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1. INTRODUCCION

1.1 RESUMEN / ABSTRACT

Como decia el fundador de la escuela de Burdeos Ledn Diguit “El sector publico es la clave del
concepto propio de derecho administrativo. Asi el estado no debe ser considerado como

organizador del poder y soberania sino como aparato prestador de servicios”

Los tiempos estdn cambiando y las necesidades de la sociedad cada vez son mayores,
diferentes y exigentes. Es necesario un cambio de mentalidad publica, un cambio de
administracion, en resumen, un cambio. Como bien se sabe, las tecnologias a dia de hoy estan
siendo un factor muy importante en el entorno, por lo que se debe de aprovechar esta gran
oportunidad para cambiar la imagen de la administracion hacia una administracion mas
transparente, fomentando la participacidon ciudadana y al mismo tiempo garantizando una

seguridad y una igualdad de acceso a los usuarios a través de las nuevas TIC.

Como dice la OCDE “La tecnologia es un facilitador pero no una solucion” por lo que serd
necesario un cambio organizacional, institucional y procedimental. En este trabajo se va a
realizar un estudio y andlisis del impacto de las nuevas tecnologias en la “sociedad de la
informacién” y como ha afectado el nuevo procedimiento a las administraciones publicas
teniendo en cuenta las limitaciones y los obstaculos que pudieran surgirles en dicha

implantacion.

PALABRAS CLAVE

TIC, e-administracidn, servicio publico, interoperabilidad




ABSTRACT

As the founder of school of Burdeos, “The public sector is the key to the concept of
administrative law. The state should not be considered of power and sovereignty but as a

provider of services.

Times are chancing, and the needs of society are increasingly older, differents and
demandings. A change of public mind, a change of administration , in short , a change is
necessary. Techonologies today are still a very important factor in the environment, so you
should take advantages of is great opportunity to change the image of public administration
toward a more transparent managment by fostering citizen participation and at the same time

ensuring segurity and equiality of Access to users through the new TIC's.

As the OCDE says “ technology is not a solution but a facilitator” so it will need an
organizational , procedural and institutional change. In this work, it will carry out a study and
analysis of the impact a new technologies in the “information society” and how it has affected
the new procedure to public authorities taking into accont the limitations and obstacles that

you may have in such implementation.

KEY WORDS

TIC, e-administration, public service, interoperability.



1.2 OBJETO DEL TRABAJO DE FIN DE GRADO

En este trabajo de final de grado se va a realizar un estudio y analisis de cobmo ha afectado la
implantacion de las “TIC” a la administracidn y la sociedad y al mismo tiempo se va a realizar

una comparativa entre la ley 39/2015 y 40/2015 en relacién a la antigua 30/1992.

A continuacién, se realizard una investigacion con el fin de poder encontrar las diferentes
resistencias y obstdculos a lo largo de la implantacion de las TIC y una breve resena sobre
opiniones a favor y en contra posteriormente a la realizacién del trabajo de campo. Como

parte final se realizardn unas conclusiones sobre el estudio realizado.

Las TIC actualmente estan siendo un factor muy importante para el desarrollo de las
administraciones publicas tanto a nivel estatal como a nivel local. Para la implantacion de estas
es necesario un nuevo modelo procedimental y una reestructuracién organizativa en la cual

se pueda realizar las mismas tareas pero de una forma mas eficaz y eficiente.

La informacidn obtenida del presente trabajo de final de grado procedera principalmente de

fuentes primarias y secundarias con el propdsito de poder llegar a una serie de conclusiones.

Entre las fuentes primarias, se realizaran una serie de encuestas a diferentes personas con un
perfil similar, es decir, aquellas que en su dia a dia utilicen la LPAC en mayor o menor grado,

para la realizacidn de su trabajo.

Entre las fuentes secundarias se consultaran diferentes manuales, antiguos trabajos de final

de grado, monografias y articulos relevantes para el presente trabajo.

Parte de la informacidn sera proporcionada por el Ayuntamiento de la ciudad de Paterna,
puesto que en la actualidad entre sus objetivos principales esta la completa implantacion de

la administracion electrénica.




1.3 OBJETIVOS

Con la realizacién del presente trabajo se pretende:

I. Se pretende analizar y conocer la nueva normativa en lo referido al vigente
procedimiento administrativo comun de forma interna como externa y observar las

principales diferencias con respecto a la antigua ley 30/1992.

[I.  Establecer un plan de actuacién y considerar las principales restricciones con la

implantacion de las nuevas tecnologias de la informacidn en la administracién publica.

Ill.  Observar el impacto de las nuevas tecnologias de la informacion en la administracion

y la sociedad a través de un estudio.

IV. Como objetivo final, se pretende detectar las principales incidencias en el nuevo

procedimiento administrativo comun en lo referido al uso de las TIC.




2. METODOLOGIA

Inicialmente cabe establecer la intencionalidad practica de este trabajo. La intencionalidad
que impregna este trabajo la de autoaprendizaje, adquisicion de nuevos conocimientos y
funcionalidad de cara a relacionarse con la administracion. Debido a que durante el grado no
se estudid la nueva normativa por su tardia entrada en vigor, se estimé de forma muy
interesante la realizacién de un trabajo en el cual la materia era novedosa y al mismo tiempo

serviria para adquirir nuevos conocimientos y serviria de ayuda para los futuros lectores.

La metodologia del presente trabajo estard formada por una parte practica y por una parte
tedrica con el fin de poder observar las novedades introducidas con la nueva legislacion, en

este caso la ley 39/2015 y 40/2015.

De manera introductoria se ha realizado un analisis de los antecedentes histéricos con el fin
de observar la evolucién del procedimiento administrativo y de los diferentes modelos de
administracion que habia en épocas anteriores con el objetivo de contextualizar la

investigacion y observar el proceso histdrico del procedimiento administrativo comun.

Entre los diferentes modelos que han caracterizado la administracién espanola podemos
destacar tres, como son: la administracion burocratica de Weber, el nuevo modelo de gestién

publica y la e-administracion, teniendo estos dos Ultimos rasgos comunes.

Seguidamente se presentaran las diferentes caracteristicas que tenian los diferentes modelos
de administracién dependiendo de la época y del contexto histérico. Lo que se pretende es
que el lector pueda realizar un cronograma mental con el fin de que entienda la evolucién que
ha sufrido la administracién espafiola hasta nuestros dias. Este cronograma sera posible, ya
gue se ha observado desde diferentes fuentes oficiales, en diferentes momentos histdricos,

las circunstancias que han llevado a la implementacidn de la administracién de cada época.

Con el objetivo de poder encontrar informacion en lo referido al nuevo procedimiento
administrativo comun, se ha investigado a través de diferentes paginas web del ministerio

principalmente del Boletin Oficial del Estado.




Secuencialmente, se ha estudiado diferentes trabajos de final de grado en el portal “Riunet”
con el fin de adquirir conocimiento sobre la materia y poder aumentar el saber sobre las

tecnologias de la informacién.

En el primer apartado se va a realizar una tabla comparativa de caracter cualitativo, en la cual
se observard las novedades introducidas en el nuevo procedimiento administrativo,

focalizando el esfuerzo en el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC).

Con dicha tabla lo que se pretende es visualizar de forma clara las novedades introducidas en
el ordenamiento juridico en lo referido a las nuevas tecnologias, ya que en la actualidad la

sociedad estd en un constante proceso de cambio.

La informacidn, poco a poco, ha pasado a ser el recurso mas preciado de una organizacion,
por lo cual cada vez se hizo mas necesario una regulacién y un funcionamiento eficaz de la

misma

El presente trabajo pretende visualizar como las TIC estan afectando al modelo de gestidn
publica y los cambios que estas van produciendo tanto a la administracion como a los

administrados.

Seguidamente se realizara una investigacion de cardcter cuantitativo entre los profesionales
del sector administrativo, a través de una encuesta sencilla (anexo 1), con el fin de observar
como les ha afectado en su actividad profesional (sector publico y privado)
independientemente del sector de trabajo y que mejoras creen que se pueden conseguir con

el uso de las TIC.

Dicha informacion sera obtenida de diferentes fuentes de informacién entre los cuales
encontramos el departamento juridico y departamento de urbanismo de la universidad

politécnica de valencia, secretaria general y otras organizaciones externas a la universidad.

Con el fin de que la muestra sea representativa se realizaran entre 50 y 100 encuestas con el
fin de que los resultados de estas sean mas relevantes y las opiniones tengan un cierto grado
de significacion para que posteriormente ayuden a obtener las conclusiones finales del

presente trabajo.



Con esta investigacidon se podra observar si las medidas implantadas por el Estado estan

siendo eficaces o si por el contrario no estan teniendo la repercusién que se esperaba.

Seguidamente, se realizard un plan de implantacién de las TIC tanto de forma interna como
de forma externa a la administracién, observando las resistencias detectadas y los obstaculos
que pueden ir surgiendo durante la implantacién de los medios electréonicos con el fin de
poder combatir estas resistencias detectadas y poder implantar las TIC a la actividad de Ila

administracion de una forma eficaz.

Dicho plan de implantacion se apoyara en el libro de Estudio y el libro de Trabajo?, elaborado
por la Comision de Sociedad de la Informacion y las Tecnologias, la cual establece la hoja de

ruta que se debe seguir para la transformacidn digital de las Entidades Locales.

Las resistencias principales que se pueden detectar son generalmente organizativas y técnicas
propiciadas por el personal, debido a la realizacién de tareas rutinarias y, la falta de liderazgo.
Por otro lado encontramos una serie de resistencias procedimentales, como por el ejemplo
la necesidad de reajuste de los procedimientos y resistencias econdmicas, como la escasez de

recursos puesto que estos son limitados.

La informacidon en lo referido a las resistencias y los problemas encontrados con la
implantacion de las TIC en la administracién nos las va a proporcionar el ayuntamiento de
Paterna, en concreto la directora del departamento de informatica junto con la directora de
area del departamento de contratacién las cuales han contado los principales problemas que
les han ido surgiendo, tanto de forma interna como de forma externa a la organizacién en lo

referido a la implantacién de las TIC.

! Estos libros son proporcionados por la Federacién Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP)



3. ANTECEDENTES Y SITUACION ACTUAL

3.1 CARACTERISTICAS DE LA ANTIGUA ADMINISTRACION

Tradicionalmente la administracion publica espafiola se ha caracterizado por su mala gestion,

sus ineficiencias y su modelo centralizado.

La administracion tradicional ha estado caracterizada por ser una administracion
burocratizada en la cual los procedimientos eran ineficientes y poco transparentes lo que
hacia que el ciudadano tuviera una percepcién negativa de la prestacién de los servicios

publicos.

Las decisiones de la administracién tradicionalmente han estado centralizadas sin dejar paso
a ningun tipo de participacion ciudadana, con lo cual los procedimientos administrativos de la
época eran poco transparentes y tortuosos. Las relaciones con los ciudadanos se realizaban
de una forma impersonal, distanciada y sin contacto apenas, distanciando en gran medida a

estos de los asuntos publicos.

Las tareas estaban organizadas de forma rutinaria, las funciones estandarizadas, y al mismo
tiempo el personal era poco cualificado junto con un bajo nivel de motivacién. Lo que se
pretendia era mantener una estabilidad en lo referido a la actividad de la administracién pero

sin tener en cuenta la motivacion y las inquietudes del personal.

El personal de la administracion seguia el principio de jerarquizacién autoritaria cosa que
ralentizaba el flujo de datos e informacidn entre las administraciones. Este modelo estaba
caracterizado por la subordinacidn frente al superior jerarquico, desde el cual provenian las

ordenes y las directrices que se debian de seguir.

El modelo burocrdtico era un modelo de gestién muy ineficiente por lo que era necesario un
nuevo modelo de gestion publica el cual acercara de una forma mas eficaz la administracion

al ciudadano y al mismo tiempo aumentara la participacion de estos salva guardando sus




derechos y estableciendo un marco juridico en el cual pudieran relacionarse de forma segura

con la administracion.

Era necesario un cambio de una administracidn autoritaria a una administracion participativa
dando mayor importancia a la opinion de todo el personal de la administracion,
independientemente del nivel del que precedieran. Era necesario al mismo tiempo un cambio
de una administracién independiente a una administracidn relacional la cual mantuviera el

contacto constantemente con organismos externos y con los ciudadanos.

En los afos 80 aparecié un nuevo modelo de administraciéon publica, la nueva gestion publica.
Dicho modelo lo que pretendia era establecer una administracién flexible con mayor agilidad
procedimental persiguiendo en un mayor grado la eficiencia y la eficacia y a su vez siendo

menos rigida que el modelo tradicional.

Dicho modelo modificé una serie de preceptos los cuales se habian considerado durante toda
la historia de la administracién. El ciudadano paso a ser considerado como cliente recibiendo
servicios a cambio del pago de unas tasas y no como ciudadano como se habia considerado
histéricamente. Al mismo tiempo la administracion funcionaba para la consecucién de unos
resultados y no como una mera organizacién prestadora de servicios como se habia hecho

tradicionalmente.

Con la introduccién de la nueva gestion publica se introdujeron una serie de elementos que

a dia de hoy siguen estando muy presentes en la administracion.

3.2 EVOLUCION DE LA ADMINISTRACION HASTA LA ACTUALIDAD

El concepto de procedimiento administrativo ha ido evolucionando y adaptando la forma de
actuacion de las administraciones en funcién la época y realidad social en la que se
encontraba. Las necesidades de la época hacian que el procedimiento administrativo fuera
cambiante, pasando a garantizar progresivamente un mayor numero de derechos vy

salvaguardando las libertades.




El legislador ha mostrado una cierta sensibilidad hacia la problematica que entraiia la
normativa que debe seguir la administracién en la realizacién de sus actos. Esta conciencia se
establecié bien temprano desde el siglo XIX, dada la responsabilidad de la administracidn en

relacién con la sociedad.

La primera mencién que hubo en lo referido al procedimiento administrativo Gtil para todos
los ministerios aparecié en la conocida Ley de Azcarate de 19 de Octubre de 1889 (LBPA)
aunque la regulacion mds completa del procedimiento administrativo fue en la ley de 17 de

Julio de 1958.

La ley de Azcdrate, establecid una serie de precedentes normativos y determino unas reglas
generales que servirian para ordenar y unificar la tramitacion de los asuntos administrativos.
En esta legislacién el interesado podia tener acceso a la informacién y al mismo tiempo

exponer su punto de vista bajo algunos elementos probatorios.

La ley de Azcarate?, promovid una serie de principios significativos los cuales marcaron la linea
a seguir en la actividad administrativa. Estos principios fueron entre otros, la formacién de
expedientes, el establecimiento de registros, para anotar las entradas y salidas de
documentacién de las administraciones publicas, el tramite de audiencia de los interesados,

las exigencias formales de las notificaciones, entre otros.

Seguidamente en 1890 se aprobaron una serie de reglamentos ministeriales de procedimiento

administrativo comun, los cuales cumplimentaban el antiguo procedimiento.

El autor Santamaria de Paredes (1898, p2) afirmaba que “el procedimiento administrativo
surge del caracter de la Administracion como poder ejecutivo del Estado, por cuanto
necesitaba guardar ciertos tramites y observar cierto ritmo en el desenvolvimiento de sus

funciones”.

La ley de 1958 de Procedimiento Administrativo, pretendia racionalizar el trabajo burocratico

reduciendo la automatizacion de los empleados publicos, acabando asi con los modelos

2 Fue la primera mencidn que se hizo al procedimiento administrativo. Fue la antesala para la regulacién completa
de la ley de 1958 de procedimiento administrativo comdn de 1958. La ley de Azcarate establecia las bases de
regulacion de la posterior normativa. A dia de hoy todavia se conservan algunos preceptos en las nuevas
regulaciones.



burdcratas-formalistas y modernizando la administracién, adaptando esta a los tiempos y las

innovaciones de la época.

La Constitucién Espaiola de 1978 alumbré un nuevo concepto de administracién sometida al
derecho y a la ley, como expresidon democratica de la voluntad popular, estableciendo esta

con un caracter instrumental al servicio del ciudadano.

Estas leyes lo que pretendian era establecer un texto comun de actuacidn, que se pudiera
aplicar a todos los departamentos ministeriales, garantizando una regulacion comun en el

funcionamiento interno de las administraciones.

El modelo de estado que se introduce en Espaia a partir de la Constitucion Espafiola de 1978,
hace que la cooperacidn se vuelva indispensable para el adecuado ejercicio de los diferentes

entes administrativos.

A partir de este momento se crean las conferencias sectoriales entendidas segun la
enciclopedia juridica como “ mecanismos organicos de cooperacion interadministrativa que
reunen a los miembros del Gobierno como representantes de la Administracion General del
Estado (En adelante AGE) , y a los miembros de los Consejos de Gobierno, en representacion
de las Comunidades Auténomas con la finalidad de tomar decisiones en asuntos que afectan
a competencias compartidas o que se requieran articular actividades comunes entre las

administraciones publicas”.

Seguidamente, se deroga la antigua ley de procedimiento administrativo, entrando en vigor
la nueva ley 30/1992 de 26 de noviembre de régimen juridico de las administraciones publicas.
Fue un acontecimiento histérico, puesto que establecia una mayor garantia de los derechos

de los ciudadanos

En este sentido la ley 30/1992, supuso un acontecimiento fundamental en la evolucién del

derecho administrativo.

Segun el predambulo de la ley 30/1992 esta necesaria cooperacién institucional entre
Administraciones Publicas permitira, en el marco de la modernizacién de sus estructuras, la
simplificacion de todas ellas y, cuando fuese posible, la reduccion de la administracién

territorial



La ley 30/1992 pretendia reducir la opacidad de la administracién tradicional y establecer una

administracion con un grado mayor de transparencia.

Uno de los primeros pasos fue lo que se denomina la “descentralizacion” que otorgaba a las
CC.AA una serie de competencias que provenian del Estado con el fin de agilizar los

procedimientos y establecer una administracién mas eficaz.

