  Dos eran 
los componentes de los que cons-
taba este paquete. En primer lugar, 
la ya referida comunicación “Una visión estratégica de 
las normas europeas: Avanzar para mejorar y acelerar el 
crecimiento sostenible de la economía europea de aquí a 
2020”, que planteaba un completo plan de acción en la 
materia. En segundo lugar, y no menos importante, una 
propuesta legal para la modificación de la arquitectura de 
normalización Europea, que tomó finalmente la forma 
del Reglamento UE 1025/2012 (4) . Ambos componentes, 
integran elementos que están modificando el entorno de 
la normalización de las Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones (TIC). 

Interoperabilidad y normalización TIC en Europa
Volviendo a los contenidos de la Agenda Digital para Eu-
ropa, ya se ha señalado que ésta planteaba como uno de 
los pilares de la misma la necesidad de dar un impulso 
Europeo a la interoperabilidad y normalización en el área 
de las TIC. Este impulso proponía realizarlo alrededor de 
tres acciones estratégicas
•Mejorar el establecimiento de normas TIC, mantenien-

do el ritmo del acelerado desarrollo tecnológico en que 
vivimos. 
•Promover el mejor uso de las normas, en particular den-
tro del ámbito de las compras públicas fomentando de 
este modo una mayor competencia.
•Mejorando la interoperabilidad mediante la coordina-
ción, tanto entre los Estados miembros en el área de los 
intercambios entre Administraciones, como entre los 
distintos actores que intervienen en el proceso de nor-
malización.

Como no podría ser de otra manera, el paquete para la 
renovación del sistema de normalización Europeo es una 
de las herramientas que permiten el desarrollo de estas 
acciones de la Agenda Digital para Europa.

El plan de acción contenido en la visión estratégica de 
normalización Europea se estructura alrededor de cinco 
ejes, uno de los cuales se denomina “Normalización, Tec-
nologías de la Información y la Comunicación e Interope-
rabilidad”. La importancia dada a la normalización en el 

   FIGURA 1. Iniciativa Europa 2020

Tecnología
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área de las TIC dentro de la estrategia global de normaliza-
ción se debe a dos factores. De un lado, el peso en el PIB de 
la Unión de las TIC va incrementándose paulatinamen-
te. De acuerdo con los datos de los estudios preliminares 
para el establecimiento del Future Internet Public-Private 
Partnership (FI-PPP) realizado para la Comisión Europea 
,  (5) entre 2009 y 2010 la economía digital  pasó de ser un 
3,7% a un 4,1% del PIB Europeo, mientras estimaciones 
más recientes lo cifran ya en el 5% (6) . De otro lado, la 
tecnología juega un papel central en la transformación de 
todos los sectores y el apoyo de las políticas públicas para 
la resolución de los retos de la sociedad, contribuyendo 
la normalización al desarrollo de soluciones eficientes y 
competitivas para ello, apoyándose en el desarrollo de un 
Mercado Único Digital cuyo valor anual para Europa es 
estimado por el Parlamento Europeo en 260 billones de 
Euros (7) .

Consecuentemente con la relevancia económica y so-
cial de la economía digital para Europa, el nuevo marco 
legal de la normalización en Europa definido proporciona 
sustento jurídico a un entorno transparente, inclusivo y 
ágil para la adopción compartida de especificaciones téc-
nicas en el ámbito de las Tecnologías de la Información. 
El primer paso para definir este nuevo entorno fue la crea-
ción de la Plataforma Europea Multilateral de Normaliza-
ción de las TIC (European Multi-Stakeholders Platform 
on ICT Standardisation, ICT MSP ). (8) 

ICT MSP fue creado mediante decisión de la Comisión 
Europea en 2011 (9) , con la finalidad de asistir a la Comi-
sión europea en las materias relacionadas con la norma-
lización TIC, tales como la identificación de líneas prio-
ritarias de actuación o posibles áreas en que la tecnología 
puede contribuir a la implementación de las políticas de 
la Unión Europea. Las partes representadas en el ICT 
MSP son, además de la Comisión Europea, las Adminis-
traciones de los Estados miembros, organismos de nor-
malización Europeos y multinacionales, y asociaciones 
de la industria, empresas y sociedad. Las competencias 
del ICT MSP se vieron reforzadas con la aprobación del 
Reglamento UE 1025/2012 que le otorga la capacidad de 
identificar especificaciones técnicas que, sin haber alcan-
zado el grado de normas nacionales o Europeas, puedan 
referenciarse en las licitaciones públicas a efectos de faci-
litar la interoperabilidad. 

De acuerdo con lo descrito, ICT MSP se establece como 
un “fast-track” de aceptación colectiva de especificaciones 
técnicas por los actores del mercado europeo, clave en el 
entorno dinámico de la economía digital. Este proceso 
de identificación temprana de especificaciones técnicas, 
sin embargo, no pretende ser menos riguroso ni menos 
transparente que los procesos reglados de normaliza-

La interoperabilidad y 
normalización es una de las 
piedras angulares de la 
economía digital. Tal y como 
señaló el Consejo Europeo 
tras la reunión de 24 y 25 de 
Octubre de 2013 , es clave 
para impulsar el uso 
y competencia en los 
servicios digitales abordar 
las barreras de la 
interoperabilidad y 
portabilidad que impiden a 
los ciudadanos acceder a su 
vida digital desde cualquier 
plataforma y aumentan las 
cargas administrativas y 
tecnológicas de las 
empresas.
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ción. El propio Reglamento 1025/2012 fija en su Anexo 
II los requisitos que han de cumplir las especificaciones 
técnicas susceptibles de ser identificadas por ICT MSP. 
Entre estos requisitos figuran haber sido elaborados de 
conformidad con los principios de transparencia y con-
sensos propios de los procesos de normalización, la cali-
dad técnica y mantenimiento, su disponibilidad pública, 
la estabilidad y una gestión apropiada de la propiedad in-
telectual asociada a la especificación.

Los primeros expedientes de identificación de especi-
ficaciones con objeto de ser referenciados en procesos de 
compra pública, fueron llevados a cabo por el ICT MSP 
durante 2013. Entre las especificaciones técnicas que 
superaron este proceso se encuentran IPv6, W3C XML, 
LDAPv3 o DNSSEC. Tras la aprobación en ICT MSP, la 
Comisión Europea adoptó el acto de implementación del 
Reglamento 102/2012 que da la base legal a las referen-
cias que se haga de estas especificaciones en las licitacio-
nes públicas. (10)

La planificación de las actividades de normalización
De conformidad con el artículo 8 del Reglamento 
1025/2012, la comisión Europea adopta cada año el “Pro-
grama Anual de trabajo de la Unión sobre normalización 
Europea”, que se publica en forma de comunicación al 
Consejo, Parlamento y Comité Europeo Económico y 
Social. En el programa se identifican las prioridades  es-
tratégicas para el sistema europeo de normalización para 
apoyar el crecimiento a largo plazo de la Unión. Estas prio-
ridades toman forma de peticiones de normalización por 
parte de la Comisión Europea a los organismos europeos 
de normalización.

El Programa Anual de normalización tiene una natu-
raleza estratégica y es de carácter plurianual, con fuerte 
conexión en su planteamiento con las cuatro iniciativas 
estratégicas que sustentan Europa 2020 y que fueron 
identificadas como demandantes de las actividades de 
normalización. De este modo, puede apreciarse como en 
el Programa Anual de 2013 (11)  se dedican capítulos espe-
cíficos a la Industria, Innovación, Tecnologías de la Infor-
mación y Cambio Climático y uso eficiente de recursos.

En el ámbito de las TIC, ICT MSP ha colaborado con 
la Comisión europea en el desarrollo de un plan de carác-
ter operativo y con naturaleza de documento vivo, deno-
minado “The Rolling Plan for ICT Standardisation” (12) 
. El Plan, partiendo del Programa Anual,  pretende dar 
una visión plurianual detallada de las acciones previas y 
complementarias de la normalización TIC en Europa, a 
desarrollar para dar apoyo a las políticas públicas comu-
nitarias. El Plan se revisa con carácter anual siguiendo 

el mismo método inclusivo y participativo que guio su 
desarrollo inicial. 

La presentación de las acciones de normalización en 
el “Rolling Plan” se presenta por áreas de políticas pú-
blicas, agrupándolas en cuatro clusters temáticos: Retos 
de la sociedad, innovación para el mercado único digital, 
crecimiento sostenible, y habilitadores clave y seguridad. 
En cada una de las áreas se hace una presentación unifor-
me, facilitando:
•La descripción del área de política pública. 
•Los actos legislativos y documentos que la definen. 
•Aportaciones de los stakeholders. 
•Acciones de normalización e investigación en curso de 
relevancia. 
•Propuesta de nuevas acciones de normalización a desa-
rrollar.

