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Editorial

Este número de la revista Boletic se 
enmarca en el contexto extraordinario 
de Pandemia a causa del COVID-19  y 
cómo este escenario ha sido afrontado 
por las Administraciones.

En el primer artículo Roberto Sán-
chez, Secretario de Estado de Tele-
comunicaciones e Infraestructuras 
Digitales destaca la rápida respuesta 
de todo el colectivo para que la pande-
mia no interrumpiese el acceso a los 
servicios digitales. Además se destaca 
que la nueva normalidad consolidará 
la relevancia de la conectividad y la di-
gitalización.

Por su parte el Secretario General 
de Administración Digital Fernando de 
Pablo analiza la respuesta de las AAPP 
al reto sin precedentes de la pandemia, 
un reto que en sus propias palabras ha 
sido resuelto de forma extraordinaria. 
Se ponen de manifiesto la planifica-
ción y actuaciones ante el COVID -19 
del colectivo TIC habilitando el teletra-
bajo en tiempo record y el papel de la 
SGAD ante este escenario. 

En el artículo de Santiago García 
Blanco, Director General de Transfor-
mación Digital y Relaciones con los 
Usuarios de la Consejería de Sanidad 
del Gobierno de Cantabria, se destaca 
cómo una situación excepcional, como 
la vivida por la pandemia, especial-
mente en el sector sanitario, nos pro-
porciona una oportunidad si somos 
capaces de aprovecharla para afrontar  
la transformación digital.

En la segunda parte de la revista se 
continúa con el Monográfico COVID-19 
en la que se encuentran los siguientes 
artículos:

• Administración electrónica en tiem-
pos de pandemia, Julián Valero Torri-
jos. Catedrático y derecho Adminis-
trativo. Universidad de Murcia. 

• La Gestión de la crisis sanitaria en 
el Ministerio de Sanidad por Noemí 
Cívicos Villa. Ministerio de Sanidad.

• El esfuerzo TIC para mantener los 
servicios públicos en la Agencia Espa-
ñola de Protección de Datos. Santia-
go Díez Martínez Agencia Española 
Protección Datos.

• La contratación pública de tec-
nologías de la información durante el 
estado de alarma. Luis Miguel Vega 
Fidalgo. Ayuntamiento de Madrid

• La incidencia Covid-19 en la SGTIC 
del SEPE, Raúl Martín García. SEPE

• Nunca dejes que una buena crisis se 
desperdicie: Beneficios para la transfor-
mación Digital de la crisis del Covid-19. 
Jorge Navas Elorza. Ministerio del 
Interior.

• Implantación del teletrabajo en la 
Agencia Tributaria. Alberto Zapico, Vi-
cente Peirats, Carlos Cornejo. AEAT.

• Un curso selectivo en tiempo de 
pandemia. María de Galardi Mendi-
luce. INAP.

• Sistema de gestión de régimen de 
clases pasivas del Estado. David Bal-
dominos Agraz. IGAE.

• El sistema Hispabot: Covid19: sis-
temas conversacionales para la Admi-
nistración y la Atención al Ciudadano. 
David Pérez, David Griol, Zoraida 
Callejas. Secretaria de Estado de Di-
gitación e Inteligencia Artificial.
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PRESIDENTA:  
Carmen Cabanillas Serrano 

tuto de la Mujer, Ministerio de Administra-
ciones Públicas, Ministerio de Educación, 
Cultura y Deporte, Ministerio de Trabajo, 
Migraciones y Seguridad Social).

Habilitada para el desempeño de la 
Función Inspectora en 2015 por el Insti-
tuto Nacional de Administración Pública 
(INAP).

Delegada de Protección de Datos certi-
ficada conforme al esquema AEPD-ENAC.

Participante en grupos de trabajo de 
Impulso y Mejora de los Servicios Públi-
cos (Guía de Comunicación de la AGE, CP-
CSAE, Comisión Permanente del Consejo 
Superior de Administración Electrónica, 
CMAD del Ministerio de Educación, Go-
bierno Abierto, DPD de las Administracio-
nes Públicas, ...)

“ Soy una firme convencida del poten-
cial y oportunidades que aportan las Tecno-
logías de la Información y Comunicaciones 
a las organizaciones, especialmente en el 
ámbito público, permitiéndoles enfocarse 
en la co-creación de valor con sus grupos de 
interés. La apuesta por la capacitación de 
los recursos humanos y la gestión del cono-
cimiento me parece clave. Personalmente 
me gustan los retos, me motiva trabajar en 
grupos multidisciplinares.

 ”
VICEPRESIDENTA:  
Leonor Torres Moreno 

Jefa de Servicio de Sistemas de Infor-
mación de Recursos Humanos y Econó-
mico Financieros en Informática Ayun-
tamiento de Madrid. 

Licenciada en Informática por la Uni-
versidad Politécnica de Madrid. 

Cuerpo Superior de Sistemas y Tecno-
logías de la Administración de la Seguri-

Inspectora de Servicios y Delegada de 
Protección de Datos en el Ministerio de 
Trabajo y Economía Social.   

Cuerpo Superior de Sistemas y Tecno-
logías de la Administración de la Seguri-
dad Social y Escala Media de Formación 
Ocupacional del INEM.

Licenciada en Ciencias Biológicas por 
la Universidad Complutense de Madrid.  
Máster en Dirección de Sistemas y Tec-
nologías de la Información (Universidad 
Politécnica de Madrid y el Instituto Nacio-
nal de Administración Pública) y Máster 
en Dirección Pública (Instituto Nacional 
de Administración Pública-INAP). Am-
plia experiencia en gestión de servicios y 
gestión de proyectos. Acreditada en ITIL4 
Foundation.

Colaboradora habitual del Instituto 
Nacional de Administraciones Públicas 
en impartición de cursos formativos des-
de hace más de 10 años.

Evaluadora de Premios a la Calidad e 
Innovación en la Gestión Pública.

Cuenta con más de 25 años de experien-
cia, desempeñando diversos puestos en el 
ámbito de la gestión de servicios, control 
interno y tecnologías de la información 
en la administración pública desde 1994 
(Servicio Público de Empleo Estatal, Insti-

dad Social y Cuerpo de Gestión de Siste-
mas e Informática de la Administración 
General del Estado.

“ 
Aunque comencé en el sector pri-

vado, la mayoría de mi carrera profesio-
nal ha sido en la Administración pública, 
donde he tenido la posibilidad de conocer 
y colaborar en diversos proyectos y depar-
tamentos como Sanidad, IGAE, Adminis-
tración Pública, Educación y en Informá-
tica del Ayuntamiento de Madrid. Todo 
este recorrido me ha permitido tener una 
visión de la gran diversidad de áreas de 
negocio que hay dentro de la Administra-
ción y tomar conciencia de las diferencias 
que siguen existiendo entre ellas.

Mi objetivo siempre ha sido contribuir 
a la mejora del servicio público y, dentro 
del actual proceso de transformación di-
gital en el que nos hallamos inmersos, co-
laborar impulsando y generando oportu-
nidades de cambio cultural que faciliten 
la evolución hacia una Administración 
Pública más moderna y eficaz. ”
SECRETARIA:  
Mar Fernández Fernández 

Cuerpo Superior de Sistemas y Tec-
nologías de la Información de la Admi-
nistración del Estado. Promoción XXV 
(2017).

Cuerpo de Gestión de Sistemas e In-
formática de la Administración del Es-
tado. (2015)

Licenciada en Ciencias Físicas, espe-
cialidad en electrónica por la Universi-
dad de Salamanca y Máster en Sistemas 
y Redes de Comunicaciones por la Uni-
versidad Politécnica de Madrid, E.T.S.I. 
Telecomunicaciones.

Tod@s sumamos.
Nueva Junta 
Directiva

Junta Directiva

https://www.linkedin.com/in/carmen-cabanillas-735b0241/
https://www.linkedin.com/in/carmen-cabanillas-735b0241/
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“ 
Tengo una experiencia laboral de 

más de 16 años en el sector privado, como 
consultora, tanto en grandes compañías 
españolas e internacionales, Telefónica 
Móviles, Orange, Mapfre, como en el sec-
tor público, Paradores de Turismo de Es-
paña, Xunta de Galicia, entre otros. 

Desde el año 2016, soy funcionaria de 
carrera del Cuerpo de Gestión de Siste-
mas e Informática de la Administración 
del Estado, en el Departamento de desa-
rrollo en el Consejo Superior de Investiga-
ciones Científicas (CSIC). Y desde el año 
2019, funcionaria de carrera del Cuerpo 
Superior de Sistemas y Tecnologías de la 
Información, en la Gerencia de Informáti-
ca de la Seguridad Social, concretamente 
en el área de Administración Digital del 
INSS.”
VICESECRETARIO:  
Rafael Guadamillas   

Licenciado en Ciencias Físicas en la 
especialidad de electricidad y compu-
tadoras.

Dominio de idiomas: inglés y fran-
cés.

Perteneciente al Cuerpo Superior de 
Sistemas y Tecnologías de la Informa-
ción de la Administración del Estado.  
Más de 12 años de experiencia en el sec-
tor privado en empresas de reconocido 
prestigio (ATT, Philips, Lucent Techno-
logies, Madritel).

Actualmente es Jefe de áreas de Eva-
luación y Coordinación en el Ministerio 
de Hacienda.  Cuenta con una amplia 
formación deportiva (Socorrismo, Na-
tación, Tenis, Esquí).

TESORERO:  
CARLOS CORRAL MATA

Actualmente: Responsable del Servicio 
de Autenticación y Control de Acceso. Área 
de Infraestructura y Servicios de Seguri-
dad. Gerencia de Informática de la Segu-
ridad Social del Ministerio de Inclusión, 
Seguridad Social y Migraciones. 

Cuerpo Superior de Sistemas y Tecno-
logías de la Información de la Seguridad 
Social. Promoción XIII (2005)

Licenciado en Informática por la Uni-
versidad Politécnica de Madrid (UPM)

 Máster en Dirección de Sistemas y Tec-
nologías de la Información y las Comuni-
caciones. UPM

Diplomado por el Instituto de Directi-
vos de Empresa (IDE-CESEM) en Planifi-
cación y Organización de Empresas

Experiencia laboral de 17 años en la 
empresa privada gestionando proyectos 
TIC en distintos sectores: Logística, Banca, 
Seguros, Telecomunicaciones, Formación.

Experiencia laboral de 15 años en la 
administración pública como funcionario 
de carrera, gestionando proyectos TIC en 
distintos sectores: Seguridad, Calidad, Au-
ditoría, Formación.

CONTADOR:  
Joaquín Melero de Dios

Ponente Adjunto, en el Tribunal Eco-
nómico-Administrativo Central, respon-
sable del área de sistemas, comunicacio-
nes y seguridad, Ministerio de Hacienda.

Cuerpo Superior de Sistemas y Tecno-
logías de la Información de la Adminis-
tración del Estado. Promoción XV (2007)

Licenciado en Ciencias Físicas por la 
Universidad Complutense de Madrid. 
Especialidad en electrónica. 

“ 
Con una experiencia de más de 10 

años en la empresa privada en diversos pro-
yectos de implantación y puesta en produc-
ción de plataformas de acceso (sistemas, 
telecomunicaciones y seguridad).

Además, también he desarrollado mi acti-
vidad profesional en la AGE en los siguientes 
Ministerios: Defensa, Economía y Hacienda y 
Educación, Cultura y Deporte. ”
VOCAL:  
Irene Rivera Andrés

Diputada de Ciudadanos en el Con-
greso hasta noviembre de 2019.

Es licenciada en Ciencias Físicas y 
funcionaria de la Administración Gene-
ral del Estado, donde ha ocupado pues-
tos de responsabilidad en el ámbito de 
las nuevas tecnologías y ha acumulado 
una amplia experiencia a nivel interna-
cional y comunitario.

Es Piloto Comercial de Helicópteros y 
entre 2006 a 2015 trabajó como piloto y 
jefa de patrulla de helicópteros e©n Ma-
drid y en Málaga, puesto que ha vuelto a 
ocupar tras su salida de la política.

Forma parte de la iniciativa “Aviado-
ras” y es socia fundadora de la asociación 
del sector aeroespacial “Ellas Vuelan 
Alto”.

Junta Directiva
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VOCAL:  
Carmen García Roger

Actualmente: Jefa de Servicio de Mo-
dernización de Procesos. Área de Gobier-
no de Hacienda y Personal. Ayuntamiento 
de Madrid. 

Licenciada en Ciencias Matemáticas 
por la UCM. Especialidad de Astronomía, 
Mecánica Celeste y Geodesia.  

Executive Master en Gestión Pública 
por el IE Business School. Creating Public 
Value: Challenges for Urban Management 
and Public Policy, Research Symposium, 
Universidad de Harvard.  

Excelente nivel de inglés y un nivel me-
dio de francés.   

Coaching ejecutivo durante 1 año.  
Elevada capacidad intelectual, analíti-

ca y organizativa, así como de liderazgo y 
de gestión de equipos.  

Experiencia laboral de más de 3 años 
en el sector privado y de 19 años en el sec-
tor público como funcionaria de carrera, 
perteneciendo al Cuerpo Superior de Sis-
temas y Tecnologías de la Administración 
de la Seguridad Social siendo Número 1 
de promoción, y al Cuerpo de Gestión de 
Sistemas e Informática de la Administra-
ción General del Estado también Número 
1 de promoción.  

“ 
Los últimos dos años he ejercido como 

Subdirectora de Tecnologías de la Información 
y las Comunicaciones en el Ministerio de Asun-
tos Económicos y Transformación Digital, y 
Miembro del Comité de Dirección TIC de la Ad-
ministración General del Estado, tras ser Vocal 
Asesora N30 en Gabinete Técnico del Subsecre-
tario de Economía, Industria y Competitividad.  

Entre los principales puestos que he des-
empeñado destacan: Coordinadora de Infor-

Licenciada en Informática por la Uni-
versidad Politécnica de Madrid y Postgra-
do en Innovación Digital y Gobierno TI por 
el Instituto de Empresa.

Certificada en  Outsourcing  por APMG 
internacional y especializada en Lean IT.

Tiene una experiencia laboral de más de 
6 años en el sector privado como consultora 
de servicios de integración tecnológicos en 
una gran multinacional y más de 10 años 
en el sector público como funcionaria de 
carrera, perteneciendo al Cuerpo Superior 
de Sistemas y Tecnologías de la Información

Ha ocupado diversos destinos, incluidos 
la Agencia Tributaria del Ayuntamiento de 
Madrid, la Comisión Europea con quien 
sigue colaborando estrechamente como 
miembro del Open Innovation Strategy and 
Policy Group o el Ministerio de Justicia don-

mática y Comunicaciones de Patrimonio Na-
cional, Ministerio de la Presidencia, con N29; 
Jefa de Área de Análisis, Evaluación y Con-
trol, especialista en contratación pública, 
N28 en la Subdirección General de Compras, 
Dirección General del Patrimonio del Estado, 
Ministerio de Hacienda y Administraciones 
Públicas; Subdirectora Adjunta de Informá-
tica y Gestión, N29 en la Dirección General 
del Tesoro y Política Financiera, Ministerio 
de Economía y Hacienda; Consejero Técnico 
para la coordinación con Banco de España y 
SNC de la SEPA, N28 en la Subdirección Ge-
neral de Gestión de Cobros y Pagos, de dicha 
Dirección General, y Técnico Superior en el 
Área de Adquisición de Nuevas Tecnologías 
del Centro de Tecnologías de la Gerencia de 
Informática de la Seguridad Social.  ”
VOCAL:  
Myriam Corral

de fue subdirectora adjunta de la División 
de Informática.

En los últimos 3 años sus principales in-
quietudes giran en torno al Big Data, la ex-
plotación y las tecnologías asociadas, cuenta 
con formación específica en Data Science.

Actualmente ejerce como Auditora de 
Tecnologías de la Información en la Agen-
cia Estatal de Administración Tributaria 
(AEAT).  

 Tiene una experiencia de 7 años en el 
sector privado como Director técnico en los 
sectores Bancario e Infomediario y Respon-
sable de Proyectos Tecnológicos en multi-
nacionales de desarrollo de software.

Ha participado en actividades de docen-
cia y elaboración de material pedagógico, 
en ponencias y publicaciones de revistas 
y libros relacionadas con el sector de las 
Nuevas Tecnologías y la Administración 
Electrónica.
 
VOCAL:  
Rocío Montalbán Carrasco

Subdirectora de Transformación Di-
gital y Relaciones con los Usuarios de la 
Consejería de Sanidad del Gobierno de 
Cantabria.

Anteriormente fui directora de Tecno-
logías y Servicios Públicos Digitales del 
Ministerio de Justicia.

Cuerpo Superior de Sistemas y Tecno-
logías de la Información de la Administra-
ción General del Estado. Promoción XVI 
(2008).

Ingeniera de Telecomunicación por la 
Universidad de Cantabria.

“ 
Tras 10 años de experiencia en la em-

presa privada me incorporé en el Ministerio 
de Industria, donde desarrollé mi carrera 

Junta Directiva

https://www.linkedin.com/in/carmen-garcia-roger-952ba9114
https://www.linkedin.com/in/carmen-garcia-roger-952ba9114
https://ec.europa.eu/digital-agenda/en/open-innovation-strategy-and-policy-group
https://ec.europa.eu/digital-agenda/en/open-innovation-strategy-and-policy-group
https://es.linkedin.com/in/myriamcorral
https://es.linkedin.com/in/myriamcorral
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durante casi 9 años como Subdirectora Ad-
junta. Desde 2017 lideré el diseño e implan-
tación de los servicios públicos digitales del 
Ministerio de Justicia con el propósito y la 
determinación de convertir el canal electró-
nico en el preferente para la gestión. Recien-
temente me he trasladado a mi Cantabria 
natal para seguir contribuyendo a la mejora 
de los servicios públicos a través del impulso 
tecnológico en la asistencia sanitaria.

Combino la experiencia de haber partici-
pado anteriormente en juntas directivas de 
Astic, con la ilusión por seguir contribuyendo 
a la mejora de la proyección del cuerpo y las 
TIC en la AAPP. ”
VOCAL:  
MarÍa Mercedes 
Lozano QuirceX

“ 
Desde el siglo pasado me dedico 

a dar servicio a la ciudadanía formando 
parte del Cuerpo Superior de Sistemas y 
Tecnologías de la Información de la Admi-
nistración del Estado, siempre aportando 
la visión multidisciplinar que me caracte-
riza. 

Hasta enero 2005 mi trayectoria profe-
sional se enriqueció en diversos puestos en 
la Gerencia de Informática de la Seguridad 
Social, destacando aquellos relacionados 
con proyectos sobre los entornos web des-
de sus inicios.

La experiencia en proyectos de Admi-
nistración Electrónica propició el cambio 
al Ayuntamiento de Madrid en 2005, para 
liderar la renovación del canal web con la 
ciudadanía, desde la gestión de conteni-
dos hasta los servicios electrónicos, con 
proyectos reseñables como la Carpeta o 

la plataforma de pagos electrónicos, entre 
otros. 

Tanto tiempo dedicada a los entornos 
web requería salir de la zona de confort con 
un cambio de rumbo, aportando esa pers-
pectiva previa a la renovación del núcleo 
de los sistemas municipales, siendo desde 
2018 Jefa de Servicio de los Sistemas de In-
formación de Ingresos, con el objetivo de 
promover la transformación digital en el 
ámbito tributario y multas. ” VOCAL:  
María de los Ángeles 
Gonzalo García

Actualmente Jefa de Departamento 
en la Subdirección General de Comu-
nicaciones en Informática del Ayunta-
miento de Madrid. 

Ingeniera de Telecomunicaciones 
por la Universidad Politécnica de Ma-
drid e Ingeniera Técnica de Radiocomu-
nicación por la Universidad Politécnica 
de Madrid. 

“ 
Pertenezco al Cuerpo Superior de 

Sistemas y Tecnologías de la Información 
de la Administración del Estado. Promo-
ción XXII (2015) y al Cuerpo de Gestión de 
Sistemas e Informática de la Administra-
ción del Estado (2005)

Tengo una experiencia laboral de más 
de 11 años en empresas multinacionales 
del sector privado y más de 15 años en el 
sector público como funcionaria de ca-
rrera. En mis años en la Administración 
he ejercido como jefa de proyecto en la 
puesta en marcha y evolución de proyec-
tos destacados y exitosos actualmente 
de gran utilidad para la Administración 
Pública, tanto en la el ámbito de Admi-

nistración Electrónica como en el ámbito 
de Seguridad y Telecomunicaciones. He 
tenido la oportunidad de pertenecer a 
diferentes Ministerios lo que me ha pro-
porcionado una visión amplia del funcio-
namiento interno de la Administración.

La búsqueda de una mejor Adminis-
tración para el ciudadano es lo que me 
motiva cada día. ”
VOCAL:  
Pablo Burgos Casado

Vocal Asesor Gabinete Secretario 
General de Función Pública (Ministerio 
de Política Territorial y Función Públi-
ca). 

Cuerpo Superior de Sistemas y Tec-
nologías de la Información de la Admi-
nistración del Estado. Promoción XIV 
(2005).

Ingeniero Industrial por la Universi-
dad Politécnica de Madrid. 

“ 
Experiencia laboral de más de 5 

años en el sector privado en una empresa 
de consultoría informática para clientes 
de banca, telecomunicaciones y adminis-
traciones públicas. Desde el año 2006, 
soy funcionario de carrera del Cuerpo 
Superior de Sistemas y Tecnologías de 
la Información de la Administración del 
Estado.  

Previamente a mi puesto actual en el 
Gabinete, estuve en el Gabinete del Secre-
tario de Estado de Función Pública (Mi-
nisterio de Hacienda y Función Pública), 
trabajé en Turespaña como Coordinador 
de Área Informática y en el Ministerio de 
Industria como Jefe de área. ”

Junta Directiva
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VOCAL:  
Jesús Manuel Cabello Hidalgo

Ingeniero de Telecomunicación por la 
Universidad de Valladolid y actualmente 
cursando Grado en Derecho por la UNED.

“ 
 Soy Técnico Superior en la SGAD en la 

Subdirección General de Servicios Digitales 
para la Gestión en el área Nedaes.

Pertenezco al Cuerpo Superior de Siste-
mas y Tecnologías de la Información de la 
Administración General del Estado, promo-
ción XXV desde el 2019.

Tras mi paso por la empresa privada en 
el mundo de la Banca comienzo mi carrera 
administrativa en el Ministerio de Industria 
(año 2018), en el área de desarrollos hori-
zontales como funcionario de carrera del 
Cuerpo de Gestión de Sistemas e Informáti-
ca, con gran ilusión y con una firme vocación 
de servicio público. 

Me uno a la Junta de Astic con el propó-
sito de trabajar para que tanto las TIC como 
los profesionales TIC jueguen un papel deci-
sivo e integral en lo que deben ser unas AAPP 
actualizadas al ya avanzado siglo XXI, que 
redunde en la mejora de la prestación de ser-
vicios públicos y sirva como motor de trans-
formación de la sociedad. ”
VOCAL:  
Ángel J. Fernández Bueno

Subdirector General de Sistemas de 
Información Corporativos en Informáti-
ca del Ayuntamiento de Madrid (IAM)

Cuerpo Superior de Sistemas y Tec-
nologías de la Información de la Admi-
nistración del Estado. Promoción XXII 
(2015)

Ingeniero de Telecomunicaciones 
por la Universidad Politécnica de Ma-
drid. 

“ 
 Tengo una experiencia laboral de 

más de 20 años en el sector privado. Duran-
te dicho periodo de trabajo, ocupé puestos 
de Dirección de Sistemas durante más de 
10 años. Desde el año 2015, soy funcionario 
de carrera del Cuerpo Superior de Sistemas 
y Tecnologías de la Información de la Admi-
nistración del Estado.  

Previamente a mi incorporación al 
Ayuntamiento de Madrid he trabajado en 
la IGAE como Coordinador de Área.  ”
VOCAL:  
Ernesto Garrote 
Pérez

Secretario General en la Mutualidad 
General Judicial (Ministerio de Justi-
cia).

Pertenece al Cuerpo Superior de 
Sistemas y Tecnologías de la Informa-
ción de la Administración del Estado - 
Promoción XIII (2006) - y al Cuerpo de 
Gestión de Sistemas e Informática de 
la Administración   General del Estado 
(2005).

Doctor en Ciencias Física por la Uni-
versidad Autónoma de Madrid y Más-
ter en Dirección de Sistemas y Tecno-
logías de la Información (Universidad 
Politécnica de Madrid).