Se puede entender descentralizacion como” el traspaso de poder y toma de decisiéon hacia
nucleos periféricos de una organizacién. Esto es, la descentralizacién implica la transferencia
de poder de un Estado central hacia otras estructuras de gobierno que pueden estar o no
jerdrquicamente subordinadas como provincias o entidades locales”. Portal de Gobierno

Local (2012)

Con la entrada en vigor de la ley 30/1992 lo que se pretendié fue modernizar la administracion
del Estado en todos los niveles. Debido a que la administracion espafiola se articula en 3
niveles territoriales (Estado, CC.AA y entidades locales) era necesario establecer un modelo
de procedimiento administrativo comun acorde a la época y a todos los niveles,

independientemente de la administracion a la que se dirigiera el ciudadano.

Una de las novedades mds relevantes que se introdujo fue la posibilidad de iniciar el
procedimiento a instancia del interesado de forma telematica, ademas de poder identificar al
personal de la administraciéon que estaba tramitando el procedimiento con el fin de que si
sucedia algun acontecimiento anémalo, el interesado pudiera requerir responsabilidades a la

administracion.

Desde los afios 90 se empezé a consolidar un modelo de cambio de la administracién. La AA.PP
al ser un agente social mas que esta en pleno contacto con la sociedad, tenia la necesidad de
adaptarse a las nuevas tecnologias con lo cual desde dicha década, empezaron a realizarse

una serie de reformas impulsando la utilizaciéon de los medios electrénicos.

La informacion se convirtié en el recurso mas valioso que podia tener una organizacién, por

lo tanto esta tenia que fluctuar rapidamente y al mismo tiempo estar segura.

Seguidamente la ley 4/1999 que modifico la ley 30/1992, reformulo una serie de preceptos

gue estaban redactados de forma imprecisa en la antigua ley, como por ejemplo el silencio



administrativo, el sistema de revision de los actos administrativos, o el régimen de
responsabilidad patrimonial, lo que incremento en un grado mayor la seguridad juridica de los

ciudadanos cuando se relacionaran con la administracion.

Las TIC, también venian afectando profunda y progresivamente a la formay al contenido de

las relaciones de los administrados con la administracion.

Por dicho motivo se fueron aprobando una serie de normas un tanto dispersas que

complementaran el uso de las TIC, como son:

1) Laley 19/2009, de 23 de Noviembre, sobre libre acceso a las actividades de servicios y
su ejercicio.

2) Laley 2/2011 de 4 de marzo de economia sostenible.

3) Laley 19/2013 de 9 de diciembre de transparencia, acceso a la informacion publica y

buen gobierno.

3.3 LA ADMINISTRACION EN LA ACTUALIDAD

La implantacion de las leyes 39/2015 de procedimiento administrativo comun (LPAC) y la ley
40/2015 de régimen juridico del sector publico (LRISP), entraron en vigor el 1 de Octubre del

2016 convirtiéndose en la pieza clave del derecho administrativo.

Tradicionalmente la administracién ha estado caracterizada por realizar tramites mediante
papel, regulando las relaciones de manera presencial y realizando los procedimientos de

forma un tanto ineficientes.

En la actualidad, el uso cada vez mas comun de las TIC a través de Internet, pretende dar un

mejor servicio al ciudadano.

Cabe decir, que el ciudadano tiene pleno derecho a elegir los medios por los cuales desea
relacionarse con la administracion sin ningun tipo de exigencias, exceptuando algun colectivo
gue por sus caracteristicas exprese claramente que tiene medios para realizar el tramite

telematicamente.




Actualmente el modelo de administracion ha cambiado considerablemente. Desde hace unos
afios, en concreto desde el 2004, se han ido impulsando una serie de iniciativas con el fin de
transformar la administracién. Uno de los preceptos con mayor importancia fue la aprobacién
de la ley 11/2007 (LAECSP) de acceso electronico del ciudadano al sector publico, la cual
garantizaba y salvaguardaba los derechos de los interesados frente a la administracion y

establecia el derecho a relacionarse con la administracion de forma telematica.

Siguiendo el principio de eficacia recogido en el art 103 de la C.E. la administracidn al servicio

del ciudadano queda obligada a transformarse en una administracién electrénica.

En el contexto actual las administraciones deben comprometerse con su época y ofrecer a sus

ciudadanos las posibilidades que ofrece la sociedad de |la administracién.

Con la descentralizacién politica del Estado, se acercé la democracia de los nuevos poderes
autonémicos y al mismo tiempo se acercd la administracion al ciudadano. No obstante, esa
proximidad que supuso la descentralizacion de poder, no acabd con una de las mayores
barreras que ha sufrido la relacion con el ciudadano. Esta barrera es la que levanta el tiempo,
el tiempo que hay que dedicar a la relacién con aquella que se deba de realizar trdmites que

exige numerosos desplazamientos.

En todo caso, esas barreras en las relaciones con la administracion, esa distancia que hay que
superar mediante desplazamientos de los interesados o sus representantes y el tiempo que
se necesita dedicar, ya no tienen razén de ser con la introduccidén de las tecnologias de la

informacién y la comunicacién.

Con las TIC, se hace posible posible acercar la Administracion hasta cualquier lugar imaginable

y al mismo tiempo les permite realizar los tramites sin colas ni esperas.

De ello se dio cuenta el legislador en la ley 30/1992 de 26 de Noviembre de Régimen Juridico
de las administraciones publicas y del procedimiento Administrativo comun, que en su
primera versidn recogid en su art. 45 el impulso del empleo y aplicacién de las técnicas y
medios electrdnicos, informaticos y telematicos, por parte de la Administracién al objeto de

desarrollar su actividad y el ejercicio de sus competencias.



Esa prevision junto con la redaccion que le dio la Ley 24/2001 de 27 de diciembre de medidas
Fiscales, Administrativas y de Orden Social, permitié el establecimiento de registros
telemdticos para la recepcidn y salida de documentos. Este acontecimiento fue importante
para la concepcion de la nueva administracion puesto que abria el paso a la utilizacidn de tales

medios para relacionarse con la Administracion.

La redaccién de la ley 11/2007 (LAECSP) supuso el cambio de el “podran” relacionarse
telematicamente al “deberan”. El servicio al ciudadano exige consagrar su derecho a

comunicarse con las Administraciones por medios telematicos.

La ley consagra la relacién con las Administraciones Publicas por medios electrénicos como un
derecho de los ciudadanos y como una obligaciéon correlativa para tales Administraciones. El
reconocimiento de tal derecho y su correspondiente obligacién se erigen asi en el eje central

del proyecto de ley.

La implantacién de estas leyes supone un cambio de mentalidad en la administracién,
impulsando desde esta, el uso de las nuevas tecnologias y estableciéndose una administracion
mas competitiva con un mayor grado de eficiencia y efectividad, enfocada hacia la

administracion del futuro.

Es necesario un cambio de mentalidad del personal, en consonancia con el fomento vy la
adquisicidon de nuevos conocimientos sobre las nuevas tecnologias con el fin de proporcionar

una administracién mas competitiva.

La introduccion de las tecnologias de la informacién en la administracién supone una
reinvencion de los procedimientos, un nuevo marco organizativo, un nuevo computo de

plazos, y una nueva forma de dirigirse hacia la administracién.

Una idea que debe de quedar clara como bien establecid el experto Ernesto Abati (2008, p11)
es que “antes de implantar las TIC es necesario reformular los procedimientos, y no
informatizar lo que es deficiente sino que primero se debe de ajustar y rehacer los procesos

de forma correcta”.

Partiendo de esta premisa se puede establecer que antes de implantar una solucién de gestién

electrdnica, es conveniente hacer un redisefio funcional del procedimiento.



Con la introduccién de las TIC se presentan una serie de cambios, tanto en la estructura como

en los procesos, la manera de trabajar y la organizacién de las politicas publicas.

En el 2006 el gobierno espafiol lanzo el Plan Conecta con el fin de reformar la e-administracién
en Espafia. Dicho plan lo que pretendia era aumentar la oferta con la mejora de la prestacién
de los servicios publicos y al mismo tiempo que la demanda (los ciudadanos) tuviera una

mayor calidad de vida con un gran nivel de sostenibilidad.

El legislador con la reforma de estas leyes, establece un ordenamiento articulado sobre dos
ejes de actuacidn: Las relaciones de actuacién “ad extra” y “ad intra” de las administraciones

publicas.

La ley 39/2015 (LPAC) establece el primero de los dos ejes, al establecer una regulacion
completa y sistematica de las relaciones “ad extra” entre las relaciones de la administraciéon
con los administrados, tanto en lo referente de la potestad de autotutela y en cuya virtud se
citan actos administrativos los cuales inciden en la esfera juridica de los interesados como en

lo relativo a la potestad reglamentaria y la iniciativa legislativa.

Por otro lado, la ley 40/2015 (LRJSP), establece el segundo de los ejes, y abarca la legislacién
basica sobre régimen juridico administrativo aplicable a todas las administraciones publicas y
por otro, el régimen especifico de la administracién general del Estado. Esta ley contiene
también la regulacién sistematica de las relaciones internas entre las administraciones
estableciendo los principios generales de actuacion y las técnicas de relacion entre los
distintos sujetos publicos. Queda asi sistematizado la regulacion ad intra e inter

administrativa.

Dado su caracter de ley basica, su dmbito de aplicacidon engloba a todas las administraciones
publicas territoriales, instrumentales y al sector publico institucional es decir los organismos

publicos y privados dependientes de una administracién.

Tener una administraciéon competitiva es un objetivo muy importante puesto que esta supone
en términos de gasto publico en la UE la mitad de la economia. La Administracién Publica debe
de ser competitiva ya que esta condiciona el crecimiento econdmico al constituir un marco

estable que permite el desarrollo del sector privado. Es necesario la prestacion de servicios



publicos con un alto nivel de eficiencia y calidad ya que los servicios publicos son costeados a

través de los impuestos de los ciudadanos.

La implantacién de las nuevas tecnologias de la informacion en la administracién proviene del

informe de la Comisidn de reforma de las administraciones publicas (CORA) de 2013.

Segun el informe CORA (2013), establece: “una economia competitiva exige una
administracion dgil, eficiente, transparente y de calidad” evitando asi, duplicidades,
ineficiencias administrativas y gastos innecesarios garantizando un mayor control del

presupuesto con el objetivo de reducir el déficit publico.

Las AAPP deben adaptarse a las demandas de la sociedad del siglo XXI, controlando el nivel de

gasto y garantizando un cierto nivel de calidad en la prestacién de los servicios.

Segun Carles Ramio Matias (2015, p3): “los ciudadanos se han convertido en los propietarios
politicos y econdmicos de la AAPP, y exigen a esta, resultados palpables y concretos”. Las TIC

han contribuido de una forma decisiva a ello.

En la actualidad, las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC), se han convertido en
una herramienta imprescindible para la sociedad por lo que desde la perspectiva de Ila
administracion, tiene como finalidad que la Administracidon se adapte a las necesidades
creadas por la era tecnoldgica permitiendo una relacién entre esta y la sociedad de una forma

eficaz.

Es necesario una administracién que se adapte a las tecnologias emergentes a través de
innovaciones como la e-administracion para agilizar procesos y dar la posibilidad de realizar

nuevas actividades.

Se puede entender por e-administracion “el uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en la administracion para que, combinados con ciertos cambios organizativos
y nuevas capacidades de los empleados publicos, mejoren la eficacia, la productividad, la
agilidad y la comodidad en la prestacion de servicios de los ciudadanos”. Ministerio de

Administraciones Publicas (2012).



La e-administracion debe centrarse en la innovacidon transparencia, eficiencia y al mismo

tiempo fortalecer las relaciones intra e interadministrativas.

El fin primordial es establecer una administracién de calidad a través de una mejor regulacion,
simplificando procesos, reduciendo cargas administrativas y al mismo tiempo fortaleciendo la

participacién ciudadana en los asuntos publicos y garantizando una mayor seguridad juridica.

La implantacidon de las TIC, ha contribuido a aumentar la equidad y universalidad en la

prestacion de servicios publicos dejando acceso al mayor numero posible de ciudadanos.

Segun la Comision SOTO (Comisién especial del estudio para el desarrollo de la Sociedad de la
Informacidn) el desarrollo de la e-administracién es una de las principales medidas para el
desarrollo de la sociedad puesto que esta es uno de los factores mds importantes para el

desarrollo econdmico.

Gracias a la utilizacidn de las nuevas tecnologias la administracion podria conseguir una mayor
legitimacion aumentando la calidad de la prestacion de servicios y fomentando Ia

participacion ciudadana en un grado mayor.

3.4 ELEMENTOS SIGNIFICATIVOS

La base de regulacién y de actuacion fundamentalmente es el procedimiento administrativo
comun, quedando sistematizadas sus particularidades y estableciendo los pilares sobre los

que se sustenta el nuevo procedimiento.

Segun Julidn Pérez Porto y Ana Gardey (2012, p2), se entiende por procedimiento
administrativo “el desarrollo formal de una serie de acciones que se requieren para concretar
la intervenciéon administrativa necesaria para la realizacién de un determinado objetivo”. Su

propdsito es la concrecion de un acto de cardcter administrativo.

La regulacién de esta materia es de competencia estatal por lo cual las bases deben estar bien

definidas para aplicarse a todo el territorio espafiol.




Como bien establece la Constitucion Espafiola en su art 149.1.18 se atribuye al Estado la
competencia para regular el procedimiento administrativo comun, sin perjuicio de las

especialidades propias derivadas de las CCAA.

Tradicionalmente la administracion se ha caracterizado por su ineficiencia, y sus
procedimientos un poco tortuosos con lo que en ocasiones aparecian duplicidades generando
una mala asignacién de recursos. Uno de los objetivos principales es el aumento de la eficacia

y eficiencia de los recursos con el propdsito de optimizar estos.

Para ello es imprescindible establecer un marco normativo que impida la creaciéon de érganos
o entidades innecesarios o redundantes y asegure la eficacia y eficiencia de los entes publicos,
ejerciendo sobre ellos una supervisién continua que permita evaluar el cumplimiento de los
objetivos que justificaron su creacién, y cuestionar su mantenimiento cuando aquellos se

hayan agotado o exista otra forma mas eficiente de alcanzarlos.

Para superar estas ineficiencias, es necesario realizar una reforma integral del procedimiento
tanto entre las diferentes administraciones (ad intra) como entre estas y los ciudadanos (ad
extra). Para tal cambio es necesario un cambio de mentalidad, un cambio estructural y un

cambio organizacional.

Dado su caracter de ley basica, su dmbito de aplicacion engloba a todas las administraciones
publicas territoriales y al sector publico institucional es decir los organismos publicos
dependientes de una administracion y los de naturaleza privada cuando realicen potestades

administrativas.

Es necesario que el marco juridico se adapte a la tecnologia y realidad social garantizando asi

los derechos de los ciudadanos, para que estos tengan la maxima proteccion juridica.

El fin primordial es establecer una administracion de calidad a través de una mejor regulacion,
simplificando procesos, reduciendo cargas administrativas y al mismo tiempo fortaleciendo la

participaciéon ciudadana en los asuntos publicos y garantizando una mayor seguridad juridica.



llustracion 1: Objetivos principales
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Resulta de urgente necesidad dotar a la vigente regulacién, de un derecho administrativo
sistematico, estructurado y ordenado que regule todos los preceptos posibles sin necesidad
de tener que hacer mencién a otras leyes o textos refundidos mejorando asi la calidad del
procedimiento. Queda asi sistematizado el ordenamiento de las relaciones internas entre las

administraciones y las técnicas de relacidn entre los diferentes sujetos publicos.

El nuevo ordenamiento de las relaciones ad intra e inter organizativas debe complementarse

necesariamente con una serie de leyes como son:

o Estatuto basico del empleado publico aprobado por el RDL 5/2015 de 30 de Octubre

o Ley 19/2013 de 9 de diciembre de transparencia y acceso a la informaciéon publica y
buen gobierno

o Laley de contratos del sector publico (RDLCSP) 3/2011

o La normativa presupuestaria respecto de las actuaciones de las Administraciones
publicas destacando la ley 2 /2012 de 27 de Abril de Estabilidad presupuestaria

o Ley 47/2003 de 26 de noviembre, General Presupuestaria y las leyes anuales de los

presupuestos generales del Estado.

Es necesario contar con una regulacion sin ningun tipo de dispersion, con el fin de reforzar la
participacién ciudadana, la seguridad juridica y la revisiéon del ordenamiento. Con estos
preceptos se desarrolla una ley en la cual se garantiza de modo adecuado la participacién de

los ciudadanos vy lograr la predictibilidad y evaluacién publica del ordenamiento. A través de



estas recomendaciones se siguen los preceptos de dicha materia establecidos en la OCDE

3desde el informe CORA.

La reforma realizada en el ordenamiento juridico es el resultado de una gran investigacion y
obtencién de datos (participacion ciudadana), junto con el dialogo de un gran numero de

especialistas en la materia y un analisis de las debilidades internas de la administracidon

4. INVESTIGACION E IMPLEMENTACION DE LAS TIC

4.1 DIFERENCIAS 39/2015 Y 30/1992 EN RELACION A LAS TIC

En este apartado de investigacidn se va a realizar una tabla comparativa en lo referido a la
antigua ley de procedimiento administrativo comun 30/1992 con respecto a la 39/2015 vy

40/2015 centrandose en las TIC.

La nueva regulacién del procedimiento administrativo comuin tanto “ad intra” como “ad
extra” principalmente se centra en el uso intensivo de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, en concreto el uso de “Internet” en la administracion. Lo que se pretende
conseguir segun los expertos en la materia es tener una administracion mas eficaz y eficiente
reduciendo plazos y agilizando procedimientos con el fin de que se preste un servicio publico

de calidad.

Tabla 1: Comparativa 39/2015 con 30/1992

39/2015 30/1992

Art. 3.2. Principios generales Establece que las Las administraciones publicas
administraciones publicas se sirven con objetividad los

relacionaran entre si o con sus intereses generales.

organismos dependientes a

3 La Organizacién de Cooperacidn y Desarrollo Econdmico es un organismo de cooperacidon Internacional,
compuesto por 35 Estados, cuyo objetivo es coordinar sus politicas econémicas y sociales.



39/2015 30/1992

Art 5.4. Representacion

través de medios electrdnicos

que garanticen la

interoperabilidad y seguridad

de los sistemas, garantizando

la proteccion de los datos de

caracter personal

La representacidon podra
acreditarse mediante
cualquier medio valido en
Derecho que deje constancia

fidedigna de su existencia.