La aproximación colaborativa seguida para el desarro-
llo del “Rolling Plan” y  la transparencia dada al mismo, lo 
convierten en una herramienta de diálogo para la comu-
nidad digital. En un ámbito complejo como es la normali-
zación, donde organismos de funcionamiento top-down 
conviven con organismos bottom-up y coexisten entes gu-
bernamentales, privados y multilaterales, permite dispo-
ner de una hoja de ruta para evitar duplicidad de esfuerzos 
y planificación eficiente de recursos a todos los actores.

Interoperabilidad y normalización TIC  
en Administraciones Públicas
La interoperabilidad y normalización en las Tecnologías 
de la Información son de importancia crítica en las Admi-
nistraciones Públicas. Ambas son un vector de eficiencia 
de la actividad de los poderes públicos en la era digital. No 
es por ello de extrañar que el desarrollo del Marco Europeo 
de Interoperabilidad (13)  fuera de las primeras acciones 
completadas de las previstas en la Agenda Digital para 
Europa.

El Marco Europeo de Interoperabilidad pretende facili-
tar a las Administraciones la colaboración en la prestación 
de aquellos servicios públicos que han de prestar de modo 
compartido. Las guías y pautas del marco de interoperabi-
lidad permiten de este modo eliminar las barreras digita-
les entre sistemas de naturaleza y origen heterogéneo. De 
este modo la interoperabilidad, facilita las transacciones 
de ciudadanos y empresas con los poderes públicos, dis-
minuyendo el tiempo y número de las mismas, teniendo 
un impacto económico mensurable. Una aproximación al 
impacto sobre el PIB que tiene esta reducción de cargas 
administrativas en diversos países puede encontrarse en 
el estudio realizado por Microsoft en el año 2012 . (14)

La normalización, tiene además un impacto sobre la 
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consolidación fiscal de las Adminis-
traciones Públicas. Contar con unas 
especificaciones técnicas referen-
ciables en los procesos de compra 
pública permite un proceso de lici-
tación más abierto a la competen-
cia, multiplicando la concurrencia 
de potenciales suministradores. La 
Comisión Europea ha estimado que 
una duplicación de ofertas permite 
rebajar en un 9% los costes pagados 
por servicios y productos. Facilitar el 
uso de normas y especificaciones téc-
nicas referenciables en los procesos 
de compra pública es el objetivo de la 
guía (15)  publicada por la Comisión 
Europea acompañando la comuni-
cación “Contra la dependencia de 
un proveedor: construir sistemas de 
TIC abiertos mediante una mejor uti-
lización de normas en la contratación 
pública” . (16)

Conclusiones
La interoperabilidad y normalización 
es una de las piedras angulares de la 
economía digital. Tal y como señaló 

el Consejo Europeo tras la reunión de 
24 y 25 de Octubre de 2013 (17) , es 
clave para impulsar el uso y compe-
tencia en los servicios digitales abor-
dar las barreras de la interoperabili-
dad y portabilidad que impiden a los 
ciudadanos acceder a su vida digital 
desde cualquier plataforma y aumen-
tan las cargas administrativas y tec-
nológicas de las empresas. El impul-
so de la promoción de la adopción de 
normas Europeas e internacionales 
por las empresas es, adicionalmente, 
necesario para el renacer industrial 
de Europa, la competitividad de sus 
empresas y la integración de las mis-
mas en las cadenas de valor interna-
cionales . (18)    
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   FIGURA 2. Plataforma Multilateral de Normaización en las Tecnologías de la Información
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El proyecto de digitalización de documentos de la Direc-
ción General del Catastro (en adelante DGC) ha consti-
tuido el hito decisivo para la implantación de la «oficina 

sin papeles». Ha permitido disponer de toda la documentación 
de los expedientes en formato electrónico, lo que permite rea-
lizar una tramitación electrónica de los mismos (incluso de 
forma deslocalizada entre distintas gerencias) e impulsar el 
intercambio electrónico de expedientes con las entidades que 
colaboran en el mantenimiento de la información catastral.

Los profesionales TIC de la DGC han participado muy ac-
tivamente en la consecución con éxito de este proyecto, desa-
rrollando e implantando soluciones TIC innovadoras que dan 
soporte a esta «oficina sin papeles» y alineando el desarrollo e 
implantación de estas soluciones con los objetivos de negocio 
de la DGC.

La Dirección General del Catastro (en adelante DGC), que 
ejerce sus funciones a través de los servicios centrales y de las 
gerencias regionales y territoriales, tiene encomendada la for-
mación y mantenimiento del Catastro Inmobiliario, así como 
la difusión de la información catastral. Estas funciones son 
ejercidas directamente por la DGC o a través de diferentes fór-
mulas de colaboración con otras Administraciones, entidades 
o corporaciones públicas.

Desde el año 2011, la DGC ha desarrollado un proyecto, 
transversal a la organización y con participación de todas las 
subdirecciones, cuyo objetivo ha sido la implantación del do-
cumento electrónico en los expedientes catastrales. Dentro 
de este proyecto, la digitalización de documentos en soporte 
papel ha constituido el último y más importante hito, ya que 
ha permitido disponer de la totalidad de la información docu-

Oficina sin papeles 
del Catastro: “Digitaliza”
La Dirección General del Catastro ha apostado firmemente por el documento electrónico como 
base para la tramitación electrónica de procedimientos, la puesta a disposición de los expe-
dientes por medios electrónicos y la interoperabilidad electrónica con otras administraciones. 
Dentro de esta apuesta, la digitalización de documentos ha constituido el proyecto clave de 
cara a poder disponer de toda la información documental de los expedientes en formato elec-
trónico.

CARMEN CONEJO  
FERNÁNDEZ
Subdirectora General de 
Estudios y Sistemas de 
Información
de la Dirección General 
del Catastro

ÁLVARO TAPIAS  
SANCHO
Subdirector General 
Adjunto de Estudios y 
Sistemas de Información
de la Dirección General 
del Catastro
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mental del expediente en formato electrónico. Esto, a su 
vez, ha posibilitado implantar en la DGC la tramitación 
electrónica de los procedimientos y la puesta a disposi-
ción e intercambio electrónico de los expedientes, tanto 
entre los distintos órganos de la DGC como con otras Ad-
ministraciones.

La DGC recibe al año, como parte de los expedientes 
que tramita, una cantidad estimada de más de 30 millones 
de hojas que debe digitalizar. La digitalización de esta can-
tidad de papel, así como la implantación de nuevas formas 
de tramitar los expedientes utilizando herramientas elec-
trónicas, ha requerido de un importante esfuerzo técnico 
y organizativo de la totalidad del personal de la DGC.

Actualmente y sustentándose en el proyecto de docu-
mento electrónico, la DGC digitaliza toda la documenta-
ción de los expedientes que tramita y realiza dicha trami-
tación de forma electrónica, incluso de forma geográfica-
mente deslocalizada.

 

Documento electrónico catastral
Dentro del proyecto de documento electrónico, la DGC 
ha llevado a cabo importantes hitos que han permitido 
posteriormente el desarrollo e implantación de la digitali-
zación de documentos. Cabe destacar, cronológicamente, 
las siguientes actuaciones:
•Definición del documento electrónico catastral, de 
acuerdo con la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso 
electrónico de los ciudadanos a los Servicios Público, el 
Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se 
desarrolla parcialmente la Ley 11/2007 y el Real Decreto 
4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema 
Nacional de Interoperabilidad. 
•Definición y regulación de los sistemas de firma electró-
nica a utilizar por la DGC, estableciendo como sistema 
de firma electrónica principal el Código Seguro de Veri-
ficación de la DGC y como sistema secundario el sello 
electrónico.
•Desarrollo del repositorio de documentos electrónicos 
de la DGC, llamado Catálogo Documental.

FIGURA 1. Esquema de la arquitectura de la aplicación.
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 Proyecto de digitalización
La implantación con éxito del proyecto de digitalización se 
ha sustentado en tres pilares fundamentales:
-La división del proyecto en fases, las cuales se han desa-
rrollado de forma independiente y sucesiva y han propor-
cionado al proyecto una línea de avance continua.
-La participación en la definición del proyecto de un grupo 
multidisciplinar de profesionales perteneciente a las dis-
tintas subdirecciones de la DGC, donde la Subdirección 
de Estudios y Sistemas de Información y sus profesiona-
les TIC han tenido un papel fundamental.
-El uso intensivo de las TIC para dotar al proyecto de di-
gitalización de un sistema de información estable en el 
cual sustentar el cambio de sus procedimientos y formas 
de trabajo.