Tiene una experiencia laboral de 5 
años en el sector privado y de 15 años 
en el sector público dedicados en su 
gran parte a la dirección y planificación 
estratégica de proyectos tecnológicos.

Anteriormente, ha sido Jefe de la 
Unidad Informática de la Mutualidad 
General de Funcionarios Civiles del 
Estado (MUFACE) y Subdirector Ad-
junto Económico-Administrativo en la 
Gerencia de Infraestructuras y Equipa-
mientos (Ministerio de Cultura).

VOCAL:  
Manuel Gómez Vaz

En la actualidad es Subdirector Ad-
junto en la Subdirección de Sistemas 
de Tecnologías de la Información y 
las Comunicaciones. en la Comisión 
Nacional de los Mercados y la Compe-
tencia

Ingeniero informático por la Uni-
versidad Politécnica de Catalunya.

Integrante del Cuerpo Superior de 
Tecnologías de la Información de la Ad-
ministración General del Estado desde 
el año 1993 (I Promoción.)

Desde entonces ha venido desem-
peñado puestos de diferente respon-
sabilidad en diversos ámbitos de las 
tecnologías de la información, tanto 
en empresas privada, como en Minis-
terios y Organismos Públicos, y cola-
borando también en másteres y cursos 
de postgrado.

Junta Directiva
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VOCAL:  
Pedro Hernández Valverde

“ 
Desde marzo de 2019, soy funcio-

nario del Cuerpo Superior de Sistemas 
y Tecnologías de la Información dela 
Administración del Estado, Promoción 
XXV.

Soy Ingeniero Informático por la Uni-
versidad Tecnológica de la Habana (CU-
JAE) y Máster en Sistemas y Tecnologías 
de la Información por la Universidad Inter-
nacional Menéndez Pelayo.

Cuento con más de 25 años de experien-
cia tanto en el ámbito privado como públi-
co, en la dirección de proyectos de desarro-
llo y de comunicaciones, incluyendo tres 
países y dos empresas multinacionales. 
También tengo experiencia como profesor 
universitario en Ingeniería Informática en 
tres universidades: una privada y dos pú-
blicas; una de ellas, mi Alma Máter. Desde 
2010 he estado trabajando en el ámbito 
de la Administración General del Estado, 
aportando al servicio público y aprendien-
do de sus profesionales.

Actualmente me desempeño como Téc-
nico Superior en la Subdirección General 
de Informática, Comunicaciones y Re-
des del Ministerio de Asuntos Exteriores, 
Unión Europea y Cooperación.

He sido el enlace de mi promoción con 
la anterior Junta de ASTIC y me incorporo a 
la actual para dar continuidad al objetivo 
común de que nuestros Cuerpos de profe-
sionales de las TIC de las AAPP estén repre-
sentados ante las instituciones, ciudada-
nos y empresas y contribuyamos a poner 
en valor el trabajo de los profesionales que 
lo conformamos, que se ha demostrado 
fundamental para el desarrollo de la so-

ciedad, tanto en su base tecnológica como 
en sus servicios públicos de calidad y, cada 
vez más, esencialmente digitales.  ”
VOCAL:  
FRANCISCO JAVIER REYES 
SÁNCHEZ

Ministerio de Inclusión, Migraciones 
y Seguridad Social. Gerencia Informática 
de la Seguridad Social (GISS)

Jefe de la Unidad Provincial de Infor-
mática de la Seguridad Social en Sevilla. 

Cuerpo Superior de Sistemas y Tecno-
logías de la Información de la Adminis-
tración. General del Estado. Promoción 
XXIII. OEP 2015

“ 
También soy miembro del Cuerpo 

Superior Facultativo de Informática de la 
Junta de Andalucía (OEP 2016), del Cuerpo 
de Gestión de Sistemas e Informática de la 
AGE (OEP 2015) y del Cuerpo de Técnicos Au-
xiliares de Informática de la AGE (OEP 2015).

Graduado en Ingeniería de Tecnologías de 
las Telecomunicaciones por la Universidad de 
Málaga. Actualmente realizando Estudios 
Jurídicos en el Grado en Derecho por la UNED.

Colaboro con la Universidad Pablo de 
Olavide (Sevilla) en ciclos de charlas y confe-
rencias relacionados con la Administración 
Digital y las Tecnologías de la Información 
en el ámbito de la Seguridad Social y su vin-
culación con el Derecho. 

Anteriormente he tenido experiencia 
como QA Tester en proyectos internaciona-
les de eCommerce en la multinacional CGI 
(Málaga) trabajando con Metodologías 
Ágiles y en permanente relación, tanto te-
lemática como presencial, con la sede eu-
ropea de la empresa en Düsseldorf. Adicio-
nalmente he ejercido de Gestor de Proyectos 

relacionados con los Programas Marco de 
la Unión Europea en el ámbito de la Socie-
dad de la Información en la empresa ISOIN 
(Sevilla). ”
VOCAL:  
Antonio Sanz

Ingeniero en Informática y funciona-
rio de carrera del Cuerpo Superior de Sis-
temas y Tecnologías de la Información de 
la Administración del Estado. 

“ Tras varios años en el sector privado 
como Analista, Formador, Auditor, Jefe de 
Proyecto y Consultor orienté mi carrera a 
aportar valor al uso de las TIC en el sector 
público. 

He trabajado en Áreas relacionadas con 
la programación, seguridad, auditoría, cer-
tificados, firma y Administración Electró-
nica participando activamente en la trans-
versalidad de las TIC para toda la AGE. En la 
actualidad mi trabajo está enfocado a la ci-
berseguridad, a la formación y al despliegue 
y uso de las TIC como motor de innovación 
en la Administración.  ”
VOCAL:  
Daniel Tamayo

“ 
Cuento con veinte años de experien-

cia en la Administración, en puestos tanto 
del ámbito de Desarrollo como de Sistemas. 
Entre otros, he trabajado para Correos y 
para el Ministerio de Trabajo, y actualmen-
te formo parte de la Secretaría General de 
Administración Digital, colaborando en el 
mantenimiento y evolución de la platafor-
ma tecnológica de servicios como @firma, 
Cl@ve o la Plataforma de Intermediación 
de Datos.

Junta Directiva
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Soy Graduado en Informática por la 
UCAM e I.T. en Informática de Sistemas 
por la Universidad Politécnica de Madrid, 
y formo parte de la XXVI Promoción del 
Cuerpo Superior de Sistemas y Tecnologías 
de la Información de la Administración del 
Estado.

Me considero un apasionado de las TIC, 
como trabajo y como hobby. ”
VOCAL:  
VÍCTOR MANUEL CASADO IZQUIERDO

Cuerpo Superior de Sistemas y Tec-
nologías de la Información dela Admi-
nistración del Estado, Promoción XIII.

Vocal en el Tribunal Económico-Ad-
ministrativo Central, responsable del 
área de sistemas, comunicaciones y se-
guridad, Ministerio de Hacienda.

Ingeniero de Telecomunicación y fun-
cionario de carrera del Cuerpo Superior 
de Sistemas y Tecnologías de la Informa-
ción de la Administración del Estado. 

“ 
Comencé mi carrera en el sector pú-

blico como Técnico Superior en la Gerencia 
de Informática de la Seguridad Social, tra-
bajando en proyectos de transformación 
organizativa, contratación pública y en 
definición de modelos de relación con pro-
veedores.

Posteriormente, he sido Jefe de Área en 
el Ministerio de Economía, donde he traba-
jado en asuntos regulatorios del mercado 
de telecomunicaciones, representando a 
España en varios comités y foros interna-
cionales.

VOCAL:  
Luis Miguel Vega Fidalgo

Actualmente, soy Jefe del Departa-
mento de Gestión de Tributos en el Ayun-
tamiento de Madrid. He sido Profesor 
Asociado de la Universidad de Valladolid y 
soy formador para el sector público desde 
2007. ” 

Junta Directiva
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El impacto sobre nuestro mo-
delo de vida ha sido intenso, y 
tanto las tecnologías digitales 

como los servicios públicos figuran 
entre los amortiguadores que han 
sido más efectivos para evitar su total 
destrucción. Una intersección donde 
han desarrollado su labor muchos de 
los integrantes de los Cuerpos Supe-
riores de Sistemas y Tecnologías de 
la Información de las Administracio-
nes Públicas.

Podemos sentirnos orgullosos 
de la contribución que ha realizado 
tanto nuestro colectivo profesional 
como otros compañeros de viaje de 
la función pública durante esta cri-
sis sanitaria. Tras el relato colectivo 
de resiliencia que nuestra sociedad 

está escribiendo, existe un mar de 
pequeñas historias con nombres y 
apellidos, personas que han contri-
buido de modo silencioso pero con-
tinuo a mantener la actividad y el 
pulso vital de nuestro país. Ninguna 
de ellas lo ha hecho esperando un re-
conocimiento de ningún tipo por de-
sarrollar lo que, en la mayoría de las 
ocasiones, tan sólo estimaba como su 
obligación. Creo, sin embargo, que es 
ahora, cuando aún quedan semanas 
de batalla contra la pandemia, cuando 
cada grupo profesional debe recono-
cer a quienes entre los nuestros han 
estado y aún continúan desarrollan-
do acciones en la primera línea. Una 
labor a la que modestamente quiero 
contribuir con este artículo.

Es justo comenzar por quienes han 
sido decisivos a la hora de hacer posi-
ble el cumplimiento de las funciones 
de la Administración del Estado du-
rante el confinamiento. El personal 
de las unidades proveedoras de servi-
cios de tecnologías de la información 
de los ministerios y entidades públi-
cas han habilitado un número cre-
ciente de puestos de trabajo remoto 
en estas semanas, así como las aplica-
ciones necesarias que hacen posible 
los procesos y dinámicas de trabajo 
de los distintos órganos administra-
tivos. Basta ver las referencias de las 
últimas reuniones del Consejo de Mi-
nistros para comprender el esfuerzo 
de adquisición y dotación de medios 
tecnológicos que han capitaneado las 

ROBERTO SÁNCHEZ
Secretario de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales

Las TIC y el COVID-19

Para las generaciones occidentales nacidas tras el periodo de guerras 
mundiales, la crisis sanitaria de la COVID-19 es su mayor episodio traumático 

de carácter colectivo. Un enemigo invisible ha puesto a prueba las 
estructuras sociales y económicas por encima de lo que lo hicieron sucesos 
como las grandes crisis económicas del petróleo en los años 70 del siglo XX 

y el derrumbe financiero en la primera década del siglo XXI o los grandes 
ataques terroristas del islamismo radical en suelo europeo y americano.
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subdirecciones generales de tecno-
logía. Yo he sido testigo de cómo en 
cuestión de días fueron acondicio-
nados y distribuidos a las Jefaturas 
Provinciales de Inspección de las 
Telecomunicaciones más de un cen-
tenar de equipos microinformáticos 
portátiles, todo ello en un entorno de 
trabajo complejo de distanciamiento 
social enmarcado por las normas de 
las autoridades sanitarias.

De igual modo, en una Adminis-
tración que ya es digital, también me 
gustaría resaltar el rendimiento sin 
incidencias relevantes de los servicios 
tecnológicos. La Secretaría General 
de Administración Digital, ha hecho 
que ciudadanos y empresas hayan 
podido seguir presentando sus escri-
tos y solicitudes desde sus puntos de 
confinamiento, y posteriormente que 
los mismos fueran recibidos y trami-
tados en las unidades administrativas 
de destino. Todo ello en un entorno 
de certidumbre legal, sobre unos ser-
vicios de comunicación también go-
bernados por la Secretaría General. 
Sin lugar a dudas, ha sido una prueba 
irrefutable del acierto en la excelente 
valoración de nuestra Administra-
ción digital que muestra el Índice de 
Economía y Sociedad Digital (DESI) 
de la Unión Europea.

También hemos visto que, sobre 
esta base de servicios comunes, las 
unidades administrativas tecnológi-
cas han seguido haciendo posible el 
buen funcionamiento de las aplica-
ciones de negocio de la Administra-
ción en el momento que más se nece-
sitaban. Los ciudadanos han podido 
acceder a los servicios del estado del 
bienestar a los que tienen derecho, las 
empresas y autónomos a las ayudas 
que han sido desplegadas para ayu-
darles a sobrellevar el impacto de la 
pandemia, y la campaña anual de la 
renta está desarrollándose con la nor-
malidad habitual. En algunos casos, 
estas aplicaciones tan sólo han reque-
rido entrar en producción. En otros, 

han necesitado un desarrollo y una 
validación acelerados, para lo cual 
nuestros compañeros han demostra-
do una agilidad alejada del erróneo 
tópico de la parsimonia funcionarial. 
Y todo ello con calidad y excelencia.

personas y empresas. También ha 
sido indispensable que las personas 
destinadas en las Jefaturas Provin-
ciales atendieran con diligencia las 
incidencias de interferencias y cortes 
de servicio reportadas por las autori-
dades locales. Podemos tener la satis-
facción de haber contribuido a que a 
la disrupción de la pandemia no se 
sumase la interrupción del acceso a 
los servicios digitales, en un ejercicio 
de colaboración con el sector priva-
do al que hay que agradecer su plena 
disposición.

Ya no hay marcha atrás. La nueva 
normalidad traerá un país y una Ad-
ministración donde se consolidará la 
relevancia que la conectividad y la di-
gitalización han adquirido en los últi-
mos meses. Es el momento de avan-
zar decididamente en la transforma-
ción digital de la Administración en 
todos sus ámbitos: procedimientos, 
orientación al usuario, accesibilidad, 
gestión de los datos, aplicación de la 
inteligencia artificial, etc. Es el mo-
mento de que las personas de nues-
tro colectivo profesional adquieran 
un papel destacado impulsando y 
liderando este proceso desde los dis-
tintos ámbitos de responsabilidad 
dentro de la Administración, tanto 
en el diseño de soluciones innovado-
ras para los servicios públicos como 
colaborando con el sector privado en 
la digitalización de nuestra sociedad 
y economía. 

“Ya no hay marcha 
atrás. La nueva 
normalidad traerá 
un país y una 
Administración 
donde se consolidará 
la relevancia que la 
conectividad y la 
digitalización han 
adquirido en los 
últimos meses. Es el 
momento de avanzar 
decididamente en 
la transformación 
digital de la 
Administración en 
todos sus ámbitos.”

Una gran parte de las personas ads-
critas a las Subdirecciones Generales 
de la Secretaría de Estado que tengo 
el honor de encabezar son, como yo, 
funcionarios de los Cuerpos Supe-
riores de Sistemas y Tecnologías de 
la Información. Sería injusto por mi 
parte no recordar en estas líneas su 
dedicación y sentido profesional que 
puedo apreciar en primera persona  
ya que  con ellas trabajo de modo más 
directo. No bastaba con que un Real 
Decreto designará las telecomuni-
caciones y servicios audiovisuales 
como servicios esenciales. Era tam-
bién necesario que personas concre-
tas participaran con los operadores 
en el diálogo que permitió establecer 
un gran pacto por la conectividad de 
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1. INTRODUCCIÓN 
Hay ocasiones en que los países 

se enfrentan a situaciones extremas 
que determinan su presente, su for-
taleza como sociedad, y condicionan 
su futuro. La crisis sanitaria causada 
por el virus COVID-19 ha sido, segu-
ramente, la más importante de las 
que ha tenido que superar España en 
las últimas décadas. 

Estábamos recuperándonos, al 
menos en términos de PIB y empleo, 
de la recesión económica generada 
por la crisis financiera internacional 
de 2009-2014, que angustió econó-
micamente a millones de familias y 
donde emergió la enorme resiliencia 
de la sociedad española, cuando esta 
nueva crisis en 2020 (nos hemos 
sentido vulnerables, con el drama 
de los fallecidos, especialmente de 
nuestros mayores) vuelve a poner a 
nuestro país en situación límite.

Tras superar el periodo dramático 
de saturación de las infraestructu-
ras sanitarias, la nueva etapa post-
COVID dará paso a otra situación 
económica muy adversa causada 
por la paralización de la actividad 
económica como consecuencia del 
confinamiento y la caída del comer-
cio internacional: descenso recau-
datorio, incremento de gastos so-
ciales, desempleo, incrementos de 
deuda y déficit,… Ahora es vital que 
los gobiernos y las administracio-
nes, especialmente en el contexto de 
Europa, acierten con una respuesta 
que proporcione ayuda y confianza, 
protegiendo a las personas y a las es-
tructuras económicas, mientras se 
produce la recuperación y nos forta-
lecemos para afrontar el futuro. 

Y la apuesta por la digitalización 
de la economía, especialmente en Es-

paña, debe ser una parte muy impor-
tante de esta política de recuperación 
post-COVID. 

Desde el punto de vista operativo, 
en estos meses, las administraciones 
públicas se han enfrentado a un triple 
desafío. Primeramente, continuar 
con la gestión administrativa interna 
desde los domicilios (en un escenario 
de incremento exponencial del uso de 
servicios e infraestructuras tecnoló-
gicas que soportan esta gestión). En 
segundo lugar, relacionarse con ciu-
dadanos y empresas exclusivamente 
por medios telefónicos o electrónicos 
(consecuencia del cierre de todas las 
oficinas administrativas). Y finalmen-
te, gestionar las nuevas necesidades 
sobrevenidas por la normativa y la 
gestión de la crisis (que, indispensa-
blemente, precisan de soluciones de 
tecnología para su puesta en marcha).

FERNANDO DE PABLO
Secretario General de Administración Digital (junio 2018 - mayo 2020)

La tecnología de la 
administración en la 
lucha contra el COVID-19

Los sistemas de información de la administración en 
la AGE han mantenido la gestión pública en el escenario 
extraordinario del estado de alarma y el confinamiento.
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Un reto para el país, un reto para 
las administraciones (y todos los 
compañeros de función pública, es-
pecialmente en sanidad), y un reto 
especial para las unidades de tecno-
logía: la “transformación digital” en 
tratamiento de choque. Nada que 
ver con otros momentos de tensión 
como los producidos por el efecto 
2000, el nacimiento del euro, la en-
trada en vigor de la Ley 11/2017 o de 
la nueva normativa administrativa 
de las Leyes 39 y 40/2015.

Un reto al que se ha respondido 
de forma extraordinaria, tanto por 
la implicación y compromiso de las 
personas como por la eficacia en los 
resultados, garantizando el funcio-
namiento de la administración en 
este contexto extremo. Muy cons-
cientes de que ha habido importan-
tes problemas de tramitación en al-
gunos servicios críticos colapsados 
por la demanda, la percepción global 
es positiva. Se alaba justamente la 
resistencia y el funcionamiento de 
nuestras empresas y redes de tele-
comunicaciones, estresadas por el 
incremento de uso (con momentos 
puntuales de saturación y disminu-
ción de la calidad del servicio). Los 
servicios electrónicos de la adminis-

tración también han sido resisten-
tes, soportando el estrés del incre-
mento de la tramitación a distancia 
en los momentos en los que eran 
más necesarios para el país. 

2. PLANIFICACIÓN Y 
ACTUACIONES COVID-19

El esfuerzo colectivo ha permitido 
adquirir equipamiento y habilitar en 
tiempo record sistemas de teletraba-
jo, videoconferencia y herramientas 
de trabajo colaborativo, garantizan-
do la ciberseguridad, y posibilitan-
do el trabajo a distancia de la mayor 
parte de los empleados públicos. En 
las reuniones de e-Leaders (OCDE) y 
CIO-Networks (UE) se ha constatado 
la dificultad que han tenido muchas 
administraciones para lograr este 
objetivo.

Ha sido posible también porque 
el estado de alarma ha flexibilizado 
el procedimiento de contratación de 
estos sistemas (los presupuestarios 
restrictivos de los últimos años pa-
san factura en la obsolescencia de las 
infraestructuras y en la carencia de 
equipamiento). Algo que debe llevar 
a reflexión y, quizás, a una revisión 
de los procedimientos actuales para 
hacerlos más flexibles y ágiles man-

teniendo toda la capacidad de audi-
toría y control. Porque no se puede 
pedir a la administración la flexibili-
dad de la empresa privada con proce-
dimientos rígidos y lentos.

Por otra parte, esta reacción se 
ha producido en un contexto límite 
de muchas unidades de tecnolo-
gía: las mismas estructuras admi-
nistrativas, menor presupuesto y 
menos profesionales que hace una 
década, mientras que el trabajo y 
las responsabilidades se han mul-
tiplicado: todo depende ya de la Ad-
ministración Electrónica, que se ha 
convertido en una infraestructura 
crítica. Y cumplir con la normativa 
y prestar el servicio que demanda la 
sociedad no es cuestión de volunta-
rismo, sino que exige de estructu-
ras, recursos y planificación como 
cualquier otra infraestructura bási-
ca del país.

La capacidad de proporcionar ser-
vicios y la ausencia de problemas crí-
ticos en este periodo extraordinario 
no ha sido fruto de la buena suerte, 
ni exclusivamente del trabajo de esas 
semanas, sino fundamentalmente 
producto de la planificación pre-
via realizada por los responsables. 
BOLETIC presenta casos de varios 
organismos, por lo que me referiré 
fundamentalmente a los servicios de 
la Secretaria General de Administra-
ción Digital, que he tenido el honor 
de dirigir en este periodo, así como a 
otros aspectos generales.

3. EL PAPEL DE LA SECRETARIA 
GENERAL DE ADMINISTRACION 
DIGITAL 

La SGAD, precisamente por ser 
responsable de una parte importan-
te de las infraestructuras comunes 
que soportan los servicios horizon-
tales de los departamentos y que 
dan servicio al conjunto de admi-
nistraciones en España, también ha 
sido protagonista en este esfuerzo 
colectivo. 

Figura: COVID-19
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Muy conscientes de que en caso 
de fallo se hubiera paralizado una 
parte de la tramitación administra-
tiva del país, tras la declaración del 
estado de alarma se implantó el tele-
trabajo en tiempo record (dos días) 
para garantizar la prestación de los 
servicios comunes. Se ha trabajado 
sin horario ni días de descanso du-
rante las semanas más críticas de 
marzo y abril, manteniendo además 
el objetivo de ayudar todo lo posible 
a otros centros con menores recur-
sos. Como presencialmente no ha 
sido posible, aprovecho el artículo 
para agradecer públicamente por 
este compromiso a todos los com-
pañeros de la SGAD y también a los 
compañeros de las empresas con 
los que compartimos la responsa-
bilidad de desarrollo y operación de 
los servicios.

Adicionalmente se han acome-
tido otros proyectos importantes, 
como los de soporte a Sanidad (un 
ministerio absolutamente infra-
dotado en su estructura y recursos 
tecnológicos para las competencias 

que tiene en el contexto nacional e 
internacional, como ha puesto de 
manifiesto la crisis). La SGAD se ha 
encargado de la implantación y des-
pliegue del App de autodiagnóstico 
COVID nacional,  cuyo objetivo era 
descargar la saturación de las líneas 
de información 112.

3.1. ACTUACIONES PREVIAS A 
LA PANDEMIA

En referencia a las infraestruc-
turas comunes soportadas por la 
SGAD, resaltaría algunas actuacio-
nes previas a la pandemia, desarro-
lladas con varios objetivos: incre-
mentar la escalabilidad de los sis-
temas, maximizar la disponibilidad 
de los servicios críticos, minimizar 
el número de errores, detectarlos en 
tiempo real y disminuir el tiempo 
necesario para su recuperación. En-
tre otros podemos resaltar:

• El proceso de virtualización y 
modernización de las infraestruc-
turas básicas de sistemas y comu-
nicaciones como paso previo al crí-

tico traslado del Centro de Proceso 
de Datos desde María de Molina al 
CPD de Policía en las Rozas, con 
el respaldo proporcionado por el 
CPD de Presidencia en Moncloa.

• La puesta en marcha en plazo 
de la fase II del contrato de comu-
nicaciones de CORA, que no sólo 
ahorrará más de 65 millones de 
euros a lo largo del periodo, sino 
que, sobre todo, mejora las capa-
cidades tecnológicas, lo que se ha 
puesto en valor en esta crisis, con 
incrementos de infraestructuras, 
nuevos servicios y capacidades de 
la mayor parte de líneas de comu-
nicaciones, que soportan el resto 
de servicios.

• El proceso de fortalecimiento 
de los servicios electrónicos bási-
cos ejecutado durante 2019 (oscu-
ro pero imprescindible) para incre-
mentar su robustez y escalabilidad 
y que ha permitido absorber los 
incrementos de uso en la crisis. 