A estos efectos, se

entenderd  acreditada la
representacion  del  acta

efectuado por comparecencia

personal o comparecencia
electronica en la
correspondiente sede

electrdnica, o a través de la
acreditacidn de su inscripcién
en el registro electrénico de
apoderamientos de la
Administracién Publica

competente.

5. El 6rgano competente
para la tramitacién del

procedimiento deberd

Las Administraciones publicas
en sus relaciones, se rigen por
el principio de cooperacién vy
en su actuacion por los
criterios de eficiencia y
servicio de los ciudadanos.
Art 32.3. Representacion.
Para formular solicitudes,
entablar recursos, desistir de
acciones 'y renunciar a
derechos en nombre de otra
persona, deberd acreditarse la
representacion por cualquier
medio valido en derecho que
deje constancia fidedigna, o
mediante  declaracion en
comparecencia personal del
interesado. Para los actos vy
gestiones de mero tramite se
presumird aquella

representacion.



39/2015 30/1992

incorporar al  expediente
administrativo acreditacion de
la condicién de representante.

El documento electrdnico que

acredite el resultado de la

consulta al registro

electronico de

apoderamientos

correspondiente tendrd la

condiciéon de acreditacién a

estos efectos.

Art 6.1.y 6.2 de La Administracién General del

apoderamientos. Estado, las Comunidades

Auténomas vy las Entidades

Locales dispondran de un

registro electrénico general

de apoderamientos, en el que
deberan inscribirse, al menos,
los de caracter general
otorgados apud acta,
presencial o
electrénicamente, por quien
ostente la condicién de

interesado

2. Los registros electronicos

generales y particulares de




39/2015 30/1992

apoderamientos

pertenecientes a todas y cada

una de las Administraciones,

deberan ser plenamente
interoperables entre si, de
modo que se garantice su
interconexion, compatibilidad

informatica

Art 34. ldentificacion de los

Art 9. Sistema de Los interesados podran
identificacion de los identificarse
interesados en el electronicamente ante las

procedimiento. Administraciones Publicas a

través de cualquier sistema

que cuente con _un_registro

previo como usuario que
permita garantizar su
identidad

Art 10.2 Sistemas de firmas En el caso de que los
admitidos interesados  optaran  por
relacionarse con las

Administraciones Publicas a

través de medios electrdnicos,

interesados

Si durante la instruccion de un
procedimiento que no haya
tenido publicidad en forma
legal, se advierte la existencia

de personas que sean titulares

de derechos o intereses
legitimos vy directos cuya
identificacion  resulte  del

expediente y que puedan

resultar afectados por la
resolucién que se dicte, se
comunicard a dichas personas
la tramitacion del

procedimiento



39/2015 30/1992

se consideraran validos a

efectos de firma

a) Sistemas de firma
electrénica reconocida
o cualificada y
avanzada basados en
certificados
electrénicos

b) Sistemas de sello
electrénico
reconocido o
cualificado y de sello
electrénico avanzado
basados en
certificados
electrénicos
reconocidos

Art12. Asistencia en el uso de

medios electronicos a los Las Administraciones Publicas
interesados. deberdn garantizar que los
interesados pueden
relacionarse con la

Administracion a través de

medios electrénicos

Las Administraciones Publicas

asistiran en el uso de medios

electrdnicos a los interesados



39/2015 30/1992

Art 13. Derecho de las
personas a relacionarse con

las administraciones publicas

no incluidos en los
apartados 2 y 3 del articulo 14
que asi lo soliciten,
especialmente en lo referente
a la identificacion y firma
electronica, presentacién de
del

solicitudes a través

registro electrénico general y

obtencién de copias
auténticas
A comunicarse con las

Administraciones Publicas a

través de un Punto de Acceso

General electréonico de la

Administracion

A ser asistidos en el uso de

medios electrénicos en sus

relaciones con las

Administraciones Publicas.
Al acceso a la informacidn
publica, archivos y registros,
de acuerdo con lo previsto en

la Ley19/2013, de9 de

diciembre, de transparencia

Art 35. Derecho de los

ciudadanos

A identificar a las autoridades
y al personal al servicio de las
Administraciones Publicas
bajo cuya responsabilidad se

tramiten los procedimientos

A obtener copia sellada de los

documentos que presenten,

aportandola junto con los
originales

Formular alegaciones y a
aportar documentos en



39/2015 30/1992

A exigir las responsabilidades

de las  Administraciones
Publicas y autoridades,
cuando asi  corresponda
legalmente

A la obtencién y utilizaciéon de
los medios de identificacién y

firma electronica

contemplados en esta Ley

Art 14. Derecho y obligacion  Las personas fisicas podran

de relacionarse elegir en todo momento si se

electrénicamente con las comunican con las
administraciones publicas Administraciones Publicas
para el ejercicio de sus

derechos y obligaciones a
través de medios electrénicos
salvo estén

o no, que

obligadas a relacionarse a
través de medios electrénicos
Administraciones

con las

Publicas
Estaran obligados a

relacionarse a través de

medios electréonicos con las

cualquier fase del
procedimiento anterior al
trdmite de audiencia, que

deberan ser tenidos en cuenta
por el érgano competente al
de

redactar la propuesta

resolucion.
Al acceso a la informacion

publica, archivos y registros



39/2015 30/1992

Art 16. Registros

Administraciones Publicas, los
siguientes sujetos.

a) Las personas juridicas.

b) Las entidades sin

personalidad juridica.

c) Quienes ejerzan una
actividad profesional para la
que se requiera colegiacién

obligatoria

d) Quienes representen a
un interesado que esté
obligado a relacionarse
electréonicamente con la

Administracion

Quienes representen a un
interesado que esté obligado
a relacionarse
electréonicamente con la
Administracion

El Registro Electrénico

General de cada

Administracion  funcionara

como un portal que facilitara

el acceso a los registros

Art 38: Registros

Los drganos administrativos
llevardn un registro general en
el que se hara el
correspondiente asiento de
todo escrito o comunicacion
qgue sea presentado o que se
reciba en cualquier unidad

administrativa propia



electronicos de cada
Organismo
Los asientos se anotaran

respetando el orden temporal
de recepcién o salida de los
documentos, e indicaran la
fecha del dia en que se

produzcan

El registro electronico de cada

Administracion u Organismo

garantizara la constancia, en

cada asiento que se
practique, de un numero,
epigrafe expresivo de su

naturaleza, fecha y hora de su
presentacion, identificacion

del interesado, drgano
administrativo remitente, si

procede, y persona

Los documentos presentados
de manera presencial ante las
Administraciones Publicas,
deberan ser digitalizados, de
acuerdo con lo previsto en el

articulo 27 y demas normativa

aplicable, por la oficina de

39/2015 30/1992

Los asientos se anotaran
respetando el orden temporal
de recepcidn o salida de los
escritos y comunicaciones, e
indicaran la fecha del dia de la

recepcion o salida

Los registros generales, asi
como todos los registros que
las Administraciones publicas
establezcan para la recepcién
de escritos y comunicaciones
o de

de los particulares

érganos administrativos,
deberdn instalarse en soporte

informatico



39/2015 30/1992

Art 19. Comparecencia de las

personas

Art 27. Validez y eficacia de
las copias realizada por la

AAPP

asistencia en materia de
registros

La comparecencia de las
personas ante las oficinas
publicas, a sea

presencialmente o por

medios electrdnicos

Se deberd mantener
actualizado un registro, u otro
sistema equivalente, donde
constaran los funcionarios

habilitados para la expedicidon

de copias auténticas que
deberdn ser plenamente
interoperables y estar

interconectados con los de las
restantes  Administraciones
Publicas, a los efectos de
comprobar la validez de la

citada habilitacion

Las copias auténticas tendrdn

la misma validez y eficacia que

los documentos originales.

Art 40. Comparecencia de las

personas

La comparecencia de los
ciudadanos ante las oficinas
publicas sélo sera obligatoria
cuando asi esté previsto en
una norma con rango de ley

Art. 46. Validez y eficacia de

documentos y copias

Las copias de cualesquiera
documentos publicos gozaran
de la misma validez y eficacia
que estos siempre que exista
constancia de

que sean

auténticas.

Las copias de documentos
privados tendran validez vy
eficacia, exclusivamente en el
ambito de la actividad de las
Administraciones Publicas,

siempre que su autenticidad

haya sido comprobada



39/2015 30/1992

Art 30. Computo de plazos

Para garantizar la identidad y
contenido de las copias

electrdnicas o en papel

Las copias electrdnicas de un

documento electrdnico

original o de una copia

electronica auténtica, con o

sin cambio de formato,

deberan incluir los metadatos

que acrediten su condicion de

copia

Las copias electrdnicas de

documentos en soporte papel

O en otro soporte no

electronico susceptible de

digitalizacion, requeriran que

el documento haya sido

digitalizado

Salvo que por Ley o en el
Derecho de la Unién Europea
se disponga otro cémputo,

cuando los plazos se seiialen

por horas, se entiende que

éstas son habiles. Son habiles

todas las horas del dia que

formen parte de un dia habil

Tienen la consideracion de

documento publico
administrativo los
documentos validamente

emitidos por los 6rganos de

las Administraciones Publicas.

Art 48. COmputo de plazos

Siempre que no se exprese
otra cosa, cuando los plazos se
sefialen por dias, se entiende
gque éstos son habiles,
excluyéndose del computo los

domingos y los declarados

festivos



39/2015 30/1992

Art 36. Forma

Art 41. Practica de la

notificacion

Los actos administrativos se
producirdn por escrito a

través de medios

electrénicos, a menos que su

naturaleza exija otra forma

mas adecuada de expresion y

constancia.
Las notificaciones se

practicaran preferentemente

por medios electrénicos y, en

todo caso, cuando el
interesado resulte obligado a

recibirlas por esta via

Con independencia del medio
utilizado, las notificaciones
seran validas siempre que
permitan tener constancia de
su envio o puesta a
disposicidn, de la recepcién o
acceso por el interesado o su
representante, de sus fechasy
horas, del contenido integro, y
de la identidad fidedigna del
remitente y destinatario de la

misma.

Art 55 Forma:

Los actos administrativos se
producirdn por escrito a
menos que su naturaleza exija
o permita otra forma mas
adecuada de expresidon vy
constancia

Art 59 Practica de Ia

notificacidn

Las notificaciones se
practicardan  por cualquier
medio que permita tener
constancia de la recepcioén por
el interesado o su
representante, asi como de la
fecha, la identidad vy el
contenido del acto notificado
En los procedimientos
iniciados a solicitud del
interesado, la notificacion se
practicard en el lugar que éste
haya sefalado a tal efecto en

la solicitud



39/2015 30/1992

Los interesados que no

estén obligados a recibir

notificaciones electrdnicas,

podran decidir y comunicar

en cualquier momento a la

Administracion Publica,
mediante los modelos
normalizados que se

establezcan al efecto, que las

notificaciones sucesivas se

practiquen o dejen de

practicarse por medios

electroénicos.

Con independencia de que
la notificacion se realice en
papel o por medios
electronicos, las

Administraciones Publicas

enviaran un aviso al

dispositivo electrénico y/o a

la_ direccion de correo

electréonico del interesado

que éste haya comunicado




39/2015 30/1992

Art 43. Practica de las Las notificaciones por medios
notificaciones por medios electronicos se practicaran
electronicos. mediante comparecencia en

la sede electronica de la

Administracién u Organismo

actuante, a través de la
direccion electronica
habilitada Unica o mediante

ambos sistemas

Las notificaciones por medios

electronicos se entenderan

practicadas en el momento

en gque se produzca el acceso

a su contenido

Cuando la notificacion por

medios electronicos sea de

caracter obligatorio, o haya

sido expresamente elegida
por el interesado, se

entendera rechazada cuando

hayan transcurrido diez dias

naturales desde la puesta a

disposicion de la notificacion

sin_que se acceda a su

contenido.



39/2015 30/1992

Art 66. Solicitudes de

iniciacion

Nombre vy apellidos del
interesado y, en su caso, de la

persona que lo represente.

Identificacion del medio

electrénico, o en su defecto,

lugar fisico en que desea que
se practique la notificacién.
Adicionalmente, los

interesados podran aportar

su direccibn de correo

electrénico y/o dispositivo

electronico con el fin de que

las Administraciones Publicas

les avisen del envio o puesta

a disposicion de la

notificacion

De las solicitudes,

comunicaciones y escritos

que presenten los

interesados

electronicamente o en las

oficinas de asistencia en
materia de registros de la
Administracion, podran éstos

exigir el correspondiente

recibo que acredite la fecha y

hora de presentacion

Art _70. Solicitudes de
iniciacion

Nombre vy apellidos del
interesado vy, en su caso, de la
persona que lo represente

De las solicitudes,
comunicaciones y escritos que
presenten los interesados en
las oficinas de la
Administracidn, podran éstos
exigir el correspondiente
recibo que acredite la fecha de
presentacion, admitiéndose
como tal una copia en la que
figure la fecha de

presentacion anotada por la

oficina



39/2015 30/1992

Art 70. Expediente Los expedientes tendran
administrativo formato electrénico y se
formaran mediante la

agregacion __ordenada _de

cuantos documentos,
pruebas, dictdmenes,
informes, acuerdos,

notificaciones y demas

diligencias

Cuando en virtud de una
norma sea preciso remitir el
expediente electrdnico, se

hara de acuerdo con lo

previsto en el Esquema

Nacional de

Interoperabilidad y en las

correspondientes Normas

Técnicas de

Interoperabilidad.

No formara parte del
expediente administrativo la

informacion que tenga



39/2015 30/1992

Art 80. Emision de informes

Art 83 informacidn publica

Art 98 Ejecutoriedad

caracter auxiliar o de apoyo,
como la contenida en

aplicaciones, ficheros y bases

de datos informaticas

Los informes serdn emitidos a

través de medios electrénicos

y de acuerdo con los

requisitos que senala el

articulo 26 en el plazo de diez

dias

El anuncio sefialard el lugar de

exhibicion, debiendo estar en

todo caso a disposicion de las

personas que lo soliciten a

través de medios electrénicos

en la sede electrdnica

correspondiente, y

determinard el plazo para
formular alegaciones

Cuando de una resolucién
administrativa, o de cualquier
otra forma de finalizacién del
procedimiento administrativo
prevista en esta ley, nazca una

obligacion de pago derivada

Art 83. Evacuacion

Los informes seran evacuados
en el plazo de diez dias, salvo
que una disposicién o el
cumplimiento del resto de los
plazos del procedimiento
permita o exija otro plazo

mayor o menor

Art 86: Informacién publica:

El anuncio sefialara el lugar de
exhibicion y determinara el
plazo para formular
alegaciones, que en ningun
caso podra ser inferior a

veinte dias

Art 94 Ejecutoriedad

Los actos de las
Administraciones Publicas
sujetos al Derecho
Administrativo seran



39/2015 30/1992

de una sancidon pecuniaria, inmediatamente ejecutivos,
multa o cualquier otro salvo lo previsto en los
derecho que haya de articulos 111 y 138, y en
abonarse a la Hacienda aquellos casos en que una
publica, éste se efectuara disposicion establezca lo

preferentemente, salvo que contrario (o) necesiten

se justifique la imposibilidad aprobacién o autorizaciéon

de hacerlo. superior

Fuente: Elaboracion propia
Datos =2 BOE, 39/2015 de 1 de Octubre, del procedimiento administrativo comun de las AAPP.

Una vez realizada la tabla comparativa, se pueden obtener una serie de conclusiones en lo

referido a la introduccién de la ley 39/2015.

Se puede observar la intencionalidad de la Administracidon de aumentar su eficiencia. Esto se
observa con la introduccion de una normativa que establece un nuevo cémputo de plazos,
estableciendo como novedad la posibilidad de realizar un tramite durante las 24 horas del dia

de forma habil y pasando el sdbado a ser dia no habil.

Toda la informacidn fluctuara generalmente a través de los medios electrénicos, apoyandose
en gran medida en la sede electrénica correspondiente. Generalmente la administracién lo
gue pretende es la reduccion de los plazos y la eliminacion del papel de forma completa, con

el fin de poder atender a un mayor nimero de ciudadanos en un tiempo menor.

Con la introduccién de la nueva LPAC expone la posibilidad de realizar las comparecencias a

través de los medios electrénicos sin necesidad de acudir presencialmente. En este caso habra



un sector de la poblacién que estara obligado a relacionarse con la administracion de forma
telematica, como bien pueden ser grupos de empresarios o usuarios que por sus condiciones

tengan la necesidad de relacionarse por esta via.

4.2 DIFERENCIAS ENTRE LA LEY 40/2015 Y LA LEY 30/1992 EN RELACION A LAS
TIC

En el apartado siguiente se va a realizar una tabla comparativa entre la ley 30/1992 y la ley
40/2015 de Régimen Juridico del Sector Publico centrandonos en el uso de las tecnologias de

la informacién y comunicacién.

En esta ley el legislador se ha centrado en la regulacion “ad intra” del funcionamiento interno
de cada Administracion y de las relaciones entre las mismas estableciendo una estructura y

una forma de realizar el trabajo similar entre todas las administraciones.

Tabla 2: Comparativa 40/2015 vs 30/1992

40/2015

30/1992

Art 3. Principios generales Las Administraciones Art 3. Las Administraciones

Publicas se relacionaran publicas, en sus relaciones,

entre si y con sus érganos,
organismos publicos vy
entidades vinculadas o
dependientes a través de

medios electrdnicos, que

aseguren la

interoperabilidad y

seguridad de los sistemas

y soluciones adoptadas

~ A4~

se rigen por el principio de
cooperacion y
colaboracién, y en su
actuacién por los criterios
de eficiencia y servicio a los

ciudadanos



40/2015

30/1992

Art 17. Convocatorias y

sesiones

por cada una de ellas,

garantizaran la proteccion

de los datos de caracter

personal, vy facilitaran
preferentemente la
prestacion conjunta de

servicios a los interesados.

En las sesiones que

celebren los  drganos

colegiados a distancia, sus

miembros podran

encontrarse en distintos

lugares siempre y cuando

se asegure por medios

electrénicos,

considerandose también

tales los telefénicos, vy

audiovisuales.