Las peculiaridades de la documentación que recibe 
diariamente la DGC, sobre todo en lo relativo al formato 
y el tamaño del papel de los planos y fotografías, han con-
dicionado la realización del proyecto y, quizás, sean un 
factor diferenciador con respecto a otros proyectos de di-
gitalización implantados en la Administración española.

A continuación se describen, cronológicamente, los 
pasos seguidos en la implantación de la digitalización.

Definición del modelo 
El primer paso del proyecto fue la formación del grupo de 
documento electrónico que, como se ha comentado, está 
constituido por personal de las distintas Subdirecciones 
de la DGC y cuenta con amplia participación de profe-
sionales TIC. Este grupo fue el encargado de determinar 
el alcance del proyecto, así como de definir el modelo de 
digitalización que, en caso de la DGC, se ha realizado por 
personal interno distribuido en cada una de las gerencias.

 
Normas y procedimiento 
Una vez acotado el alcance y los requisitos del proyecto 
por el grupo de documento electrónico, se desarrollaron 
las normas y el procedimiento de digitalización de docu-
mentos en la DGC. 

El procedimiento define los nuevos protocolos y for-
mas de trabajo que permiten integrar la digitalización de 
documentos en la operativa diaria de la DGC, tanto en lo 
relativo al registro de documentos como a la posterior tra-
mitación de expedientes. La digitalización de documen-
tos ha supuesto una reorganización de los procesos y del 
personal de las gerencias de la DGC, lo que ha requerido 
de un importante cambio cultural. Esta restructuración 
ha sido dirigida por los responsables de cada una de las 
gerencias.

Las normas de digitalización, por el contrario, hacen 
referencia a los parámetros técnicos que deben ser utiliza-

dos por la DGC y por las entidades externas que colaboran 
en el mantenimiento de la información catastral para la 
digitalización de documentos. Estas normas, en continua 
evolución, especifican la resolución que se debe utilizar 
en el escaneo, la profundidad de color, las técnicas OCR, 
la eliminación de las páginas en blanco, la separación de 
la documentación en distintos tipos documentales, etc. 

“Digitaliza”
Posteriormente a la definición de las normas y el pro-
cedimiento, se ha desarrollado una aplicación, llamada 
Digitaliza, que permite la digitalización de documentos 
y la gestión de todos los procesos asociados a ella. Este 
desarrollo se ha complementado con la adquisición de 
escáneres de diferentes formatos (A4, A3 y A0) para dar 
soporte en las gerencias al proceso de digitalización.

En una primera fase y durante el último trimestre de 

La DGC recibe al año, como 
parte de los expedientes 
que tramita, una cantidad 
estimada de más de 30 
millones de hojas que debe 
digitalizar. La digitalización 
de esta cantidad de papel, 
así como la implantación de 
nuevas formas de tramitar 
los expedientes utilizando 
herramientas electrónicas, 
ha requerido de un 
importante esfuerzo 
técnico y organizativo 
de la totalidad del personal 
de la DGC.
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2013, Digitaliza se implantó en la gerencia de Cádiz como 
proyecto piloto. El personal de esta gerencia territorial fue 
el primero en poner en práctica el procedimiento de di-
gitalización diseñado, así como el primero en probar el 
sistema de información de digitalización.

Después de esta experiencia piloto, el proyecto se ha 
ido desplegando en las restantes gerencias durante el pri-
mer semestre de 2014, concluyendo la implantación en 
las 54 gerencias en junio de 2014.

Gran parte del éxito con el que se ha producido la im-
plantación de Digitaliza en las gerencias de la DGC, se 
debe a que dicha implantación y despliegue se ha acom-
pañado de forma continua con planes de divulgación del 
proyecto y de formación del personal digitalizador. 

Una vez implantada la digitalización en todas las ge-
rencias de la DGC, el proyecto avanza hacia la digitaliza-
ción del papel en atención al público (de forma que el ciu-
dadano pueda llevarse el papel tras presentarlo) y hacia el 
intercambio de la documentación que es digitalizada por 

entidades colaboradoras en el mantenimiento de catastro.
Los siguientes pasos serán el intercambio de expedien-

tes electrónicos y la reducción del papel a aportar por los 
ciudadanos a los expedientes catastrales, sustituyendo 
dicha aportación por un intercambio electrónico entre 
administraciones.

Arquitectura tecnológica
Digitaliza presenta dos diferencias sustanciales con res-
pecto a las aplicaciones de digitalización estándar:
-Es una aplicación web que se conecta al escáner a través 
del navegador. Esto permite una mejor distribución de las 
versiones de la aplicación y un mejor control de la segu-
ridad de los documentos, ya que éstos nunca residen en 
el PC del usuario.
-Ofrece la conexión con cualquier dispositivo de digitali-
zación que implemente el estándar TWAIN, lo que per-
mite independizar la aplicación de los dispositivos utili-
zados, facilitando y abaratando la compra de escáneres.
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La aplicación, que ha sido desarrollada totalmente por 
la DGC, ha requerido de la creación de una nueva arqui-
tectura para aplicaciones internas basada en el framework 
MVC de .NET. (FIGURA 1)

Digitaliza hace uso de tecnologías web del lado del 
cliente, como AJAX, jQuery o JSON, que permiten trasla-
dar la ejecución de los procesos de escaneo y tratamiento 
de documentación al PC del usuario, reduciendo así la 
carga de los servidores.

La captura de los documentos se realiza a través de un 
componente ActiveX que conecta, haciendo uso del están-
dar TWAIN, el navegador del usuario con el escáner insta-
lado. Una vez que se ha obtenido la imagen electrónica de 
un documento, éste será firmado en servidor con Código 
Seguro de Verificación de la DGC, tal y como regula la 
Ley 11/2007 y su normativa de desarrollo, y será alma-
cenado como un documento electrónico en el Catálogo 
Documental de la DGC, siendo accesible por cualquier 
aplicación catastral a través del expediente o número de 
registro al que pertenece.

Para mejorar la experiencia de usuario e intentar mini-
mizar al máximo el tiempo dedicado a la digitalización, en 
el desarrollo de Digitaliza se ha hecho especial hincapié 
en el diseño e implementación de la interfaz de usuario, 
haciendo uso de HTML5, CSS3 y Bootstrap. Disponer de 
una interfaz amigable ha sido clave durante la implanta-
ción de la digitalización, ya que ha reducido notablemente 
la resistencia al cambio de los usuarios.

Metodología
El desarrollo de Digitaliza y el control del proyecto se ha 
llevado a cabo con la metodología ágil SCRUM, lo cual ha 
constituido una novedad en las áreas de desarrollo de la 
DGC.

Además de permitir un seguimiento continuo del pro-
yecto, una mejor distribución de la información entre los 
miembros del equipo y la consecución de los objetivos en 
los plazos acordados, el uso de esta metodología ha per-
mitido al equipo de desarrollo de Documento Electrónico 
ser muy flexible ante los cambios que se han producido 
en los requisitos.

El jefe de proyecto, como interlocutor con el Grupo 
de Documento Electrónico, ha ejercido de dueño de pro-
ducto y conductor del SCRUM, determinando en cada 
momento los elementos a desarrollar por el equipo. Esto, 
unido a la liberación de código de forma mensual, ha per-
mitido responder muy rápidamente a cambios y nuevas 
peticiones de los usuarios, algo que hubiese sido del todo 
imposible con un desarrollo tradicional en cascada.  

Gran parte del éxito con el 
que se ha producido la im-
plantación de Digitaliza en 
las gerencias de la DGC, se 
debe a que dicha
 implantación y despliegue 
se ha acompañado de forma 
continua con planes de 
divulgación del proyecto y 
de formación del personal 
digitalizador. 
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POR JOSÉ MANUEL PACHO
Junta Directiva ASTIC 
Responsable de las TIC
en el FROB

¿Quién no ha experimentado recientemente la sensación de estar llegando al límite de la pre-
sión, del estrés? La idea de cambio permanente se afianza. Sin finalizar un proyecto, se plantea 
su renovación. Los ciudadanos, los clientes, se están acostumbrando a una alta exigencia y la 
paciencia ha pasado de moda.
La innovación estaría dejando de ser una vía para lograr ventajas competitivas, para convertir-
se en una obligación para la supervivencia. 
¿Es realmente así? ¿Qué papel están jugando, de verdad, en todo ello?  Y, como gestores TIC, 
¿qué podemos hacer para capear este temporal que no escampa?