• La ampliación del número de 
administraciones interconecta-
das a servicios básicos para posi-
bilitar una tramitación electrónica 
integral (la identidad electrónica, 
los registros, las notificaciones, 
etc.) 

• El impulso permanente de 
la identidad digital del país (ciu-
dadanos y PYMES especialmen-
te), pieza básica de los “building 
blocks” de la administración elec-
trónica, que ha permitido partir 
de una situación más favorable 
en el confinamiento.

• El desarrollo del portal FUN-
CIONA del empleado público en 
internet, que ha liberado tráfico y 
permitido el acceso a los servicios 
internos a empleados públicos 
fuera del servicio activo.

Figura: Teletrabajo en la SGAD

Alta Dirección
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• El impulso a la interoperabi-
lidad para proporcionar solucio-
nes de “administración única 
virtual”: una administración coo-
perativa e interconectada elec-
trónicamente que, en el contexto 
de un país descentralizado como 
España, es esencial para automa-
tizar procesos.

• El fortalecimiento de la go-
bernanza, en el seno de la CSAE 
y CDTIC, y los elementos de ci-
berseguridad, con la creación en 
la SGAD de una División espe-
cífica, participando en el Conse-
jo Nacional de Ciberseguridad y 
coordinando la cooperación del 
Centro Criptológico Nacional en 
un contexto de ataques perma-
nentes a las AAPPs especialmen-
te de phising y ransomware.  

En definitiva, actuaciones para 
incrementar la calidad y capacidad 
de servicio, focalizadas en robuste-
cer “lo básico”: infraestructuras de 
comunicaciones y sistemas, identi-
dad y firma (CL@VE, @firma, por-
tafirmas…), presentación y pago, 
intercambios electrónicos de asien-
tos y documentos entre registros 
(GEISER, SIR, ORVE, REC), inter-
cambios automáticos de datos entre 
sistemas para automatizar procesos 
(PID), notificaciones (DEH, NOTI-
FIC@), facturas (FACe), etc. 

Estos componentes básicos (jun-
to con los servicios departamenta-
les y sectoriales, evidentemente) 
han permitido soportar los servi-
cios en un contexto extremo, con 
incrementos de uso superiores al 
100% y en algunos casos del 500%. 
No es el objetivo profundizar en los 
servicios, pero menciono dos por 
su importancia durante esta crisis: 
identidad y registros.

3.2. IDENTIDAD 
ELECTRÓNICA

La necesidad de disponer de iden-
tidad electrónica para realizar la tra-
mitación administrativa ha sido la 
primera gran barrera a la que han 
tenido que enfrentarse ciudadanos 
y empresas, especialmente PYMES. 
Las diversas medidas tomadas para 
reducir esta barrera han tenido una 
prioridad absoluta. La paralización 
de los plazos administrativos decre-
tada durante el estado de alarma, 
habilitó el uso de certificados ca-
ducados. Sin embargo, los efectos 
colaterales y las implicaciones que, 
en el futuro, podría tener la firma de 
documentos con certificados cadu-
cados condujo a la puesta en marcha 
de una medida importante: la posi-
bilidad de renovación de certificados 
caducados durante el periodo de 
alarma (una opción más “limpia” 
técnicamente y con menos conse-
cuencias a medio plazo).  

También se habilitó la posibilidad 
de obtener certificados cualificados 
mediante sistemas de videoconferen-
cias síncronas o en la AEAT obtener 
CL@VE-PIN mediante un sistema de 
videoconferencia. 

Esta aceleración de la extensión de 
identidad digital en CL@VE (un pro-
ceso que ya se estaba desarrollando) ha 
sido evidente, superando los 10 millo-
nes de personas con CL@VE PIN, el 
objetivo de todo el año. Una apuesta 
imprescindible para elevar la tramita-
ción electrónica.

Por último, se habilitó el procedi-
miento fijado por el RDL 14/2019 para la 
autorización de sistemas simplificados 
de identificación y firma electrónica, en 
cooperación con la Secretaría de Estado 
de Seguridad, entre los que se encuen-
tra la posibilidad de proporcionar iden-
tidad electrónica limitada con CL@VE, 
sólo para ciertos procedimientos, a ex-
tranjeros sin NIE y españoles sin NIF 
residentes fuera de España.

Figuras: Estadísticas uso CL@VE y Carpeta Ciudadana

“Siendo conscientes 
de los problemas, la 
percepción global del 
servicio ofrecido por 
la AGE en esta situa-
ción extraordinaria 
es muy positiva.”
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3.3. EL SISTEMA DE REGISTROS 
ELECTRÓNICOS 

La SGAD mantiene una seria de 
infraestructuras claves para el inter-
cambio de documentos y datos entre 
registros: GEISER, ORVE, REC, SIR, 
DIR3, etc. El papel jugado por estas 
infraestructuras ha sido espacial-
mente importante durante esta crisis.

El registro electrónico común 
(REC) ha sido utilizado por ciuda-
danos y empresas para presentar 
documentación a cualquier admi-
nistración desde un punto central. 
El continuo esfuerzo de integración 
de oficinas de registro al Sistema de 
Interconexión de Registros (SIR), 
acelerado en 2019, ha permitido in-
terconectar a más de 12.600 oficinas 
de registros, incluyendo 2.500 de Co-

rreos, alcanzando a más del 93% de 
la población. 

Esta capilaridad ha facilitado que el 
REC haya sido utilizado como regis-
tro electrónico propio por cualquier 
administración, ya que la documen-
tación incorporada se transmite en 
tiempo real a la práctica totalidad de 
registros del país. El REC, entre otros 
procedimientos críticos, ha permiti-
do remitir al Servicio Público de Em-
pleo  500.000 expedientes en unos 
días, fundamentalmente ERTEs.

4. DESI-2020 y EUROPA
La política de despliegue de ser-

vicios horizontales básicos (el resul-
tado del trabajo de diversos equipos 
con una visión de medio plazo), po-
siciona a España como referencia en 

Europa desde hace una década. En el 
último informe DESI-2020, donde 
se alcanza por primera vez la segunda 
posición en el apartado de “Servicios 
Públicos Electrónicos”, tras Estonia, 
se referencia expresamente el mo-
delo español de servicios comunes 
como una mejor práctica  para otros 
grandes países europeos, incluso 
para el modelo de “bulding blocks” ne-
cesario para construir servicios en el 
mercado único digital. Un éxito con-
junto de todas las administraciones 
del país (AGE, CCAA, EELL), produc-
to de un escenario permanente de co-
laboración y cooperación. 

Pero lo importante no es la posi-
ción en el informe, sino el impacto 
real con el uso. Y la aportación princi-
pal para esta posición en 2020 ha sido 
el incremento significativo de usua-
rios y tramitación electrónica. En dos 
años, de acuerdo a los datos de Euros-
tat, nuestro país ha incrementado el 
uso en 15 puntos porcentuales: otro 
esfuerzo del conjunto de ciudadanos 
y empresas del país. Importante para 
impulsar  otros indicadores donde 
tenemos que mejorar: capacitación, 
inserción de tecnología digital en las 
PYMES y fortalecer nuestro sector 
industrial.

España sigue siendo una referen-
cia en conectividad (el país de mayor 
despliegue de fibra), en identidad y 

Figuras: Estadísticas número usuarios CL@VE-PIN

Figura: Estadísticas uso Registro Electrónico Común
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firma electrónica, interoperabilidad 
(total alineamiento con el European 
Interoperability Framework, EIF), fac-
tura electrónica, Open Data o en adap-
tación a los Principios de Gobierno 
Digital de la OCDE como esperamos 
ver reconocido en los informes inter-
nacionales pendientes de publicar.

Esta crisis ha vuelto a poner de 
manifiesto que la interoperabilidad 
es vital en España y en Europa. No se 
pueden dar soluciones locales a pro-
blemas globales, y aunque el objetivo 
de construir bases de datos centrali-
zadas puede ser deseable, la intero-
perabilidad en Europa es clave para 

ser capaces de proporcionar servicios 
trasfronterizos, un objetivo aún por 
alcanzar a pesar de iniciativas como 
la Ventanilla Única de la Directiva de 
Servicios (VUDS) o el “Single Digital 
Gateway”. 

Las nuevas estrategias europeas 
de Datos o Inteligencia Artificial son 
muy importantes, pero sin olvidar 
que es imprescindible completar la 
digitalización de las administracio-
nes. Porque todas las estrategias de 
futuro precisan de datos de calidad, 
y, si es posible, en tiempo real. Y no 
podremos tener datos de calidad si no 
se completa la digitalización desarro-
llando aplicaciones gestoras de cali-
dad, interoperables…

Si la receta europea a la crisis eco-
nómica de 2009 fue la austeridad, en 
ésta se defiende una inversión euro-
pea en sectores estratégicos.  España 
tiene una oportunidad de trasforma-
ción, que no podemos desaprovechar 
con los nuevos fondos y el programa 
presupuestario 2021-2027 (MEDE, 
SURE, recuperación NextGen, …), 
para reducir brechas sociales y tec-Figura: Digital Economy and Society Index 2020 – Indicadores eGov

La situación de 
liderazgo de España 
en Europa es un éxito 
conjunto de todas 
las administraciones 
del país, producto 
de un escenario 
de colaboración 
mantenido a lo largo 
de los años.

Figura: Digital Economy and Society Index 2020 – Datos generales Servicios Públicos Digitales
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nológicas (capacitación, PYMES, 
infraestructuras, etc.) y acometer 
proyectos estructurales y tractores, 
alineados con los objetivos de esta 
nueva Europa más “competitiva, ver-
de, digital”, que junto al demográfico 
configuran sus retos más importan-
tes. Sin olvidar las reformas estructu-
rales pendientes y el imprescindible 
incremento de coordinación-coope-
ración-colaboración en nuestro esta-
do descentralizado (la crisis también 
ha resaltado el papel protagonista de 
CCAA y ayuntamientos) como factor 
ineludible para reducir la fragmen-
tación  y  las cargas administrativas 
que genera. 

Otras lecciones europeas de esta 
crisis: la necesidad de soberanía en 
el terreno tecnológico, la importancia 
de la autosuficiencia en la cadena de 
suministros críticos, y que es mejor 
prepararse a lamentarse para enca-
rar otras crisis futuribles: en salud, 
medioambientales, de ciberseguri-
dad o de infraestructuras críticas tec-
nológicas…

5. CONCLUSIONES Y SOCIEDAD 
POST-COVID-19

Lo que pensábamos que iba a 
ser el futuro en unos años  se con-
virtió de improvisto en el presente, 
con el confinamiento de la socie-

dad. La transformación digital en la 
administración no se aceleró, sino 
que llegó de golpe: el objetivo de la 
tramitación electrónica integral, la 
virtualización del puesto de trabajo 
y un nuevo modelo organizativo en 
las administraciones, que ya tenían 
en muchas empresas privadas, no 
basado en el presencialismo y el con-
trol horario, sino en la confianza en 
las personas, la fijación de objetivos, 
la eficiencia y los resultados.

El teletrabajo no es un proceso tec-
nológico, sino fundamentalmente 
un modelo organizativo, que tendrá 
profundas consecuencias en la polí-
tica de personal (selección, evalua-
ción, capacitación, promoción, …), 
en la conciliación de la vida personal 
y profesional y en la propia reconsi-
deración de los espacios de trabajo en 
las empresas y el coworking, especial-
mente en áreas de tecnología. Tam-
bién una oportunidad para combatir 
el despoblamiento en la España ru-
ral. Por otra parte, la automatización 
se va a acelerar aún más, también en 
las administraciones, para liberar 
a las personas del trabajo rutinario 
y  concentrarse en tareas de mayor 
valor añadido, y relanzará el debate 
sobre sus repercusiones en el trabajo, 
especialmente en estos momentos 
de incremento del desempleo.

Figura: Página incicial Web Autodiagnóstico COVID

“La transformación 
digital en la 
administración 
no se aceleró, 
sino que llegó de 
golpe: el objetivo 
de la tramitación 
electrónica integral, 
la virtualización del 
puesto de trabajo 
y un nuevo modelo 
organizativo en las 
administraciones, 
que ya tenían en 
muchas empresas 
privadas, no basado 
en el presencialismo 
y el control horario, 
sino en la confianza 
en las personas, la 
fijación de objetivos, 
la eficiencia y los 
resultados.”
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La crisis nos ha traído  equili-
brios y debates éticos: salud/econo-
mía (“sin salud no hay economía”), 
seguridad/privacidad, que no son 
nuevos, pero que se han acentuado 
en este tiempo extraordinario. Las 
Apps de autodiagnóstico y especial-
mente las de contactos y seguimien-
to provocan recelos en una parte de 
la población, mientras otra parte 
las considera imprescindibles. Y 
emerge un debate entre tecnólogos 
y epidemiólogos; estéril, puesto que 
nada es posible sin la colaboración 
entre ambos en soluciones técnica-
mente posibles, útiles para los sis-
temas de salud y socialmente acep-
tables en cada momento. Siempre 
bajo la supervisión de los organis-
mos encargados de la protección de 
nuestros derechos digitales, porque 
para todos es evidente que debemos 
de salir de esta crisis con los mismos 
derechos como sociedad con los que 
entramos. 

Cuando se está planificando el 
proceso de vuelta a la “nueva nor-
malidad”, ya no se puede volver a 
una realidad de hace meses que ya 

es el pasado, debemos aprovechar 
el momento (“la crisis como amar-
ga oportunidad”), convertir lo que 
ha sido coyuntural en estructural 
y repensar la prestación de servi-
cios públicos que España necesita, 
especialmente en el terreno tecno-
lógico, que adquirirá un enorme 
protagonismo. 

Y repensar no es simple. En el caso 
de la AGE es necesaria la reflexión 
y un replanteamiento organizativo 
para las subsecretarías (ASTIC ha 
realizado propuestas), donde, entre 
otros aspectos, se otorgue a la tecno-
logía el papel protagonista como pa-
lanca de transformación de la admi-
nistración (un papel “de iure” que 
ya tiene “de facto”), como ocurre en 
las grandes multinacionales (banca, 
energía, infraestructuras) con quien 
siempre se nos compara. El momen-
to es ahora. 

Para finalizar me gustaría des-
tacar una actitud inalterable en el 
tiempo: los profesionales de tecno-
logía de las administraciones siguen 
aportando lo mejor de sí mismos 
para contribuir, con su trabajo, a la 

recuperación económica y social de 
España, a construir un país mejor 
preparado para los retos que tendrá 
que abordar en el futuro.  
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COVID-19:  
Cuídate, sé digital.

La crisis provocada por la expansión a nivel mundial del 
SARS-Cov2 y la pandemia asociada de COVID-19 ha puesto a 
los sistemas sanitarios de todos los países en una situación 

límite. En España, receptor neto de visitantes y nodo de 
comunicaciones, hemos estado especialmente expuestos, y 
sólo hemos podido superar y doblegar la curva de infectados 

con un gran esfuerzo de los trabajadores públicos de la 
sanidad y de la población en general.

Si de algo debería servir esta 
crisis es para identificar 
muy bien donde han estado 

nuestros puntos débiles, para poder 
corregirlos y estar mejor preparados 
para una potencial segunda oleada 
del COVID-19 o para las próximas 
pandemias del futuro. 

Y si hay un hecho innegable es la 
importancia que han jugado en la 
gestión de la crisis sanitaria los sis-
temas de información y la capacidad 
de las redes de comunicaciones, a la 
hora de facilitar el trabajo en remoto 
por razones de seguridad, o incluso 
en el sentido de hacer más soporta-

ble el confinamiento forzoso en su 
domicilio de la mayor parte de la po-
blación, que por cierto ha tenido un 
comportamiento ejemplar.

Con un impacto desigual entre 
los distintos territorios, y dada la pro-
funda descentralización de nuestro 
sistema nacional de salud, hemos 
sido las CCAA las que hemos debido 
afrontar todo el esfuerzo asistencial y 
de contención de la pandemia sobre 
el terreno, poniéndose a prueba los 
mecanismos de coordinación inter-
na y de cooperación interterritorial. 

Del análisis de las debilidades 
encontradas, deberíamos extraer un 

consenso amplio de cara al futuro 
para reforzar lo público en sanidad 
(aunque ha resistido, la etapa de 
recortes provocados por la anterior 
crisis ha dejado el sistema sanita-
rio público muy tocado en algunos 
aspectos) y en especial el ámbito de 
Salud Pública, con la creación del 
Centro Estatal previsto en la ley de 
Salud Pública de 2011, que pueda 
coordinar mejor, mantener un stock 
de recursos y materiales y actuar con 
celeridad sobre el terreno ante un 
brote epidémico, al estilo de lo que 
hace la UME en otro tipo de emer-
gencias.
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Pero si deberíamos llegar tam-
bién a un acuerdo importante es 
en la necesaria transformación di-
gital de nuestro sistema nacional 
de salud. La crisis del COVID19 ha 
sacado a la luz las debilidades, pero 
también ha demostrado de lo que 
somos capaces los equipos TIC de 
la sanidad española con la necesaria 
motivación y apoyo.

Los trabajadores públicos de los 
departamentos de sistemas de in-
formación y tecnología de los ser-
vicios de salud autonómicos hemos 
hecho el mismo esfuerzo extraor-
dinario que nuestros compañeros 
sanitarios en la respuesta a esta cri-
sis, trabajando fuera de horario, en 
festivos y fin de semana, para pro-
curar que todos los sistemas, redes y 
aplicaciones estuvieran disponibles 
24h al día para facilitar la detección 
eficaz y rápida de los casos y la me-
jor asistencia sanitaria posible a los 
afectados. 

En el Servicio Cántabro de Salud 
en particular, entre los principales 
objetivos en los que hemos puesto 
el foco en estos intensos meses de 
duro trabajo habría que mencionar 
la detección e identificación rápida 
de casos como uno de los priorita-
rios. Los cambios evolutivos rápidos 
(ejecutados en cuestión de días) en 
el Sistema de Información de Labo-

ratorios y la Historia Clínica Elec-
trónica Hospitalaria y de Atención 
Primaria y la interoperabilidad en-
tre todos ellos mediante HL7 y Web 
Services han permitido mantener 
en todo momento una trazabilidad 
de los pacientes COVID-19 y su es-
tado según la prueba PCR (y luego 
mediante serologías), así como su 
localización (hospital, aislamiento 
en domicilio, etc.) y la configura-
ción con seguridad de zonas CO-
VID y No-COVID en los Hospitales.

Siguiendo el principio de testear, 
trazar y asilar, desarrollamos en un 
tiempo record una nueva aplicación 
web, GesCARE, que da soporte al 
teléfono de atención ciudadana en 
Cantabria, el 900 612 112, para la 
gestión de casos y ofrece comuni-
cación directa y gestión de los equi-
pos de intervención rápida para el 
test PCR en vehículo (Coroauto) así 
como la gestión de la situación y 
los barridos de test en Residencias, 
con capacidad de mensajería hacia 
la Historia Clínica de Atención Pri-
maria para el seguimiento posterior 
de los aislamientos.

Ya para la fase de desescalada, y 
nueva normalidad y estar mejor pre-
parados para una potencial segunda 
oleada, hemos conseguido también 
implantar el software de gestión de 
brotes epidémicos Go.Data de la 

Figura 1: Mapa Casos COVID19 en Cantabria

“Derribando 
barreras 
tradicionales entre 
diferentes ámbitos 
de gestión y silos de 
información, hemos 
podido construir en 
nuestro sistema de 
Business Intelligence 
corporativo un 
cuadro de mando 
de vigilancia 
epidemiológica 
muy completo y 
fiable, actualizado 
cada hora, con la 
ocupación de camas 
hospitalarias, en 
especial las camas 
UCI, la situación de 
las Urgencias, etc. y 
nos hemos lanzado 
a la geolocalización 
y representación 
de todos los casos 
a nivel municipal 
y de Zona Básica 
de Salud, gracias a 
los datos de tarjeta 
sanitaria.”
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OMS, para apoyar a Salud Pública 
y Atención Primaria en la encuesta 
epidemiológica de casos sospecho-
sos y confirmados y la identificación 
de contactos para parar futuros bro-
tes. 

Otro aspecto muy importante ha 
sido la gestión de los datos. Alrede-
dor de la información de laborato-
rio disponible y muy fiable sobre los 
afectados, y derribando barreras tra-
dicionales entre diferentes ámbitos 

de gestión y silos de información, 
hemos podido construir en nuestro 
sistema de Business Intelligence 
corporativo un cuadro de mando 
de vigilancia epidemiológica muy 
completo y fiable, actualizado cada 
hora, con la ocupación de camas 
hospitalarias, en especial las camas 
UCI, la situación de las Urgencias, 
etc. y nos hemos lanzado a la geo-
localización y representación de to-
dos los casos a nivel municipal y de 
Zona Básica de Salud, gracias a los 
datos de tarjeta sanitaria. 

Gracias a esto, la toma de decisio-
nes internas y la notificación diaria 
de casos al CCAES del Ministerio 
de Sanidad ha sido más sencilla y 
hemos podido ofrecer a la ciudada-
nía una información diaria y la serie 
completa de datos sobre la pande-
mia de forma visual en nuestra web 
scsalud.es/coronavirus así como en 
formato reutilizable XLS y CSV.

Por último, otro de los objetivos 
importantes en el que hemos pues-
to el esfuerzo y sobre el que me de-
tendré un poco más ha sido el de 
evitar por seguridad las reuniones 
físicas presenciales, habilitando el 
Teletrabajo de los profesionales y la 
Teleconsulta por videoconferencia 
con los pacientes.

La ampliación de la dotación de 
portátiles, móviles y líneas VPN ha 
permitido la movilidad y el teletra-
bajo de aquellos puestos no esen-
ciales o de aquellos que podían de-
sarrollar su labor clínica desde su 
hogar.

En Cantabria, contábamos ade-
más dentro de nuestro contrato de 
comunicaciones con una solución 
de comunicaciones unificadas es-
calable y muy fácilmente integrable 
(Rainbow de Alcatel), pero usada a 
diario solamente por el área TIC. 

La decisión inmediata fue des-
plegarla como plataforma colabora-
tiva y de videoconferencia corpora-
tiva, siendo usada todos los equipos 
operativos así como de dirección y 
gestión de la crisis, hasta el propio 
Consejero de Sanidad, evitando de 
esta forma las reuniones presencia-
les y el riesgo inherente de infec-
ción.

Pero también, en un escenario 
de reducción o directamente can-
celación de citas y consultas pre-
senciales no esenciales con los pa-
cientes, y gracias a la facilidad de 
integración de Rainbow via API y 
un piloto existente en curso, pudi-
mos desplegar de forma muy rápi-
da y totalmente operativa en todos 

Figura 3: App SCSALUD con Teleconsulta por videoconferencia integrada

Figura 2: Difusión en Redes Sociales de 
Datos Epidemiológicos en Cantabria
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nuestros hospitales en la primera 
semana de la pandemia la posibi-
lidad de Teleconsulta por Video-
conferencia desde nuestra Historia 
Clínica Electrónica Hospitalaria 
Altamira y nuestra App corporativa 
para pacientes SCSALUD, mejora-
da también recientemente con el 
acceso por cl@ve a informes clíni-
cos, citas y receta electrónica.

Este hito y las facilidades que 
ofrece la herramienta para su inte-
gración, nos llevó a poder implan-
tarla en un periodo muy corto de 3 
semanas en el resto de aplicaciones 
de Historia Clínica, la de Atención 
Primaria (APCantabria) y el Visor 
de HCE, usado también por Pri-
maria y por terceras partes como la 
inspección médica, los equipos de 

Figura 4: Campaña Divulgativa sobre Teleconsulta por videoconferencia en SCS 
(abril-mayo 2020)

Figura 5:Pirámide Dificultad Adopción Teleconsulta (elaboración propia)

“Tras 3 meses de 
implantación de la 
medida, nuestra 
experiencia es que 
aunque ha sido 
una experiencia 
innovadora y de 
éxito en algunos 
servicios, el grado de 
adopción entre los 
diferentes servicios 
y centros sanitarios 
es muy desigual y 
muy dependiente 
de la situación de 
necesidad imperiosa 
de mantener 
la consulta en 
condiciones de 
seguridad, de la 
destreza de los 
profesionales 
o de la edad y 
habilidades digitales 
de los pacientes 
en cuestión, y con 
la llegada de la 
desescalada, el 
uso del sistema ha 
bajado, volviendo a la 
antigua normalidad 
de la cita presencial.”
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evaluación de dependencia de Ser-
vicios Sociales, etc. así como en la 
web del SCS (sin necesidad de App) 
en el extremo de los pacientes.