La certificacion sera

expedida por medios

electronicos, salvo que el

interesado manifieste

expresamente lo contrario

y no tenga obligacion de

relacionarse con las

Administraciones por esta

via

Art 26. Convocatorias vy

sesiones
el Presidente podrd
considerar validamente

constituido el oérgano, a
efectos de celebracién de
sesidn, si estdn presentes
los representantes de las

Administraciones Publicas

y de las organizaciones
representativas de
intereses sociales

miembros del érgano a los
gue se haya atribuido Ia

condicidn de portavoces



40/2015

30/1992

Art 18 actas

Art 40 Sistemas

identificacion de las AAPP.

de Estos

El acta de cada sesion
podrd aprobarse en la
misma reunién o en la
inmediata siguiente. El

Secretario elaborara el

acta con el visto bueno del

Presidente y lo remitira a

través de medios
electrdnicos, a los
miembros del drgano
colegiado.

Cuando se hubiese optado
por la grabacién de las
sesiones celebradas o por

de

la utilizacion

documentos en soporte

electronico, deberan

conservarse de forma que

se garantice la integridad y

de

autenticidad los

ficheros electronicos

correspondientes _y el

acceso a los mismos por
parte de los miembros del
organo colegiado.

certificados

electronicos incluiran el

De cada sesién que celebre

el drgano colegiado se

levantard acta por el
Secretario, que
especificard

necesariamente los

asistentes, el orden del dia

de la reunion, las
circunstancias del lugar y
tiempo en que se ha
los

celebrado, puntos

principales de las
deliberaciones, asi como el
contenido de los acuerdos

adoptados



40/2015 30/1992

numero de identificacidon
fiscal y la denominacién
correspondiente, asi como,

en su caso, la identidad de

la persona titular en el

caso de los sellos

electronicos de drganos

administrativos. La

relacion de sellos

electrdnicos utilizados por

cada Administracion

Publica, incluyendo las

caracteristicas de los

certificados electrdnicos y

los prestadores que los

expiden, debera ser

publica y accesible por

medios electroénicos.
Ademas, cada
Administracion Publica

adoptara las  medidas
adecuadas para facilitar la
verificacion de sus sellos

electronicos.

Art 41. Actuacion Se entiende por actuacion
administrativa administrativa
automatizada automatizada, cualquier

acto o actuacion realizada




Art 43. Firma electrdnica
del personal al servicio de

las AAPP.

Art 44 Intercambio
electronico de datos en

entornos cerrados

40/2015

integramente a través de

medios electréonicos por

una Administracion

Publica en el marco de un

procedimiento

administrativo y en la que

no haya intervenido de

forma directa un
empleado publico

La actuacién de una
Administracién Publica,

érgano, organismo publico

o entidad de derecho

publico, cuando utilice

medios electrdnicos, se

realizara mediante firma

electronica del titular del

organo o empleado

publico.

Los documentos

electrénicos transmitidos

en entornos cerrados de

comunicaciones

establecidos entre

Administraciones

Publicas, 6rganos,
organismos publicos y

entidades de derecho

30/1992



Art 45 Aseguramiento e
interoperabilidad de la

firma electroénica.

40/2015

publico, seran
considerados validos a
efectos de autenticacion e
identificacion de los
emisores y receptores en
las condiciones
establecidas en este

articulo

Con el fin de favorecer la

interoperabilidad y

posibilitar la verificacion

automatica de la firma

electrdnica de los

documentos electrdnicos,

cuando una
Administracion utilice
sistemas de firma

electronica distintos de

aquellos basados en

certificado electrénico

reconocido o cualificado,

para remitir o poner a

de

disposicion otros

organos, organismos

publicos, entidades de

Derecho Publico o

Administraciones la

30/1992



Art 46 Archivo electrénico

de documentos

Art 53. Remision
electrénica al tribunal de

cuentas

40/2015

documentacién  firmada
electréonicamente

Todos los documentos
utilizados en las
actuaciones
administrativas se

almacenaran por medios

electronicos, salvo cuando

no sea posible

Los documentos
electronicos que
contengan actos

administrativos que

afecten a derechos o
intereses de los
particulares deberan

conservarse en _soportes

de esta naturaleza

Dentro de los tres meses
siguientes a la suscripcién
de

cualquier convenio

cuyos compromisos
econdmicos asumidos
superen los 600.000 euros,

estos deberan remitirse

30/1992



40/2015 30/1992

electronicamente al

Tribunal de Cuentas u

organo externo de

fiscalizacion de la

Comunidad Autdnoma,

segun corresponda

Art 83. Inscripcion en el El titular del maximo

inventario de entidades organo de direcciéon de la

del sector publico entidad, a través de la
intervencion general de la
Administracién
correspondiente,
notificara,

electronicamente a

efectos de su inscripcion,

al Inventario de Entidades

del Sector Publico Estatal,

Autondmico vy Local, la

norma o el acto juridico de

creacion en el plazo de 30

dias habiles desde la
entrada en vigor de Ia
norma o del acto, segun
corresponda

Fuente: Elaboracion propia:



Datos: BOE, ley 40/2015% de 1 de Octubre de régimen juridico de las administraciones publicas

y del procedimiento administrativo comun.

Una vez realizada la tabla comparativa, podemos concluir que la entrada en vigor de esta ley
puede aportar cosas muy positivas al funcionamiento de la administracién. Con la eliminacion
del papel, los documentos se deberdn guardar en formato electréonico, especialmente
aquellos documentos que afecten a los derechos de los usuarios o aquellos actos que tengan

una relevancia significativa.

Con la introduccién de esta ley, se favorecerd considerablemente la interoperabilidad,
pudiendo transmitirse documentos entre las diferentes administraciones teniendo la misma
validez legal, puesto que estos ya estan en poder de la administracion. Asi mismo se han
aumentado los tipos de identificacion que tienen los usuarios frente la administracion

pudiendo identificarse mediante firma electrdnica o sello electrénico entre otros.

4.3 INVESTIGACION DE OPINIONES DE EXPERTOS SOBRE LA NUEVA LPAC

4.3.1 PLANIFICACION DE LA ENCUESTA

Dada su naturaleza, las fuentes de informacion pueden ser primarias o secundarias en funcién

si los datos son tratados de forma inicial por el investigador, o si ya han sido analizados y los
datos son consultados de otras investigaciones con el fin de obtener informaciéon para la

investigacion.

En este caso la fuente de informacidén va a ser primaria puesto que la encuesta que se va a
realizar, ha sido elaborada de forma propia con el fin de obtener datos de forma inmediata ya

gue no habran sido ni tratados ni analizados.

4 La informacion introducida en la tabla, de la parte superior, ha sido proporcionada por el BOE, por la ley
40/2015 de 1 de Octubre de Régimen Juridico de la Administracion publica y del procedimiento administrativo
comun.




Uno de los items mads importantes es la definiciéon del problema de investigacion, es decir la
informacién que se pretende obtener dando respuesta a la cuestion. En ese caso la cuestion

a resolver acerca del nuevo procedimiento administrativo comun es:

¢Coémo han afectado la nueva LPAC a los profesionales y que opinidn tienen estos respecto al

impacto del uso de las TIC en la administracion?

El tipo de encuesta que se va a realizar va a ser de tipo evaluativa a través de las diferentes

opiniones de los expertos del sector administrativo

A través de la cuestion anterior, la realizacidon de la encuesta pretende conseguir una serie de

objetivos y subobjetivos como son:

o Conocer la opinidn de los profesionales del sector administrativo

o Observar el impacto de la introduccién de las nuevas tecnologias en sus respectivos
trabajos

o Visualizar el aumento de eficacia y eficiencia del uso de las nuevas tecnologias de
comunicacion

o Detectar las resistencias observadas segun la opinidn de los expertos

Con el fin de obtener informacién relevante para la investigacién seran planificadas las
diferentes areas en las que se pretende realizar las encuestas a través del trabajo de campo.

Se organizara el trabajo de la siguiente forma:

o Elaboracidn y estudio de los cuestionarios de forma légica
o Establecimiento de la poblacion a estudiar
o Estudio de las zonas donde se puede obtener informacién
o Realizacidn de las encuestas de forma personal en diferentes zonas como:
o Departamento juridico de la UPV
o Departamento de urbanismo de la UPV
o Secretaria General
o Bufete de abogados

o Serecopilaran vy verificaran los resultado



o Obtencidn de conclusiones

La realizacién de la encuesta se llevara a cabo de forma personal y de forma telematica,
siguiendo un método sistematico para realizar las preguntas en el mismo orden y en una

situacion similar.

4.3.2 DISENO DE LA ENCUESTA

El disefio de la encuesta ha sido realizado de forma ldgica, y racional. Inicialmente se han
realizado una serie de cuestiones introductorias referidas a datos generales como edad,
profesidn, etc con el fin de adentrar al encuestado. A continuacion se dispone de una serie de
cuestiones estructuradas con respuesta fija, y algunas cuestiones con respuesta multiple.
Finalmente con el fin de obtener un grado mayor de informacion se realizara una pregunta
abierta con el objetivo de que el entrevistado se exprese libremente y declare su opinion sin
ningun tipo de restriccion con el fin de que esta sea mas representativa. Este tipo de

cuestiones es mas dificil de codificar por lo tanto deben de ser utilizadas con moderacién.

El tipo de muestreo que se ha realizado es “muestreo no probabilistico “ya que se busca un
segmento de poblacién con unas caracteristicas homogéneas” en este caso, con ciertos
conocimientos del nuevo procedimiento administrativo comin. Con este método de
investigacion se pretende seleccionar una muestra de poblacidén que se supone que es la mas

representativa, siguiendo unos criterios subjetivos propios del encuestador.

4.4 IMPACTO DE LAS TIC EN LA ADMINISTRACION Y LA SOCIEDAD

Como bien se ha comentado en el apartado de metodologia anteriormente a la explicacién
del plan de implantacion, se va a realizar la interpretacion de la encuesta (Anexo 1) con el fin

de observar el impacto que estd teniendo el uso de medios electrénicos en la sociedad.

Se han realizado un total de 70 encuestas realizadas de forma telematica y de forma presencial
entre miembros de los diferentes sectores, como es el sector publico, privado y personal

docente centrandose en mayor medida en el personal del sector publico.




Una vez realizado el trabajo de campo, el perfil de trabajador al que nos hemos dirigido oscila
entre los 40 y los 60 afos puesto que estos tienen gran experiencia en al dmbito laboral por

lo que su opinidn puede ser de una relevancia mayor.
El nimero de encuestados en total (70) se puede dividir de la siguiente forma:

llustracion 2 Distribucion del personal encuestado

Encuestados

Profesorado
10%
Sector prvado
19%

B Sector publico

Sector publico B Sector prvado

71% m Profesorado

Fuente: Elaboracion propia

En lo referido al nUmero de veces que los encuestados se relacionan con la administracion
publica, observamos que la mayoria de ellos salvo excepciones se relacionan tres o mas veces

al mes con esta a fin de realizar cualquier tipo de tramite.

Una de las cuestiones con mayor relevancia que se realizaba en la encuesta (Anexo |), era que

creian los usuarios que aportaria el uso de medios electrénicos en la administracion.

Generalmente, la mayoria de los encuestados piensan que el uso medios electréonicos
proporcionaria mayor eficiencia en la tramitacion de los procedimientos administrativos.
Seguidamente en menor grado, los encuestados consideran que el uso de los medios
electrdnicos a su vez también puede proporcionar un mayor control y una mayor proximidad

del ciudadano hacia la administracién puesto que con el uso de estos se puede realizar



cualquier tramite de forma telematica independientemente de donde se encuentre el

ciudadano.

En lo referido a la funcionalidad, una vez mantenida conversacion con los diferentes usuarios,
unanimemente salvo uno, opinan que el archivo de los expedientes y de los diferentes datos
de la administracién es preferible de manera electrénica puesto que es un modo mas sencillo

de encontrary a su vez su almacenaje es mas eficiente debido al aprovechamiento del espacio.

llustracién 3: Obstaculos en la implantacion de las TIC

Obstaculos en la implantacion

B Presupuesto limitado
M Falta de motivacion
m Actividad rutinaria

Falta de formacion e informacion

Fuente: Elaboracion propia

En la cuestion niumero siete, la cual hacia referencia a los obstaculos que podian ir surgiendo
con la implantacién de los medios electrdnicos, las opiniones han sido bastante dispares. En
funcién del encuestado las respuestas que se han obtenido han sido variadas. En mayor
medida los encuestados opinaban que el principal obstaculo era la falta de motivacién del
personal de la administracién a la hora de cambiar sus habitos de trabajo y aprender nuevos

métodos mas eficientes.



El problema principal que se observa es la realizacion de la actividad de forma rutinaria de la
administraciéon, por lo que si se quiere introducir un nuevo método de trabajo, serd muy

costoso debido a la monotonia de las tareas de la administracion.

Los principales obstaculos que se obtienen posteriormente a la realizacion de la encuesta a

los diferentes usuarios en funcién de su opinién y su importancia son:

Seguidamente, una de las cuestiones con mayor relevancia de la encuesta, era el mayor riesgo
qgue creia el encuestado que puede haber con el uso de las TIC en la realizacién de los

diferentes tramites.

Las opiniones respecto a esta cuestidon, han sido bastante uniformes, puesto que la gran
mayoria consideran como el mayor riesgo de las TIC, la vulnerabilidad de la intimidad y de la

seguridad de los datos de los usuarios.

Teniendo en cuenta la opinidon de los diferentes usuarios, seria conveniente junto con el plan
de implantacién de la e-Administracién, un plan de seguridad que salvaguardara la

informacidn, y que garantizara la tranquilidad de los diferentes usuarios.

Se debe de tener en cuenta que dependiendo del tipo de informacién tratada se le debera de

dar un tipo de importancia u otro.

Correlativamente un porcentaje de usuarios consideraban como un riesgo significativo la
introduccidon de las TIC en la administracidn sin anteriormente haberse realizado una
reformulacién de los procedimientos de forma ldgica, puesto que esto puede ser algo cadtico,
dando lugar a grandes ineficiencias y al mismo tiempo habiendo un mayor descontrol en el

funcionamiento légico de la administracion.

A continuacidén se observa a modo de resumen, los riesgos mas considerados y su importancia

para los usuarios.



llustracion 4 : Riesgos en la implantacion de las TIC en la administracion

Riesgos

Reformulacion de
procedimientos

0,
21% B Vulnerabilidad y seguridad de los

Fractura y Brecha Vulnerabilidad y datos

digital seguridad de los

M Fractura y Brecha digital
17% datos

62%
m Reformulacion de procedimientos

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, una de las cuestiones mas relevantes que se hicieron, era que creia el usuario que
aportaria el uso de los medios electréonicos a la administracion, en el caso de que aportara

alguna cosa.

En esta cuestién dependiendo de los conocimientos en la materia del usuario, la opinién ha
variado considerablemente habiendo opiniones muy optimistas, otras neutras y otras

pesimistas considerando estas ultimas que lo Unico que aportaria seria un gasto innecesario.

Con el fin de que el resultado de la encuesta fuera mas visual, estos son los resultados que se

obtienen con las respuestas obtenidas posteriormente a la realizacion del trabajo de campo.

Principalmente, en mayor medida los usuarios piensan que la utilizacién de medios
electréonicos proporcionaria mayor eficiencia (42%) en las gestiones puesto que estos
permiten realizar transacciones desde cualquier sitio. Seguidamente los usuarios consideran
gue los medios electrénicos proporcionarian mayor eficacia (28%) puesto que con el uso de
los medios electrénicos se podra conseguir los objetivos y realizar las tareas de una forma

correcta. Seguidamente los usuarios entienden en menor medida, que el uso de los medios



electrénicos proporcionara transparencia (14%), control (10%) y al mismo tiempo que no

proporcionard nada (4%) sino que solo serd un gasto innecesario.

llustracion 5: Que aporta los medios electrénicos

Que aporta los medios electronicos

m eficiencia

M transparencia

M control
eficacia

H corrupcién

M nada

Fuente: Elaboracion propia

Con la realizacion de este estudio, hemos podido observar cuales son las preocupaciones con

mas importancia para los usuarios en lo referido a la utilizacién de los medios electrénicos.

Segun lo estudiado en la materia, queda mucho trabajo por realizar para conseguir una plena
implantacion de la administracion electrénica, pero sin embargo se puede observar que el
camino que se estd siguiendo es el correcto, por lo que poco a poco se conseguira el objetivo

principal que es la plena implantacién y la correcta utilizacion de los medios electrénicos.



5. PLAN DE IMPLANTACION DE LAS TIC EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA

En los ultimos afios ha habido cambios tecnoldgicos muy significativos que se han producido
con la introduccién de las TIC. En la Administracién Publica, estos cambios se ven reflejados
con la necesidad de la incorporacién nuevas tecnologias al funcionamiento interno y externo

de las Entidades Locales.

Hace unos aiios, la introduccién de las tecnologias ya venia siendo impulsadas a través de La
ley 57/2003 de medidas de Modernizacion del Gobierno Local en la que en su art. 70, ya
establecia que se debia de impulsar la utilizacién interactiva de las TIC para aumentar la

participacién y la comunicacién con los ciudadanos.

Con el uso de las nuevas tecnologias en el sector publico, muchas Entidades Locales se han
visto afectadas, sin tener el conocimiento suficiente de cémo poder implantar las TIC en su
funcionamiento interno, debiendo asi contratar con organizaciones externas expertas en el

sector, la instalacion de las nuevas herramientas de comunicacion.

Con el uso de las TIC en las administraciones, las Entidades Locales podrian mejorar la calidad

de vida de los ciudadanos y al mismo tiempo optimizar sus recursos.

La Federacién Espafiola de Municipios y Provincias (De ahora en adelante FEMP), conocedora
de la situacién que sufrian los ayuntamientos de pocos habitantes, decidié establecer una hoja
de ruta para los procesos de gestién del modelo de la deseada transformacién digital, puesto

que es exigido por la nueva normativa.”

La entrada en vigor de diferentes leyes®, motivé la creacidn de un Grupo de Trabajo experto
en la materia que elaborara una hoja de ruta la cual describiera el itinerario que deben de

seguir las entidades locales para iniciar su transformacion digital.

5> La federacidn espafiola de municipios y provincias también conocida como FEMP, establece la hoja de ruta
dividida en dos libros, el libro de estudio y el libro de trabajo con el fin de hacer mas facil la transformacion
digital.