¡Innovad, innovad, malditos!

En esta ocasión, presentamos los 
puntos vista de dos contrastados 
profesionales de TI, Lucia Escapa 

Castro y Javier González Marcos.
     Lucía Escapa Castro es licenciada 

en Ciencias Físicas y pertenece a la IV 
promoción del Cuerpo Superior de Sis-
temas y Tecnologías de la Información 
de la Administración del Estado. Asi-
mismo, cuenta con formación en  te-
lecomunicaciones (máster Siemens-
Nixdorf) y en dirección (programa de 
desarrollo directivo de IESE). 

Desde 2010 es Subdirectora Ge-
neral de Tecnologías y Servicios de 
Información en el Ministerio de la 
Presidencia. Anteriormente ha sido 
Subdirectora General de Tecnologías 
de la Información de la Administra-
ción Periférica en el Ministerio de la 
Presidencia, Subdirectora General de 
Servicios Técnicos y Telecomunicacio-

nes en el Ministerio de Defensa, Jefe 
de Área en la Subdirección General de 
Nuevas Tecnologías e Investigación del 
Fraude de la Agencia Estatal de Admi-
nistración Tributaria, Responsable de 
producción de e-learning en Santillana 
Formación y Analista de sistemas en 
el Instituto de la Pequeña y Mediana 
Empresa Industrial del Ministerio de 
Industria.

Javier González Marcos, antes 
de su incorporación a Gartner como 
Executive Partner, ha sido el Director 
de Sistemas de Información (CIO) en 
Renfe. Ha tenido la responsabilidad 
de proyectos de transformación tales 
como la nueva Web, el Sistema de dis-
tribución, venta y reserva de billetes y 
el Sistema de Revenue Management 
, así como proyectos de optimización 
tales como la implantación del ERP 
EcoFin, RRHH, Contratación y Gestión 

integrada de Ingresos con los Sistemas 
Comerciales de Renfe.

Javier anteriormente fue Director 
de Planificación en Innovación Tec-
nológica y Subdirector General de 
Desarrollo, Tecnología y Telecomuni-
caciones de la Agencia de Informática 
de la Comunidad de Madrid (ICM). Pre-
viamente, fue Director de Asesoría de 
Sector Público de KPMG durante cinco 
años y ocupando la misma posición en 
Arthur Andersen durante dos años.

Es Ingeniero Superior de Telecomu-
nicación por la UPM. También ha rea-
lizado los estudios de postgrado del 
Programa de Dirección General (PDG) 
en el IESE.

Actualmente es Profesor Honorífi-
co de la Universidad de Alcalá de He-
nares.  
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Lucía Escapa Castro 
Subidrectora General de Tecnologías  
y Servicios de Información 
del Ministerio de la Presidencia

Según tu experiencia, las TIC, ¿son 
percibidas, realmente, más como 
una actividad de soporte a negocio, 
o más como un marco de innovación 
que aporta verdadero valor a éste?
He vivido las dos caras, la respuesta 
depende más de la misión de la organi-
zación que del hecho de que sea públi-
ca o privada. Por ejemplo, en Defensa 
hay una fuerte conciencia de la posibi-
lidad transformadora de las TIC y de la 
ventaja competitiva que suponen, y en 
el sector de la formación empresarial 
se ha percibido hace ya bastante la ca-
pacidad de las TIC para generar nuevos 
modelos de producción y de consumo 
de contenidos… Sin embargo, en los 
entornos ligados a la gestión interna 
de las organizaciones, no se relacio-
nan las TIC con la innovación… no sé 
realmente si por falta de conocimiento 
de las TIC o por falta de interés en el 
concepto de innovación en sí mismo. 

Hay una mayor percepción del po-
tencial innovador de las TIC en las ac-
tividades “nucleares” de las organiza-
ciones que en las actividades “soporte” 
y esto es un error: las actividades “so-
porte”, al ser comunes a prácticamen-
te la totalidad de las organizaciones de 
cualquier sector de actividad, pueden 
beneficiarse de un número mucho ma-
yor de experiencias y buenas prácticas 
que facilitan el cambio y la transfor-
mación de la organización, de dentro 
hacia fuera.

Suelen estar alineadas las partidas 
presupuestarias dedicadas a las TIC 
con esa idea. ¿Cuál es la principal 
partida presupuestaria para las TIC 
en las organizaciones de tu entorno, 
cuantitativamente y cualitativa-
mente, la de gasto o la de inversión?
La respuesta a esta pregunta me re-
cuerda el dicho de que “nuestras pa-
labras reflejan lo que querríamos ser; 
nuestros hechos reflejan lo que de 
verdad somos”… es decir, demasiadas 
organizaciones hablan de la innova-
ción y las TIC pero sus presupuestos 
desmienten ese discurso. La Adminis-
tración Pública, en general, es una de 
ellas: si bien la partida de inversión es 
mayor que la de gasto (en proporcio-
nes aproximadamente de 65/35) la 
realidad es que, los importes que se 
destinan a las TIC, sean en forma de in-
versión o en forma de gasto NO dejan 
margen para la innovación. 

Adicionalmente, la innovación no 
es sólo una cuestión de presupuesto. 
La innovación requiere de un clima 
organizativo en el que haya sitio para 
hacer las cosas de manera diferente y 
esto se aplica a la manera de organizar 
el trabajo, a la manera de estructurar 
los equipos, al modo de enfocar los 
problemas, a las formas de evaluar y 
recompensar a las personas… y la Ad-
ministración no estimula este clima 
(incluso lo bloquea mediante el meca-
nismo de “búsqueda del precedente”). 

Por último, la innovación requiere 
visiones a medio y largo plazo, requie-

re establecer planes, marcar objetivos 
y evaluar resultados y eso conlleva pa-
sar de una cultura centrada en el pro-
cedimiento, a una cultura centrada en 
los resultados.

En tu trayectoria profesional, ¿has 
encontrado unas TIC con capacidad 
real para proponer proyectos de in-
novación? En caso afirmativo, ¿qué 
departamento o área de las organi-
zaciones de tu entorno han resultado 
los mejores aliados en esas propues-
tas? Y, ¿cuáles han resultado blo-
queantes, en su caso?
Rotundamente sí; los departamentos 
TIC buscan innovar. La primera ten-
dencia de un equipo TIC –en general– 
a la hora de enfocar un problema suele 
ser reformularlo antes de buscar la 
solución. Y eso es innovar y ahí es don-
de está el verdadero valor que las TIC 
pueden aportar a las organizaciones. 
El problema es que, no siempre los 
responsables “de negocio” comparten 
este enfoque: es más sencillo, más 
“seguro”, más cómodo, hacer las cosas 
como siempre pero informatizarlas 
para hacerlas de modo más simple o 
más rápido… y ahí se desperdicia dine-
ro y talento.

En mi caso he tenido grandes alia-
dos en los departamentos “de servi-
cios”, por ejemplo en las Oficialías Ma-
yores, o en las unidades de publicación 
y también en las unidades de negocio… 
En general en unidades en las que sus 
responsables tenían una visión clara 
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de la relación entre los medios y pro-
cedimientos de trabajo y los resulta-
dos de los mismos y un buen conoci-
miento de los indicadores relevantes 
asociados.

Casi siempre, en mi experiencia, los 
elementos bloqueantes han venido de 
las unidades de supervisión y control 
de la Administración (Intervención, 
Abogacía del Estado). No obstante 
creo que estos elementos tienen una 
cara positiva, por dos razones: por 
un lado porque velan por el interés 
de los ciudadanos y, por otro, porque 
fuerzan a una revisión más profun-
da de las soluciones propuestas, que 
suele redundar en una mayor solidez 
y seguridad de la misma. Únicamente 
pediría a estas unidades que afronten 
los proyectos de innovación desde una 
perspectiva de socios, con un enfoque 
de “cómo podemos conseguir esto”  en 
lugar de con un enfoque “esto  no se 
puede hacer así”.  

¿Qué herramientas concretas em-
plearías hoy en día para proponer, o 
“vender”, un proyecto de innovación a 
la Alta Dirección? (Por ejemplo, “busi-
ness case”, presentación, dossier ex-
haustivo, resumen ejecutivo, reunión 
informal, piloto, benchmark, etc.)