Tras 3 meses de implantación de 
la medida, nuestra experiencia es 
que aunque ha sido una experien-
cia innovadora y de éxito en algunos 
servicios, el grado de adopción en-
tre los diferentes servicios y centros 
sanitarios es muy desigual y muy 
dependiente de la situación de ne-
cesidad imperiosa de mantener la 
consulta en condiciones de seguri-
dad, de la destreza de los profesio-
nales o de la edad y habilidades di-
gitales de los pacientes en cuestión, 
y con la llegada de la desescalada, el 
uso del sistema ha bajado, volvien-
do a la antigua normalidad de la cita 
presencial.

Una clara conclusión es que el 
despliegue y consolidación de una 
nueva funcionalidad como ésta, 
con tanto impacto en la forma de 
relacionarse entre profesionales 
sanitarios y pacientes tiene por ló-
gica que venir acompañada de otras 
medidas de impulso en el plano or-
ganizativo, marco legal, etc. para 
ser plenamente adoptadas dentro 
de la cultura de las organizaciones 
sanitarias.

La otra conclusión, más prác-
tica para nosotros, es que para el 
éxito de la Telemedicina debemos 
orientar el esfuerzo a la colabora-
ción con los diferentes servicios 
para entender mejor sus procesos 
y sus casos de uso en su relación 
con los pacientes, que quizás nece-
siten funcionalidades adicionales a 
la mera videoconferencia, como la 
compartición de archivos, la notifi-
cación electrónica, la medición de 
constantes biométricas, etc.

A modo de conclusión, CO-
VID19 ha puesto sobre la mesa las 
debilidades de nuestro sistema sa-
nitario, pero también ha sacado a la 
luz el potencial que nos puede ofre-

cer su transformación digital. No 
sabemos que nos depara el futuro 
próximo, pero no deberíamos des-
aprovechar la oportunidad de enca-
rarlo en mejores condiciones. 



MONOGRÁFICO
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Parece ya tan lejano el año 
2007, en concreto el mes 
de junio, pero es necesario 
volver la vista a ese concre-
to momento histórico. Fue 
entonces cuando se aprobó 
la que, sin duda y a pesar de 
algunos aspectos mejora-
bles, ha sido la legislación 
de referencia en materia de 
Administración electrónica 
en España. 

Efectivamente, hace trece años 
sentaron las bases del modelo ac-
tualmente en funcionamiento, 

con ligeros retoques más bien cosméticos 
que, aun reconociendo algunos avances 
considerables, se replicaron en 2015 y que 
todavía en algunos casos están por conso-
lidar definitivamente. Sin embargo, aún a 
día de hoy y reconociendo importantes di-
ferencias según la entidad, el uso del papel 
como soporte documental sigue teniendo 
un protagonismo relevante en nuestras 
Administraciones Públicas, no sólo en la 
gestión interna sino incluso en las relacio-
nes jurídicas con sujetos que, según las pre-
visiones legales, están obligados a utilizar 
medios electrónicos.

A grandes rasgos —insisto, a pesar de 
destacados ejemplos y al margen del ám-
bito estatal, donde el nivel de penetración 
de la tecnología ha sido indiscutiblemente 
mayor— esta era la situación cuando, a me-
diados del pasado mes de marzo, irrumpió 
la excepcional situación creada por el CO-
VID-19 y, en particular, las relevantes medi-
das de confinamiento que han restringido 
de manera drástica los desplazamientos y, 
por tanto, la posibilidad de realizar trámites 
y actuaciones administrativas de manera 
presencial. Asimismo, dichas circunstan-
cias han impedido que el personal al ser-
vicio de las Administraciones Públicas pu-
diera realizar sus funciones en las oficinas 
y, por tanto, fuese imprescindible afrontar 
su actividad profesional utilizando medios 
telemáticos.

Administración electrónica 
en tiempos de pandemia

JULIÁN VALERO 
TORRIJOS
Catedrático de Derecho 
Administrativo. 
Universidad de Murcia
Coordinador de 
iDerTec-Grupo 
de investigación 
“Innovación, Derecho y 
Tecnología
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Al menos en teoría, el hecho de 
que legalmente ya se contemplara la 
utilización generalizada de medios 
electrónicos ha facilitado enorme-
mente la continuidad de la actividad 
administrativa y que, con las míni-
mas e improvisadas adaptaciones, 
pudiera optarse por el teletrabajo. 
Se trata, posiblemente, de la princi-
pal enseñanza que ha generado la 
experiencia de estos últimos meses: 
la posibilidad de que, buena parte de 
la actividad profesional del sector pú-
blico que no supongan la realización 
material de prestaciones pueda rea-
lizarse telemáticamente. Más allá de 
otras consideraciones extrajurídicas, 
se han puesto de manifiesto no sólo 
las posibilidades de dar continuidad 
a la tramitación de los procedimien-

tos sino, además, la oportunidad de 
proceder, de una vez por todas, a la 
aprobación de un marco normativo 
adecuado para hacer frente a este 
desafío no sólo laboral sino también 
de un enorme calado social e institu-
cional.

En primer lugar, será necesario 
establecer las condiciones de traba-
jo adecuadas para que, más allá de 
la buena voluntad del personal y la 
efectiva disponibilidad de los medios 
técnicos necesarios, se pueda impo-
ner esta modalidad con unas garan-
tías mínimas y adecuadas. Sin duda, 
uno de los principales desafíos es el 
relativo al cumplimiento de las nor-
mas de seguridad que, en un entor-
no descentralizado y deslocalizado, 
conlleva importantes desafíos si te-
nemos en cuenta las previsiones del 
ENS. Y, desde la perspectiva del per-
sonal, el hecho de que su actividad 
profesional se tenga que desenvolver 
en su propio domicilio determina no 
sólo la necesidad de adaptar horarios 
y disponibilidades, de garantizar los 
derechos vinculados a la intimidad 
familiar y la protección de los datos 
de carácter personal sino, asimismo, 
hacer frente a la tan esperada evalua-
ción del desempeño. En definitiva, 
si hasta ahora la principal medida 
de control sobre el rendimiento ha 
consistido en el cumplimiento de un 
horario basado en la presencia física 
en la oficina, resulta imprescindible 
“quitarse la venda de los ojos” y ana-
lizar de qué manera y con qué con-
secuencias se podría implantar un 
modelo distinto de cumplimiento de 
las obligaciones profesionales.

La utilización de medios electró-
nicos se ha revelado también como 
una magnífica oportunidad para 
afrontar la celebración de reuniones 
de trabajo e, incluso, de sesiones 
de órganos colegiados. En efecto, 
la imposibilidad de salir del propio 
domicilio salvo en los supuestos ex-
cepcionales contemplados normati-

vamente ha determinado que buena 
parte de las relaciones profesionales 
pasaran directamente a entornos 
audiovisuales, a pesar de la dispo-
nibilidad de los medios telefónicos 
y otros instrumentos asíncronos 
plenamente consolidados como el 
correo electrónico. 

Por lo que se refiere a los órganos 
colegiados, aunque en muchas oca-
siones han resultado de aplicación 
directa las previsiones legales que 
contemplan esta posibilidad, no es 
menos cierto que resultan impres-
cindibles algunas medidas adicio-
nales, particularmente para aquellos 
supuestos en que participen organi-
zaciones representativas de intereses 
sociales, los órganos interadminis-
trativos y, en particular, cuando dic-
ten resoluciones que tengan efectos 
jurídicos frente a terceros, supuesto 
en el que las normas propias de fun-
cionamiento que contemplen el uso 
de medios electrónicos deben ser ob-
jeto de publicación. En todo caso, con 
carácter general y más allá de las pre-
visiones legales, la experiencia de es-
tos meses ha venido a demostrar que 
no basta simplemente con utilizar 
los medios audiovisuales sino que, 
además, hay que afrontar cuestiones 
esenciales de carácter práctico. Así, 
por ejemplo, el ofrecimiento de la in-
formación relativa al tratamiento de 
los datos personales —debidamente 
adaptada a las singularidades del en-
torno domiciliario—, la conservación 
de las videoactas con las garantías 
adecuadas o, sin ánimo exhaustivo, 
la implementación de sistemas de vo-
taciones que, llegado el caso y cuando 
resultase preciso, permitan el secre-
to en el ejercicio de este derecho por 
parte de los miembros. El hecho de 
que, a través de sendos decretos-leyes 
aprobados el pasado mes de marzo, 
se haya contemplado específicamen-
te la posibilidad de utilizar medios 
telemáticos para la celebración de las 
sesiones del Consejo de Ministros y 

“En definitiva, 
si hasta ahora la 
principal medida 
de control sobre 
el rendimiento ha 
consistido en el 
cumplimiento de un 
horario basado en 
la presencia física 
en la oficina, resulta 
imprescindible 
“quitarse la venda de 
los ojos” y analizar 
de qué manera y con 
qué consecuencias 
se podría implantar 
un modelo distinto 
de cumplimiento 
de las obligaciones 
profesionales.”
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de los plenos municipales constituye 
una evidencia de hasta qué punto ta-
les consideraciones resultan cada vez 
más urgentes. Estoy convencido que, 
más antes que después, comenzarán 
a dictarse sentencias que aborden los 
problemas y dificultades que han te-
nido que superarse en este contexto, 
sobre todo en el ámbito municipal.

Enlazando la prestación de ser-
vicios por el personal y el funciona-
miento de los órganos colegiados 
resulta imprescindible plantearse 
cómo afrontar el reto de las pruebas 
de acceso al empleo público. Cierta-
mente, la planificación de las planti-
llas y la provisión de los puestos de 
trabajo no deberían afrontarse desde 
planteamientos excepcionales y co-
yunturales, pero lo cierto es que en 
muchos casos la necesidad de dispo-
ner de los medios personales adecua-
dos se ha convertido en una cuestión 
de urgencia; sobre todo una vez ago-
tadas las bolsas de sustituciones y 
otros mecanismos subsidiarios que, 
en definitiva, han terminado por ago-
tar su funcionalidad en los últimos. 
¿Se debería apostar por utilizar me-
dios electrónicos no sólo en aquellas 
actuaciones del procedimiento de 
selección que consistan en la realiza-
ción de un trámite documental o, in-
cluso, dar un paso más y contemplar 
la realización de las propias pruebas 
de selección utilizando herramientas 
digitales? Pero las dudas no son pre-
cisamente de menor calado: ¿cómo 
se podrían garantizar en estos casos 
la verificación de las condiciones 
adecuadas durante la celebración 
de las pruebas que garanticen los 
principios constitucionales? Y, más 
aún, ¿no ha llegado ya el momento 
de replantearnos decididamente qué 
perfiles profesionales son los necesa-
rios en una Administración Pública 
del siglo XXI que, aun tímidamente, 
empieza a adoptar instrumentos de 
gestión basados en la Inteligencia Ar-
tificial y la automatización?

Precisamente, la automatización 
es uno los ejes a partir del cual se 
podría avanzar decididamente en 
el proceso de digitalización del sec-
tor público. En efecto, aun cuando 
jurídicamente se trata de una cues-
tión debatida y superada normativa 
y doctrinalmente, todavía persiste 
un cierto recelo a la hora de apos-
tar decididamente por su puesta en 
práctica que, al menos parcialmen-
te, comparto en tanto no se proceda 
a exigir la aprobación formal de las 
aplicaciones que se utilicen para el 
ejercicio de las potestades en la línea 
iniciada por la ya vetusta Ley 30/1992 
y que —salvo para el ámbito tributa-
rio, donde todavía persiste— cercenó 
incomprensiblemente la reforma de 
2007. No se trata, simplemente, de 
generalizar la automatización de la 
expedición de documentos de cons-
tancia sino, en definitiva, de eliminar 
la intervención directa de personas fí-
sicas en trámites como la comproba-
ción de datos que ya obran en poder 
de las entidades pública cuya obliga-

da aportación, a pesar de lo dispuesto 
legalmente, todavía se sigue exigien-
do a los particulares, con demasiada 
frecuencia además en soporte papel. 
¿Para cuándo una efectiva interco-
nexión de los archivos y registros ad-
ministrativos, con el debido cumpli-
miento de los principios y garantías 
en materia de protección de datos de 
carácter personal? Desgraciadamen-
te, instrumentos como la evaluación 
de impacto o la privacidad por el di-
seño y por defecto o, sin ánimo ex-
haustivo, principios como la transpa-
rencia y la minimización no han sido 
todavía interiorizados en la práctica 
administrativa con el rigor necesario, 
lo que en última instancia conduce 
a un cumplimiento sustancialmente 
formal —¿y cosmético? — de la regu-
lación europea en la materia vigente 
desde hace dos años… que constituye 
la garantía para la protección de un 
derecho fundamental. Nada más y 
nada menos.

Más allá de otras cuestiones rela-
tivas a la tramitación de los procedi-
mientos y, en particular, la inciden-
cia que han de tener la “suspensión 
de los términos” y la “interrupción de 
los plazos” —sic— cuando, al menos 
en teoría, la mayor parte del personal 
al servicio de las Administraciones 
Públicas se encontraba teletrabajan-
do, ha habido sin duda una cuestión 
problemática que, en algunos casos, 
se ha afrontado con enormes dosis de 
creatividad… y flexibilidad. De nue-
vo, el uso de los certificados digitales 
se ha convertido en objeto de un in-
tenso debate jurídico ya que, una vez 
más, su obtención o su renovación 
resultaba imprescindible —y en mu-
chos casos imposible— para realizar 
trámites tanto por parte de los sujetos 
obligados como, asimismo, por nu-
merosas personas físicas que, ante la 
imposibilidad de cumplimentarlos 
presencialmente, se han visto aboca-
das al uso de medios electrónicos. Sin 
duda parece llegado el momento no 

“¿No ha llegado 
ya el momento 
de replantearnos 
decididamente qué 
perfiles profesionales 
son los necesarios en 
una Administración 
Pública del siglo 
XXI que, aun 
tímidamente, 
empieza a adoptar 
instrumentos de 
gestión basados en la 
Inteligencia Artificial 
y la automatización?”
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sólo de aplicar algunas de las posibili-
dades que a tal efecto ya contempla la 
legislación vigente sino, además, de 
explorar otras alternativas basadas en 
el uso de sistemas de identificación 
por video, blockchain o, incluso, ins-
trumentos sustentados en el uso de 
biometría, eso sí, con las oportunas 
garantías técnicas y jurídicas. No se 
trata precisamente de un debate me-
nor, como ha puesto de manifiesto 
la convulsa adaptación que hemos 
tenido que abordar en el ámbito uni-
versitario para afrontar los procesos 
de evaluación remota que estamos 
desarrollando en estas fechas.

Una reflexión profunda merece, 
por último, la gestión documental. 
Como ha quedado evidenciado con la 
gestión de la información relativa al 
número de personas afectadas por el 
virus, la Administración Pública es-
pañola no ha dado el paso definitivo 
que se precisa a este respecto: no sólo 
reducir el soporte papel a su mínima 
expresión —cuando la naturaleza de 
la actuación “exija otra forma más 
adecuada de expresión y constancia”, 
según la expresión legal— sino, ade-
más y sobre todo, apostar por mode-
los basados en la interoperabilidad y 
los datos abiertos. En última instan-
cia, más allá del cumplimiento de los 
requerimientos normativos existen-
tes al respecto desde hace años, se 
trata de una exigencia impuesta por 
el modelo transparencia y acceso a la 
información que corresponde a una 
sociedad digital y democrática del 
año 2020, en la que la rendición de 
cuentas no puede sustentarse en la 
pasiva recepción de la información 
que se ofrece por vías claramente 
superadas como las ruedas de pren-
sa o los documentos en formato pdf. 
La transparencia sustentada en una 
decidida apuesta por el Gobierno 
Abierto ha de ir más allá y, en última 
instancia, sustentarse en parámetros 
digitales de gestión desde el diseño y 
automatizados pues, de lo contrario, 

se impide el que, sin duda, es el “pa-
tito feo” de los tres principios en que 
aquel se sustenta: la colaboración o, 
en la formulación que parece abrirse 
paso en otros ámbito geográficos y 
culturales, la co-creación de servicios 
públicos digitales.

En fin, la intensa y desafiante ex-
periencia que ha vivido la Adminis-
tración electrónica estos últimos me-
ses debe ser objeto de una revisión 
crítica desde la valoración del efectivo 
cumplimiento de los preceptos nor-
mativos vigentes. Pero, sin duda, es 
una responsabilidad colectiva inten-
tar dar un paso más y aprovechar la 
experiencia para imaginar cómo de-
bería ser una Administración Públi-
ca moderna, a la altura de los tiempos 
que corren, donde la transformación 
digital no sea una mera etiqueta 
que sirva fundamentalmente para 
seguir amparando un modelo obso-
leto, electrónico sí, pero claramente 
superado por la realidad tecnológica 
actual. Para ello convendría tener en 
cuenta las inspiradoras palabras de 
David M. Walker: “Transformation is 
about creating the future rather than 
perfecting the past”. 

Monográfico
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Desde la publicación del 
Real Decreto 463/2020, de 
14 de marzo, por el que se 
declara el estado de alarma 
para la gestión de la situa-
ción de crisis sanitaria oca-
sionada por el COVID-19, en 
el que se designaba al Minis-
terio de Sanidad como auto-
ridad competente delegada 
en el ámbito de sus compe-
tencias, este departamento 
ha tenido que hacer frente 
a necesidades tecnológicas 
urgentes, avaladas normati-
vamente por las órdenes mi-
nisteriales correspondien-
tes, para apoyar el reforza-
miento del Sistema Nacional 
de Salud entorno a tres ejes 
principales de actuación.

• Informar a los ciudadanos.

• Contener el avance de la pandemia. 

• Prevenir escenarios futuros de peligro 
para la salud pública.

En paralelo, al igual que en el resto de or-
ganismos, se ha dotado al personal de cuatro 
ministerios (Sanidad, Derechos Sociales y 
Agenda 2030, Igualdad y Consumo) de las 
herramientas necesarias para poder hacer 
uso de herramientas de trabajo en línea, au-
mentando sus capacidades en infraestructu-
ra y comunicaciones y facilitando la organiza-
ción remota de los procesos diarios en todas 
las unidades.

Centrándonos en los tres ejes previos, des-
tacan los siguientes proyectos. En todo ellos 
ha sido crucial el asesoramiento de la Agen-
cia Española de Protección de Datos, que 
ha remitido los correspondientes informes, 
para asegurar que el tratamiento de datos per-
sonales en aquellos sistemas que lo requie-
ren se ajusta escrupulosamente a la legalidad 
vigente: 

Sistemas de información requeridos para el 
estudio estadístico sero-epidemiológico para 
el control de COVID-19 en la población es-
pañola.

Para conocer las verdaderas dimensiones 
de la epidemia de COVID-19 en España y cuál 
es el estado inmunológico en relación con el 
virus SARS-Cov2 de la población española, 
así como monitorizar de forma dinámica 

Gestión de la crisis sanitaria 
en el Ministerio de Sanidad.

Noemí Cívicos Villa
Vocal Asesora. 
Subdirección General 
de Tecnologías de la 
Información. 
Ministerio de Sanidad.
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la evolución de la infección entre la 
población, se está llevando a cabo un 
amplio Estudio Estadístico Sero-Epi-
demiológico, liderado desde el punto 
de vista científico por el Instituto de 
Salud Carlos III, con una muestra de 
74.880 personas (unos 36.000 hoga-
res) en toda España. Durante el estu-
dio se realizarán 3 oleadas completas, 
cada oleada de 2 semanas cada una, 
con 1 semana entre oleadas.

Cada hogar participante asistirá a 
su centro de salud, (o personal sanita-
rio asistirá al hogar). Para cada hogar 
se realizará a todos los integrantes:

• Un test rápido de anticuerpos 
IgG e IgM

• Una encuesta epidemiológica

• La toma de una muestra de san-
gre por venopunción y análisis de 

anticuerpos IgG. 

Para el estudio se ha implantado 
un sistema de información de apoyo, 
que recibe los datos de participantes 
del INE, los ofrece a las CCAA para 
citación a través de una aplicación 
web y recoge por la misma aplica-
ción los resultados de la encuesta 
epidemiológica y del test rápido de 
anticuerpos. Adicionalmente, re-
coge los resultados del análisis por 
venopunción y genera ficheros que 
permiten a los servicios de salud au-
tonómicos la gestión y seguimiento 
de la operación en campo del estudio 
en sus territorios. También propor-
ciona una explotación de datos para 
la toma de decisiones a nivel de di-
rección, así como la entrega de datos 

para su análisis por parte de agentes 
autorizados.

Para ello, se ha requerido definir en 
tiempo récord procesos complejos de 
planificación logística multiagente, 
procesos de operación dependientes 
de los dos escenarios de realización 
de pruebas, flujos de operación para 
cada visita, así como la línea tempo-
ral de actividades en cada una. Igual-
mente, se han definido planes de ac-
tuación y formación  específicos para 
cada CCAA.

El sistema de información tiene 
complejidades importantes asocia-
das a:

• Elevado volumen estimado: 
1200 centros de salud, 2500 usua-
rios activos, gestión de 300.000 
citas de participantes, encuestas y 
tests rápidos; 180.000 muestras 
serológicas. 

• Urgencia de tiempos de puesta 
en producción que supuso trabajar 
con fuertes limitaciones: controles 
y validaciones (calidad del dato); ho-
mogeneización de forma de trabajo 
de todos los usuarios y centros de 
salud; análisis y diseño de arqui-
tectura y casos de uso (requisitos 
funcionales); pruebas previas a la 
salida a producción (de carga, fun-
cionales, etc.)

• Variedad de formas de trabajo 
derivada de 17+2 CCAA: citación 
por call-center centralizado o distri-
buido por centro de salud; centro de 
salud monoprovincial o multipro-
vincial; extracción principalmente 
en centro de salud o en domicilio; 
perfil administrativo y sanitario di-
ferenciados o intercambiables; etc.

• Requisitos funcionales defini-
dos con un nivel de detalle limitado: 
requirieron puestas en producción 
de versiones parciales en plazos 
muy cortos. 

• Desarrollo de las interfaces de 
E/S: INE, CCAA, Instituto de Salud 
Carlos III y Ministerio de Sanidad.

Figura 2. Mapa provincial de Anticuerpos IgG anti SARS-Cov2.

Figura 1. Estudio Estadístico Sero-Epidemiológico.
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CUADRO DE MANDO OPERATIVO
La publicación de distintas Órde-

nes Ministeriales (SND/233/2020, 
SND/234/2020, SND/322/2020, 
SND/344/2020, SND/352/2020) 
desde la declaración del estado de 
alarma, define la obligatoriedad de 
suministrar información para cier-
tos agentes, como Comunidades 
Autónomas, centros hospitalarios, 
fabricantes, importadores, desarro-
lladores de productos sanitarios, 
etc. 

A partir de formularios web crea-
dos al efecto, o a través de formu-
larios de la sede electrónica según 
el caso, se realiza la captura diaria 
de esta información y el control del 
reporte obligatorio de cada partici-
pante, que se explota posteriormen-

te, de forma dinámica a través de un 
Cuadro de Mando, cuyos distintos 
paneles se monitorizan en un cen-
tro de mando y control operado en 
horario 14x7, y de forma estática a 
través de la generación de informes 
en distintos formatos para su con-
sumo por parte de distintos agen-
tes. Este sistema ha resultado una 
herramienta muy valiosa para el se-
guimiento y control de la capacidad 
asistencial, la asignación efectiva 
de los recursos materiales y huma-
nos disponibles, la vigilancia y con-
trol de la evolución de la pandemia, 
la definición de las medidas de con-
tención precisas en cada momento 
y el apoyo al plan de desescalada 
actualmente en marcha.

 

Figura 3. Cuadro de Mando operativo.

“Se han reforzado 
los medios de 
consulta de la 
información web con 
la colaboración de 
Google, que destaca 
en su buscador 
los datos oficiales 
diarios sobre la 
crisis sanitaria 
para facilitar su 
localización y 
consulta rápida, y 
ofrece un servicio 
especial de cacheo 
de contenidos. 
Igualmente, se 
están ampliando los 
medios de acceso 
a la información 
para personas con 
discapacidad”
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SISTEMA ESPAÑOL DE RESULTA-

DOS DE LABORATORIO PARA PRUE-
BAS DIAGNÓSTICAS DE SARS-CoV-2 
(SERLAB-CoV)

Apoya el análisis,

• descriptivo, que permitirán la mo-
nitorización de la situación actual, 

• predictivo, que permitirá saber lo 
que puede pasar 

• prescriptivo que permitirá la opti-
mización de lo que puede pasar.

de la evolución epidemiológica del 
virus, teniendo en cuenta distintos 
factores, como la distribución geo-
gráfica de personas diagnosticadas, o 
el porcentaje de individuos restable-
cidos por zonas.