6 Los motivos principales fueron la entrada en vigor de la ley 39/2015 vy la ley 40/2015 asi como el interés
demostrado por la Comisién de Sociedad de la transformacién




Aquello que se pretendia con la redaccidon de la hoja de ruta es que se dispusiera de un
documento que aclarara todos los temas que hay que conocer en el despliegue de la

transformacién digital.

Un concepto que debe de quedar claro para poder seguir con el presente trabajo de final de
grado es el de Smart City’, es decir, Smart City es aquella ciudad conocedora de sus
capacidades y sus recursos, que intenta mejorar la calidad de vida de las personas a través de
iniciativas tecnoldgicas, con el fin de optimizar los recursos y la participacion de los

ciudadanos.

Partiendo de esa base, con el uso de las TIC se llegaria a mejorar la calidad de vida de los
diferentes usuarios, por lo que estas son un elemento clave para el adecuado desarrollo de
las ciudades. Con el objetivo de llegar a la transformacidn digital de las Entidades Locales seria
necesario establecer un plan de accién para la introduccion de las nuevas tecnologias desde

una doble perspectiva; la juridica y la técnica.

5.1 VISION TEORICO-JURIDICA DEL PLAN DE IMPLANTACION

La UE a través de la estrategia “Europa 2020” pretende desarrollar proyectos y acciones con

el fin de dirigir a Europa hacia un crecimiento inteligente y sostenible a través de lainnovacién.

La estrategia que se pretende seguir se fundamenta inicialmente en la transparencia, la
coordinacidn, cooperacion y la simplificacién de tareas, con el fin de maximizar el

conocimiento organizativo interno y establecer un método de trabajo eficaz.

Aprovechando la situacién que ofrece la aparicién de las Tecnologias de la informacién, la
administracion debe intervenir en el funcionamiento de la ciudad aprovechando las

oportunidades que estas ofrecen.

El modelo de administracion estd cambiando hacia una nueva concepcion de la

administracion, es el paso previo hacia la administracién digital. Este modelo de

7 La definicién de “Smart City” se encuentra en el libro de estudio de la FEMP.




administracion supone una reduccidon de costes y una mejor prestacion de los servicios,

afectando en un grado mayor a la ciudadania.

La oportunidad que ofrece esta nueva forma de gestidn inteligente, hace posible un nuevo
modelo de administracién que se base en la transparencia y la participacién haciendo
necesario que las organizaciones publicas trasladen a la ciudadania su compromiso en la

mejora de la prestacion de los servicios.

Para el desarrollo correcto de la ciudad es necesario establecer los pilares basicos sobre los
cuales se fundamentara la implantacion de las TIC. Los pilares de los cuales se estan hablando

son los siguientes:

o Infraestructura publica o privada de telecomunicaciones por cable o inaldmbrica, que
permita el traslado de datos.

o Almacenamiento, gestién y publicacién de grandes cantidades de informacién.

o Sistemas de andlisis, simulacion, agregacion y actuaciéon sobre esos datos para
convertirlos en informacién, que a partir de modelos de funcionamiento se produce
informacién relevante para la organizacion.

o Interoperabilidad entre los sistemas de gestidn internos de las organizaciones.

o Instalacion de una plataforma adecuada.

5.1.1 ESTRATEGIA TIC. MODELO DE GESTION INTEGRADA

Inicialmente para poder poner en marcha el plan, sera necesario realizar un andlisis de la
situacion de partida, con el fin de observar aquellos elementos de mayor importancia para
gue sean tratados con una seguridad mas especifica. Al mismo tiempo es necesario realizar
un andlisis de las medidas de seguridad implantadas tanto en la organizacidn global® como en

las operaciones de los sistemas y en los archivos °con mayor importancia.

8 Constituido por el conjunto de medidas relacionadas con la organizacién global de la seguridad.

® Medidas para proteccidn de los activos concretos, segln su naturaleza y la calidad exigida por el nivel de
seguridad de las dimensiones afectadas. Esquemas Nacionales de Seguridad. 2016 .El caso del ayuntamiento de
Paterna.



El objetivo por un lado es la supresién total del uso del papel en las organizaciones publicas y
por otro, lo que se pretende es potenciar la interoperabilidad con el fin de reducir cargas
administrativas y aumentar la eficiencia de las gestiones. Todas estas tareas deberdn seguir
los preceptos establecidos en el Esquema Nacional de Seguridad (De ahora en adelante ENI)

con el fin de salvaguardar toda la informacion sin poner esta en peligro.t°

Es necesario la aplicacion de un plan especifico de interoperabilidad en consonancia con el

ENI'L, que establece una serie de guias para el correcto funcionamiento de la administracion.

Todas las aplicaciones que utilicen firma electrénica y que generen documentos se deben

adecuar a las medidas técnicas de interoperabilidad.

Para que se puedan llevar a cabo dichos objetivos es necesario que todas las funciones estén
interrelacionadas en un circuito de tramitacion, y al mismo tiempo se generen documentos

Illamados “dato Unico”.

Todas las Entidades de forma interna estableceran las medidas de control que consideren

pertinentes cumpliendo en todo momento con el ENS junto con sus mejoras progresivas.

El sistema debe contemplar la gestidon de todas las fases del procedimiento y al mismo tiempo
todas ellas estar interrelacionadas entre si con el fin de compartir informacién. Fomentando
dicha funcionalidad, los usuarios dispondran de herramientas que simplificaran las tareas

junto con la normalizacidon y estandarizacién de los formatos de los documentos.

En lo referido los a la plataforma integrada de gestidn, esta debera integrarse con otros
sistemas externos cuales generen documentos electrénicos que se deban de incorporar al

procedimiento administrativo.

10 Es conveniente formar a los funcionarios de las Entidades Locales ya que deben de conocer el marco legal de
la administracién electronica, el ENS, y el ENI proporcionandose el conocimiento suficiente para poder realizar
sus funciones de forma eficaz.

11 E| Esquema Nacional de Interoperabilidad establece la serie de normas técnicas que son de obligado
cumplimiento por las AA.PP y que desarrollan aspectos concretos de la interoperabilidad entre la administracidn
y el ciudadano,



Cuando nos referimos a sistemas externos estos pueden ser:

llustracion 6: Sistemas externos

Validacion
de

identidad

Fuente: Elaboracion Propia

Cuando se refiere a interoperabilidad®? se considera que el sistema de gestidn integrado debe
posibilitar la conexién con el resto de aplicaciones corporativas, de forma que se realice el
intercambio de documentos electrdnicos que son generados o que son necesarios durante la

tramitacién administrativa.

Gracias a esta funcién, se podra incorporar al procedimiento, documentos electrénicos

provenientes del exterior que utilizardn por normalizacidn el mismo formato.

Teniendo el mismo formato lo que se pretende es la produccion de eficiencia en las tareas

administrativas.

Los principales agentes implicados en la interoperabilidad seran:

Agentes implicados en la interoperabilidad

Toda la organizacién Las areas en que se trate informacién y
genere dato Unico. Importante normalizar

los datos

Desarrolladores externos Se debe exigir a los proveedores externos,
los medios necesarios para poder relacionar
los modelos de datos con aplicaciones de

terceros, facilitando el transito.

12 Definicién obtenida del libro estudio de la FEMP, p14.



Departamentos TIC Deben incorporar cldusulas de

interoperabilidad

Fuente: Elaboracion propia

Las Entidades Locales suministradoras de servicios publicos, generalmente prestan servicios

intangibles a través de la gestidn de la informacién.

La informacion a dia de hoy se ha convertido en el recurso mas preciado de toda organizacién
haciendo necesario establecer un sistema de gestién integral, de forma que esta pueda ser

tratada de forma segura.

Para poder gestionar la informacién de forma precisa y agil son necesarios dos elementos

fundamentales:

1- Gestor de atencidn con la ciudadania (CRM)?*3

2- Sistema de gestién integrada (ERP)

A través de estos dos elementos, el sistema de gestion integrado proporciona informacién de
forma directa y en tiempo real que a su vez, interactia con el gestor de relaciones con la

ciudadania

Con el fin de poder prestar los servicios de una forma adecuada, las Entidades Locales deberdn

de prestar estos a través de una serie de canales como son:

i.  Canal presencial : Oficinas de Atencién Ciudadana

ii.  Canal electrénico: Redes sociales o portal de transparencia
iii.  Canal telefénico: Via atencidén al cliente y washapp
iv.  Canal movilidad: A través de una APP

v. Canal colaborativo: Ventanillas Unicas, servicios comunes

Para poder gestionar todos estos canales de forma eficaz, es necesario establecer algun

mecanismo de coordinacion con el objetivo de poder prestar un servicio de atencion integral.

13 CRM proviene de la traduccidn en inglés “Customer Relationship Management”



Este servicio integral de atencién ciudadana se prestara a través de la PAM que permite la
atencion ciudadana desde cualquier canal a través de la integracion de esta con los servicios

comunes del portal de la administracion.

No se debe olvidar que el ciudadano tendrd en todo momento plena libertad de eleccion para
elegir el canal en el que desea relacionarse con la administracidn, salvo aquellos colectivos

que por su naturaleza juridica deban de hacerlo por el medio electrénico®.

La PAM tendra que garantizar el derecho de acceso a la informacién de la ciudadania y al

mismo tiempo el derecho de eleccidn de canal para el acceso a los servicios.

Lo que se pretende con dicha plataforma es que la informacién tenga una doble orientacion;
En primer lugar que ayude a la toma de decisiones de caracter interno y en segundo lugar que
ayude a la mejora de la gestidn. Para poder llegar a estas dos premisas serd necesario una

nueva definicién procedimental.
La plataforma de atencion multicanal deberia de tener:

I.  Derecho de acceso a lainformacién para los ciudadanos y derecho de eleccién de canal
para relacionarse con la AAPP.

II. Derecho a poder acceder directamente o mediante asistencia de funcionarios
habilitados al estado de tramitacion de los procedimientos y a obtener copia de los
mismos.

lll.  Establecimiento de un sistema integrado que permita acceder a todos los servicios
municipales.

IV.  Permitir la trazabilidad'® de las gestiones.

V.  Establecimiento de medidas de seguridad para el control de accesos a la plataforma

de atencién multicanal tanto del personal del municipio como del interesado.

VI.  Acreditar los instrumentos de identificacidn de la identidad de la personas interesadas

14 plataforma de Atencién Multicanal (PAM). Definicién obtenida en el libro estudio de la FEMP, p19
15 Art 14 de la ley 39/2015 (Ley de procedimiento Administrativo comun)
18Entendemos por trazabilidad la posibilidad que tiene el ciudadano para iniciar el procedimiento por un canay

que al mismo tiempo pueda continuar por otro en la misma gestion.



VIl.  Definir el procedimiento de auditoria para verificar el cumplimiento de los
procedimientos

VIIl.  Evaluar el grado de satisfaccion de las personas.

Para poder implantar de forma eficaz la plataforma de atencidn multicanal, se precisa que
paralelamente se realice un proceso de redisefio del “back office”!’” en lo referido a la gestidn

de la informacion.

Con dicho redisefio lo que se busca es que el ciudadano pueda realizar sus gestiones de forma

lo mas rapida posible sin necesidad de acudir a las oficinas municipales de forma presencial.

5.1.2 TIPOS DE SERVICIOS

1. SERVICIOS DE TRAMITACION:

Para que el interesado pueda acceder a los servicios, este lo debera de realizar a través de la
Plataforma de Atencién Multicanal teniendo la posibilidad de elegir el medio en el que

dirigirse a la Administracidon en cada momento.

Dado el elevado niumero de servicios y las diferentes caracteristicas de los mismos, sera
necesario una redefinicién para cada uno de ellos al mismo tiempo con sus respectivas
explicaciones en las correspondientes cartas de servicios las cuales definiran los medios en

los que puede relacionarse con la administraciéon dependiendo del tramite.

1.1 SERVICIOS DE RESPUESTA INMEDIATA: Son aquellos que se resuelven de forma

inmediata en el mismo momento de la solicitud a través de:

o Autoservicio: El interesado consigue por si mismo la respuesta buscada.
o Personal municipal o intermediario: El interesado se dirige al canal presencial,
telefénico o a las diferentes entidades colaboradoras.

o Figura de funcionario habilitado.

7 Conjunto de actividades de apoyo destinadas a gestionar la propia organizacién y que no tienen ningtn tipo
de contacto directo con el usuario-cliente



1.2 SERCIVIOS DE TRAMITACION POSTERIOR: Son aquellas gestiones que una vez

presentada la solicitud requieren de una posterior tramitacion.

Los servicios de tramitacion se enriqueceran con la incorporacion, via

interoperabilidad, de los servicios comunes y de las ventanillas Unicas.

2. SERVICIOS DE AYUDA, Y ORIENTACION.

El objetivo de este servicio es el de resolver dudas y cuestiones que se les pueda plantear a

los usuarios al utilizar los servicios y que los mismos no tengan respuesta a sus problemas.

En el caso que sea necesario, se realizara una dotacion de infraestructura tecnolégica con el
fin de poder funcionar de una manera mas eficaz. Dicha infraestructura se dividira en servicios

comunes y servicios departamentales.

Los servicios comunes “son aquellos que se utilizan de forma comun entre toda la organizacién

como pueden ser la gestion de documentos, las bases de datos etc, y en cambio los servicios

departamentales ya serdn mayormente propios de cada departamento” Libro Estudio FEMP

(2016, p52).

Los servicios comunes tienen que ser parte de un todo. Se basardn en la filosofia de un dato
Unico que lo que permite es que la informacion se introduzca una sola vez en el origen,

evitando asi duplicidades

En los servicios comunes puesto que el nUmero de usuarios que tendran acceso serd elevado,

estos deberan de tener dos funcionalidades muy concretas:

o Una funcion de integracion que proporcione todo lo necesario para la interconexién
de todos los sistemas ya sean propios o externos, asi como la publicacién de servicios
propios a los que puedan acceder otras administraciones, haciendo de la
interoperabilidad una realidad.

o Una funcion de control, que permita realizar auditorias con el fin de poder detectar
anomalias. El modelo se completara publicando alguno de estos cubos de informacion

en el portal de transparencia y datos abiertos.



Una de las novedades mas importantes que debe de tener una administracion electrénica, es
que el ciudadano pueda realizar todos sus tramites desde un ordenador sin necesidad de

acudir presencialmente a las Entidades Publicas.

El ciudadano debera de acceder a una plataforma e identificarse correctamente para poder
acceder a los diferentes servicios. Esta funcion se denomina PIC (posicidn integral del
ciudadano) y con ella el ciudadano podrd acceder a toda la informacién que el ayuntamiento

tenga sobre él y al mismo tiempo podra realizar la gestion de los servicios deseados.

Con el fin de que no haya filtraciones de informacion, ni malversacion de la misma, se realizara

periédicamente auditorias acordes a la politica de seguridad establecida en la administracion.

La implantacion de la e-administracidon debe de ir focalizada hacia la figura del ciudadano
puesto que este debe de poder ser capaz de decidir cdmo quiere realizar sus tramites y

gestiones debiendo decidir por si mismo.

Para que el ciudadano pueda acceder a toda la informacion de forma adecuada, primero se

debe de realizar un redisefo de los procesos internos de gestion documental.

La politica de gestion documental debe de ser conocida y divulgada por toda la organizacidn
indistintamente del nivel que sea, puesto que toda la administracion en su conjunto

gestionara documentos.

Se puede definir politica documental como el conjunto de orientaciones o directrices que

regirdn la actuacion de la entidad de la gestion documental. (FEMP, p.32)

Para poder gestionar los documentos de una manera adecuada sera conveniente establecer
un esquema de clasificacidén que garantice el funcionamiento éptimo de las Entidades Locales.
Una adecuada clasificacion documental permite, ordenar la informacion y al mismo tiempo
relacionarla entre si. La clasificacién debe de permitir poder estructurar y archivar los
documentos de forma que en el momento que sean necesarios, se sepa con exactitud donde

se encuentran.

Los que deberd estar integrado con las soluciones de gestidon siempre siguiendo las

caracteristicas establecidas en el ENI.



5.1.2.1 INTRODUCCION DE LA FIRMA ELECTRONICA.

Las Entidades Locales en los ultimos afios han ido avanzando e innovando su forma de trabajar
aprovechando progresivamente de mejor forma los recursos y prestando servicios de mejor

calidad.

Una de las mayores innovaciones en la Administracidon Publica es la introduccién de la firma
electronica en los documentos. Con la introduccién de esta, los ciudadanos se ahorraran
grandes colas en los Ayuntamientos, sin tener la necesidad de desplazarse ni perder gran
cantidad de tiempo para realizar un tramite que con el uso de las TIC se realizaria de una forma

agil y eficiente.

La firma electrdnica estard disponible para aquel personal de la administracién que dentro de
su RPT!® tenga asignada la firma de documentos en funcién de la responsabilidad del

funcionario.

La firma digital es “un conjunto de datos asociados a un mensaje que permite asegurar la

identidad del firmante y la integridad del mensaje”, (Diffie y Hellman, 1976.p3)

Es recomendable que haya un comité interno de seguridad de la informacién para que este
pueda estudiar la asignacion o no de la firma electrénica en funcién de la responsabilidad o

del rol del funcionario.

Con el comité de seguridad de informacidn formado es necesario la elaboracién de un marco
organizativo en que se establezcan una serie de medidas globales referidas al tratamiento de
la informacidn y su seguridad proporcionando el marco organizativo y procedimental que

debe regular la gestidn y uso de los sistemas de informacion.

18 Relacidn de puestos de trabajo o descripcidon de puestos de trabajo (RPT): son uno de los instrumentos técnicos
utilizados en las Administraciones Publicas para la organizacién de sus recursos humanos, de acuerdo con las
necesidades de los servicios. En ellas se precisan las caracteristicas de los puestos de trabajo y los requisitos para
su desempefio.



Una vez formado el marco organizativo, es necesario al mismo tiempo que se elabore un
marco operacional en que se establezca las medidas principales a tomar para proteger el

sistema como conjunto integral de componentes.

Dentro del sistema se podra encontrar archivos que contengan informacién que requiera un

nivel superior de seguridad.

Actualmente la ley que regula la certificacion electrdnica es la Ley 59/2003 que constituye el
marco juridico que regula el uso de los certificados electrdnicos, y establece la figura de los
Prestadores de Servicios de Certificacion como los sujetos que pueden hacer uso de la firma

electronica.