Para la Alta Dirección suele ser nece-
sario más de una herramienta: en pri-
mer lugar hace falta una presentación 
muy breve y atractiva de la idea cen-
tral (tipo “elevator pitch”); después, 
y trabajando sobre las preguntas que 
ese tipo de presentación provoca en 
la Alta Dirección, un dossier más am-
plio con un resumen ejecutivo preciso 
(incluyendo estimaciones temporales 
y económicas); según los casos, ese 
resumen ejecutivo debe además pre-
ver la realización de un piloto o bien de 
un business case. La presentación de 
los resultados del piloto o del business 
case suele ser el punto de decisión y 
cierre de las condiciones / limitacio-
nes del proyecto.

En las organizaciones de tu entorno, 
¿cómo se puede motivar al personal 
para convertirlos en auténticos em-
prendedores internos?
Dadas las características de la Admi-
nistración la mejor manera de moti-
var al personal es darles capacidad de 
decisión y de actuación: facilitar a las 
personas, de manera proporcionada a 
su puesto de trabajo y a su capacidad, 
dirigir su propio trabajo, delegando y 
estableciendo mecanismos claros de 
seguimiento y control de los resultados. 

Todo el mundo tiene sus propias 
ideas acerca de cómo hacer aquello 
que es responsabilidad suya: dejemos 
que las pongan en práctica y estemos 
dispuestos a aprender de cómo lo ha-
cen, a extender y agradecer buenas 
ideas, a escuchar otras propuestas.

Como colofón innovador, ¿crees que 
siempre se debe penalizar el fallo?

Depende: un fallo tiene que ser 
siempre una oportunidad de aprender, 
pero, precisamente por eso, un mismo 
fallo no debe repetirse.

Por tanto, el ciclo debe ser
•Identificar el error, reconocer que 

se ha producido un fallo y asumir las 
consecuencias, informando a los afec-
tados, de manera rápida y clara.

•Aclarar qué ha fallado y cómo 
hubiera podido evitarse. Se trata de 
encontrar la raíz del problema, no de 
buscar culpables

•Establecer procedimientos de tra-
bajo para el futuro y asegurarse de que 
todos los implicados conocen el pro-
blema y la solución / procedimiento 
para el futuro.   

Según tu experiencia, las TIC, ¿son 
percibidas, realmente, más como 
una actividad de soporte a negocio, 
o más como un marco de innovación 
que aporta verdadero valor a éste?
En la era de industrialización de las TIC, 
el valor surge de mejorar la eficacia y 

eficiencia de los procesos, principal-
mente en el back office. Se buscan sis-
temas fiables y sólidos.

En la era de la Digitalización, en la 
que ya estamos, se busca aportar va-
lor a los nuevos modelos de negocio, 
principalmente en el front office. Se 

Javier González Marcos 
Executive Partner
de Gartner

Perfiles TIC
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buscan sistemas diferenciadores de 
modo ágil.

Las TIC, además de seguir dando 
soporte a las transacciones, tienen el 
reto de dar soporte a las interaccio-
nes con los clientes, lo cual exige ser 
capaz de gestionar una “IT bimodal” 
(Industrialización + Digitalización) 
para mantener la generación de valor 
al negocio.

Suelen estar alineadas las partidas 
presupuestarias dedicadas a las TIC 
con esa idea. ¿Cuál es la principal 
partida presupuestaria para las TIC 
en las organizaciones de tu entorno, 
cuantitativamente y cualitativa-
mente, la de gasto o la de inversión?
El ciclo de vida de los Sistemas de In-
formación conduce a que las partidas 
de gasto sean normalmente muy supe-
riores a las de inversión. 

Innovar evolucionando a nuevas 
arquitecturas y renovar infraestruc-
turas y sistemas permite utilizar el 
presupuesto de inversión para reducir 
el presupuesto de gasto de ejercicios 
futuros. Sin embargo, la tendencia 
creciente a incorporar servicios en la 
nube de tipo SaaS e IaaS hace que las 
partidas de gasto se incrementen.

En Gartner también utilizamos una 
visión que agrega inversión y gasto y 
segmenta los presupuestos en función 
de su propósito: Run, Growth y Trans-
form. Run para mantener los S.I. fun-
cionando y actualizados, Growth para 
acompasar el crecimiento del negocio 
con crecimiento de los S.I. y Trans-
form  para los nuevos enfoques de S.I. 
que dan soporte a nuevos modelos de 
negocio. La Digitalización del negocio 
está demandando presupuesto dedi-
cado a Transform.

En tu trayectoria profesional, ¿has 
encontrado unas TIC con capacidad 
real para proponer proyectos de in-
novación? En caso afirmativo, ¿qué 
departamento o área de las organi-
zaciones de tu entorno han resultado 

los mejores aliados en esas propues-
tas? Y, ¿cuáles han resultado blo-
queantes, en su caso?
Cuando propones proyectos alineados 
con las necesidades y objetivos del ne-
gocio es normal encontrar apoyo para 
abordarlos. Según la última encuesta 
de Gartner a CIOs, el 51% manifiestan 
no ser capaces de llegar a tiempo a los 
proyectos que la era Digital les está de-
mandando. 

Los departamentos comerciales y 
de marketing necesitan Sistemas que 
les permitan estar presentes en la so-
ciedad digital en la que estamos. Tanto 
estos departamentos, como la Alta Di-
rección, necesitan cuadros de mandos 
para dirigir mirando hacia adelante y 
no a través del retrovisor, como hasta 
ahora.

¿Qué herramientas concretas em-
plearías hoy en día para proponer, o 
“vender”, un proyecto de innovación 
a la Alta Dirección? (Por ejemplo, 
“business case”, presentación, dos-
sier exhaustivo, resumen ejecutivo, 
reunión informal, piloto, bench-
mark, etc.)
El business case es más fácil de enten-
der por todos. Sin embargo, es cada 
vez más difícil elaborarlos sobre todo 
cuando se refiere a temas relacionados 
con Digitalización del negocio. Éste es 
un nuevo entorno sobre el que hay 
una gran componente de experimen-
tación, abrir camino e innovación, lo 
que hace que sea más difícil estimar 
los resultados alcanzables.

En cualquier caso, es muy importan-
te elaborar un “storyboard” para darle 
fluidez y continuidad argumentativa 
al mensaje a transmitir. El contenido 
debe incorporar las ventajas que ob-
tendrá la organización y el lenguaje ha 
de ser claro y dirigido al negocio.

En las organizaciones de tu entorno, 
¿cómo se puede motivar al personal 
para convertirlos en auténticos em-
prendedores internos?

Cada departamento de una empresa 
debería de funcionar como una Star-
tup. La tasa de fracasos en innovación 
disruptiva en las corporaciones es del 
99%, en las startup esta tasa se reduce 
al 78%. 

Reproducir el entorno de una star-
tup requeriría crear grupos de trabajo 
interdisciplinares (negocio-desarro-
llo-operaciones), reducidos en tama-
ño (two pizza box team size) con obje-
tivos claros, retribución muy ligada a 
resultados y con cierta independencia 
en los procesos de creación y organiza-
ción del trabajo.

Como colofón innovador, ¿crees que 
siempre se debe penalizar el fallo?
En la cultura latina el fallo se considera 
una lacra y eso es difícil cambiarlo, sin 
embargo, en las culturas anglosajonas 
se acepta mejor el fallo. En entornos 
muy innovadores como Silicon Valley 
hay empresas que miden su tasa de in-
novación por su tasa de fracasos. Si no 
hay fracasos significa que no han sido 
suficientemente innovadores. 

Debemos incorporar esta menta-
lidad de que el fallo es inherente a la 
innovación en nuestra cultura si real-
mente queremos innovar.    
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Astic

 
PREMIOS ASTIC 2014
POR MAOLE CEREZO
Redactora Jefe de Boletic



            enero 2015 • boletic 72 | 69  

CL@VE, un sistema de identificación, au-
tenticación y firma electrónica para que  
los ciudadanos se relacionen electrónica-
mente con la Administración General, con 
valor legal, obtuvo el Premio ASTIC 2014 
al Proyecto TIC para la innovación en la 
Administración.

El portal “Tu seguridad Social” y SINSA-
DEF, el Sistema de Información de Sani-
dad militar, recogieron los premios a la 

organización no tecnologíca por su uso o 
promoción de las TIC y al Proyecto TIC de 
mayor utilidad para la sociedad, respecti-
vamente. 