Mediante Orden SND/404/2020, 
de 11 de mayo, de medidas de vigilan-
cia epidemiológica de la infección 
por SARS-CoV-2 durante la fase de 
transición hacia una nueva norma-
lidad, se establece la obligatoriedad 
para los servicios de salud de remi-
tir los datos de pruebas diagnósticas 
realizados en su ámbito territorial. 
En concreto, se notifican diariamen-
te los nuevos diagnósticos de infec-
ción activa por el virus SARS-CoV-2, 
que se realiza mediante una prueba 
PCR en un exudado orofaríngeo o 
nasofaríngeo, además de con otros 
tipos de pruebas (anticuerpos, mo-
leculares). 

Este sistema permite la recogida 
diaria de estos datos de forma conve-
nientemente securizada, aplicándo-
les un formato único que facilita su 
explotación anonimizada geográfica 
posterior por parte de expertos en 
salud pública, técnicos en gestión 
sanitaria y altos cargos, mediante el 
entrenamiento de redes neuronales 
y el uso de modelos epidemiológicos 
aplicados en distintos países y consi-
derados óptimos por la comunidad 
científica internacional.

REFUERZO A LA PUBLICACIÓN Y 
ACCESO A LA INFORMACIÓN

Se han reforzado los medios de 
consulta de la información web 
con la colaboración de Google, que 
destaca en su buscador los datos 
oficiales diarios sobre la crisis sani-
taria para facilitar su localización y 
consulta rápida, y ofrece un servicio 
especial de cacheo de contenidos. 

Igualmente, se están ampliando los 
medios de acceso a la información 
para personas con discapacidad, me-
diante, entre otros, de un servicio de 
traducción de contenidos digitales 
a audio. Por último, se ha facilitado 
la remisión, por parte de empresas 
y particulares, de suministros mé-
dicos y donaciones al Ministerio de 
Hacienda.

Figura 4. Sistema español de resultados de laboratorio para pruebas 
diagnósticas de SARS-CoV-2.

Figura 5. Recursos informativos para la ciudadanía en Google.
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ADAPTACIÓN DE PROCEDIMIEN-
TOS ADMINISTRATIVOS A LAS 
MEDIDAS DE CONTENCIÓN

Destaca la asignación de plazas 
de formación sanitaria especializa-
da de forma no presencial para las 
especialidades mayoritarias (Medi-
cina y Enfermería, pues el resto de 
especialidades ya disponían de esta 
posibilidad en anteriores convoca-
torias), pudiendo optar el aspirante 
por las formas de identificación y 
firma criptográfica habituales o un 
mecanismo de firma no criptográ-
fica basado en claves no concerta-
das, pensado para los casos en que 
el aspirante no pueda disponer de 
un certificado electrónico o medio 
equivalente (extranjeros no comu-
nitarios, aspirantes con certificado 
caducado…), que ha contado con la 
preceptiva aprobación de la Secre-
taría General de Administración 
Digital, previo informe vinculante 
de la Secretaría de Estado de Seguri-
dad del Ministerio del Interior, con-
forme al Real Decreto-ley 14/2019, 
por el que se adoptan medidas ur-
gentes por razones de seguridad 
pública en materia de administra-
ción digital, contratación del sector 
público y telecomunicaciones.

Para la celebración de cursos 
selectivos de cuerpos facultativos 

ligados a la actividad del ministe-
rio, como los Médicos Titulares, 
se ofrecen herramientas de trabajo 
colaborativo que permiten la inte-
racción alumno-profesor. 

También se hará uso del servicio 
común de Cita Previa que ofrece la 
Secretaría General de Administra-
ción Digital, para facilitar los trá-
mites presenciales en la oficina de 
Atención al Ciudadano y la oficina 
de Registro. 

Monográfico

Figura 6. Ejemplo de posibilidad de acceso con Sistema de Claves, como alternativa a Cl@ve y certificado digital.
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Tele, del antiguo griego 
“lejos”, forma palabras 
nuevas cuando se acompaña 
de visión, comunicación y 
trabajo, por ejemplo, teletra-
bajo. El teletrabajo, trabajo 
en remoto, trabajo a dis-
tancia o desde casa, es una 
modalidad en la que el des-
empeño del puesto se desliga 
de la presencia física del 
centro. Lo cual requiere de 
mucha visión, comunicación 
y trabajo.

Las modalidades no presenciales de 
prestación de servicios, frecuentes en 
sectores tecnológicos y equipos dis-

tribuidos geográficamente, se han visto muy 
favorecidas por su capacidad para mitigar el 
impacto de las medidas de distanciamiento 
físico que se han adoptado recientemente, 
como respuesta a la situación de emergencia 
sanitaria generada por el brote epidémico de 
COVID-19.

Al evitar la exposición a la propagación y 
al contagio que conlleva cualquier desplaza-
miento físico, el teletrabajo mitiga el impacto 
del confinamiento sobre el conjunto del te-
jido productivo porque permite mantener la 
actividad.

En estas circunstancias, muchas organiza-
ciones, públicas y privadas, se han visto re-
pentinamente obligadas a poner en marcha, 
con mucho esfuerzo, medidas equivalentes 
de trabajo a distancia para poder mantener la 
prestación de servicios.

En nuestro caso, sin que sirva de receta, 
la capacidad de respuesta para poner en te-
letrabajo a toda la organización es fruto de 
un programa que, durante los tres últimos 
años, ha ido ampliando progresivamente el 
porcentaje de participantes, llegando al 70% 
en la última convocatoria.

En mi opinión, el ingrediente fundamental 
es el apoyo de la Dirección. Sin el impulso 
de una Dirección que crea en el programa y 
lo haga suyo, es difícil sortear los problemas 
que surgen durante la puesta en marcha. 

La situación actual nos ofrece una opor-
tunidad para que las organizaciones que, de 
manera natural e inherente a cualquier tipo 

El esfuerzo TIC para mantener los 
servicios públicos en la Agencia 
Española de Protección de Datos

Santiago Díez 
Martínez
Agencia Española 
Protección Datos
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de organización, pública o privada, 
pudieran tener resistencia hacia este 
tipo de modalidades no presenciales, 
puedan tener una experiencia que, de 
otro modo, no se hubiera planteado. 

La modalidad de trabajo a distancia 
requiere un reajuste en las dinámi-
cas de relación entre el personal y la 
propia organización del trabajo por-
que implica mayor confianza, flexibi-
lidad y autonomía. 

Por último, las herramientas 
adecuadas ayudan a favorecer ese 
cambio necesario en el ambiente de 
trabajo, en el que las videollamadas 
sustituyen a los fichajes.

Una organización que quiera po-
ner en marcha un sistema de teletra-
bajo, además del marco normativo, 
debe contar con los medios materia-
les necesarios para trabajar a distan-
cia. Las medidas que a continuación 
listaremos se han ido ejecutando en 
un marco temporal de tres años, des-
de que comenzó el programa con la 
primera convocatoria de teletrabajo.

En nuestro caso, empezamos ade-
cuando el puesto de trabajo digital 
con dos acciones que, dejando el 
teletrabajo al margen, refuerzan la 
ergonomía y la movilidad del puesto, 
aumentando la satisfacción y eficacia 
del personal. 

La primera acción, aún en marcha, 
es la sustitución progresiva de los 
equipos de sobremesa por equipos 
portátiles. Tienen un coste similar 
y la adquisición es rápida, al estar 
sujetos a contratación centralizada 
en el acuerdo marco de ordenadores 
de mesa, portátiles y monitores (AM 
02/2016). 

La segunda acción es la dotación 
del puesto de doble pantalla, en el 
mismo acuerdo marco, y bases de 
conexión para ordenar los cableados 
de red, monitores y periféricos.

En tercer lugar, en paralelo y de 
manera permanente, seguimos re-
forzando la securización del entorno 
con medidas en las que, por motivos 

obvios, no entraremos y habilitando 
la conexión segura, en remoto, a la 
infraestructura de la Agencia a través 
de una red privada virtual (del inglés, 
VPN).

y la organización, desde cualquier 
ubicación, de reuniones, mensajería 
instantánea y videoconferencia. 

El despliegue de estas herramien-
tas se acompañó de un programa in-
tensivo de formación. La formación 
es fundamental para la adopción de 
estas herramientas e interiorizar el 
cambio que suponen en la manera de 
trabajar, aunque el mayor detonante 
en su utilización masiva ha sido la 
decisión de extender, a la vez, el tele-
trabajo para todos. 

Por último, en quinto lugar y apo-
yando al resto de medidas, está el 
equipo de la Unidad de Tecnologías 
de la Información que, a través de su 
modelo de gestión de las peticiones 
de servicio, garantiza el soporte y la 
atención a las propias incidencias 
que surgen con la operación ordina-
ria de los servicios y con la operación 
extraordinaria de hacerlo con todo el 
personal en remoto, incluyendo la 
orquestación con terceros en un en-
torno totalmente deslocalizado. 

En conclusión, la necesidad de 
compaginar, a medio o largo pla-
zo, las medidas de distanciamiento 
preventivo con la prestación de los 
servicios, está llevando a muchas or-
ganizaciones a plantearse soluciones 
permanentes de teletrabajo. Estas 
soluciones, además de medios técni-
cos, requieren de un cambio cultural 
en las propias dinámicas de relación 
y de organización del trabajo. 

Ojalá esta experiencia sirva tam-
bién para mitigar las resistencias 
internas inherentes a toda organi-
zación, pública o privada, hacia este 
otro tipo de modalidades ya que, des-
de un punto de vista pragmático, han 
venido para quedarse. 

“La necesidad 
de compaginar, 
a medio o largo 
plazo, las medidas 
de distanciamiento 
preventivo con 
la prestación de 
los servicios, está 
llevando a muchas 
organizaciones a 
plantearse soluciones 
permanentes de 
teletrabajo. Estas 
soluciones, además 
de medios técnicos, 
requieren de un 
cambio cultural en 
las propias dinámicas 
de relación y de 
organización del 
trabajo. ”

El sistema de VPN permite al per-
sonal acceder a sus recursos y apli-
caciones con una capacidad similar 
a la que observan cuando acceden 
físicamente desde nuestras depen-
dencias. Durante los primeros días, 
el incremento del número de usua-
rios concurrentes puso a prueba el 
dimensionamiento de este sistema.

En cuarto lugar, la dotación de he-
rramientas de trabajo colaborativo 
para favorecer la creación de espa-
cios de trabajo, la edición conjunta 
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La pandemia de COVID-19 
que estamos sufriendo en 
España ha supuesto uno de 
los mayores retos a los que 
se han tenido que enfrentar 
las Administraciones Públi-
cas en las últimas décadas. 
La declaración de estado 
de alarma que el Gobierno 
efectuó el pasado 14 de mar-
zo ha provocado una autén-
tica parálisis en gran parte 
del sector público. 

Las unidades de tecnologías de la 
información han tenido que seguir 
proporcionando servicios tanto a 

las entidades a las que están adscritas como 
muy especialmente a la ciudadanía. En este 
artículo, analizaremos la experiencia adqui-
rida durante estas semanas.

LA PARÁLISIS ADMINISTRATIVA
La disposición adicional tercera del Real 

Decreto 463/2020, de 14 de marzo, estable-
ció la suspensión de términos e interrup-
ción de plazos de todos los procedimientos 
de las entidades del sector público, en su 
conjunto. Las Administraciones Públicas 
entraron, por tanto, en una situación de 
parálisis que rápida y necesariamente ha 
debido ser superada.

En el ámbito estricto de la contratación, 
se han producido tres hechos trascendentes:

a) La suspensión de contratos de im-
posible ejecución, establecida unos días 
más tarde a la declaración del estado de 
alarma, el 17 de marzo, mediante el Real 
Decreto-Ley 8/2020.

b) La posibilidad de utilización del 
trámite de emergencia para celebrar con-
tratos públicos con el objeto de adoptar 
“cualquier tipo de medida directa o indi-
recta por parte de las entidades del sector 
público para hacer frente al COVID-19”. 
Esto se estableció antes incluso del inicio 
del estado de alarma, mediante el Real 
Decreto-ley 7/2020, de 12 de marzo.

La contratación pública de 
tecnologías de la información 
durante el estado de alarma

Luis Miguel Vega 
Fidalgo
Jefe de Departamento. 
Ayuntamiento de 
Madrid 
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c) La superación de las suspen-
siones e interrupciones de pro-
cedimientos administrativos, ya 
prevista en el propio Real Decreto 
463/2020, de 14 de marzo, me-
diante unas serie de causas justi-
ficadas que desarrollaremos más 
adelante. La suspensión general 
para el ámbito de la contratación 
pública estuvo vigente hasta el 7 de 
mayo, cuando el Real Decreto-ley 
17/2020 permitió la continuación 
de dichos procedimientos y el ini-
cio de los nuevos, siempre y cuan-
do se realizaran de manera electró-
nica, cuestión que, por otra parte, 
ya es obligatoria desde el año 2018. 
La superación es completa desde 
el día 1 de junio, en virtud del Real 
Decreto 537/2020, de 22 de mayo.

LA SUSPENSIÓN DE LOS 
CONTRATOS

La suspensión de los contratos 
de imposible ejecución ha consti-
tuido un instrumento no demasiado 
utilizado en los contratos de índole 
tecnológica. Se trata de una herra-
mienta más vinculada al cese en la 
prestación de servicios públicos pre-
senciales, si bien se ha podido aplicar 
puntualmente a ciertos servicios de 
microinformática, entre otros.

Bien es cierto que, si bien muchos 
contratos no han sido suspendidos, 
sí que han incurrido en demora en su 
ejecución sobre los plazos previstos, 
incluido especialmente el contrato 
menor, sobre el plazo máximo de un 
año que prevé la LCSP. Pues bien, los 
proyectos tecnológicos en ejecución 
han contado con la regulación nece-
saria para poder ampliar los plazos a 
través del Real decreto-ley 8/2020, 
de 17 de marzo y posteriores interpre-
taciones de la Abogacía General del 
Estado. También, y sobre la misma 
norma, los servicios de tracto sucesi-
vo, tan comunes en el área TIC y bajo 
unos supuestos similares a los que se 
analizarán en el siguiente apartado.

LA CONTINUACIÓN DE LOS 
PROCEDIMIENTOS

La superación de la suspensión de 
plazos e interrupción de términos ya 
estaba prevista en el propio Real De-
creto 463/2020, del 14 de marzo, por 
razón de las necesidades del propio 
estado de alarma, el interés general o 
el funcionamiento básico de los ser-
vicios. Dicha superación se ha debi-
do realizar mediante la fórmula del 
acuerdo. Durante casi dos meses, en 
el ámbito de la contratación pública 
de tecnologías de la información, no 
han sido pocas las unidades tecnoló-
gicas que han utilizado este mecanis-
mo para sobrevivir.

Analicemos el esquema numerus 
clausus que prevé la norma:

a) Las necesidades del propio 
estado de alarma han servido para 
justificar la adquisición de bienes 
y servicios de índole tecnológica 
especialmente en el ámbito de las 
fuerzas y cuerpos de seguridad, la 
sanidad o cualquier otro servicio 
esencial cuya actividad se haya vis-
to incrementada. La infraestructu-
ra de teletrabajo puede ser incluida, 
asimismo, bajo este precepto. Nos 
referiremos a ella más adelante.

b) El funcionamiento básico de 
los servicios ha sido la causa fun-
damental que ha motivado la conti-
nuación de los expedientes de con-
tratación en el área de tecnologías de 
la información. Podemos incluir en 
este apartado los servicios de man-
tenimiento, tanto de infraestructu-
ras tecnológicas como de sistemas 
de información. También se inclu-
yen en este punto los suministros 
necesarios, tanto de equipamiento 
físico como de licencias de produc-
tos y plataformas.

c) La defensa del interés gene-
ral ha sido un elemento clave para 
promover proyectos. Resulta muy 

interesante este extremo porque 
ha permitido realizar una interpre-
tación extensiva del precepto para 
evitar constreñir el contexto jurídi-
co del estado de alarma a un enfo-
que de mínimos. Gracias a ello, se 
han podido realizar actuaciones en 
el ámbito tecnológico más allá del 
funcionamiento ordinario y que 
permiten la tan necesaria trans-
formación digital que requiere el 
conjunto de la Administraciones 
Públicas. Grandes proyectos lide-
rados por las unidades TIC tienen 
un impacto notorio en el interés 
general. No olvidemos tampoco 
que estos proyectos suelen estar 
vinculados a una reducción de 
costes operativos que justifica so-
bremanera la continuidad de los 
procedimientos.

Comentaremos, por último, que 
el Decreto establecía la necesidad de 
contar con la conformidad de los in-
teresados. Para ello, ha sido necesario 
recabar dicha conformidad explícita, 
con carácter general, para los licitado-
res que se hubieran podido presentar.

LA TRAMITACIÓN DE 
EMERGENCIA

La contratación pública de tec-
nologías de la información ya había 
utilizado, en alguna ocasión, el sis-
tema de tramitación de emergencia, 
especialmente para servicios sobre 
infraestructuras críticas. 

El Real Decreto-ley 7/2020, de 12 
de marzo, estableció un amparo le-
gal que, junto con la interpretación 
extensiva del precepto, ha permitido 
contratar productos y servicios de 
índole tecnológica, entre otras. Por 
tanto, se abrió una posibilidad muy 
importante para contratar de mane-
ra muy ágil aquellos suministros y 
servicios que, por un procedimiento 
ordinario, y siempre en el marco de 
la actual pandemia, hubieran sido ab-
solutamente inviables. No en vano, 
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LOS SISTEMAS DE CITA PREVIA
Los sistemas de información de 

gestión de cita previa, existentes 
para muchos servicios públicos de 
atención al ciudadano se han visto 
reforzados por las medidas de dis-
tanciamiento social impuestas por 
las autoridades sanitarias. Se trata, 
por tanto, de otro ejemplo de contra-
tación a tramitar por la vía de emer-
gencia o, al menos, para superar los 
plazos por motivos de protección del 
interés general.

CONCLUSIONES
Los responsables de las unidades 

de tecnologías de la información del 
sector público han asumido un im-
portante reto en un contexto desfavo-
rable y muy demandante de servicios 
de calidad. Con un enorme esfuerzo 
de los gestores públicos, y en parti-
cular, de los integrantes del conjunto 
de los Cuerpos TIC, se ha consegui-
do, en numerosos casos, superar las 
limitaciones jurídicas del estado de 
alarma con los contratos públicos y 
proveer unos servicios públicos digi-
tales fundamentales. Dicho impulso 
ha sido incluso aplicable a nuevos 
proyectos de transformación digital, 
necesarios sin duda para el interés 
general. 

la Oficina Independiente de Regula-
ción y Supervisión de la Contratación 
ha identificado del orden de 3.000 
contratos de todo tipo tramitados por 
vía de emergencia en el conjunto del 
sector público hasta finales de mayo.

LAS PRÓRROGAS
Resulta interesante apuntar una 

previsión que la LCSP efectúa en su 
artículo 29.4 sobre la posibilidad que 
los órganos de contratación han teni-
do de prorrogar los contratos actuales 
en un máximo de nueve meses en los 
casos de acontecimientos imprevisi-
bles y por razón de interés público. 
Es indudable que se han dado estas 
circunstancias para los contratos de 
tracto sucesivo de mantenimiento 
de infraestructuras digitales, comu-
nicaciones o cualquier otro elemento 
crítico de sistemas de información. 
No obstante, debe recordarse que 
esto se aplica a contratos celebrados 
bajo la actual LCSP, como alternativa 
a la tramitación de emergencia.

EL TELETRABAJO
La implantación de una platafor-

ma de teletrabajo integral en el ám-
bito de la actividad administrativa 
ha constituido otro reto de calado. 
Pocas unidades administrativas dis-
ponían de un plan integral de teletra-
bajo, más allá de acceso a recursos 
corporativos, en muchas ocasiones 
limitados a determinados perfiles. 
La plataforma tecnológica que cada 
unidad TIC hubiera seleccionado ha 
requerido, con carácter general, del 
uso de la contratación por trámite de 
emergencia.

Los contratos realizados a estos 
efectos han abarcado desde la pla-
taforma de teletrabajo comercial, 
en modelos on-shore o cloud, has-
ta la propia adquisición de equipos 
móviles de manera masiva para los 
empleados públicos. También se in-
cluye la infraestructura de cibersegu-
ridad necesaria.
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Era difícil imaginar una 
situación como la produci-
da como consecuencia de la 
incidencia del COVID-19 y 
el enorme impacto que está 
teniendo en nuestra salud, 
nuestra economía y nuestra 
sociedad. Este impacto ha 
sido especialmente fuerte en 
el Servicio Público de Em-
pleo Estatal (SEPE), que ha 
tenido que afrontar el reto 
de dar protección social a 
aquellas personas que han 
perdido su empleo y a las 
que se encuentran afectadas 
por un ERTE.

El SEPE está considerado servicio 
esencial dentro de la Administración 
y cobra especial relevancia en esta 

situación, donde no se presta atención pre-
sencial en su red de oficinas ante el temor de 
contagio tanto de trabajadores como de usua-
rios, pero al mismo tiempo se ha tenido que 
multiplicar su productividad. En este escena-
rio, la tecnología ha sido clave para asegurar 
el servicio y aumentar la eficiencia mientras 
se cuida la salud y se facilita la vida personal 
de los empleados.  

Como al resto de las administraciones, la 
crisis nos pilló por sorpresa en el SEPE. En la 
SGTIC, estábamos arrancando una serie de 
proyectos de mejora para impulsar la trans-
formación del organismo, pero no contába-
mos con ningún piloto previo de teletrabajo. 
Y, en pocos días y en una incertidumbre total, 
tuvimos que cesar la atención al público, nos 
encontramos con oficinas y sedes provincia-
les que tenían que cerrar y desinfectar, mien-
tras los equipos de trabajadores iniciaban 
una cuarentena en sus domicilios. En este 
punto, nuestro primer paso fue identificar a 
los empleados críticos para mantener el ser-
vicio y distribuir 128 portátiles con solución 
de movilidad a aquellos que no los tenían, de 
servicios centrales y direcciones provinciales. 
Después, una vez iniciado el desplazamiento 
a sus casas de gran número de empleados, 
que necesitaban continuar trabajando, les 
proporcionamos la posibilidad de realizar-
lo mediante escritorios remotos, desde sus 
equipos propios. Posteriormente, hemos 
distribuido 80 portátiles adicionales adquiri-
dos como emergencia, así como 150 móviles, 

La incidencia Covid-19 
en la SGTIC del SEPE

Raúl Martín García
Subdirector General 
Adjunto de Tecnologías 
de la Información y 
Comunicaciones
SERVICIO PÚBLICO DE 
EMPLEO ESTATAL
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como ayuda a las situaciones más 
necesarias. También hemos propor-
cionado la posibilidad de telefonía 
desde PC a 4.000 empleados, para 
contactar con nuestros solicitantes, 
con lo que hemos cubierto esta nece-
sidad prácticamente en su totalidad. 
Actualmente, tenemos unas 4.400 
personas trabajando desde sus do-
micilios.

La atención a los ciudadanos y em-
presas está siendo uno de nuestros 
focos, con una volumetría que se ha 
disparado. Desde el inicio de la crisis 
hasta el 24 de mayo, hemos tenido 
casi 30 millones de accesos (sesiones 
individuales) a la web del SEPE y más 
de 31 millones a la sede electrónica. Se 
han atendido 930.000 llamadas y se 
han dado 1.875.000  citas previas vir-
tuales, para la atención en remoto por 
nuestros gestores. También se han 
reconocido 4.940.000 prestaciones. 