En lo referido a los certificados electrénicos encontramos diferentes en funcidon del usuario

que lo utilice.

o Certificado de persona fisica: Este se emite sin coste alguno a aquellos usuarios

mayores de 18 afios. Este certificado tiene cardcter voluntario puesto que el
interesado puede elegir el medio por el cual quiere relacionarse con la Administracion.

o Certificado electronico para persona juridica en el ambito tributario. En cambio a

diferencia del anterior, este certificado es de uso obligatorio para el personal de la
administracion ya que los actos de estos deben de quedar siempre registrados.

o Certificado electrénico para Empleado publico: Este certificado se inicié con la ley

11/2007 de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos. El empleado
no tiene control sobre su certificado sino que la administracién es la que tiene el

control de este.

5.1.2.2. CARACTERISTICAS QUE DEBERIA DE TENER UN MODELO DE GESTION
INTEGRADA.

I.  Escalabilidad: Las soluciones pueden ampliarse para adaptarse a su crecimiento.

II.  Flexibilidad: Las soluciones permiten adoptar una arquitectura flexible en funcién de
las necesidades

lll.  Seguridad

IV. Interoperabilidad

V.  Cumplimiento de estandares abiertos y apertura de datos



VI. Reutilizacidon del modelo en otras entidades locales

VIl.  Multiplataforma: Cubrir la maxima tipologia posible de entornos y plataformas.

Lo que se pretende es poder realizar una gestion global de los procesos (entendiendo proceso
como conjunto de actividades que aportan valor a una necesidad). Esta concepcién global de
proceso, debe de requerir una gestion de expedientes de forma horizontal compartida entre
todos los departamentos permitiendo de igual forma gestionar el expediente

independientemente de su tipo.

Las Entidades Locales deben de consolidar una infraestructura tecnoldgica que permita
conseguir una mejora de la gestién gracias a la introduccién de aplicaciones modernas que

permitan la incorporacién de soluciones haciendo mas sencilla la gestiéon al usuario.

Con la introduccién de la infraestructura lo que se conseguira es una mejora de la gestidn de
los servicios publicos, gracias a la incorporacién de soluciones de gestién las cuales disponen

de mas informacion en tiempo real.

Puesto que el objetivo principal es mejorar la gestién de la prestacion de servicios y conseguir
una administracién sin papel, es vital que la administracion gestione los documentos

electrénicamente siguiendo los principios establecidos en la ley 39/2015.

Por ello también seria necesario incorporar al procedimiento electrénico un sistema que
permita introducir documentos que provengan del exterior que se consideren de interés para

el procedimiento.

Entre diferentes documentos electrénicos externos podemos encontrar: Facturas, Ficheros,

correos electrénicos, ofertas, imagenes etc.

La administracién para poder relacionarse electrénicamente con los interesados deberd de
registrar todos los actos que se vayan realizando en los procedimientos fomentando asi la

transparencia y la rendicién de cuentas.

Con la introduccion de la ley 39/2015 se establecieron las figuras de registro de entrada y
registro de salida. El registro de entrada supone aquella pieza base sobre la que se constituye

la administracién electrénica. En la mayoria de los casos supone la iniciacién de los



procedimientos el objetivo es dejar constancia de todos aquellos documentos que se van
generando en el procedimiento, tanto los que aporta el interesado como los que Ia

administraciéon trasmite para poder comunicarse con los propios interesados.

Todos aquellos documentos que se generen en la administracion deben de tener un nimero
de validacién Unico para que en el momento de que estos se necesiten, sean mas sencillo de

encontrar.

Con la emision de documentos a través de registros de salida se generaran automaticamente
notificaciones electrénicas .Dichas notificaciones tendran plena eficacia juridica desde el
momento de que el interesado acceda a ellas de igual forma que si se recibieran en papel. Con
el fin de que el interesado pueda tener acceso a todos los documentos y notificaciones que le
haya sido enviado, sera necesario disponer de una plataforma electrdnica disponible y de facil

acceso.

Muchos usuarios a la hora de acceder a sus documentos a través de las plataformas
electrdnicas, tiene miedo de que sus datos puedan ser manipulados o que estos no estén

guardados de forma segura ni disponibles.

Con la aprobacidon de laley 11/2007 ya se establecié en su articulo 10 que cada administracion
publica debia de determinar las condiciones de acceso a las plataformas. La plataforma
electrénica debe de estar correctamente certificada por ello se debe de publicar bajo un

protocolo de maxima seguridad.

Con la introduccidn de las TIC en la administracidn, aparece la figura ya existente pero en un

grado mayor, de la transparencia.

La transparencia ha estado muy vinculada a la evolucidon tecnoldgica y a la actualidad puesto
gue en estos Ultimos afos, los casos de corrupcidon, malversacién de fondos y cohecho han ido

en aumento afectando a la vida cotidiana del ciudadano.

La transparencia, parece uno de los fendmenos naturales del cambio de época afectando a
todo el conjunto de la poblacién en mayor o menor medida. Con la integridad de esta en la

administracion publica lo que se pretende es hacer posible lo siguiente:



I.  La rendicién de cuentas de forma permanente como cultura difundida en Ia
administracion.

II.  Un marco de integridad y principios éticos impregnados en el ADN de nuestras
organizaciones.

lll. El fomento de la cooperacidn, compartiendo datos y trabajando todos los

departamentos de forma conjunta.

Con el fin de poder compartir datos entre las diferentes administraciones, es necesario que la
interoperabilidad este a la orden del dia. Con esta, los servicios se pueden prestar de una
forma mas eficaz y eficiente garantizando asi el derecho de los ciudadanos a no aportar
documentos que ya estén en poder de la administracién, agilizando de esta manera la

prestacion de los servicios.

La introduccidn de la interoperabilidad para la prestacién de servicios es una tarea costosa y
gue se debe de realizar de forma progresiva. Aquello que se pretende es que se genere un
marco legal que favorezca la interoperabilidad y que asi mismo se establezca una dinamica de

trabajo basada en la cooperacion.

5.2 VISION PRACTICA DE LA IMPLANTACION

La introduccidn de las nuevas leyes supone una gran revolucién administrativa fruto de una
sociedad cambiante y de un nuevo entorno presidido por la eficacia, la eficiencia y la

innovacion tecnoldgica, que requieren de una transformacidn digital de la administracion.

La ley 39/2015 sefiala una serie de obligaciones que deben de ser cumplidas tanto los

interesados como las administraciones.

Las personas tendran derecho u obligacién (dependiendo del caso) de relacionarse con la
administracion telematicamente. Para las personas fisicas la ley mantiene el derecho a elegir
la forma en que desea relacionarse con esta. Para otros colectivos (como son personas

juridicas, quienes ejerzan la actividad profesional para la que se requiera colegiacion, quienes




representen a un interesado, los empleados de las AAPP para los tramites) es de obligatorio

cumplimiento la modalidad telematica a la hora de relacionarse con la AAPP.

Como bien se ha comentado en epigrafes anteriores, el ciudadano tiene una serie de derechos

inherentes con la introduccién de las nuevas leyes como son los siguientes:

o Derecho a comunicarse a través de punto de acceso general electronico de la
administracion.

o Derecho a no aportar documentos que estén en poder de la administracion

o Derecho a conocer el estado de la tramitacién de sus expedientes y a obtener copias
de los documentos

o Derecho a ser asistido en el uso de medios electrénicos para los no obligados a
relacionarse por estos medios con las Administraciones Publicas.

o Derecho a ser asistido en el uso de los medios electrénicos para los no obligados a
relacionarse por estos medios con las Administraciones publicas.

o Derecho a identificar la oficina de asistencia en materia de registro

Para la introduccidn de las nuevas tecnologias en la administracién y poder llegar a la
digitalizacion completa de la misma, la Federacién Espafiola de Municipios y Provincias
(FEMP) ha realizado a través de una comision de estudio un plan de implantacién con el
fin de poder ayudar a todos aquellos ayuntamientos que tengan escasez de recursos o de

informacidén para su implantacion.

La puesta en marcha de la implantacion esta dividida en 15 fases, y estas a su vez estan

desglosadas en subfases las cuales desarrollaran una serie de actividades mas especificas.

La transformacion de la administracién hacia la digitalizacién engloba a toda la
organizacién en su conjunto, por lo que serd necesario designar a un responsable con
conocimientos técnicos Normalmente el jefe de Area de Informatica) para que se puedan

tomar decisiones.

A continuacion se va a explicar fase por fase aquellas actividades que deberia de realizar

la administracién o entidad local para llegar a la transformacién digital de forma completa.



FASE 1: CONECTIVIDAD Y DESPLIEGUE DE RED LAN

Elinicio de la transformacidn se debe de iniciar con el despliegue de una Red Local que permita
conectar todas las dependencias municipales y al mismo tiempo seria conveniente obtener

acceso a la Red Sara para poder disponer de los servicios que oferta la AGE.

El inicio de la implantacién es transcendental para poder seguir con esta con menos
problemas, puesto que si estas actividades no se pueden realizar, el posterior desarrollo serd

tedioso.

LAN se podria definir como “una red de area local es decir un sistema de comunicacién privado
con medios de transmisién propios que permite conectar dentro de un drea restringida

diferentes PC’s entre si o con otros periféricos”.(Arjonilla Medina. J, 2016, p20)

Con el fin de que se pueda seguir con la implantacién de forma eficiente serd necesario que
todas las sedes estén conectadas correctamente si no supondra que el proyecto se quede

incompleto.

FASE 2: EQUIPAMIENTO TIC DEL PUESTO DE TRABAJO

Una vez conectadas todas las sedes a través de la red local y haber obtenido acceso a la Red
SARA el siguiente paso sera dotar a los empleados publicos de los equipos informaticos

necesarios que permitan ejecutar las actividades de una forma sencilla.

Para que un departamento pueda funcionar de forma agil serd conveniente primero de todo,
definir las necesidades de los diferentes puestos de trabajo para dotar a estos de los medios

necesarios.

En este tipo de puestos la documentacién electrdonica se generara desde el ordenador,

teniendo que escanear en ocasiones puntuales.

Esta fase depende en gran parte de la capacidad econdmica y técnica de la cual disponga la
Entidad Local, puesto que estos elementos son unos condicionantes limitativos a la hora de |a

digitalizacion de esta.



FASE 3: IMPLANTACION DE UN SOFTWARE INTEGRAL DE GESTION
ADMINISTRATIVA.

En esta fase la Entidad Local tiene varios opciones en funcidn de los recursos de la entidad, su

nivel cultural sobre las TIC etc.

En funcidn de los condicionantes nombrados en el epigrafe anterior la realizacion de estas
actividades serd de mayor o menor complejidad. Es recomendable la realizacion de un
documento con todas las actividades de esta fase, estableciendo las actividades que se van

cumplimentando.

Entre los elementos mas importantes que deben de integrarse en el software integral de

gestidn, encontramos:

o Elregistro de entrada (Gestién, subsanacion, libro de entrada, documentacidn anexa)

o Lagestion de expedientes siguiendo lo establecido en la ley 39/2015 (estructura, inter-
relacioén, proteccion y seguridad)

o Lagestidn de documentos( CSV, Definicién de plantillas)

o Elregistro de salida( Definicion de los registros, libro electrénico de salida, tratamiento
de avisos de recibo)

o La integracion de la firma digital junto con el circuito de estas con el fin de poder
delegar (identificacién)

o Integracién de los o6rganos de gobierno ( interoperabilidad con procedimiento
electrénico, gestioén integral, actas etc.)

o Gestién de notificaciones segun la ley 39/2015

o Publicacién punto de acceso Unico ( Integracién con perfil del contratante, notificacion
en sede)

o Trazabilidad de las gestiones (Control de acceso a expedientes, permiso de acceso
trazabilidad).

o Foliado digital segin ley 39/2015 (sellado).

o Consulta de expedientes de forma electrénica (Filtros de acceso a estos, seguridad).



o Exportacidn de expedientes electrénicos.

o Definicion de tramites.

Es conveniente a fin de poder realizar la transformacién digital de forma mas sencilla realizar
una serie de actividades adicionales como por ejemplo, la definicién de circuitos de firma, la
definicidn de diferentes modelos de trabajo con los expedientes electrdnicos, o la definicién

de la politica de registro de entrada y salida entre otros.

FASE 4: DEFINICION DE INTEGRACIONES DE INFORMACION

En esta fase una vez definido el software de gestiéon integral que englobe a toda la
organizacién se debera de integrar el maximo numero de datos posibles para la correcta
gestion de los expedientes y la integracion de informacién que se genere en otros sistemas de

informacion.

En caso de no abordar todas las actividades de la fase 3, la calidad de la informacion no sera
laidénea para abordar cuestiones como las obligadas de la ley de transparencia o por el acceso

a la informacién tal como se establece en la ley 39/2015.

Se deberdn de integrar diferentes bases de datos en lo referido a la poblacién, a la verificacidn

de datos y propias de la organizacién.

FASE 5: CERTIFICADOS ELECTRONICOS.

El objetivo de esta fase es dotar a todos aquellos empleados publicos que intervienen en la
gestidon de expedientes, de un certificado electrénico que le permita realizar las tareas
administrativas. Dicho certificado dispondra de la capacidad de firmar electrénicamente

documentos que posteriormente se incorporen al procedimiento administrativo.

Es de gran importancia que al mismo tiempo que se dota a los empleados publicos de
certificados electrénicos se dote a las organizaciones de sellos electrénicos que garanticen sus

actuaciones y funciones de una forma correcta.

La dotacién de certificado electrénico se puede realizar a través del DNI electrénico o a través

de certificado de empleado publico.



Este elemento es uno de los mds importantes puesto que sin este no se pueden firmar los
documentos que formaran parte del expediente ni poder realizar las auditorias pertinentes

con el fin de comprobar el uso que se hace de ese y detectar posibles errores.

FASE 6: FORMACION EN PLATAFORMA SOFTWARE

Es importante, una vez instalado la plataforma de gestién integral y a su vez la introduccién
de los certificados electrénicos e interconexidn de diferentes bases de datos, que se forme a
los diferentes usuarios de las Entidades Locales de manera que sepan el funcionamiento de

su nueva herramienta de trabajo.

Es necesario que a todos los niveles, se tenga un conocimiento exhaustivo de las

funcionalidades y de las aplicaciones que se pueden realizar a través de la nueva plataforma.

Esta fase deberd de planificarse de forma periédica de forma que progresivamente
departamento por departamento pueda ir formandose y adquiriendo conocimiento con el fin

de poner en marcha la administracién digital lo mas rapido posible.

La formacidén se debe de realizar tanto de forma especifica en funcién de las tareas asignadas
a su departamento como de forma genérica ya que habra funciones que deberan de realizar

todos los empleados publicos indistintamente del departamento en el que se encuentren.

FASE 7: NORMALIZACION DOCUMENTAL E INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS.

Posteriormente a la implantacion del software de gestidn integral, se deberd de impartir unos
cursos de formacidn basica y de formacién especifica dependiendo del departamento que se
trate. Una vez dotado de formacion al personal de la Entidad Local, se debe de realizar una

revisidon completa de todos los documentos empleados en la tramitacidn electrénica.

Con la revisién documental, lo que se pretende es detectar todos los rasgos que tengan los
mismos en comun y poder normalizarlos de forma que se adapten a las nuevas necesidades

de funcionamiento.



Es conveniente realizar plantillas de los documentos para todas las fases del procedimiento
administrativo, ya que asi sera mas sencillo poder recabar mayor cantidad de informacién y

de mas calidad de los interesados.

Con la realizacién de las plantillas documentales, lo que se pretende es sintetizar y racionalizar

la informacidn, focalizando la informacidn en aquellos campos mas relevantes.

Se debe de tener en cuenta los formularios web que se facilitaran a los interesados en las
plataformas por lo que estos deben de estar elaborados de forma clara. Los formularios de
cada departamento deben de estar perfectamente redactados, adaptdndose cada uno al
departamento al que pertenezca. Se deberan de definir los documentos comunes a todos los
departamentos, los decretos, las notificaciones, modelos auto rellenables y modelos de

autoliquidacion en el caso de que haya de estos ultimos.

Junto con la estandarizacion de los documentos y de los diferentes formularios, la
Administracion debera de realizar un inventario de todos los tipos de procedimientos que

ofrecen.

La organizacion debe de tener claros los procedimientos que ofrece a los usuarios, para poder
proceder a su normalizacién y simplificacién con el fin de reducir los excesos administrativos

y poder adaptarlos a la gestidn electrénica.

Esta fase es de gran importancia puesto que el procedimiento administrativo es uno de los
pilares de la administracién publica por lo cual este se debe de configurar de una forma eficaz
para que en el futuro no se presenten problemas importantes como el cargo de trabajo en

diferentes unidades administrativas entre otros.

Es conveniente antes de la puesta en marcha realizar un inventario de todos los
procedimientos y tramites posibles que se le pueden presentar al ciudadano y un estudio de
la relacién que se puede presentar entre estos, con el fin de dotar a la administracién de

elementos de gestion que les permita dar una respuesta sencilla y continta.

Se deberd de realizar una reformulacién de los procedimientos administrativos basandose en
unos criterios especificos, junto con el consiguiente diseio de circuito electrénico para evitar

asi duplicidades y trabajos innecesarios los cuales ralenticen la tramitacién administrativa.



Una vez estén disefiados los procedimientos de forma normalizada y sintetizada en su mayor

grado, estos se podrdn implantar en la plataforma de gestion integral.

FASE 8. CUMPLIMIENTO NORMATIVO.

Una vez cumplimentada la normalizacién de todos los documentos, no nos debemos de
olvidar que todos estos deben de tener un formato legal, el cual le dotara de un elemento de

calidad en la implantacion.

La elaboracidn de las plantillas, debera cumplir con los requisitos establecidos en el RD 3/2010
por el que se regula el esquema Nacional de Seguridad en el dmbito de la administraciéon

electrénica.

Junto con el cumplimiento de esta norma, es conveniente elaborar una Ordenanza®® propia

de la Administracion electrénica, junto con el cumplimiento de la LOPD.

La Entidad Local deberd de elaborar una politica de gestion documental que debe de ser
conocida por la totalidad del personal de la misma. Si todo el personal adquiere la misma
cultura de trato de documentos, no podrd haber errores materiales en las diferentes

transacciones.