La Plataforma de Intermediación de 
Datos del Ministerio de Hacienda y AAPP, 
premiada por ASTIC, ya recogió el pasado 
mes de Junio el galardón de ONU como 
mejor proyecto para la mejora de la pres-
tación de servicios públicos.  

Foto de familia de los galardonados, 
representantes de empresas que 
entregaron los premios y miembros 
del jurado.  
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Astic

La Asociación Profesional del Cuerpo Superior de Siste-
mas y Tecnologías de la Información y las Comunicacio-
nes de la Administración del Estado (ASTIC) ha hecho 

entrega de sus Premios anuales que celebran su X edición. 
Al acto asistieron, entre otras personalidades,  la Directora 
General del Instituto Nacional de la Seguridad Social, Mª 
Eugenia Martin Mendizábal, el Gerente de Informática de 
la Seguridad Social, Jorge Rincón; Alfonso Castro Director el 
Director de Informática Tributaria, o el Director General de 
Ordenación del Juego, Carlos Hernández Rivera 

David Martín, Presidente de ASTIC, abrió el acto que ha 
tenido lugar el mismo día en que el Gobierno ha puesto en 
marcha el Portal de la Transparencia, desarrollado por so-
cios de ASTIC que estuvieron presentes en el evento, como 
Victoria Figueroa, Subdirectora de la Oficina de la Transpa-
rencia y Acceso a la Información, a su vez, Vicepresidenta 
de ASTIC. 

En representación de los socios más veteranos, el Presi-
dente de ASTIC dedicó una mención especial al socio Pedro 
Maestre, a quien el Jurado concedió un Premio Honorífico 
a título póstumo ya que, tal y como recordó Martín, “fue un 
visionario en cuanto al papel que las tecnologías de la infor-
mación podían representar en la Administración e impulsó, 
hace ya veintidós años, la creación del Cuerpo Superior de 
funcionarios de Tecnologías y Comunicaciones, haciendo 
llegar su, por entonces propuesta, a los despachos de los 
principales decisores”.

Los Premios ASTIC reconocen  a aquellas personas, pro-
yectos y entidades que han destacado en el desarrollo e im-
pulso de iniciativas para la promoción y uso eficiente de las 
tecnologías de la información en el conjunto de las Adminis-
traciones Públicas, así como para su difusión en los ámbitos 
público y privado. En la presente edición se ha contado con 
la colaboración de las empresas Avalon, Bilbomática, EMC 
e Indra.  

 

Galardonados
El premio ASTIC 2014 a la Carrera Profesional TIC en las AAP ha 
recaído en Alejandro Lazcano Arranz, actual responsable de 
la Coordinación de los  Sistemas y Tecnologías de la Informa-
ción del  Instituto de salud Carlos III del Ministerio de Econo-
mía y Competitividad.  Entre algunos de los puestos y cargos 
ocupados en sus más de cuarenta años de ejercicio profesio-
nal cabe citar  la Subdirección General de Proceso de Datos 
en el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social o la Subdirector 
General de Planificación y Coordinación Informática y Vice-
presidencia Primera de la Comisión Ministerial de Adminis-
tración Electrónica del Ministerio de Trabajo e Inmigración.  

El sistema CL@VE, la plataforma común del Sector Público 
Administrativo Estatal para la identificación, autenticación y 
firma electrónica mediante el uso de claves concertadas que 
facilitará a los ciudadanos el acceso a los servicios electró-
nicos que proporcionan las Administraciones Públicas, en el 
que han participado de forma conjunta, la Dirección de Tec-
nologías de la Información y las Comunicaciones (MINHAP); 
la Agencia Estatal de Administración Tributaria (MINHAP); la 
Dirección General de Tráfico (MIR), la Dirección General de 
la Policía y la Gerencia de Informática de la Seguridad Social 
(MEYSS) obtuvo el premio ASTIC 2014 al Proyecto TIC para la 
Innovación en la Administración. Jorge Rincón, Gerente de 
Informática de la Seguridad Social, como Jefe del Proyecto, 
recogió el galardón con el equipo de los distintos organismos 
implicados. 

El sistema capaz de evolucionar un operativo para asistir 
a las Fuerzas Armadas en sus misiones de paz a otros esce-
narios, como pudiera ser la asistencia sanitaria a los enfer-
mos del madrileño barrio de Carabanchel, SINSANDEF, fue 
reconocido como Premio ASTIC 2014 al Proyecto TIC de mayor 
utilidad para la sociedad. La candidatura, presentada por el 
Ministerio de Defensa, representa un caso de éxito en utili-
zación dual de recursos militares, abriendo camino a otras 
iniciativas similares.

Una noche de premios y proyectos
que situan  a las TIC en el centro de 
una nueva sociedad
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Andrés Pastor Bermúdez, Subdirector General de coor-
dinación de unidades Tic, en la Dirección de Tecnologías de 
la información y las comunicaciones, recogió el Premio AS-
TIC 2014 al Funcionario TIC por su actividad creativa y divul-
gativa de las TIC en publicaciones y redes sociales. Su blog, 
Crisoltic se ha conformado como referente de la blogosfera 
del sector público en el que se comparten los valores de la 
transparencia, la participación y la colaboración, una plata-
forma en la que es posible encontrar ideas, compartirlas y 
construir buenas prácticas para mejorar la Administración 
Pública

Reconocido por la ONU, el pasado mes de Junio, con el 
premio al mejor proyecto en la categoría “mejorando la pres-
tación de Servicios Públicos”,  la Plataforma de Intermedia-
ción de Datos del Ministerio de Hacienda y AAPP recogió 
el premio ASTIC 2014 al Proyecto TIC con difusión Interna-
cional. Este proyecto ha permitido que todas las AAPP, inde-
pendientemente de su condición, grande o pequeña, con o 
sin medios y recursos estén en disposición de cumplir con 
la ley y ofrecer el mejor servicio público a los ciudadanos, 
contribuyendo significativamente a la igualdad social y a la 
eficiencia y eficacia de una manera sostenible y adecuada. 

La Directora General del Instituto Nacional de la Seguri-
dad Social, Mª Eugenia Martin Mendizábal, recogió el Pre-
mio ASTIC 2014 a la organización NO tecnológica por su uso 
o promoción de las TIC que fue concedido al portal Tu Se-
guridad Social. Un portal al que la Directora General invitó 
“apuntarse” ha sido configurado como “un espacio personal 

que integrara la práctica totalidad de servicios que la Enti-
dad presta y en el que se ha contado con la opinión previa de 
sus clientes: los ciudadanos que demandan servicios”.  Esta 
iniciativa, que se integró en el conjunto de proyectos im-
pulsados por la Comisión de Reformas de la Administración 
(CORA) tiene como condición necesaria la facilidad de uso, 
el lenguaje coloquial y entendible, el acceso sencillo y la ca-
pacidad de concluir las gestiones sin que resulte necesario 
abandonar el canal y acudir a la vía presencial. 

El Premio Popular ASTIC 2014 al mejor proyecto TIC de 
la Administración, que fue votado en el propio evento por 
los asistentes, recayó en el proyecto Oficina sin papeles de 
la joven Dirección General de Ordenación del Juego del Mi-
nisterio de Hacienda y Administraciones Públicas.  Creada 
en la primavera de 2011 a partir de un “spin-off” de la Socie-
dad Estatal de Loterías del Estado esta Dirección General 
nació con el propósito principal de regular el mercado de 
juego con competencia estatal (principalmente el juego 
online y el juego reservado -ONCE y SELAE-). El proyecto ga-
lardonado permite que internamente no se utilice el papel 
para las competencias propias de la DGOJ (salvo la gestión 
económico-presupuestaria y de contratación y los temas de 
personal) y realizándose con firma electrónica de cualquier 
tipo de documento (desde oficios, hasta resolución de san-
ciones, concesión de licencias o recursos de alzada).   

El Premio Popular 
ASTIC 2014 al mejor 
proyecto TIC de la 
Administración 
recayó en la DG 
de Ordenación 
del Juego.
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Eventos

Tal y como avanzó Emilio Pérez, Vocal de Junta Di-
rectiva de ASTIC, la implantación de una solución 
de alta disponibilidad requiere resolver una serie 

de cuestiones previas: optar entre los modelos activo-pasi-
vo y activo-pasivo, evaluar la movilidad entre aplicaciones y 
datos pertenecientes a diferentes centros, comprobar que 
sea válido para las diferentes plataformas de la organiza-
ción, determinar las posibilidades de crecimiento y plan-
tear la escalabilidad de la solución adoptada y, por último, 
ante la posible existencia de sistemas de almacenamiento 
heterogéneos contemplar su posible virtualización.