Este volumen junto al teletrabajo 
ha causado distintos problemas en 
nuestras comunicaciones y en nues-
tros sistemas, que hemos tenido que 
reforzar varias veces. Algunos de 
nuestros servicios electrónicos tam-
bién se han visto desbordados, y ha 
habido que darles más recursos y 
realizar evolutivos para mejorar su 

rendimiento. La aplicación de cita 
previa se modificó para evolucionar-
la a un modelo de cita previa virtual, 
se desarrolló un nuevo servicio de 
formulario de pre-solicitud de pres-
taciones, y se modificó la aplicación 
certific@2, mediante la que las em-
presas nos envían sus comunicacio-
nes y certificados. Como una muestra 
de los problemas de saturación que 
hemos pasado, después de algunos 

cierres puntuales por congestión en 
las recepciones de documentación, 
tuvimos que adoptar un horario li-
mitado de mañana de la aplicación 
certific@2 desde el lunes 7 de abril 
hasta el domingo 12, a partir del cual 
pudo volver a funcionar las 24 horas 
sin interrupciones. En estos períodos 
se produjeron 1.413.221 recepciones 
de documentación de las empresas 
(785.004 entre el 1 y el 6, 367.810 en-
tre el 7 y el 12, y 260.407 entre el 13 y 
el 17). Desde el mes de abril, una apli-
cación para el ciudadano con un gran 
volumen de acceso es la de Consulta 
de prestación, que ha tenido más de 
200.000 accesos diarios.

Por otro lado, la adaptación de las 
aplicaciones de gestión ha tenido que 
realizarse también en tiempo record, 
mientras se producían una alta can-
tidad de medidas y normativa en un 
plazo muy breve. Las de mayor im-
pacto en el SEPE se recogen aquí:

• Real Decreto 463/2020, de 14 
de marzo, por el que se declara el 
estado de alarma para la gestión de 
la situación de crisis sanitaria oca-
sionada por el COVID-19.

Figura: Nueva página Covid-19 del SEPE

Figura: Nuevo formulario de pre-solicitud
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• Real Decreto-ley 6/2020, de 10 
de marzo, por el que se adoptan de-
terminadas medidas urgentes en el 
ámbito económico y para la protec-
ción de la salud pública.

• Real Decreto-ley 7/2020, de 12 
de marzo, por el que se adoptan 
medidas urgentes para responder 
al impacto económico del CO-
VID-19.

• Real Decreto-ley 8/2020, de 
17 de marzo, de medidas urgentes 
extraordinarias para hacer frente 
al impacto económico y social del 
COVID-19.

• Real Decreto-ley 9/2020, de 
27 de marzo, por el que se adoptan 
medidas complementarias, en el 
ámbito laboral, para paliar los efec-
tos derivados del COVID-19.

• Real Decreto-ley 11/2020, de 7 
de abril, por el que se adoptan me-
didas económicas, sociales y admi-
nistrativas para paliar los efectos de 
la pandemia generada por la CO-
VID-19 y otras complementarias.

• Real Decreto-ley 13/2020, de 7 
de abril, por el que se adoptan de-
terminadas medidas urgentes en 
materia de empleo agrario.

• Real Decreto-ley 15/2020, de 
21 de abril, de medidas urgentes 
complementarias para apoyar la 
economía y el empleo

• Real Decreto-ley 17/2020, de 
5 de mayo, por el que se aprueban 
medidas de apoyo al sector cultural 
y de carácter tributario para hacer 
frente al impacto económico y so-
cial del COVID-2019

• Real Decreto-ley 18/2020, de 
12 de mayo, de medidas sociales en 
defensa del empleo.

En esta parte interna de gestión de 
expedientes, los casi 5 millones de 
prestaciones han supuesto multipli-
car por más de 4 el volumen previo. 
Por ello, a partir de la normativa, y 
junto a la Subdirección General de 
Prestaciones por Desempleo, nos 
enfocamos en la evolución de los sis-
temas de información para simplifi-
car y automatizar la gestión. Algunos 
de los principales desarrollos para la 
simplificación, teniendo en cuenta la 
imposibilidad de la atención presen-
cial, han sido:

• Eliminar validaciones de estar 
en búsqueda activa de empleo.

• Eliminar la necesidad de pre-
sentar la declaración anual de ren-
tas.

• Desactivar el requisito asocia-
do a la inscripción en demanda de 
empleo.

• Eliminar el consumo de días 
fuera de plazo durante el estado de 
alarma. 

• Eliminar la emisión de comuni-
caciones y notificaciones.

• Proceso automático de renova-
ción de prórrogas.

• Renovación automática de la 
demanda de empleo para las Co-
munidades Autónomas adheridas 
a los sistemas de información de 
empleo SEPE en régimen de Ce-
sión de Uso.

• Regularización de la situación 
de la demanda tras el reconoci-
miento de prestaciones por des-
empleo, sin que existiera una de-
manda de empleo previa al mismo.

• Integración con los contratos 
agrarios del RDL 13/2020.

Merece una mención especial la 
gestión de las solicitudes de presta-
ciones por ERTE. Ante el gran volu-
men previsto, se decidió definir un 
formulario de solicitud colectiva, 
en formato Excel, para que las em-
presas hicieran una sola solicitud 
en nombre de todos sus trabajado-
res. Además, se automatizaron las 
mecanizaciones de la solicitud y el 
reconocimiento en los sistemas del 
SEPE, a partir de los datos depura-
dos de estos formularios. El sistema 
de automatización registra los erro-
res que se producen en el proceso 
para permitir que el gestor tome las 
medidas oportunas para corregir-

“Esta crisis ha 
puesto a prueba 
nuestra capacidad de 
reacción, y el SEPE, 
gracias al trabajo 
conjunto de todas 
las subdirecciones 
generales y las 
direcciones 
provinciales, ha 
respondido poniendo 
a disposición 
del ciudadano 
nuevos servicios, 
modificando los 
existentes en ciertos 
casos y también 
proporcionando los 
mismos servicios 
a una escala sin 
precedentes.”

Monográfico
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los. El sistema también realiza la 
validación de altas, permitiendo la 
revisión de la información mecani-
zada y comprobación de que se en-
cuentra dentro de unos valores ade-
cuados. Esta solución ha ayudado en 
gran medida a poder atender estas 
solicitudes, pero nos hemos dado 
cuenta de que la cumplimentación 
de formularios colectivos hace que 
el número de errores que llegan es 
demasiado grande, y supone una 
carga muy grande para nuestros 
gestores, que deben depurarlos. Ac-
tualmente estamos trabajando en 
una aplicación que permita detectar 
estos errores de forma automática 
en el momento de la presentación al 
SEPE, en la Sede, e indique a la em-
presa que presenta la solicitud estos 
errores para que los corrija.  

Adicionalmente, debido a la cri-
sis se han añadido nuevos colecti-
vos que no estaban cubiertos, por 
lo que ha sido necesario iniciar el 
desarrollo de las aplicaciones nece-
sarias para gestionar y reconocer es-
tos subsidios extraordinarios de las 
empleadas de hogar y los trabajado-

res temporales, comenzando por la 
solicitud y continuando por el resto 
de pasos del proceso. Se trata de de-
sarrollos complejos que afectan en 
mayor o menor medida a todos los 
pasos de un proceso de gestión de 
prestaciones, y deben integrarse con 
los sistemas existentes. 

Como conclusión, esta crisis ha 
puesto a prueba nuestra capacidad 
de reacción, y el SEPE, gracias al 
trabajo conjunto de todas las sub-
direcciones generales y las direc-
ciones provinciales, ha respondido 
poniendo a disposición del ciuda-
dano nuevos servicios, modifican-
do los existentes en ciertos casos y 
también proporcionando los mis-
mos servicios a una escala sin pre-
cedentes.  En esta respuesta, ha sido 
muy importante la participación de 
la SGTIC, que con el esfuerzo de 
todo su personal y de los equipos de 
soporte de empresas de servicios y 
medios propios, ha podido avanzar 
en unos plazos muy cortos en la 
simplificación de los sistemas, en la 
automatización, en el desarrollo de 
nuevas aplicaciones de gestión, en 

el fortalecimiento de los servicios 
electrónicos y portales, y en la pro-
visión a los gestores de prestaciones 
por desempleo de la posibilidad de 
trabajar desde sus domicilios, para 
llegar a unos resultados que hace 
unos meses hubiéramos considera-
do imposibles. 

La experiencia adquirida nos 
permite continuar avanzando para 
mejorar los procesos y servicios, y  
contribuir a fortalecer la necesaria 
transformación digital en la organi-
zación y el funcionamiento del Ser-
vicio Público de Empleo Estatal. 

Figura: Nuevos subsidios extraordinarios en el proceso de prestaciones
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Los TIC en activo hemos 
vivido pocas crisis tan gran-
des como la generada por 
el covid-19, y hay que sacar 
provecho del hecho que las 
TIC hayan sido fundamen-
tales para la continuidad de 
la administración, propor-
cionando herramientas de 
teletrabajo para los emplea-
dos públicos, para afianzar 
y rematar la transformación 
digital de nuestras organiza-
ciones.

“N ever let a good crisis go to was-
te” fue una frase que acuñó 
Winston Churchill, justifi-

cando su extraña alianza con Stalin y Roo-
sevelt, que finalmente llevaría a la creación 
de las Naciones Unidas, creando oportuni-
dades en el medio de la crisis.

Para crisis, la que nos ha hecho vivir el 
CoronaVirus. En la administración la crisis 
estalló el lunes 9 de marzo, con la confir-
mación del cierre total de la enseñanza en 
Madrid que implicaba  dificultades para el 
trabajo presencial, al menos para los em-
pleados públicos con menores a su cargo.  
A partir de ese momento los distintos res-
ponsables TIC entramos en una vorágine 
de reuniones internas continuas para dar 
respuesta a la situación. 

Para poder facilitar el trabajo no presen-
cial, la medida lógica era la implantación de 
herramientas para teletrabajo generalizado, 
y a eso dedicamos la mayor parte de nuestro 
esfuerzo inicial. Sólo un pequeño conjunto 
de organismos públicos tenían implantado 
oficialmente un régimen laboral de teletra-
bajo. Para el resto, como era nuestro caso en 
los servicios centrales del Ministerio del In-
terior, se nos avecinaba una carrera de obstá-
culos que implicaba planificar la demanda, 
ampliar capacidad de servidores, adquirir y 
distribuir portátiles, configurar certificados 
de acceso, preparar equipos humanos de 
respuesta, así como documentar, comuni-
car y formar al personal en las herramientas 
de teletrabajo. 

Nunca dejes que una buena crisis se 
desperdicie: Beneficios para la transformación 
digital de la crisis del Covid-19

JORGE NAVAS ELORZA
Subdirector General 
de Calidad de los 
Servicios e innovación. 
Ministerio del Interior.
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En toda la gestión de la crisis sir-

vieron de gran ayuda los distintos fo-
ros y comunidades TIC. En mi caso 
me apoyé en el grupo del Comité de 
Dirección TIC, mediante el cual se 
intercambiaron buenas prácticas y 
se coordinaron acciones conjuntas, 
como por ejemplo la compra conjun-
ta urgente de ordenadores portátiles, 
reservando todo el stock de ordena-
dores portátiles disponibles de las 
empresas ligadas a los Acuerdos 
Marco, en un momento de escasez 
extrema de equipos, al llevar las fá-
bricas chinas dos meses paradas.

Las empresas y asociaciones pro-
fesionales del sector nos ofrecieron 
su apoyo desde el primer momento, 
organizando Webinars y creando 
portales abiertos en los que se di-
fundía periódicamente información 
de gran utilidad para la gestión de 
la crisis. El CCN actualizó sus guías 
de acceso remoto incluyendo ofertas 
locales de las principales empresas 
del sector ofreciendo configuración, 
instalación, consultoría y licencia-
miento para la provisión urgente de 
soluciones seguras de teletrabajo. 
La AEPD también elaboró varios in-
formes y guías interesantes. Final-
mente, otros foros como ProtApp 
(protege a las administraciones pú-
blicas) o las redes sociales del INAP 
nos fueron de mucha utilidad para 
resolver dudas e intercambiar expe-
riencias entre las distintas organiza-
ciones. 

En el caso de los servicios centra-
les del Ministerio del Interior ya te-
níamos instalado el acceso al correo 
electrónico de todo el personal, que 
proporcionaba ya directamente un 
método de teletrabajo suficiente para 
un porcentaje de empleados que rea-
lizaban el grueso de su actividad con 
herramientas ofimáticas y sistemas 
accesibles directamente desde inter-
net. Para un acceso remoto total, se 
disponía de una plataforma basada 
en PulseSecure, que proporciona el 

acceso remoto a la red del Ministe-
rio, mediante el establecimiento de 
un túnel VPN securizado con certi-
ficados ACRE personalizados por 
usuario y máquina, que permite lan-
zar un escritorio remoto utilizando 
como máquina virtual el PC de la ofi-
cina de cada usuario. Esta solución 
se utilizaba de manera ocasional por 
parte del personal de informática y 
de algunos responsables de las uni-
dades para realizar actuaciones de 
trabajo fuera de las horas habituales 
de oficina o en movilidad (alrededor 
de 100 usuarios definidos y unos pi-
cos de actividad máxima en torno a 
10-15 usuarios simultáneos).

La existencia de este entorno tec-
nológico seguro nos permitió pro-
porcionar con gran rapidez una solu-

ción para teletrabajo escalando servi-
dores y comprando nuevas licencias. 
En primer lugar, para dimensionar 
la demanda se circuló entre las dis-
tintas subdirecciones un formulario 
para que cada unidad proporcionara 
un listado de su personal, priorizado 
y estructurado por tareas críticas, en 
el que se especificaba a qué personas 
era necesario proporcionar   orde-
nadores portátiles y acceso remoto 
total. A la hora de asignar ordena-
dores para teletrabajo para aque-
llos empleados que no dispusieran 
de ordenadores en sus domicilios, 
se disponía de un stock de equipos 
portátiles, el cual se completó con la 
adquisición de 250 portátiles adqui-
ridos mediante el procedimiento de 
compra urgente conjunta.  

Figura: Distribución horaria del nº concurrente de usuarios en un día laborable 
(17 de abril)

Figura: Evolución del nº concurrente de usuarios durante el primer mes de 
confinamiento
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Aunque el viernes 13/3, que fue el 
último día que se trabajó presencial-
mente, aún no había indicaciones 
claras de que se nos iba a confinar, se 
lanzaron varias tareas preparatorias 
para facilitar el teletrabajo. Se genera-
ron los cientos de nuevos certificados 
de acceso remoto necesarios (tarea 
costosa, ya que la generación de cla-
ves criptográficas tarda unos quince 
minutos por certificado), se dejaron 
los PCs de los  usuarios encendidos 
y se configuró y conectó una batería 
de unos veinte PCs nuevos con ob-
jeto de tenerlos de repuesto para así 
poder reemplazar a distancia aquellos 
PCs físicos que tuvieran problemas 
de hardware irresolubles. En las dis-
tintas unidades los responsables fue-
ron desviándose las extensiones de la 
centralita a sus móviles corporativos, 
y se elaboraron listas con los números 
de teléfono de contacto privados del 
personal, para poder localizarles fácil-
mente a distancia. 

Para acelerar los procesos de instala-
ción de los nuevos accesos remotos, se 
optó por entregar a todos los usuarios 
un “kit de autoinstalación de acceso 
remoto” que contenía un certificado 
digital ACRE, diferente para cada uno, 
junto a unas instrucciones de instala-
ción, configuración y funcionamiento 
básico. Los empleados públicos se vol-

caron y, con mayor o menor soporte, 
consiguieron configurar sus accesos 
rápidamente. 

De cara a facilitar el trabajo no pre-
sencial se realizaron y distribuyeron 
diferentes guías de orientación, ayu-
da y buenas prácticas en materia de 
teletrabajo, protección de datos per-
sonales, organización de reuniones 
virtuales, así como una compilación 
de cursos online de autoformación en 
materias y herramientas TIC.

Todas estas actuaciones consiguie-
ron que en menos de un mes se pasara 
de una situación que permitía trabajo 
en movilidad esporádico para poco 
más de un centenar de personas a un 
escenario reforzado en el que se per-
mitía teletrabajar a tiempo completo 
a unas 1.000 de las 1.200 personas de 
los servicios centrales del Ministerio, 
teniendo la mayor parte de estos usua-
rios acceso remoto completo.   

Desde el punto de vista técnico, si 
bien podemos concluir que se pudo 
proporcionar una continuidad técni-
ca de las operaciones casi inmediata, 
esta continuidad no ha sido homogé-
nea. Para analizar esta brecha digital 
entre unidades se ha hecho un estu-
dio detallado, mediante encuestas a 
todos los subdirectores, para detectar 
las dificultades que se han encontrado 
con este teletrabajo en confinamien-

to. El personal de las unidades que ya 
habían digitalizado todos sus proce-
sos ha podido trabajar prácticamente 
igual desde el domicilio que en la ofici-
na. Sin embargo, las unidades que no 
habían concluido su transformación 
digital  no estaban preparadas para un 
trabajo no presencial generalizado. 

Entre las dificultades encontradas 
se ha detectado un problema común 
en muchos organismos públicos: 
muchas unidades siguen tramitan-
do en papel, y se siguen realizando 
intercambios en papel con sujetos 
obligados a la transmisión  electró-
nica. Algunas unidades tramitadoras 
tampoco digitalizan sistemáticamen-
te la entrada en papel, y trabajan de 
manera híbrida, utilizando sistemas 
informáticos de gestión pero archi-
vando y consultando expedientes en 
papel en carpetas físicas, provocando 
dependencias que les dificultan para 
el trabajo no presencial. 

El trabajo en confinamiento tam-
bién ha revelado la necesidad de con-
tinuar con la formación práctica en 
materias TIC, ya que se ha visto como 
un número importante de personas 
se bloqueaba constantemente con 
problemas informáticos muy básicos, 
y se ha detectado también un desco-
nocimiento generalizado de herra-
mientas colaborativas y sistemas de 

Figuras: Acceso remoto securizado con certificados ACRE de máquina personalizados
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videoconferencia. El grueso de los res-
ponsables de unidades del Ministerio 
ha expresado su alta satisfacción con 
el trabajo no presencial realizado por 
su personal y parece razonable pensar 
que es factible implantar un régimen 
laboral de teletrabajo. 

La adopción generalizada del teletra-
bajo, tanto en el sector público como 
en el privado, es un reto que debe ser 
analizado en profundidad y debería 
llevar a repensar totalmente todas 
nuestras organizaciones (redistribu-
ción de tareas, reasignación de perso-
nal entre unidades y optimización de 

espacios de trabajo mediante puestos 
móviles). El resultado de estos análisis 
podría resultar en muchos casos un 
ahorro considerable de las partidas 
presupuestarias para alquiler y man-
tenimiento de oficinas que permitiría 
sufragar el desarrollo de aplicaciones 
informáticas, así como infraestructu-
ras y medios de trabajo de calidad para 
los domicilios de las personas en tele-
trabajo. Estos cambios organizativos 
deberían ir asociados a la elaboración 
de planes globales de continuidad de 
negocio que aborden la totalidad de 
los procesos críticos.

En definitiva, las tecnologías de la 
información y las comunicaciones 
han tenido un papel fundamental en 
el mantenimiento de la actividad de la 
Administración Pública durante esta 
crisis, y han mostrado la importancia 
de rematar la transformación digital 
de las unidades. Sin ninguna duda, 
tres meses de confinamiento han he-
cho más por la transformación digital 
que el trabajo de los últimos tres años. 
Tendremos que darle la razón a Wins-
ton Churchill. 

Figura: Principales dificultades detectadas en el trabajo no presencial realizado durante el confinamiento en los servicios 
centrales del Ministerio del Interior

Figura: Propuestas de mejora para resolver las principales dificultades detectadas en el trabajo no presencial realizado 
durante el confinamiento en los servicios centrales del Ministerio del Interior
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En una situación de con-
finamiento, la implantación 
del teletrabajo en la Agencia 
Tributaria puede conside-
rarse un caso de éxito, que se 
ha producido por la excelen-
te respuesta del personal, el 
esfuerzo, dedicación y capa-
cidad del área de informáti-
ca, la configuración digital 
de los expedientes, procesos 
y procedimientos, la coordi-
nación y apoyo entre depar-
tamentos, servicios y dele-
gaciones, la existencia de un 
plan de continuidad de nego-
cio, y la aplicación estricta 
de una política de seguridad 
de la información. 

La experiencia actual de teletrabajo 
ha puesto a prueba la infraestructu-
ra tecnológica y a la organización en 

conjunto, que ha demostrado una gran capa-
cidad de adaptación, posible porque contaba 
con una base sólida. Esta experiencia será 
de gran ayuda para perfilar un proyecto de 
teletrabajo estable y duradero, que sea com-
patible con el papel de esta modalidad en la 
continuidad del negocio.  

CONTEXTO
En un enfoque optimo, el teletrabajo per-

mite un ahorro significativo de costes, incre-
menta el bienestar en el trabajo, reduce el 
tiempo de duración de las bajas, contribuye 
a la conciliación, y mejora la sostenibilidad.

Una iniciativa de teletrabajo comienza 
con un proceso organizativo que lidera el 
Departamento de Recursos Humanos, en 
el que se define el modelo y se identifican 
los puestos de trabajo susceptibles de des-
empeño en remoto. El proceso comporta 
un acuerdo entre empleado y organización, 
negociado con la representación social, y el 
fomento de las capacidades autónomas del 
empleado.

El Departamento TIC debe garantizar la 
disponibilidad de una plataforma tecnoló-
gica segura que provea digitalmente de los 
servicios necesarios a todos los empleados. 

En un proyecto de teletrabajo, se reco-
mienda una implantación paulatina. Sin 
embargo, en la crisis actual, la teoría se ha 
visto superada por la exigencia de que el te-
letrabajo se introdujera de forma inmediata 
y se extendiera a toda la organización.

Implantación del teletrabajo 
en la Agencia Tributaria.

ALBERTO ZAPICO
Subdirector Adjunto de 
Seguridad Informática 
y Protección de Datos 
(DIT/AEAT)

VICENTE PEIRATS
Inspector de los 
Servicios de Economía y 
Hacienda (SAI/AEAT)

CARLOS CORNEJO
Inspector de los 
Servicios de Economía y 
Hacienda (SAI/AEAT)
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El tráfico de gestión de personal y 
formación se dirigió a plataformas 
separadas. 

Una premisa insoslayable de la 
implantación del teletrabajo ha sido 
el estricto respeto de la política de 
seguridad de la información, que 
se mantiene en todas sus normas y 
procedimientos. Se han difundido 
recomendaciones sobre teletrabajo 
y ciberseguridad con objeto de refor-
zar la seguridad y mejorar las condi-
ciones laborales de los usuarios.

Sin el esfuerzo, dedicación y ca-
pacidad de respuesta inmediata 
de los especialistas y una actitud 
ejemplar del personal, no se habría 
culminado en tan poco tiempo este 
proceso de migración. 

En un entorno de teletrabajo re-
sultan críticas la comunicación in-
terna y la coordinación de los equi-
pos. A tal efecto, se han utilizado el 

IMPLANTACIÓN DEL TELETRABAJO 
DURANTE EL CONFINAMIENTO

Los activos principales de la 
Agencia Tributaria son su personal 
y la información de la que dispone, 
procesada por un sistema informá-
tico consolidado. Todos los procedi-
mientos están informatizados y la 
documentación se digitaliza desde 
2009. 

En cuanto a la experiencia previa 
de teletrabajo, se limitaba al análisis 
prospectivo de su utilización y al ac-
ceso remoto en movilidad.  

Ante la situación de confina-
miento tras la declaración del estado 
de alarma, la Agencia Tributaria, en 
cumplimiento de la normativa sa-
nitaria y administrativa, estableció 
medidas organizativas y protocolos 
orientados a mantener el servicio y 
minimizar el riesgo para los traba-
jadores. 

Como elemento esencial de esta 
estrategia, la mayoría del personal 
pasó a desempeñar su actividad en 
teletrabajo. Se exceptuaron deter-
minados servicios esenciales, cuya 
prestación presencial es indispen-
sable, como en ámbitos aduaneros 
y de apoyo transversal. 

Antes de comenzar la crisis, 
unos 5.000 empleados de los más 
de 25.000 con que cuenta la AEAT, 
tenían asignado un equipo portátil 
para trabajo en movilidad, certifi-
cado de empleado público y acceso 
Citrix a un escritorio remoto. Para el 
resto de empleados se habilitó el ac-
ceso remoto con los medios aporta-
dos por cada uno de ellos, ordenador 
y conexión, a través de la instalación 
de un certificado de dispositivo. 

Una red interna de asistencia, en 
la que se involucró todo el personal 
de informática, ayudó al personal a 
configurar los equipos y resolvió las 
incidencias. Se ampliaron las capa-
cidades y licenciamientos, con ajus-
tes para optimizar el acceso remoto 
y mejorar la experiencia del usuario. 

correo electrónico, el teléfono (re-
direccionando las líneas), las redes 
sociales y, como instrumento nove-
doso, soluciones externas de video-
conferencia que conectan en red a 
los empleados. 