Periddicamente se realizaran auditorias internas con el fin de detectar malos usos de los

documentos o de los diferentes accesos a la informacion.

FASE 9.CANALES EXTERNOS.

Es imprescindible para poder gestionar el procedimiento administrativo, que los canales de
comunicacidn internos y externos estén habilitados de forma correcta para poder

comunicarse con el ciudadano a través de los medios telematicos.

En esta fase, la AGE establecid una serie de herramientas, por lo que aprovechando la
oportunidad presentada, serd conveniente el uso de estas adaptandolas a la organizacidn.

Dichas herramientas nombradas anteriormente son:

19 Es conveniente al mismo tiempo la elaboracién de una politica de seguridad especifica.



o

Implantaciéon de ORVE?®

O

Implantacion de SIR??
o Procedimiento de tratamiento con operados postal

o Procedimiento de tratamiento de avisos de recibo.

Con el operador de tratamiento postal, se deberan de definir los sistemas de recepcién y envio

de documentacidn junto con la generacidn de archivos electrénicos.

FASE 10. INCORPORACION DEL CLIENTE LIGERO.

Una de las novedades que introduce la nueva ley de procedimiento administrativo comun
39/2015 es la no aportacion de documentacién por parte del interesado que hay sido aportada

con anterioridad a la administracion.

Para que esta accidn sea posible realizarla de forma sencilla, es necesario dotar a las Entidades
Locales de herramientas que faciliten la obtencién de documentos generados en otras
administraciones. Para poder llevar a cabo esta tarea con éxito, es ahi donde entra el papel

de la deseada interoperabilidad.

Es conveniente disponer de una plataforma que habilite a la organizaciéon a poder obtener

adquirir documentos que sean propios de otra administracion.

Se deben de definir los accesos a los servicios y su consiguiente tramitacién para que se
puedan realizar auditorias periddicas y al mismo tiempo observar el uso que se hace de la

informacion.

20 | Proyecto ORVE forma parte del conjunto de soluciones del Servicio compartido de gestién del Registro que
se ird adaptando gradualmente con el fin de cumplir los requerimientos legales contemplados en el la Ley
39/2015. Aplicacién en la nube que permite digitalizar y firmar electrénicamente la documentacion presentada
en ventanilla de registro, e intercambiar asientos registrales a través del Sistema de Interconexion de Registros
(SIR).

ORVE permite digitalizar el papel que presenta el ciudadano en las oficinas de registro, y enviarlo
electronicamente al destino al instante

21 Sistemas de interconexién de recibos. Infraestructura bdsica que permite el intercambio de asientos
electrdnicos de registro entre las AAPP. De forma segura y de conformidad legal, independientemente de la
aplicacién de registros utilizada



Para ello, se debera de definir los servicios y al mismo tiempo se tendran que configurar los
sistemas de seguridad de acceso. Seguidamente es conveniente la integracion de la figura del

cliente ligero dentro de la plataforma de gestion integral.

FASE 11 CONFIGURACION DEL MODELO ORGANIZATIVO.

Es preciso realizar un estudio del modelo organizativo que se pretende conseguir y sobre el

gue implementar la herramienta de gestidon administrativa.

Este modelo sera el que se deduce del resultado de la fase 7 (Inventario de Procedimientos).
Si los procedimientos han sido reestructurados de forma correcta y se han tenido en cuenta
todos los tipos de procedimientos posibles, la capacidad de la herramienta de gestion sera

mucho mas eficaz.

En el modelo organizativo que se pretenda implantar se debe de tener en cuenta todo tipo de
elemento que vaya a participar en el procedimiento administrativo como los tramites, la firma,

los procedimientos, los usuarios, los perfiles autorizados etc.

Se debera de definir los tramites generales y los especificos junto con los circuitos de firma

posibles con el fin de poder dejar constancia del autor de los documentos.

FASE 12. SEGURIDAD

Uno de los mayores miedos de los usuarios a la hora de realizar un tramite con Ia
administracion es la vulnerabilidad de los datos y la seguridad de estos. Esta tarea sera costosa
ya que concienciar a un gran numero de la poblacién en lo relativo a la seguridad de Ila

informacidén es una tarea complicada.

La ley 39/2015 exige las maximas garantias para que la intimidad de los interesados en los
procedimientos esté salvaguardada. En fases anteriores como la del cumplimiento normativo,

ya se establece ciertas premisas de seguridad que garantizar que los datos estén a salvo.

Con la LOPD se introducen penalidades, que puedan castigar a aquellos que incurrieran en

malversacion de la informacion para su aprovechamiento propio.



Es conveniente dotar a la Administracidon de mecanismos que garanticen el acceso correcto a

la informacion de forma electrénica.

Para que los datos no fluctuen sin ningln rigor, serd necesario delimitar las posibilidades de
trazabilidad con el fin de que no se pierda informacién durante la tramitacién y que la misma
permanezca segura. Se estableceran las autorizaciones de consulta, limitando a un nimero de

accesos al usuario para que usuarios secundarios no puedan consultar.

Es necesario que se realice un plan de seguridad en que se establezcan las politicas, las
normativas y los procedimientos de seguridad pertinentes con el fin de que posteriormente

se pueda acceder a documentos de forma mas segura.

Es conveniente que haya un control de acceso, para que no se incurra en malversacién de la
informacidn junto con una proteccién integral de los equipos, las aplicaciones, los servicios y

la informacion.

El ENS?? establece una serie de politicas y procedimientos adecuados para la implementacion

de las medidas contempladas en el RD 3/2010.

Una vez establecido el marco organizativo, el marco operacional y las medidas de proteccién,
es conveniente la realizacidén de un inventario de la informacién que se maneja, los servicios
gue se prestan y los datos personales que se tienen almacenados, con el fin de poder aplicar

las medidas de proteccién correspondientes.

Se formularan los controles atendiendo a la integridad, confidencialidad, disponibilidad y

trazabilidad de los servicios y de la informacidn tratada.

En el caso del Ayuntamiento de Paterna, con respecto a la proteccion de datos de caracter

personal, se han elaborado una serie de acciones como son las siguientes:

o En primer lugar, se ha revisado y elaborado una relacién de ficheros y gestores de
ficheros Ayuntamiento que se han registrado en la Agencia de Proteccidon de Datos

(AGPD).

22 E| Esquema Nacional de Seguridad establece una serie de normativa en la cual viene recogidos una serie de
preceptos que hacen mas sencillo el trato seguro de la informacion.



o Se ha regularizado el deber de informacién y consentimiento para el tratamiento o
cesion de cardcter personal

o Seguidamente se ha elaborado una propuesta de cldusulas que deben de
contemplarse en la recogida de datos de caracter personal, que efectia el
ayuntamiento y debe de ser entregado al personal, para que sea firmado y luego

archivado por el Ayuntamiento en la correspondiente carpeta.

FASE 13. SEDE ELECTRONICA.

La ley 39/2015 establece la figura de la sede electrénica o punto Unico de acceso, en el centro
de desarrollo de la digitalizacion y de la administracién electrénica sobre todo en lo que se
refiere a facilitar el acceso a los ciudadanos y a las empresas a relacionarse con la
administracién, tanto desde el punto de vista de los servicios telematicos como del acceso a

los datos sobre el desarrollo del procedimiento.

La figura de la sede electrdnica y del procedimiento administrativo en su conjunto, son los
pilares de la transformacidn digital. La primera establece el punto de acceso a los servicios y a
los datos de interés del ciudadano. El segundo establece los mecanismos de relacién con la
administracion pudiendo empezar de una forma y acabar de otra. Se realizan todas las
gestiones posibles de este, pasando por todos los tramites con el fin de obtener un resultado

de forma eficaz.

Para la gestion de este Unico punto de acceso (Sede electrdnica) se debe de establecer una

serie de elementos que hagan mas sencillo el uso de esta como son:

o Sencillez de acceso: Identidad y firma.
o Automatizacion.

o Integracidn con backoffice.

En la elaboracion de la sede electréonica se deberan de definir tanto el modelo como la
navegacion como los accesos a esta. Desde la plataforma electrénica debe de ser posible
realizar las gestiones de forma que desde un portal web se pueda realizar todo tipo de

tramites sin necesidad de acudir presencialmente a la Entidad.



FASE 14 PUESTA EN MARCHA.

Esta fase sera critica puesto que la culminacion de todo el proceso de digitalizacion culmina

con esta.

Para la correcta puesta en marcha sera necesario la realizacidon de pruebas y de simulacros
con el objetivo de detectar posibles anomalias y al mismo tiempo dotar a la Entidad Local de
un margen de maniobra, para poder solventar dichas desviaciones con anterioridad a la

implantacion completa.

Esta es la fase que en una implantacién o un proyecto se denominaria “seguimiento o
control”23, El seguimiento debe de ser planificado, estableciéndose hipdtesis que puedan
modificar el correcto funcionamiento viendo al mismo tiempo el impacto que tendrian en la

transformacion.

Se realizardn pruebas del circuito completo del procedimiento administrativo para detectar
donde pueden haber mayor o menor vulnerabilidades para corregir las deficiencias

detectadas.

Una vez comprobado el funcionamiento del procedimiento administrativo de forma
electronica, el siguiente paso sera la realizaciéon de las tareas correspondientes para la
digitalizacidn. Las tareas primordiales seran la definicidon de ficheros en soporte electrénicoy

el establecimiento de formatos especiales.

Seguidamente, se debera de comprobar el funcionamiento de las firmas y de su fluctuacién

junto con la comprobacién de avisos de entrada entre otras.

Para la comprobacién y el establecimiento del periodo de prueba se debe de fijar un periodo

determinado, estableciendo un dia de inicio real de la Administracion electrdnica.

2 E| procedimiento de seguimiento y control establece el conjunto de acciones que se llevardn a cabo para la
comprobacion de la correcta ejecucion de las actividades del proyecto establecidas en la planificacion. Su
propdsito es la deteccion de errores para tomar medidas correctoras cuando la puesta en marcha del proyecto
se desvie significativamente de su planificacién.



Teniendo en cuenta el conjunto de actividades que se deben de realizar en la Ultima fase, estd
debera de realizarse exhaustivamente puesto que anteriormente a su implantacién se

pretende detectar el maximo numero de desviaciones posibles.



Actividades a realizar para la puesta en marcha

Rederanies de Unidades

W Panificaciin segumienio

Refergntes de Unidades

Prueba completa dé circuilo

Sefuimienio da Resuliabos

fividad 15.2

Modalo Organizative
Pﬁ:ﬁisﬂ Cormeccion de deliciencias

MARCHA
Escanen de Soliciudes

Tareas digitalizacion

Fichér en sopone
Formalos aapeciales |
ctividad 15.4 AEcoqita o8 medits 08 contacto oe
. inleresados
Madios de contacto,
Mantaremienio de Medios de
contacn

Comprobacion de avsos |

cividad 15.5 Comprobacion de Podafirmas
Validucion da ascritaric alect

Olras comprobacionsas |

Establecar durason oe pariodo de |

Actividad 15.6 Prugbas

Pefiods de prusbas

Fijar dia da inicio an raal |

Fuente: Libro trabajo. 2016. Federacion Espainola de Municipios y provincias. FEMP.



6. RESISTENCIAS Y OBSTACULOS

Toda implementacion, debe de tener un plan en el cual se establezca los objetivos generales
y los objetivos especificos con el fin de poder desglosar estos en subactividades y poder

distribuir las tareas de forma equitativa entre los miembros participantes.

Una vez establecidas las tareas se debe de realizar un cronograma de actividades para adquirir
un razonamiento légico sobre la implementacién, en este caso, de las tecnologias de la

informacién y comunicacion.

Toda actividad general se desglosa en una serie de subactividades dependientes de la
principal, con el fin de reducir el riesgo de esta y poder evitar posibles resistencias y obstaculos

que dificulten e impidan la consecucion de nuestro principal objetivo.

Con la implantacion de las TIC en la administraciéon han ido surgiendo una serie de riesgos
inherentes los cuales son dificiles de controlar por parte de esta ya que son factores los cuales

no se pueden planificar ni ser controlados.

Con la implementacién de las TIC pueden ir surgiendo resistencias y obstaculos tanto internos

como externos de cara a la sociedad.

6.1 PROBLEMAS Y RESISTENCIAS DE CARACTER INTERNO.

En lo referido a las resistencias y problemas internos de la administracién, entre otros, pueden

aparecer indistintamente, tanto problemas técnicos como problemas organizativos.

En lo referido a los problemas técnicos se debe de partir realizando un analisis de partida
observando donde se encuentra la Entidad Local, lo que quiere conseguir, los medios que
tiene y los que va a necesitar para la implantacion de las nuevas tecnologias. Uno de los
elementos con mayor importancia es disponer de un sistema informatico potente y que a su
vez sea compatible entre el hardware y el software con el fin de que el personal pueda

desarrollar su trabajo de forma eficaz.




Con el fin de conseguir la transformacion digital de forma completa, esta tiene que venir
promovida a través de una iniciativa por parte del personal y a través de la reformulacién de

procedimientos y de las organizaciones.

Actualmente se han ido implantando las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC)
entre las diferentes Entidades Locales en funcién de los recursos, de los medios y de los

conocimientos que disponian.

Dicha implantacion segun lo observado en el ayuntamiento de Paterna, se ha ido realizando

paulatinamente entre los diferentes departamentos del ayuntamiento.

Se ha realizado de este modo con el fin de que la implantacion sea progresiva reduciendo asi,
el impacto que pudiera surgir al personal para que estos al mismo tiempo fueran adquiriendo

los conocimientos necesarios para el uso de las TIC.

Dada la edad media del personal de la administracién (40-50) y la costumbre de realizar las

tareas rutinariamente, hacen mas complicada la implantacién de las TIC.

Una de las principales resistencias internas, es la falta de consenso a la hora de establecer la
iniciativa puesto que si los miembros principales no estdn en acuerdo con la implantacion, es

probable que a lo largo de la preparacidn de esta vayan surgiendo problemas.

Para poder realizar esta transformacidn digital “es necesario que tres miembros internos,
tomen la iniciativa a la hora de implantar el plan de transformacién como bien son el

secretario general, el alcalde y el técnico informatico (BONET BOLDU.S. 2016, p14)

Para poder realizar la transformacidn digital y poder adaptar la administracién a las demandas,
lo que deberia establecerse es un buen sistema de informacién (subsistema fisico, subsistema
légico, subsistema de comunicaciones, subsistema de datos, subsistema humano y subsistema
de procedimientos) a través de una fuerte inversién tanto en recursos tecnolégicos como en

la formacién de recursos humanos a través de la participacién.

En lo referido a la inversion en las TIC, hay un fuerte obstaculo o resistencia cual es la
aprobacion de la partida presupuestaria destinada a la inversién, puesto que esta tiene que

aprobarse y haber un consenso entre los miembros.



Una vez aprobada la inversion en lo referido a las TIC, analizado el sistema de informacion
completo y realizada la planificacidon consiguiente a través de los tres miembros clave los
cuales ha nombrado anteriormente el autor BONET BOLDU, se podria iniciar la implantacién

del plan de forma eficaz y coordinada.

Una vez planificada la implantacion se debera de distribuir las diferentes tareas, entre el
personal involucrado en esta. Es probable que los tres miembros clave tengan que realizar
muchas tareas por lo que se les sobrecargard de trabajo y serd necesario mas personal con el

fin de ajustarse a los requerimientos.

Una vez elaborado el plan y preparados los equipos para que el personal pueda realizar sus
funciones, serd necesario pasar a la implementaciéon de las TIC con el fin de reducir

progresivamente el uso del papel.

En loreferido a laimplantacidn de las TIC, es conveniente que esta se realice progresivamente
por departamentos para reducir el impacto. Uno de los principales problemas que se han
detectado es la realizacidon de las tareas de forma rutinaria junto con la falta de habito del uso

de las tecnologias.

Para poder paliar este problema, segun lo observado en el ayuntamiento de la ciudad de
Paterna, se debe elaborar un calendario, con el fin de ir formando a los diferentes

departamentos en los nuevos métodos de trabajo de la administracion.

Con la elaboracién del calendario, lo que se pretende es formar al personal de los diferentes
departamentos de la administracién, a priori a la implantacion de las TIC, con el objetivo de
que la introduccidn de estas no tenga un fuerte impacto y no ralentice la actividad normal de

la administracion.

La formacién del personal se debe de realizar de forma exhaustiva ya que hay ciertos
miembros de la administracidon que por sus habitos o por simple desconocimiento no conocen

las herramientas que pueden proporcionar las TIC y su consiguiente funcionalidad.

Para poder implantar de forma eficaz la administracién electrénica, se deberdn de realizar

unas jornadas formativas estructuradas semanalmente entre los diferentes departamentos



del Ayuntamiento, con el fin de que progresivamente todos los estos funcionen de manera

electrdnica.

Una vez realizado los cursos formativos, el personal de la administracion se encontrara
reactivo a la introduccion de las TIC y a la forma de realizar el trabajo, puesto que estara

acostumbrado a realizar las tareas rutinariamente, pareciéndole un trabajo mas.

Uno de los principales miedos o inquietudes que se observan en las entidades locales es la
“desconfianza” al cambio. Esta desconfianza viene a través de varias vias. Por un lado el no
disponer de los conocimientos bdsicos suficientes que supone la aprobacidon del
procedimiento administrativo electrénico y por otro lado por no tener mas que unos niveles

basicos de conocimientos de las TIC.

Con la introduccién de las TIC, muchos funcionarios o miembros del personal de caracter
laboral, tienen “miedo” a que con la introduccién de estas pueda dar lugar a la pérdida de

puestos de trabajo.

Este miedo viene generalmente a que la introduccidn de las nuevas tecnologias, conlleva
cambios organizativos y estructurales puesto que el objetivo es la eficiencia, por lo que

algunos miembros denotan cierta inseguridad.

6.2 PRINCIPALES OBSTACULOS Y RESISTENCIAS EXTERNAS

Para poder implantar un sistema de informacién de forma eficaz entre la administracion y los
agentes externos como la ciudadania o las empresas como principales, es necesario la
introduccidn de grandes medidas de seguridad interna con el objetivo de que todos los datos

e informacidn se mantengan de forma segura garantizando y salvaguardando esta.