Javier Sánchez, Director de Sector Público de EMC, 
introdujo la presentación explicando que “la movilidad y 
las redes sociales son los dos factores que están haciendo 
evolucionar la forma en que se construyen las aplicacio-
nes. Los cambios en la relación que las organizaciones 
mantienen con sus clientes finales las empujan hacia una 
redefinición del negocio y, en consecuencia, hacia una re-
definición de unas infraestructuras en las que el almace-
namiento registra un crecimiento exponencial”. En este 
entorno, caracterizado por la necesidad de afrontar fuer-
tes incrementos de la demanda, donde la eficiencia cobra 

Activo-Activo 
Optimización de la inversión
con soluciones multiplataforma

POR MAOLE CEREZO
Fotografía de Aitor Diago

Con el fin de dar a conocer, de primera mano, la experien-
cia de la GISS en la mejora de sus servicios de alta dispo-
nibilidad Activo-Activo, con el uso de soluciones mul-
tiplataforma, nuestros compañeros de la GISS Roberto 
Valtueña, responsable del departamento de Gestión de 
la Producción y Alejandro Ruiz del Portal, responsable 
de la unidad de Innovación en Sistemas y Almacena-
miento, compartieron en un evento su experiencia  de 
optimización de la inversión en alta disponibilidad me-
diante la solución de EMC VPLEX.

Con la colaboración de:

CICLO DE EVENTOS DE PEQUEÑO FORMATO 
FUNDACIÓN ASTIC
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un papel fundamental, la apuesta de EMC por la eficiencia 
“pasa por una estrategia de cloud vinculada al almacena-
miento definido por software, con una capa que permite 
unificar los sistemas de acceso y, simultáneamente, unifi-
car la gestión. De este modo, los sistemas de información 
se muestran como si fuesen una serie de servicios, desde 
básicos a críticos, que se proporcionan al usuario a través 
de portales que le facilitan el acceso”. Lo ideal es que “para 
cada servicio, exista un sistema de información determi-
nado que nos proporcione las prestaciones requeridas al 
menor coste posible”. Para ello “disponemos de una am-
plia gama de productos de almacenamiento primando, 
según proceda, la capacidad o el rendimiento. En el caso 
de las aplicaciones de misión crítica, el factor de mayor 
peso es la disponibilidad y, en concreto, la posibilidad de 
garantizar la continuidad del servicio”. 

La solución de EMC denominada  VPLEX, prosiguió 
Sánchez, “se caracteriza por mostrar la información de 

una manera única, con independencia de que la misma 
proceda de una o varias ubicaciones, de forma que se 
puede acceder a ella de forma concurrente por múltiples 
usuarios, incrementando la disponibilidad y dando lugar 
a un esquema en el que el tiempo de caída en caso de fallo 
tiende a cero”. Se trata de una solución “fácil de imple-
mentar,  muy integrada con entornos virtuales, caracteri-
zada por su robustez, y probada tanto en el sector privado 
como el público”.

La GISS, como señaló Roberto Valtueña, puede expli-
carse “como la organización a cargo del outsourcing de 
toda la informática del INSS, Tesorería, ISM, e Interven-
ción”. Inicialmente, “se disponía de un gran CPD, con 
un centro de respaldo donde se hacía back-up. En una 
segunda etapa se decidió montar un centro “en frío”,  des-
de donde se pudiere facilitar alta disponibilidad ante una 
caída. Todo ello dio lugar no sólo a una gran inversión 
en hardware y software, sino que generó la necesidad de 
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disponer de importantes recursos para mantener actua-
lizados, operativos y disponibles en todo momento unos 
sistemas destinados a prestar servicio de forma esporádi-
ca y a permanecer ociosos la mayor parte del tiempo”.  De 
esta forma, “se optó por comenzar a aprovechar el centro 
de respaldo desplazando al mismo equipos de desarrollo, 
dado que ante una incidencia, resulta fácil desalojar otras 
actividades y levantar los servicios de producción”. Tras 
esta medida, que generó ahorros en la inversión en equi-
pos para desarrollo, se decidió “destinar equipos del cen-
tro de respaldo para dar servicio, comenzando por la capa 
de presentación, lo que permitió dotar de más recursos a 
la parte de producción. Cuando resultó necesario trabajar 

con grandes bases de datos, se hizo necesario dar un salto 
cualitativo, identificando en el mercado la solución más 
adecuada”. 

La idea central, prosiguió Roberto Valtueña, “consistía 
en llegar de forma definitiva a un modelo activo-activo 
desde un modelo activo-pasivo, pues tanto éste modelo 
como sus primeras evoluciones, trabajaban fundamen-
talmente sobre el disco del CPD principal, duplicándose 
éste hasta el CPD secundario”. La intención que se tenía 
en este proyecto era “ir más allá, implantando un siste-
ma activo-activo de almacenamiento basado en VPLEX, 
en el que la lectura/escritura por parte de los usuarios se 
produce de forma trasparente a la ubicación de los siste-
mas. Esto se consigue a través de una LUN virtual que 
se encarga de mantener la coherencia de las estructuras, 
lo que implica además resolver problemas al margen del 
almacenamiento, como pueden ser los derivados de la 
conectividad de la red”. En la práctica, “la solución adop-
tada emplea la plataforma modular Nexus 7000 de CIS-
CO  con protocolo OTV (Virtualización de Transporte de 
Superposición) que extiende a nivel 3 la VLAN de nivel 2. 
VPLEX es el virtualizador de almacenamiento de EMC. 
Así pues, se trata de una solución “cuyos principales com-
ponentes están redundados y permite la integración de 
todo tipo de cabinas de almacenamiento”. 

Las primeras pruebas se llevaron a cabo con VPLEX  
y con soluciones de otros proveedores. Y, como apuntó 
Valtueña, “es muy importante destacar que estas pruebas 
se llevaron a cabo en un entorno real de trabajo y sobre 
datos reales. Se efectuaron con las dos instancias en local 
y en remoto, y con un virtualizador interpuesto, con ayu-
da de la herramienta RAT (Real Application Testing) de 
Oracle.  La solución preexistente, basada en sistema de 
almacenamiento no EMC, carecía de una solución de alta 
disponibilidad, por lo que quedó descartada al no poder 
abandonar el modelo activo-pasivo”. El sistema que pro-
ponía el proveedor actual de bases de datos “sólo resulta 
de aplicación sobre sus propios sistemas, lo cual no per-
mitía adoptarlo como solución global”. Comparados SVC 
y VPLEX, “éste último destacó por su arquitectura más 
simple, poniendo en alta disponibilidad las aplicaciones 
críticas, desapareciendo por completo los conceptos de 
site primario y site secundario para disponer, en la prác-
tica, de dos sites primarios que funcionan en localidades 
distintas”. La experiencia de usuario “es altamente satis-
factoria”, concluyó el responsable del departamento de 
Gestión de la Producción de la GISS.    

La apuesta de EMC por la 
eficiencia “pasa por una 
estrategia de cloud vinculada 
al almacenamiento
definido por software, con una 
capa que permite
unificar los sistemas de acceso 
y, simultáneamente, unificar
la gestión. De este modo, los 
sistemas de información
se muestran como si fuesen 
una serie de servicios, desde
básicos a críticos, que se pro-
porcionan al usuario a través 
de portales que le facilitan el 
acceso”.
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Como se recordó en la apertura del evento, la Co-
misión Europea aprobó el 16 de julio de 2014 un 
Reglamento que establece las condiciones para el 

reconocimiento mutuo de la identificación electrónica, 
reglas para servicios de confianza, y crea un marco jurí-
dico para la firma electrónica, documentos electrónicos, 
servicios de entrega registrada electrónica (correo electró-
nico certificado) y servicios de certificados para autentica-
ción de sitios web.

El nuevo Reglamento establece una base común para 
la interacción electrónica segura entre las empresas, los 

ciudadanos y las autoridades públicas. Su objetivo es au-
mentar la eficacia de los servicios públicos y privados en 
línea y el comercio electrónico en la UE, aumentando la 
confianza en las transacciones electrónicas en el mercado 
interior. 