En paralelo, el Departamento de 
Informática Tributaria aseguró la 
prestación de los servicios digitales 
a los ciudadanos ante la eventuali-
dad de una mayor presión sobre este 
canal.   

En cuanto a los resultados obteni-
dos, los usuarios con acceso diario 
al escritorio remoto rebasan am-
pliamente el 85% del personal, con 
el resto de personal trabajando de 
forma presencial o recibiendo for-
mación en Internet. Asimismo, los 
accesos registrados para consultas y 
modificaciones de datos en los sis-
temas corporativos arrojan valores 
similares o incluso superiores a los 
del mismo período del año anterior.

RETOS DE LA CAMPAÑA DE RENTA
La crisis ha coincidido con el ma-

yor reto anual para la Agencia, la 
campaña de Renta, que utiliza un 
gran número de recursos e infor-
mación. A la tensión de cada año, 
se han sumado las dificultades del 
marco actual. 

Las áreas de gestión e informática 
han diseñado la campaña. La pres-
tación del servicio ha conllevado la 
implantación de una infraestructu-
ra tecnológica específica, la adquisi-
ción de material y una configuración 
segura de los aplicativos.  

La Agencia Tributaria ha con-
seguido reproducir el esquema de 
ejercicios anteriores, desarrollando 
los productos informáticos requeri-
dos para la presentación, gestión y 
control de las declaraciones. 

Por otra parte, se ha puesto en 
marcha desde el 5 de mayo un servi-
cio de atención telefónica basado en 
cita previa solicitada por el interesa-
do. Mediante una llamada saliente, 

“Una premisa 
insoslayable de la 
implantación del 
teletrabajo ha sido el 
estricto respeto de la 
política de seguridad 
de la información, 
que se mantiene en 
todas sus normas 
y procedimientos. 
Se han difundido 
recomendaciones 
sobre teletrabajo y 
ciberseguridad con 
objeto de reforzar la 
seguridad y mejorar 
las condiciones 
laborales de los 
usuarios.”
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un empleado contacta con el con-
tribuyente, procede a su identifica-
ción y le guía en la presentación. La 
atención telefónica se presta en su 
mayoría por empleados de la Agen-
cia en teletrabajo, encuadrados por 
coordinadores conectados por vi-
deoconferencia. 

RETORNANDO A LAS OFICINAS
En la Agencia Tributaria, la vuelta 

gradual a las oficinas comienza por 
los servicios de atención al ciuda-
dano, establecidos con cita previa y 
aforos limitados para garantizar la 
seguridad de las personas, y pasa por 
un análisis de los riesgos laborales: 
los asociados a los edificios e ins-
talaciones y los específicos de cada 
empleado según sus características 
personales y profesionales. 

La aplicación de los planes y pro-
tocolos previstos para la reincorpo-
ración se ve condicionada por la di-
ferente situación de los territorios. 
En todo caso, la incertidumbre en la 
evolución de la pandemia conduce a 
que el modelo actual de teletrabajo 
se mantendrá para los trabajadores 
vulnerables, como medida de con-
tención ante un rebrote y para pre-
servar la distancia social en las ofici-
nas mediante turnos de rotación en-
tre trabajo presencial y teletrabajo.

La disponibilidad de un entorno 
de teletrabajo operativo, seguro y 
universal permite diseñar un proce-
so de retorno con plazos que garan-
ticen la seguridad de las personas, 
sin interrupciones en la prestación 
del servicio.

REFLEXIONES
Desde la experiencia adquirida, 

se concluye que el teletrabajo forma 
una parte esencial de la respuesta 
ante cualquier riesgo global y se ha 
convertido en un instrumento prin-
cipal de la continuidad del negocio, 
cuyos planes deben revisarse en 
consecuencia.  

La viabilidad del teletrabajo, que 
se configura como un elemento es-
tratégico de la gestión de los recur-
sos humanos, sería una segunda 
conclusión a extraer. 

Por otra parte, el teletrabajo da 
lugar a nuevas formas de ofrecer 
servicios a los ciudadanos, que se 
adaptan mejor a sus necesidades.  

Ahora bien, el éxito de la implan-
tación del teletrabajo en una situa-
ción excepcional no es óbice para 
que, desde la perspectiva técnico-
informática, deba profundizarse en 
cuestiones que inciden en un mode-
lo estable, como:  

• la programación y dotación de 
los medios personales y materia-
les. 

• el desarrollo de normas y pro-
cedimientos de la política de segu-
ridad adaptados al nuevo entorno. 

Somos conscientes que factores 
de otra índole determinarán el ritmo 
de establecimiento del teletrabajo, 
como:

• la evolución de los sistemas de 
evaluación del desempeño de las 
personas y los equipos. 

• el establecimiento de un mar-
co de conciliación entre lo laboral 
y lo personal.

A modo de colofón, la tecnología 
requerida para la aplicación del tele-
trabajo ha alcanzado un grado sufi-
ciente de madurez y disponibilidad. 
Los cambios culturales y organizati-
vos, si bien complejos, son también 
factibles. La implantación del tele-
trabajo supone una aceleración en 
los procesos de gestión del cambio 
en las organizaciones, comprobán-
dose que, si se hace adecuadamente, 
el teletrabajo beneficia a los ciudada-
nos, que reciben un mejor servicio, 
y a los empleados, que encuentran 
una nueva motivación. 

“La disponibilidad 
de un entorno de 
teletrabajo operativo, 
seguro y universal 
permite diseñar 
un proceso de 
retorno con plazos 
que garanticen 
la seguridad de 
las personas, sin 
interrupciones en 
la prestación del 
servicio.”

Este procedimiento de asisten-
cia telefónico está plenamente ope-
rativo, registrándose unas 45.000 
declaraciones diarias a finales de 
mayo. Sin contar los coordinado-
res, casi 4.200 funcionarios reali-
zan esta tarea, de los que algo más 
de 300 corresponden a personal de 
Comunidades Autónomas y Ayunta-
mientos.  

La situación provocada por la 
pandemia ha propiciado además la 
creación de nuevos servicios, con-
cebidos para un entorno de teletra-
bajo. El sistema más extendido para 
la presentación de las declaraciones 
de Renta utiliza una referencia que 
requiere el conocimiento de una ca-
silla de la declaración anterior. Se 
ha establecido un novedoso proce-
dimiento de video-asistencia que fa-
cilita la casilla, previa identificación 
del contribuyente por DNI. 
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El 17 de febrero se publicó 
la relación de los aspirantes 
que habían superado la fase 
de oposición y de concurso-
oposición de las pruebas se-
lectivas de acceso al Cuerpo 
Superior de Tecnologías de 
la Información de la Admi-
nistración del Estado. Ya 
teníamos a los 91 compañe-
ros que componían la XXVI 
promoción. En el INAP ya 
estábamos preparando el 
curso selectivo y máster 
universitario, último paso a 
superar antes de conseguir 
el tan ansiado nombramien-
to de funcionario de carrera.

La Dirección General de la Función 
Pública ya estaba preparada para 
hacer lo posible por empezar el 

curso selectivo el día que les habíamos pro-
puesto: el 18 de marzo. Ellos cumplieron 
pero el virus Covid19 irrumpió con fuerza 
en nuestra vida cotidiana y a partir del 11 
de marzo se fueron cerrando todas las au-
las presenciales en Madrid, incluidas las del 
INAP que ya lo había hecho un día antes. 

Fueron momentos de incertidumbre 
en los que cada día había que adaptarse a 
unas nuevas circunstancias. A pesar de que 
ya estábamos trabajando para impartir las 
primeras clases en modalidad en línea, muy 
poco antes del día que teníamos prevista la 
inauguración se tomó la decisión de retra-
sar el inicio de las clases hasta después de 
Semana Santa: el 13 de abril. Esto permitía 
que los compañeros de la promoción que 
ya estaban trabajando en unidades TIC en 
la Administración pudieran seguir dando 
soporte allí donde se les necesitaba, en un 
momento crucial para el impulso de la Ad-
ministración digital y para la organización 
del trabajo en remoto de miles de emplea-
dos públicos. Pero el resto de compañeros 
que no venían trabajando en la Adminis-
tración se quedaba en una situación no 
deseada en tiempos de pandemia y, con la 
finalidad de perjudicar lo menos posible a 
nadie y que ellos también ayudaran apor-
tando su experiencia, se decidió inaugurar 
el curso selectivo el 23 de marzo y poner en 
marcha lo que se denominó un “Período de 
introducción”, algo inédito en un curso se-

Un curso selectivo en 
tiempos de pandemia

María de Galardi 
Mendiluce
Jefa de Área
Subdirección de 
Aprendizaje
Instituto Nacional de 
Administración Pública
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lectivo, que abarcaría hasta el día de 
inicio de las clases del curso. En muy 
poco tiempo, la Secretaría General de 
Administración Digital (SGAD) puso 
a nuestra disposición 60 plazas en las 
diferentes unidades TIC donde los 
funcionarios en prácticas tuvieron 
la oportunidad de tener una primera 
toma de contacto con lo que en unos 
meses será su nuevo entorno laboral. 
Tanto los tutores como los alumnos 
demostraron una gran capacidad de 
adaptación, cumpliendo con creces 
los objetivos marcados para esos días. 

Al mismo tiempo seguíamos tra-
bajando con lo que era nuestro si-
guiente reto: no suspender el curso se-
lectivo, a pesar de las circunstancias, 
para poder nombrar funcionarios de 
carrera a nuestros nuevos compañe-
ros en el tiempo que estaba previsto 
inicialmente. Para ello, debíamos 
transformar un curso selectivo que 
por naturaleza es presencial y entre 
cuyos objetivos está el que sea lo más 
práctico posible, en un curso online.

Para ello, por parte del INAP se 
puso en marcha un proceso de forta-
lecimiento de las herramientas que 
teníamos disponibles. Coincidió en 
el tiempo con el arranque del nuevo 
campus Moodle, en el que ya se venía 
trabajando desde tiempo atrás y que 
ha permitido realizar una reorgani-
zación de su arquitectura, y en muy 
poco tiempo pusimos a disposición 
de nuestra comunidad educativa un 
completo ecosistema GSuite, am-
pliando así nuestras herramientas 
con un entorno colaborativo por na-
turaleza.

La utilización de esta nueva herra-
mienta ponía por delante otro nuevo 
reto para el INAP y sus colaboradores. 
Nuestro curso selectivo y máster uni-
versitario es impartido por colabora-
dores y compañeros del cuerpo que 
no siempre están habituados a im-
partir clases en línea. De este modo, 
en paralelo se inició un periodo de 
acompañamiento a los docentes. 

Como primera toma de contacto y a 
modo de inmersión en el mundo del 
e-learning, durante la Semana Santa 
se impartieron cinco sesiones intro-
ductorias a las herramientas a más de 
80 docentes que participan en nues-
tro máster y en el de los Administra-
dores Civiles del Estado.

Se dieron directrices generales, 
comenzando por un decálogo que 
resume los puntos claves a tener en 
cuenta. Se pusieron a su disposición 
los dos entornos virtuales de apren-
dizaje: Moodle y Google Classroom. 
Para dar clases en directo, Blackboard 
Collaborate (BBC) y Meet, para crear 
contenidos digitales exeLearning, 
Google Sites, SlidesShows y para di-
namizar la clase, un sinfín de herra-
mientas como Kahoot y Jamboard.

La primera pregunta fue: ¿qué uti-
lizo, BBC o Meet? BBC ha resultado 
más atractivo para aquellos que ya lo 
habían usado previamente en la Uni-
versidad. Además del chat, de permi-
tir levantar la mano y compartir pan-
talla (lo habitual en una herramienta 
de este tipo), incluye una pizarra, la 
opción de crear encuestas en tiempo 
real, o salas de trabajo en grupos alea-
torios. Por otro lado, Meet ha resul-
tado más intuitivo y fácil de usar, y, 
además, permite ver a todos los par-
ticipantes a la vez, algo muy útil para 
tomar consciencia de las 91 personas 
que están al otro lado escuchándote.

Pero, además, para ayudar a los 
docentes en el rediseño de las asig-
naturas, desde el INAP les ofrecimos 
un nuevo recurso de acompañamien-
to personalizado, a través de una ex-
perta en e-learning, a la que a través 
de sesiones individuales han podido 
consultar todas las dudas que se les 
han ido planteando.

Al mismo tiempo, se inauguró la 
iniciativa Directo INAP, a través de 
un canal propio en YouTube, confi-
gurado como una serie de eventos de 
aprendizaje en directo y en abierto, 
que se llevan a cabo todos los lunes.

“Seguíamos 
trabajando con lo 
que era nuestro 
siguiente reto: no 
suspender el curso 
selectivo, a pesar de 
las circunstancias, 
para poder nombrar 
funcionarios de 
carrera a nuestros 
nuevos compañeros 
en el tiempo que 
estaba previsto 
inicialmente. Para 
ello, debíamos 
transformar un 
curso selectivo que 
por naturaleza es 
presencial y entre 
cuyos objetivos está 
el que sea lo más 
práctico posible, en 
un curso online.”
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Y, finalmente, el 13 de abril co-
menzaron las clases, iniciando así la 
primera asignatura del máster uni-
versitario y curso selectivo: “Princi-
pios y valores en la Administración 
General del Estado. Transparencia, 
buen gobierno, ética pública e igual-
dad”, para la que se realizó un nuevo 
diseño metodológico. Se selecciona-
ron 5 ponentes, uno por día y cada 
uno experto en una materia: ética 
pública y prevención de la corrup-
ción, objetivos de desarrollo sosteni-
ble, gobierno abierto, igualdad y no 
discriminación, igualdad de género 
y prevención de la violencia contra 
las mujeres, cambio climático. Se 
realizaron charlas lo más cortas po-
sibles, previsualización de conteni-
do y casos prácticos o preguntas a 
debatir por grupos, para finalmente 
hacer una reflexión global sobre la 
aportación de todos ellos. Cabe des-
tacar que desde la primera semana la 
XXVI promoción se presentó como 
muy participativa, algo que han ido 
subrayando todos los docentes.

La siguiente asignatura “El im-

pulso de la transformación digital”, 
hizo honor a su nombre y realizó 
una transformación completa en su 
modalidad de impartición: se utilizó 
ClassRoom, con videos pregrabados, 
sesiones síncronas y actividades en 
línea y fuera de ella. Los Meets de 
trabajo sustituyeron a los grupos de 
mesas en las clases. Los profesores 
han dejado de pasar por las mesas de 
las clases presenciales, supervisando 
a los alumnos, a gestionar 18 salas de 
reunión virtual al mismo tiempo.

Estas primeras semanas fueron 
las más complicadas. En pleno con-
finamiento había que reorganizar 
nuestras casas para poder atender 
en el mismo espacio a nuestros tra-
bajos y familias. Cada uno tuvo que 
aportar sus propios medios y crear un 
espacio de trabajo adecuado para la 
formación online. 

La tercera asignatura tenía un reto 
importante: organizar una simula-
ción de un Consejo de Ministros de 
la Unión Europea en materia de Tec-
nologías de la Información y la Co-
municación. Para ello se empleó la 
herramienta BBC y su funcionalidad 
de generar sesiones por grupos den-
tro de una misma sesión permitió ir 
organizando reuniones bilaterales de 
forma aleatoria.

En estos días han terminado la 
cuarta asignatura, también diseñada 
en Classroom con actividades en lí-
nea y sesiones síncronas, finalizando 
con las primeras presentaciones de 
trabajos a través de Meet.

Los alumnos también han ido 
adaptándose a la situación con un 
gran esfuerzo por su parte. Hasta 
ahora están demostrando ser una 
promoción activa y participativa, algo 
muy de agradecer cuando se da cla-
se a 91 personas. Serán recordados 
como la promoción de la pandemia, 
sin contacto presencial en clase. Es-
tos meses han ido ”haciendo promo-
ción” a través de videoconferencias, 
aunque gracias a Preparatic, esa ini-

ciativa única que abandera nuestro 
cuerpo, algunos de ellos tuvieron un 
primer encuentro en el INAP antes 
del confinamiento. Como todos, 
están deseando poder organizar en-
cuentros presenciales, tan necesa-
rios para conformar el “sentimiento 
de promo”.

En paralelo, nuestros compañeros 
del Cuerpo Superior de Administra-
dores Civiles del Estado han estado 
en una situación parecida. Ellos tu-
vieron la oportunidad de empezar un 
mes antes en modalidad presencial, 
lo que les dio la oportunidad de cono-
cerse previamente. Pero, a día de hoy 
y también desde el 13 de abril, están 
inmersos en un máster universitario 
en línea tan intenso como el nuestro.

Como en cualquier curso selecti-
vo, estamos teniendo nuestros acier-
tos y nuestros errores, pero creo que 
podemos decir que el balance está 
siendo muy positivo, y más dada la si-
tuación en la que estamos. Nos queda 
mucho trabajo por delante, pero con 
el trabajo y esfuerzo de todos lograre-
mos hacer un gran curso.

Debo agradecer la labor de todos 
los que están participando en este 
proyecto: las unidades que acogieron 
a nuestros alumnos durante el perío-
do de introducción, todos los coordi-
nadores y profesores que han hecho 
o están haciendo un gran esfuerzo de 
adaptación, a los alumnos por seguir 
el curso tan intensamente, a la SGAD 
y a la Dirección General de Función 
Pública y, cómo no, al INAP por su 
capacidad de resiliencia y por aprove-
char la oportunidad para seguir cre-
ciendo y avanzando en la transforma-
ción de los procesos de formación y 
aprendizaje en las administraciones 
públicas. 

“Estamos teniendo 
nuestros aciertos y 
nuestros errores, 
pero creo que 
podemos decir que el 
balance está siendo 
muy positivo, y más 
dada la situación 
en la que estamos. 
Nos queda mucho 
trabajo por delante, 
pero con el trabajo 
y esfuerzo de todos 
lograremos hacer un 
gran curso.”
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“Desde hace muchos años, el 
problema de las Clases Pasivas 
constituye una de las preocu-
paciones principales que han 
sentido todos los Gobiernos, 
por el montante, cada día 
mayor, de la carga que aque-
llas obligaciones suponen en el 
Presupuesto General de Gastos 
del Estado.”  Esta es la intro-
ducción que figura en la ex-
posición de motivos del Real 
Decreto Ley de 22/10/1926, 
por el que se aprueba el Es-
tatuto de las Clases Pasivas 
del Estado, y que engloba y 
unifica todo un conjunto de 
disposiciones que nacen des-
de mediados del siglo XIX 
para “proveer a la vejez” de 
los funcionarios. 

Tradicionalmente, el órgano encar-
gado de hacer efectivo el pago de 
estas pensiones, fue la “Dirección 

General de la Deuda y Clases Pasivas”, si bien 
a partir del Real Decreto Legislativo 670/1987, 
de 30 de abril, por el que se aprueba el Texto re-
fundido de la Ley de Clases Pasivas, el órgano 
encargado de la gestión y pago de estas presta-
ciones era la Dirección General de Costes de 
Personal y Pensiones Públicas del Ministerio 
de Hacienda, a través de la Subdirección Gene-
ral de Gestión de Clases Pasivas. Sirvan estas 
pequeñas referencias para situar temporal y 
orgánicamente el Régimen de Clases Pasivas.

La última reforma del Régimen de Clases 
Pasivas, se está realizado en tres fases y, por 
ahora solo afecta a la adscripción del órgano 
de gestión:

1) El Real Decreto 2/2020, de 12 de ene-
ro, por el que se reestructuran los departa-
mentos ministeriales.  En esta disposición, 
la competencia de gestión del Régimen de 
Clases Pasivas se adscribe al Ministerio de 
Inclusión, Seguridad Social y Migraciones.

2) El Real Decreto-ley 15/2020, de 21 de 
abril, de medidas urgentes complementa-
rias para apoyar la economía y el empleo1, 
que en sus disposiciones adicionales realiza 
una adaptación normativa de la legislación 
de Clases Pasivas, atribuyendo las compe-
tencias de gestión de pensiones al Instituto 
Nacional de la Seguridad Social (INSS) y, 
transitoriamente, a la Dirección General de 
Ordenación de la Seguridad Social.

Sistema de gestión del régimen 
de clases pasivas del Estado

David Baldominos 
Agraz
Jefe de División III 
de Aplicaciones de 
Costes de Personal y 
Pensiones Públicas
Oficina de Informática 
Presupuestaria
Intervención General 
de la Administración 
del Estado
Ministerio de Hacienda

1 El Real Decreto Ley 15/2020 de 21 de abril, se va a tramitar como proyecto de Ley por el procedimiento de urgencia..
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Enumerando en agrupaciones las 

pensiones y prestaciones gestiona-
das: 

• Pensiones generales: jubila-
ción, a favor de familiares, milita-
res, actos de terrorismo,

• Pensiones especiales: presta-
ciones derivadas de la guerra civil 
(Indemnizaciones por tiempos de 
prisión, Mutilados de la Guerra 
Civil, ayuda compensatoria carga 
tributaria, expresos sociales), Víc-
timas delitos violentos, Fondo de 
garantía de pago de alimentos.

Definiendo un poco más el Régi-
men de Clases Pasivas, el personal 
que está incluido es:

• Funcionarios de carrera y en 
prácticas de la Administración 
General del Estado, de la Admi-
nistración de Justicia, de las Cortes 
Generales, de otros órganos cons-
titucionales o estatales que lo pre-
vean y funcionarios transferidos a 
las Comunidades Autónomas.

• Militares de carrera, de las Es-
calas de complemento, de tropa y 
marinería profesional y los Caba-
lleros Cadetes, Alumnos y Aspi-
rantes de las Escuelas y Academias 
Militares

• Ex Presidentes, Vicepresiden-
tes y Ministros del Gobierno de la 
Nación y otros cargos.

Aunque se trata de un régimen 
cerrado al que desde el 1 de enero de 
2011 no se incorporan nuevas perso-
nas, gestiona un presupuesto anual 
de 14.791 millones de euros, tiene en 
nómina a finales del mes de abril pa-
sado a 635.691 pensionistas, y per-
mitió en el año 2019, la tramitación 
de 127.293 expedientes relacionados 
con este tipo de pensiones.

3) El Real Decreto 497/2020, de 
28 de abril, por el que se desarrolla 
la estructura orgánica básica del 
Ministerio de Inclusión, Seguri-
dad Social y Migraciones y que 
adscribe el órgano de gestión, la 
Subdirección de Gestión de Clases 
Pasivas, al INSS de una forma di-
ferida.

Resumiendo, se puede hablar de 
un traspaso de competencias desde 
el Ministerio de Hacienda al INSS 
por fases y que no está totalmente 
definido en el tiempo ya que:

1) Hasta el día 5 de octubre de 
2020, la Subdirección General de 
Gestión de Clases Pasivas sigue 
perteneciendo a la Dirección Ge-
neral de Costes de Personal del 
Ministerio de Hacienda.

2) A partir del día 6 de octubre la 
Subdirección General de Gestión 
de Clases Pasivas se adscribe tran-
sitoriamente a la Dirección Gene-
ral de Ordenación de la Seguridad 
Social, que forma parte de la Se-
cretaría de Estado de la Seguridad 
Social y Pensiones, que pertenece 
al Ministerio de Inclusión, Seguri-
dad Social y Migraciones.

3) Más adelante, en fecha pen-
diente de determinar, la Subdirec-
ción General de Gestión de Cla-
ses Pasivas pasará a depender del 
INSS.

La dificultad de este traspaso se 
debe a que los datos que sirven de base 
para el cálculo de la cuantía de la pen-
sión son diferentes (en Clases Pasivas 
se utilizan los “haberes reguladores” 
y en el sistema de la Seguridad Social 
(SS) las “cotizaciones”), y, en segundo 
lugar, se traspasan otro conjunto de 
prestaciones que no son estrictamen-
te pensiones y que no está claro que 
vayan a ser asumidas por el INSS.  

“Quizá esta última 
característica 
“expedientes 
electrónicos”, sea 
la más valorada 
sobre todo en estos 
últimos meses ya 
que ha permitido 
que la totalidad 
de la tramitación 
se haya podido 
realizar en modo de 
“teletrabajo”. Todos 
los procedimientos, 
en todas sus fases 
se realizan a 
través de medios 
electrónicos. Se ha 
conseguido eliminar 
totalmente el 
“papel” en cualquier 
tramitación.”
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El personal incluido en el Régimen 
de Clases Pasivas del Estado al mo-
mento de ser jubilado y cuando tenga 
cotizados más de 15 años efectivos al 
Estado, causará en su favor derecho 
a la pensión de jubilación, que será 
ordinaria o extraordinaria según que 
su hecho causante se produzca en cir-
cunstancias ordinarias o por razón de 
lesión producida en acto de servicio o 
como consecuencia del mismo.