Una serie de medidas para garantizar esta podria ser la introduccion de claves de acceso al
personal autorizado, la introduccién de firewalls (corta fuegos) de red y la instalacion de

antivirus con el objetivo de que estos no puedan acceder a la informacion.




Uno de los principales obstaculos de los ciudadanos a la hora de realizar gestiones de forma
telematica es en el momento de introducir datos relevantes puesto que se tiene cierto panico
a que la informacidn pueda ser descubierta por otro que no sea la administracién publica, por
lo que serd necesario un sistema de informacién eficaz y seguro para que la administracién

aumente su legitimacion respecto a los ciudadanos.

En el momento que los ciudadanos de diferentes rangos de edad, tomen por costumbre el
relacionarse con la administracion de forma telematica, y adquieran conciencia de que sus
datos estan siendo tratados de forma segura, la administracion habra dado un paso gigante

en lo referido a la modernizacion de la misma.

Uno de los principales obstaculos que se pueden encontrar es la brecha digital, debido a que
hay sectores de la poblacidon que no tienen los medios o los conocimientos adecuados para

relacionarse con la administracion telematicamente.

La brecha digital es comunmente conocida como la diferencia entre las personas que tienen

acceso a Internet y las personas que no lo tienen o lo tienen con algunas limitaciones.

El sector de la poblacion mds afectado en lo referido a relacionarse con la administracion es
el de la tercera edad puesto que las personas con edad avanzada son los principales

desconocedores de las TIC y de lo que estas pueden llegar a hacer.

Los jévenes en comparacion con las personas mayores, tienden a tener acceso a Internet con
mayor facilidad con lo que su relacién con la e-administracidn es mayor. Otro condicionante
que afecta a la “brecha digital” es la clase social, o la ideologia, generalmente los ciudadanos

con estudios experimentan mayor uso de las tecnologias que la gente con educacién basica.

Los ciudadanos con educacidn universitaria experimentan un mayor uso de la AE, al mismo

tiempo que los grupos mas grandes suelen tener mayor acceso que grupos de zonas rurales.

Como ultimo condicionante que se nos ocurre a la hora de relacionarnos con la administracion
publica es la localizacion geografica puesto que hay zonas en las que la red llega con menos

intensidad por lo que hace mas dificil el uso de las TIC.



Es de vital importancia la eliminacion de esta brecha, de manera que cualquier ciudadano
pueda tener acceso a cualquier tramite de cualquier administracidon independientemente de

donde viva o donde se encuentre en el momento de iniciar el trdmite administrativo.

Como indica el Gobierno de Espafia en su agenda digital (“Subobjetivos - Agenda Digital”, s.f.),
uno de los objetivos principales es mejorar la e-Administracién teniendo como objetivo
especifico planteado para alcanzar esta mejora es “Emplear la tecnologia para reducir la

Ill

brecha digita

Es de vital importancia que todos los ciudadanos tengan el mismo acceso para la realizacidn
de cualquier tramite, de cualquier administracién independientemente de donde viva o donde

se encuentre.

Desde el ayuntamiento de Paterna se han establecido diferentes lineas de actuacion con el fin

de paliar lo antes posible esta brecha digital:

I.  Reducir la distancia entre el centro de la ciudad y la periferia en materia de
Administracion electrénica, a través del impulso del empleo de los servicios basicos de
AE en el municipio.
II.  Incrementar la usabilidad y accesibilidad de todos los servicios en la administraciéon
con independencia de las caracteristicas de los usuarios en condiciones de igualdad.
lll.  Afianzar y disponer de mecanismos especificos necesarios para favorecer el acceso a
la Administracion a todos aquellos colectivos con especiales dificultades
IV.  Generar procesos de formacién dirigidos a los ciudadanos con el fin de formarles en
las nuevas tecnologias
V.  Mejorar los sistemas de comunicacion entre el ciudadano y la administracién
VI.  Una de las soluciones que se pueden tomar a la hora de introducir a la gente de edad
avanzada en la administracién electrdnica seria la realizacién de acciones formativas y
ayuda en la tramitacion electrdnica para garantizar que estos puedan relacionarse con
la administracién de forma electrénica sin ningun tipo de impedimento. Al mismo
tiempo si es necesario se les debera de asistir en el uso de estos medios, especialmente

en lo referido a la identificacion y firma electrénica.



Uno de los objetivos de la ley 39/2015 es el aumento del nimero de ciudadanos que se
relaciona con la administracion telematicamente con el fin de aumentar su participacion y

tener mayor representacion a la hora de tomar cualquier decisién publica.

Con el fin de dar solucidn a este problema, seria conveniente que la administracién realizara
algun programa de formacién en Internet dirigido a la gente de tercera edad con el fin de que
aumente su conocimiento en la materia y que cada vez mas sean mas capaces de relacionarse

con esta sin ningun tipo de ayuda.

Anteriormente se ha hablado de la brecha digital en lo referido a la falta de conocimiento a la
hora de relacionarse con la administracién quedando como principal sector afectado la

tercera edad, ahora se va a hablar de la brecha digital también pero desde otra perspectiva.

Dicha perspectiva se puede focalizar desde la falta de recursos, puesto que hay muchas
familias que no pueden permitirse tener un ordenador para poder relacionarse con la

administracion.

Este campo de estudio es muy importante, puesto que hay un sector de la poblaciéon que se
gueda deslegitimado sin poder disfrutar sus derechos de ciudadano, Unicamente por no tener

los recursos y los medios necesarios para relacionarse con la administracién publica.



7 CONCLUSIONES

En el Ultimo apartado del presente trabajo de final de grado el objeto es exponer las

conclusiones finales.

Las conclusiones van a estar divididas en dos apartados. Por un lado se hablara de las
principales novedades que introduce la nueva ley de procedimiento administrativo comun en
centrandose en las TIC, y por otro lado se realizara una serie de conclusiones en lo referido al

plan de implantacidn de la e-Administracion.

La primera regulacion completa del procedimiento administrativo comun se introdujo con la
ley de procedimiento administrativo de 17 de Julio de 1958. La Constitucion Espafiola de 1978
establecia una nueva concepcion de Administracion. Esta estaba sometida plenamente a la
voluntad popular y su mayor actividad era estar al servicio del ciudadano. La administracién

adquirio un concepto de caracter instrumental, estando a disposicion plena del ciudadano.

Con la introduccién de ley 30/1992 de 26 de Noviembre de procedimiento administrativo
comun, la relacién con la ciudadania fue mucho mds amplia introduciendo un modelo de
funcionamiento mds eficaz y sobretodo con un aumento de la garantia de los derechos de los

ciudadanos.

Con laiintroduccién de las Tecnologias de la Informacién y de la comunicaciéon y con la entrada

en vigor de las leyes 39 y 40/2015 podemos concluir que:

1- Los procedimientos administrativos seran mas agiles y eficaces.

2- El servicio prestado por la Administracion serda mas eficaz y la percepcién de cara al
ciudadano serd mejor.

3- Con la introduccion de estas, se han aumentado la garantia de los derechos de los
ciudadanos.

4- Se ha acercado la administracion al ciudadano, pudiendo este realizar cualquier
trdmite de forma telematica y al mismo tiempo aumentando la participacién en los

asuntos publicos.




5- La administracion ha aumentado en un cierto grado su cooperaciéon tanto de forma
externa como interna fomentando asi la interoperabilidad y dando un servicio de
mayor calidad al ciudadano

6- Con el nuevo computo de plazos, se reducen los mismos estableciendo de forma habil

las 24 horas del dia.

Este modelo de relacionarse con el ciudadano supone un hito para la Administracién publica

Espanola, siendo un modelo de referencia para cualquier tipo de Administracion.

La introduccién del punto de acceso general ha supuesto un modelo de gestién revolucionario
gue garantizaba una serie de derechos como por ejemplo la asistencia en el uso de los medios
electrénicos o la obtencién y utilizacidon de los medios de identificacién y firma electrénicos

entre otros.

Con la introduccién de los medios electrénicos en la Administracidn al inicio supondra una
tarea costosa, puesto que el personal de la Administracion estd acostumbrado a realizar las
tareas de forma rutinaria. Cuando el personal sepa a ciencia cierta cdmo se utilizan los medios
electrénicos, supondrd un aumento de la eficiencia puesto que se reducird el tiempo de
realizar un trdmite y al mismo tiempo se reducira el uso del papel y se aumentara la rendicion

de cuentas del personal de la Administracion.

Bajo nuestro punto de vista la aprobacion de estas leyes ha supuesto un acierto ya que es
necesario disponer de una legislacién que sirva de base para relacionarse de forma telematica
con la Administracién y que al mismo tiempo garantice el maximo nimero de derechos a los

ciudadanos.

Conclusiones referidas al plan de implantacion:

Un plan de implantacién anteriormente a su implantacion debe de tener una serie de pasos

previos.

Estos pasos previos a los que se refieren, son la realizacidén del andlisis y de la planificacion del
plan. Con la realizacidon de estos, se podra averiguar donde se encuentra la administracion,

gue tiene, que va a disponer y como lo va a llevar a cabo.



Estas tareas para cualquier tipo de plan, ya sea en el sector publico o en el sector privado son
fundamentales para la realizacidon de cualquier plan puesto que previamente se debe de

planificar de una forma ldgica lo que se va a realizar.

Una vez realizadas estas tareas, lo que se debe de proponer es conseguir una iniciativa plena
junto con una gran coordinacién y un gran nivel de esfuerzo y exigencia por parte de los

miembros clave de la organizacion.

El modelo de administracién que se pretende conseguir, es el de poder realizar las tareas de
forma telematica a través de una plataforma de gestidn integrada, que no haga necesario

tener que acudir presencialmente a la Administracién para realizar un tramite.

Esta nueva forma de gestidn inteligente, hace posible un nuevo modelo de administracion
que se base en la transparencia y la participacién haciendo necesario que las organizaciones
publicas trasladen a la ciudadania su compromiso en la mejora de la prestacién de los

servicios.

Este modelo de gestidn integrado tendra que estar en consonancia con el Esquema Nacional
de Seguridad e Interoperabilidad ya que en este fluctuard mucha informacién y al mismo

tiempo tendrd muchos datos de caracter personal.

Para poder llevar a cabo este modelo de gestidn, primero se deberan de realizar una serie de
actividades consecutivas para poder introducir los medios electréonicos y por consiguiente

poder prestar los servicios de forma telematica.

Inicialmente se tendra que realizar una Interconexién de las redes del Ayuntamiento con el fin
de unificar y establecer una estructura fija por la cual la informacidn pueda fluctuar sin ningun
tipo de problema. Una vez realizada la interconexidon de forma Interna, serd conveniente
conectarse a la red SARA a nivel Estatal ya que en muchos procedimientos serd necesaria la

informacién disponible en esta red.

Acto seguido se deberd de analizar los puestos de todos los departamentos con el fin de dotar
de la infraestructura necesaria para la realizacién de sus tareas de forma telematica junto con

infraestructura compartida como puede ser escdneres o impresoras.



El siguiente paso que se debe de realizar, es la normalizacion tanto de los documentos como
de todo tipo de procedimientos. Esta tarea debe de ser realizada con mucho cuidado ya que
debe de quedar muy claro el formato del documento que se vaya a realizar puesto que la

Administracion desde ese mismo momento, funcionara a través del modelo del “dato Unico”.

Una vez dotado a los equipos informaticos de todo lo necesario, se debera de introducir el
sistema integrado de firma electrénica, el cual dotard de validez al documento y al mismo

tiempo en caso de infraccion legal, se podra buscar un responsable con mayor facilidad.

Esta tarea se puede realizar de forma simultanea junto con la formacién del personal. La
formacién del personal debe de ser una tarea muy cuidadosa ya que estos ofrecen una serie
de resistencias las cuales son muy dificiles de paliar, como es la actividad rutinaria o la falta

de motivacion entre otras.

La formacion del personal deberd de realizarse paulatinamente entre los diferentes
departamentos de la Administracion ya que si esta se realiza de golpe, el funcionamiento de

la Administracién quedara de forma que no se pueda prestar el servicio de forma correcta.

Es vital que junto con la realizacion del plan de implantacidn se realicen dos planes adicionales
de forma paralela. Los planes a los que nos referimos son el Plan de Seguridad y el Plan de

Interoperabilidad.

Una vez realizada la encuesta, y observado diferentes preocupaciones en el Ayuntamiento de
Paterna, se observa que la mayor preocupacién es la que tiene que ver con la vulnerabilidad

de los datos y la perdida de informacion junto con la malversaciéon de esta.

Los profesionales del Sector publico como privado tienen las mayores preocupaciones en la
vulnerabilidad y seguridad de los datos junto con la brecha digital que se puede producir con

la introduccion de los medios electrdénicos.

La brecha digital es un factor que se debe de tener muy en cuenta a la hora de realizar la
implantacion del plan. Cabe decir que el administrado siempre tendra derecho a elegir el
medio con el que prefiere relacionarse con la Administracion sin tener ningln tipo de

impedimento.



Las administraciones deberian de tener una serie de programas los cuales redujeran la
distancia entre ciertos sectores de la poblacidn y la Administracién como puede ser la gente

de tercera edad o la gente sin estudios ni recursos.

Como conclusidn final cabe decir que queda mucho camino por hacer, y muchas tareas que
realizar para poder conseguir una perfecta administracién electrénica. El camino es el correcto
pero el personal de la Administracion debe de ganar consciencia en lo referido a la eficiencia

y la reduccién del uso del papel.

Con el fin de reducir la brecha digital, seria conveniente la realizacion y divulgacién de cursos
de formacion junto con planes de ayuda econdmica, los cuales amplien las redes de
comunicacion con los ciudadanos con recursos limitados garantizando de igual forma el

acceso a los medios electrénicos a todos los usuarios.

Anteriormente a la plena implantacidn del plan, se deberd de realizar un periodo de prueba.
Con dicho periodo de prueba lo que permitird serd detectar posibles errores o desviaciones
de la planificacidén inicial y dotara de tiempo a la Administracién para la correcta implantacién

de la e-Administracion.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA
TRABAJO FINAL DE GRADO: NOVEDADES DE LA LEY 39/2015Y 40/2015

EN LO REFERIDO A LAS TIC Y SU IMPACTO EN LA ADMINISTRACION Y

LA SOCIEDAD

Autor: Adrian Martin-Albo Gomis estudiante de Gestidn y Administracién Publica de la UPV.

Uno de los objetivos principales de este proyecto es la investigacion, andlisis y busqueda de
informacién de la implantacién de la nueva ley 39/2015 y 40/2015. En este sub apartado se
va a realizar una investigacion de trabajo de campo orientado al estudio de las opiniones de

profesionales del sector administrativo en lo referido al uso de medios electrénicos.

CUESTIONES

1. ¢En qué tipo dmbito laboral trabaja usted?
[] sector privado
[] sector publico
[] Auténomo

[] profesor titular/asociado de universidad

[] Ns/Nc

2. Indique cual es su rango de edad.
[ ] Entre 20 y 30 afios
[ ] Entre 30 y 40 afios
[ ] Entre 40 y 50 afios
[ ] Entre 50 y 60 afios
[ mas de 60
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3. Indique dentro de su profesidn la frecuencia con que se relaciona con la administracién
a través de las nuevas tecnologias.

[] Una vez al mes
|:| 2 veces al mes
(1 1vez por semana

[ 3 0 mas veces por semana

4. Indique su preferencia a la hora de relacionarse con la administracion publica o entre
organizaciones

[ A través de documentos en papel
[ A través de medios electrénicos

|:| Indistintamente

5. Enreferencia a la introduccién de los medios electrénicos en la administracién, éiqué
cree que puede aportar? (opcion multiple)

Mayor eficiencia
Mayor transparencia
Mayor control
Mayor eficacia
Mayor corrupcién

Mayor proximidad al ciudadano

Dooooon

No aporta nada

6. En lo referente a la introduccion de los medios electrénicos, écree usted que agilizara
los procedimientos y el ciudadano tendra mejor percepcién de la prestacion del
servicio?

[ si
|:|No

7. Enreferencia a laintroduccion de los medios electrénicos, équé obstaculos piensa que
puede encontrar a la hora de su implantacion en la AAPP? (opcidon multiple)

[] Dificultad de aprendizaje por parte del personal de la administracion
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[ ] Falta de presupuesto para dicha implantacion
[] Resistencias debido a la actividad rutinaria

[] Falta de motivacién y de ganas de aprendizaje de nuevos métodos de
prestacidn de servicios publicos

[] Falta de formacion

[ ] Falta de informacion

8. Segun su criterio, respecto al almacenaje y conservacion de documentos, écdmo cree
que se puede almacenar mejor la informacidén y tener mayor acceso a ella?

[_] En ficheros informaticos
[ ] En ficheros formato papel

[] En ficheros formato papel ya que en los informaticos hay mayor riesgo de
pérdida de informacién

[ ] En ficheros informaticos ya que ocupan menos espacio y tenemos la
oportunidad de encontrarlos con mayor facilidad.

9. Segun su experiencia, écree que con el uso de las TIC se podrd acercar la administracion
al ciudadano y asi acelerar la actividad administrativa?

[] No, debido a que habra zonas geograficas que no puedan tener acceso a los
medios, con lo cual quedaran mas alejadas.

[] Si, debido a que cualquier ciudadano podra realizar las tareas desde su hogar

[] No, puesto que la gente de tercera edad, no tiene el suficiente conocimiento
de las TIC, por lo que al no poder relacionarse telematicamente, quedaran
alejadas de la administracién.

[] Si, puesto que se podrd realizar cualquier gestion administrativa desde
cualquier lugar a través de cualquier via.

10. En lo referido a los medios electrénicos, éQué riesgos cree usted que pueden generar
la implantacion de las TIC en mayor medida?

[ ] Fractura y brecha digital , debido a que hay rangos de edad que no tienen el
conocimiento suficiente del uso de los medios electrénicos

[] perdida de transmisién de mensajes por parte de la administracion

[ vulneracién de la intimidad y seguridad
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[] Falta de legitimidad por parte de los ciudadanos a no ser un medio muy
conocido por gran sector de la poblacidn

[] Implantacion de las TIC en administraciones publicas sin primero haber
reformulado los procedimientos dejando el funcionamiento de la organizacién
en un caos.

11. Segln su conocimiento sobre la materia, escriba su opinién respecto a la nueva
regulaciéon del procedimiento administrativo comun.
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