La división de soluciones profesionales de Samsung, 
tal y como explicó su B2B Mobility Business Development 
Manager, Daniel González, ha trabajado durante los 
últimos tres años en adoptar formas tradicionales de 
identificación a través del uso de tecnologías digitales. 
En relación con la firma manuscrita digital se refirió a  

Firma manuscrita con tinta digital 
Su normativa y aplicación

POR MAOLE CEREZO
Fotografía de Aitor Diago

La reciente adopción de la firma de tinta digital como 
sistema de firma segura por parte de la UE fue el tema 
sobre el que se centró el evento que la Fundación ASTIC 
organizó de la mano de Samsung y en el que se contó 
con las intervenciones de Tomás Alonso de Corcuera, 
Presidente de la Asociación Colegial Profesional de Pe-
ritos Calígrafos y Técnicos en el Análisis de la Escritura 
(APPTAE), Ignacio Alamillo, socio del despacho Astrea y 
auditor certificado de Sistemas de Información (CISA) 
y Rames Sarwat, experto en seguridad y firma manus-
crita biométrica de la empresa Eleven Paths (grupo Te-
lefónica). 

Con la colaboración de:

CICLO DE EVENTOS DE PEQUEÑO FORMATO 
FUNDACIÓN ASTIC
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tres equipos principales que soportan bolígrafo de tinta 
digital y que persiguen una seguridad móvil del 100%. El 
bolígrafo “permite utilizar un equipo complejo a través 
de un dispositivo simple que se comercializa desde 2011 
con la máxima seguridad judicial y operativa dentro de la 
gama Note Pro, pasando desde los 1024 niveles de captura 
de presión en pantalla originales hasta los 2048 actuales 
que recoge el nuevo Note 4”. Éste representa “la cuarta 
generación de dispositivos de bolsillo, con carcasa metá-
lica, lector de huella dactilar, tres micrófonos que graban 
y reproducen hasta ocho canales diferentes y sensor de 
pulsaciones del corazón, contando con varios tipos de es-
tilográfica diferente”.

En el campo de las Tablet,  prosiguió el directivo, se in-
corporó al mercado “un dispositivo con pantalla de  12,2“ 
y bolígrafo digital, equivalente a un DinA4, con todas las 
ventajas que esto conlleva: Permite dividir la pantalla en 
cuatro partes, ejecutando un aplicación en cada una de 

ellas”. El sistema operativo es Android, “si bien incorpo-
ra un paquete que permite trabajar con documentos de 
Microsoft Office de forma completamente compatible. 
Además incorpora Knox, que posibilita compatibilizar los 
usos doméstico y profesional,  simultaneando dos entor-
nos que pueden compartir información en la medida que 
nos interese, contando con todos los accesorios necesa-
rios para su conversión en un portátil, tanto en lo relativo 
a periféricos como a conectividad”.

También se acaba de incorporar al mercado un nuevo 
Smartphone, Note Edge, con pantalla curva y bolígrafo. 
Las llamadas y otro tipo de avisos se muestran en la pan-
talla lateral sin interrumpir la ejecución de aplicaciones 
en la pantalla principal. 

Un reto aún por salvar
Una vez esbozado el porfolio de productos por parte de 
Samsung, el experto en seguridad y firma manuscrita 
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biométrica,  Rames Sarwat, comenzó su exposición dando 
su opinión sobre cómo la oficina sin papeles “sigue siendo 
un objetivo inalcanzado, en parte por el hecho de que no 
se ha conseguido extender la firma electrónica avanzada 
suficientemente y de la misma forma que la eliminación 
del papel es el gran reto de las organizaciones, por su gran 
aporte en cuanto a eficiencia”. Para el experto, la firma 
manuscrita biométrica contribuye a paliar los problemas 
relativos a las garantías legales requeridas en cuanto a la 
identificación del firmante, la integridad del documento o 
la datación del mismo. Para ello, “se lleva a cabo un cifrado 
de información que implica al contenido del documento, 
el contexto del mismo y las características biométricas de 
la firma, introduciendo esta información cifrada dentro del 
propio documento. A partir de ahí, se blinda la integridad 
de éste electrónicamente, mediante un certificado que será 
en todo caso propiedad de la organización que ha genera-
do el documento”. Opcionalmente,  “se podría añadir por 
parte de un tercero un sello electrónico que garantizase la 
datación del documento, siendo lo más recomendable que 
la clave de descifrado quedase custodiada por un tercero 
y que sólo estuviese disponible mediante requerimiento 
judicial, garantizando así que los datos biométricos no 
puedan ser reutilizados, salvo en el caso de que se prevea 
de esta forma para la autenticación de usuarios por parte 
de la organización”. 

La arquitectura “es sencilla, y se puede integrar fácil-
mente en los procesos de negocio, ya se trate de procesos 
de sede electrónica, captación en visita domiciliaria, aten-
ción ciudadana, registros, etc., únicamente se necesita un 
dispositivo de captura con conexión con los sistemas de 
back-office de la organización”.

Por su parte, Tomás Alonso de Corcuera, perito calígrafo 
y experto en documentoscopia, avalando los equipos de la 
firma anfitriona aseguró que la nueva tecnología de Sam-
sung “elimina muchas de las reticencias por parte de los 
técnicos en relación con la firma manuscrita biométrica, 
tanto por la calidad del software como por la configuración 
de los dispositivos físicos”. 

Marco Jurídico 
Ignacio Alamillo, socio del despacho Astrea y auditor certi-
ficado de Sistemas de Información (CISA) fue el responsa-
ble de enmarcar los aspectos jurídicos a tener en cuenta en 
el uso de estas herramientas por parte de las AA.PP. Según 
apuntó, existen administraciones públicas “que están im-
plantando nuevas tecnologías que dejan al descubierto la 
obsolescencia de algunos artículos de la ley 11/2007, que 
constituye hasta ahora el principal marco jurídico para este 
tipo de actuaciones, y que será sustituida próximamente 
por el nuevo Reglamento Europeo de reciente aprobación”.

Tomás Alonso de Corcuera, 
perito calígrafo y experto en 
documentoscopia, avalando 
los equipos de la firma 
anfitriona aseguró que la
 nueva tecnología de Samsung 
“elimina muchas de las 
reticencias por parte de los 
técnicos en relación con la 
firma manuscrita 
biométrica, tanto por la 
calidad del software como por 
la configuración de los 
dispositivos físicos”. 
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La firma electrónica acredita “la actuación de las per-
sonas y está regulada por una ley de carácter general que 
permite su uso, tanto en el ámbito público como en el 
privado, y marca los denominados “tipos de reconoci-
miento legal de la firma electrónica”. Mientras, el nuevo 
Reglamento Europeo “reconoce la validez de cualquier 
tecnología que permita la identificación de las personas 
y, eventualmente, dejar constancia de su voluntad, susti-
tuyendo la firma escrita”. Sin embargo, “se reconoce un 
mecanismo privilegiado, la tarjeta con microprocesador 
(DNI electrónico), que va a tener un mayor valor al reci-
bir una presunción y, por tanto, va a disponer de mayor 
eficacia al situarse por encima de cualquier documento 
privado”. 

Respondiendo a José Antonio Perea, del INE, Alamillo 
amplió que el  Reglamento Europeo “es muy similar a 
la Directiva anterior, y pretende establecer condiciones 
uniformes para el tratamiento de los sistemas de firma 
electrónica reconociéndolos y aceptándolos. Hasta este 
momento, la tecnología está bloqueada por el privilegio 
que se reconoce a la tarjeta con microprocesador como 

único dispositivo seguro pero, a partir de ahora, se esta-
blece un mecanismo de aceptación de tecnologías nuevas 
que se irán incorporando según la industria las vaya desa-
rrollando y normalizando”. Al final, “lo más importante 
de esta evolución es que se queda completamente abierta 
la posibilidad de que un usuario pueda utilizar su firma 
escrita para lanzar una firma electrónica desde la nube”. 

¿Qué requisitos debe reunir el dispositivo de escritu-
ra para contar con todas las garantías?, preguntó Pedro 
Nogales, de la Gerencia de Informática de la Seguridad 
Social. Establecer una norma de mínimos es difícil, se-
gún Daniel González, pero “lógicamente, el equipo debe 
tener potencia suficiente para que la aplicación corra con 
un grado de prioridad suficiente para procesar los datos 
que recibe con la velocidad requerida”. Los dispositivos 
de Samsung “disponen de cuatro procesadores, pero en 
el caso de dispositivos con un único procesador de propó-
sito general, se pueden añadir unas capas que permiten 
a los desarrolladores de software utilizar un núcleo de 
aplicación dedicado a la aplicación de firma”, concluyó 
el directivo.     

Eventos
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