El “hecho causante” es la jubila-
ción del funcionario y puede produ-
cirse por distintos motivos:

• Forzosa por edad, al cumplir la 
edad legalmente establecida,

• Voluntaria, a solicitud del fun-
cionario

• Por incapacidad permanente 
para el servicio, por imposibilidad 
del ejercicio de sus funciones.

La cuantía de la pensión ordina-
ria se determina aplicando al haber 
regulador que corresponda, según 
el Cuerpo o categoría del funciona-
rio, el porcentaje establecido en fun-
ción del número de años completos 
de servicios efectivos al Estado. Los 
haberes reguladores (bases para el 
cálculo de las pensiones de Clases 
Pasivas) se fijan anualmente en la 
Ley de Presupuestos Generales del 
Estado para cada grupo y subgrupo 
(Estatuto Básico del Empleado Públi-
co Real Decreto Legislativo 5/2015) 
de clasificación en que se encuadran 
los distintos Cuerpos, Escalas, plazas 
o empleos de funcionarios.

La gestión del Régimen de Clases 
Pasivas se realiza desde el año 2014 a 
través del sistema de información de 
gestión de pensiones y cálculo de la 
nómina de Clases Pasivas (SI ARIEL). 
Este sistema está orientado a la ges-
tión, seguimiento y tramitación de los 
expedientes de pensiones de Clases 
Pasivas del Estado, permitiendo un 

tratamiento integrado del procedi-
miento de tramitación de pensiones 
en todas sus fases: recepción de solici-
tud, gestión y trámite, reconocimien-
to de pensiones, notificaciones, inter-
vención, liquidación, integración en 
nómina, pago, gestión de reintegros, 
de retenciones judiciales o embargos, 
de recursos y de gestión del archivo de 
expedientes electrónicos.

Quizá esta última característica 
“expedientes electrónicos”, sea la 
más valorada sobre todo en estos 
últimos meses ya que ha permitido 
que la totalidad de la tramitación se 
haya podido realizar en modo de “te-
letrabajo”. Todos los procedimien-
tos, en todas sus fases se realizan a 
través de medios electrónicos. Se 
ha conseguido eliminar totalmente 
el “papel” en cualquier tramitación. 
Las solicitudes de jubilación entran 
en formato electrónico firmadas por 
los órganos de jubilación o a través 
del Registro electrónico. Otras solici-
tudes pueden venir en papel, pero se 
transforman en documentos electró-
nicos en el registro de entrada de do-
cumentos. A partir de ese momento, 
para cualquier avance en la gestión, 
se generan documentos electrónicos 
adaptados al Esquema Nacional de 
Interoperabilidad (en el año 2019 se 
generaron 1.098.004 documentos 
electrónicos). 

La tramitación electrónica obligó a 
digitalizar el archivo de expedientes 
en papel. La totalidad de documen-
tos, algunos de ellos con valor histó-
rico, se enviaron al Centro de Alma-
cenamiento de Documentación Ad-
ministrativa. Esta actuación, supuso 
un importante ahorro económico al 
no ser necesario mantener el edifi-
cio donde estaba situado el archivo 
físico de expedientes en papel, así 
como una agilización de la tramita-
ción administrativa, al tener siempre 
disponibles y en tiempo real todos los 
documentos del archivo en formato 
electrónico.

“La tramitación 
electrónica obligó a 
digitalizar el archivo 
de expedientes en 
papel. La totalidad 
de documentos, 
algunos de ellos con 
valor histórico, se 
enviaron al Centro 
de Almacenamiento 
de Documentación 
Administrativa. Esta 
actuación, supuso 
un importante 
ahorro económico 
al no ser necesario 
mantener el edificio 
donde estaba situado 
el archivo físico 
de expedientes en 
papel, así como 
una agilización 
de la tramitación 
administrativa, 
al tener siempre 
disponibles y en 
tiempo real todos 
los documentos del 
archivo en formato 
electrónico.”

Monográfico



60 | boletic 86 • julio 2020

Monográfico

2 La plataforma Notific@, es una solución tecnológica puesta en funcionamiento en respuesta a las medidas CORA que 
impulsan la implementación y concentración de las notificaciones electrónicas. 
Desde septiembre del año 2016, todas las notificaciones del Régimen de Clases Pasivas llegan al Centro de Impresión y 
Ensobrado de la AEAT, a través de la plataforma Notific@.

El SI ARIEL se comunica con 
otros sistemas de información de la 
administración siempre por medios 
electrónicos: 

• Las entradas de datos de las soli-
citudes provienen de los Registros 
presenciales o electrónicos inte-
grados en la plataforma SIR o del 
sistema de información JUBIL@, 
utilizado por los órganos de jubi-
lación de España para enviar las 
solicitudes de jubilación. 

• Se relaciona con la plataforma 
de intermediación de datos, con la 
SS y con la Agencia Estatal de Admi-
nistración Tributaria (AEAT) para 
solicitar vía servicios web datos ne-
cesarios para la tramitación de los 
expedientes (verificación de datos 
del DNI, vida laboral, datos IRPF). 

• Accede a los datos del Registro 
Civil para obtener información so-
bre fallecimientos y certificados de 
nacimiento o matrimonio. 

• Se intercambia información so-
bre retenciones judiciales con los Juz-
gados y sobre embargos con la AEAT 
con un tiempo de respuesta mínimo. 

• Toda la documentación que es 
necesario enviar en formato papel 
se canaliza a través de la platafor-
ma Notific@2, potenciándose la 
notificación electrónica a través 
de Carpeta Ciudadana o de la sede 
Electrónica de Clases Pasivas.

• Cuando no se puede realizar la 
notificación en persona, se envían 
los documentos al BOE para su no-
tificación vía tablón edictal. 

• Se mantiene actualizado men-
sualmente el registro de Prestacio-
nes Públicas gestionado por la SS. 

• En la tramitación del procedi-
miento, la función fiscalizadora de la 
Intervención General de la Adminis-
tración del Estado se realiza también 
a través de medios electrónicos. 

• Procesada la nómina, los do-
cumentos contables generados se 
envían al Sistema de Información 
Contable (SIC) y, posteriormente 
se procede a su pago.

En resumen, del SI ARIEL cabe 
destacar las siguientes característi-
cas:

• Subsistema de persona: para 
todo el sistema de información la 
persona se define de una forma 
única.

• Roles: cada persona pueda ac-
tuar a lo largo de las tramitaciones 
con diferentes “roles”: pensionista, 
causante, tutor.

• Situaciones administrativas: 
cada tramitación tiene unas situa-
ciones administrativas definidas. 
No se puede pasar de una a otra 
sin cumplir las condiciones que se 
establezcan. El paso de situación, 
puede dar lugar a otras actuaciones: 
confección de escritos, generación 
de informes, avisos de tramitación, 
bloqueo de registros.

• Perfiles de acceso: todas las fun-
ciones del sistema, están perfiladas 
y tienen que ser asignadas a usua-
rios del sistema concretos. El siste-
ma de información permite perfi-
lar individualmente a cada usuario 
el menú de acceso a las funciones 
sobre las que puede actuar.

• Los informes, cartas y resolu-
ciones que se generan y son nece-
sarios para avanzar en la gestión se 
crean de forma automática en base 
a la información disponible en el 
sistema u obtenida a través de ser-
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vicios web. Todos los documentos 
se generan en formato PDF, con 
posibilidad de elegir si tienen que 
ser firmados electrónicamente 
con firma de cliente o de servidor 
(sello electrónicos)3. Todos los do-
cumentos electrónicos están adap-
tados al Esquema Nacional de In-
teroperabilidad.

• Cualquier relación del sistema 
de información con otros sistemas 
se realiza de forma electrónica a 
través de servicios web. Se facilita 
y simplifica la relación, en cuanto 
al envío o recepción de informa-
ción, con otros órganos externos, 
realizándose de forma directa o a 
través de servicios Web (Seguridad 
Social, base de datos de pensiones 
públicas, Agencia Estatal de Admi-
nistración Tributaria, Ministerio 
de Defensa, Intervención Delega-
da, Subsecretaría del Ministerio 
de Hacienda, Delegaciones de 
Economía y Hacienda, Sistema de 
información Contable, Plataforma 
de intermediación de datos, Plata-
forma Notific@, Boletín Oficial del 
Estado).

• Utilización de la firma electró-
nica, bien en cliente o mediante se-
llo electrónico. Ha sido necesario 
su regulación mediante la Resolu-
ción de 23 de diciembre de 2016, de 

la Dirección General de Costes de 
Personal y Pensiones Públicas, por 
la que se regulan las actuaciones 
administrativas automatizadas a 
través de sistemas de información 
de su ámbito de competencias. 

• Histórico de situaciones: se 
conserva la información histórica 
de todas las transacciones realiza-
das.

Con el fin de dar otro dato sobre 
la capacidad de gestión del SI ARIEL 
decir que todos los automatismos 
descritos permitieron, por ejemplo, 
en el año 2019 tramitar la revisión de 
más de 30.000 pensiones de viude-
dad en muy corto espacio de tiempo 
y, con escasa intervención manual.

En definitiva, la entrada en funcio-
namiento del SI ARIEL supuso un 
paso muy importante en la moderni-
zación de la gestión de las pensiones 
y prestaciones del Régimen Clases 
Pasivas ya que ha reducido los tiem-

pos de tramitación de cualquiera de 
sus procedimientos, ha moderniza-
do su gestión, ha aumentado la segu-
ridad de la información y ha reducido 
los costes de gestión.  

3  La Resolución de 23 de diciembre de 2016, de la Dirección General de Costes de Personal y Pensiones Públicas, que mo-
difica otra anterior del año 2013, actualiza el catálogo de actuaciones administrativas automatizadas para dar cumplimiento 
a lo dispuesto en el artículo 41 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre. Destacar que el apartado segundo de esta Resolución, 
enumera las actuaciones administrativas automatizadas cuya actuación se realizará mediante sello electrónico, de las que 
cabe destacar: Actos de trámite y administrativos, requerimientos de información y documentación, y acuses de recibo de 
solicitudes realizados de forma automatizada en el desempeño de sus funciones, generación de comunicaciones y notifica-
ciones relativas a los procedimientos cuya competencia tiene atribuida , generación de los recibos de notificación mediante 
comparecencia, de rechazo y de no acceso en la sede electrónica, generación de la diligencia de publicación en el BOE del 
anuncio de notificación, generación del certificado de notificación en la Dirección Electrónica Habilitada, generación y 
emisión de copias electrónicas auténticas a partir de documentos electrónicos y de documentos en soporte no electrónico, 
intercambio de información, documentación y certificación con otras administraciones, corporaciones, entidades e institu-
ciones públicas y de la Comisión Europea, formación del expediente electrónico y remisión cuando en virtud de una norma 
sea preciso y obtención por los ciudadanos de certificados e informes a través de la sede electrónica de la Dirección General.
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Un interés histórico en el 
campo del Procesamiento 
del Lenguaje Natural y las 
Tecnologías del Habla ha 
sido facilitar la interacción 
de las personas con las má-
quinas mediante la conver-
sación. Un sistema conver-
sacional puede entenderse 
como un sistema automático 
capaz de mantener un diálo-
go con una persona, usual-
mente para suministrar una 
cierta información o llevar a 
cabo una determinada tarea 
((McTear et al, 2016, Quesa-
da et al., 2019)

Este tipo de sistemas reproducen los 
procesos que seguimos los seres 
humanos para comunicarnos. Así, 

deben ser capaces de reconocer la secuencia 
de palabras mencionadas por el usuario (re-
conocimiento automático del habla), extraer 
su significado (comprensión del lenguaje 
natural), hacer las acciones necesarias para 
responder a la consulta (por ejemplo es posi-
ble que tenga que consultar fuentes de infor-
mación externas), decidir qué acción o accio-
nes realizar a continuación de cada solicitud 
del usuario (gestión de diálogo), generar de 
una respuesta (generación de lenguaje natu-
ral) y reproducirla (síntesis de texto a voz en 
sistemas que utilizan la voz). 

Los avances en las técnicas relacionadas 
con la Inteligencia Artificial y el Aprendiza-
je Automático, y los continuos avances en 
dispositivos móviles y altavoces inteligentes 
han posibilitado obtener resultados cada vez 
mejores en la consecución e incluso fusión 
de estos procesos, lo que ha conllevado un 
interés creciente por los sistemas conversa-
cionales y una mayor tasa de adopción de 
estos sistemas, no sólo por usuarios particu-
lares sino también por empresas y Adminis-
traciones Públicas.

En el ámbito de la Administración Públi-
ca, los sistemas conversacionales permiten 
definir un nuevo canal de comunicación a 
través del cual los ciudadanos pueden uti-
lizar el lenguaje natural para acceder a los 
servicios de la Administración de forma in-
tuitiva a través del dispositivo que elijan, en 
diferentes idiomas y en cualquier momento 
y lugar, lo que permite abrir nuevos canales 
de comunicación online, reducir los tiem-
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conversacionales para la Administración 
y la Atención al Ciudadano
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pos de espera y ofertar servicios fue-
ra del horario de oficina. Puesto que 
estos interfaces se pueden utilizar 
sosteniendo una conversación, son 
más intuitivos y accesibles que otros 
tipos canales utilizados por la Admi-
nistración (por ejemplo, acceder a la 
información a través de los boletines 
y webs oficiales del Estado, Comuni-
dades Autónomas y de Entes Locales 
y demás Organismos Públicos). Estos 
sistemas pueden también adaptarse 
muy fácilmente a los ciudadanos, 
de forma que ofrezcan respuestas 
personalizadas teniendo en cuenta 
las consultas que se hayan realizado 
previamente, el tipo de dispositivos y 
canales utilizados y el resto de carac-
terísticas que se utilicen para la defi-
nición de los perfiles.

EL SISTEMA HISPABOT-COVID19
La Secretaría de Estado de Digita-

lización e Inteligencia Artificial (SE-
DIA), a través del Plan de Impulso de 
las Tecnologías del Lenguaje, ha coor-
dinado el desarrollo de un asistente 
conversacional para responder a pre-
guntas frecuentes sobre la COVID-19 
a partir de la encomienda publicada 
en la Orden SND/297/2020, de 27 
de marzo de 2020. El asistente Hispa-
bot-Covid19 accede a información de 
fuentes oficiales como el Ministerio 
de Sanidad y la Organización Mun-
dial de la Salud para informar sobre 
diversas cuestiones, tales como: los 
síntomas de la enfermedad, los colec-
tivos vulnerables, cómo se transmi-
te, cómo prevenir y protegerse, des-
mentido de bulos, convivencia con 
personas contagiadas, condiciones 
para la cuarentena y el aislamiento, y 
los teléfonos de atención en cada Co-
munidad Autónoma, entre otras mu-
chas. El asistente incorpora además 
la información publicada en el B.O.E. 
relativa a la aplicación del Estado de 
Alarma y el Plan de Transición hacia 
la Nueva Normalidad. El asistente no 
requiere ni analiza datos personales.

El desarrollo y despliegue del siste-
ma ha sido coordinado por David Pé-
rez (director del Plan de Impulso de 
las Tecnologías del Lenguaje) y David 
Griol (miembro de la OTG del Plan de 
Impulso de las Tecnologías del Len-
guaje). En el desarrollo y despliegue 
del sistema ha participado la profesora 
Zoraida Callejas de la Universidad de 
Granada, la empresa Sngular y el Bar-
celona Supercomputing Center para 
posibilitar la escalabilidad del sistema 
considerando el volumen posible de 
consultas simultáneas. Se han utiliza-
do además tecnologías de Google y la 
plataforma comunicaciones Vonage 
API para la integración del sistema en 
el canal de WhatsApp. La revisión de 
los contenidos médicos ha sido rea-
lizada por expertas de la Consejería 
de Salud del Gobierno de La Rioja. 
Además, la Fundación ONCE facilitó 
recomendaciones para garantizar la 
accesibilidad del sistema.

Hispabot-Covid19 es un ejemplo 
de aplicación de los sistemas conver-
sacionales como una solución para 
ofrecer información a la ciudadanía 
y facilitar el contacto con las institu-
ciones públicas. Se trata de un ejem-
plo del tipo de aplicaciones que se ha 
impulsado desde el Plan de Impulso 
a las Tecnologías del Lenguaje para 
aplicar los sistemas conversacionales 
a la automatización de tareas de la Ad-
ministración Pública (Guías Clínicas, 
Justicia, Hacienda, Administración 
Digital, Universidades, Igualdad, 
Empleo, etc.). Este objetivo se puede 
conseguir en dos líneas principales:

1. Con sistemas de resolución de 
dudas frecuentes relativas a servi-
cios públicos, de forma que se pue-
dan tener unas FAQ automatizadas 
donde las preguntas se puedan rea-
lizar en lenguaje natural. En este 
caso las preguntas son aisladas, no 
es necesario tener en cuenta las pre-
guntas realizadas previamente por 
el ciudadano.

2. Con sistemas que puedan sos-
tener un diálogo con el ciudadano, 
por ejemplo, para automatizar ser-
vicios que necesiten de conversa-
ciones con el usuario (en lugar de 
preguntas aisladas) como algunos 
de los servicios proporcionados por 
el 060. En este caso es necesario 
tener sistemas que procesen la his-
toria previa del diálogo.

“Hispabot-Covid19 
es un ejemplo 
de aplicación 
de los sistemas 
conversacionales como 
una solución para 
ofrecer información 
a la ciudadanía y 
facilitar el contacto 
con las instituciones 
públicas. Se trata de 
un ejemplo del tipo 
de aplicaciones que se 
ha impulsado desde 
el Plan de Impulso 
a las Tecnologías 
del Lenguaje para 
aplicar los sistemas 
conversacionales a 
la automatización 
de tareas de la 
Administración 
Pública (Guías 
Clínicas, Justicia, 
Hacienda, 
Administración 
Digital, Universidades, 
Igualdad, Empleo, 
etc.).”
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https://www.plantl.gob.es
https://www.plantl.gob.es
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https://www.vonage.com/communications-apis/
https://www.vonage.com/communications-apis/
https://www.fundaciononce.es/
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En Hispabot-Covid19 estamos en 
el primer caso. Para el desarrollo del 
sistema ha sido necesario trabajar 
en 2 líneas: desarrollo del sistema 
conversacional y despliegue en los 
canales de interacción. Para la fase de 
desarrollo del sistema conversacional 
se construyó un modelo de compren-
sión de lenguaje. Para ello se ha ela-
borado un listado con las principales 
entidades o conceptos que se mane-
jan (p.ej. comunidades autónomas, 
sinónimos de coronavirus, nombres 
de enfermedades relacionadas, etc.) y 
por otro se ha realizado un entrena-
miento del comprendedor con un cor-
pus inicial de frases de entrenamien-
to. El sistema cuenta a fecha de hoy 
con 41 entidades (que engloban más 
de 600 términos a los que se añaden 
los facilitados por entidades predefi-

nidas (por ejemplo, fechas) y más de 
8.000 frases de entrenamiento que se 
utilizan para procesar un total de 174 
categorías de preguntas frecuentes.

La Tabla 1 refleja el reporte acer-
ca de cuáles son las 20 categorías 
de preguntas frecuentes que más se 
han activado durante el mes de mayo. 
Estas consultas contrastan con las 
realizadas en el mes de abril, espe-
cialmente durante los primeros días 
del mes, donde las principales con-
sultas fueron preguntar por cuáles 
son los síntomas de la enfermedad y 
cómo actuar si se presentan, los telé-
fonos de asistencia y cifras oficiales. 
También se preguntaba frecuen-
temente en esas fechas por las con-
diciones para salir a la calle y hacer 
compras. Es interesante hacer notar 
que las preguntas más realizadas se 

han ido correspondiendo muy bien 
con los temas candentes de cada día 
o las noticias más prominentes en 
los medios, así por ejemplo durante 
el primer fin de semana del mes de 
abril creció considerablemente el 
número de preguntas sobre el uso de 
mascarilla y cuando hubo noticia de la 
infección de mascotas se dispararon 
las consultas sobre la transmisión del 
COVID-19 entre humanos y anima-
les. El análisis diario de las consultas 
realizadas permite disponer de infor-
mación muy valiosa para conocer en 
tiempo real cuáles son las dudas más 
frecuentes de los ciudadanos, de for-
ma que pueda ampliarse la informa-
ción sobre las mismas no solo en el 
sistema, sino también en canales de 
información adicionales (por ejem-
plo, anuncios en televisión).

TIPO DE PREGUNTA NÚMERO DE CONSULTAS tipo de pregunta número de consultas

Desplazamientos 
permitidos

11.660 Mascarillas 2.250

Plan de Transición 11.190 Fases y provincias 1.920

Franjas horarias 8.330 Síntomas de la enfermedad 1.800

Circulación en coche y 
transporte público

5.540
Bares y servicios de 
restauración

1.720

Cifras de contagiados 4.790 Uso de parques y playas 1.070

Condiciones para salir 
de casa

3.780 Qué es la enfermedad 1.060

Salidas con menores de 
14 años

3.360 Permisos para trabajar 995

Tiendas abiertas 3.340
Realización de trámites 
administrativos

883

Salir y recibir visitas 3.260
Agricultura y huertos 
propios

880

Viajar fuera de España 2.400 Reuniones 874

Tabla 1: Consultas más frecuentes durante el mes de mayo de 2020
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Todos los diálogos han quedado 
registrados en el sistema y se han 
ido procesando para reentrenar y 
mejorar el chatbot de forma conti-
nuada. Para ello, se han incorporado 
diariamente nuevas frases de entre-
namiento y nuevas categorías de pre-
guntas, detectado y corregido fallos 
de entendimiento y reestructurado 
la base de conocimiento de acuerdo 
con las actualizaciones en la infor-
mación facilitada.

El Ministerio de Asuntos Econó-
micos y Transformación Digital, 
del que depende la SEDIA, puso en 
marcha el día 3 de abril un proyecto 
piloto para integrar en primer lugar 
el asistente en los portales web  del 
Gobierno de La Rioja y Rioja Salud. 
Desde el 3 de abril al 7 de abril el asis-
tente recibió más de 5.000 consultas 
en esos portales.

Desde el día 8 de abril el asis-
tente está accesible desde Whats-
App a través del número +34 600 
802 802 y en Telegram a través de 
https://t.me/hispabotcovid19_bot. 
Para interactuar con el sistema sim-
plemente ha sido necesario agregar 
este número en los contactos del 
teléfono y, a continuación, escribir 
un mensaje con la palabra “hola” 
para comenzar la conversación y 
que el servicio diese la bienvenida 
e informase sobre los temas sobre 
los que puede aportar información. 
A fecha del 31 de mayo se han rea-
lizado más de 325.000 consultas al 
asistente. Estas cifras muestran el 
potencial de aplicación de estos sis-
temas en servicios de información 
y atención al ciudadano tan conso-
lidados en la Administración como 
el teléfono 012 (recibió una media 
de 900.000 consultas anuales en 
la Comunidad de Madrid entre los 
años 2004 y 2007), la media de cer-
ca de 900.000 llamadas que recibe 
mensualmente el servicio 060 en la 
actualidad, o la reciente aplicación 
de estos sistemas en el portal de la 
Seguridad Social para la automatiza-
ción de servicios y respuesta a pre-
guntas frecuentes.

Los organismos oficiales del Esta-
do han realizado desde el principio 
de la pandemia un gran esfuerzo 
para facilitar datos e información en 
tiempo real y disminuir el colapso de 
los teléfonos de atención sanitaria 
al ciudadano. El sistema Hispabot-
Covid19 ha contribuido a esta labor 
proporcionando un acceso sencillo a 
la información oficial, permitiendo 
a los ciudadanos formular preguntas 
con sus propias palabras y constitu-
yendo un ejemplo práctico del gran 
potencial que van a tener estos sis-
temas para la comunicación entre 
los ciudadanos y la Administración 
Pública. 
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“Los organismos 
oficiales del Estado 
han realizado 
desde el principio 
de la pandemia 
un gran esfuerzo 
para facilitar datos 
e información 
en tiempo real y 
disminuir el colapso 
de los teléfonos de 
atención sanitaria 
al ciudadano. El 
sistema Hispabot-
Covid19 ha 
contribuido 
a esta labor 
proporcionando un 
acceso sencillo a la 
información oficial.”
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