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El objetivo fundamental de la Tesis es la definicion de una metodologia de implementacion de la
Gestion Documental particularizada para las Administraciones Publicas que permita a través de
la optimizacién del tratamiento de la documentacion, la simplificacion de los procesos y la
reduccion de las cargas administrativas para el ciudadano.

La Administracion Publica tiene dos caracteristicas esenciales:

1. Su trabajo se rige por la normativa de Procedimiento Administrativo, que organiza el
trabajo en fases claramente diferenciadas que se realizan con el objetivo de lograr la
resolucion de expedientes. Es decir, se plantea ya en la propia ley, aunque no de un
modo explicito, el trabajo por procesos.

2. Los principales inputs y outputs de los referidos procesos de trabajo estan constituidos
por documentos.

Pese a la importancia vital de la documentacion en las Administraciones Publicas no s6lo como
resultado de trabajo sino también como elemento de optimizacion y mejora de sus procesos, no
existe ninguna metodologia de implementacién de Gestion Documental en las Administraciones
Publicas y hasta ahora se han limitado a la aplicacion de metodologias estandar de mera
implantacion de Sistemas de Gestion Documental que persiguen Unicamente la correcta
organizaciéon de los documentos sin considerar el potencial de mejora que el analisis y
optimizacién de los procesos en los que son generados puede incorporar al funcionamiento de
la propia Administracion.

La Administraciéon Publica es la primera interesada en mejorar la forma en que se prestan los
servicios publicos. De hecho este es uno de los objetivos principales de la Ley 11/2007, que sirve
como elemento central de la metodologia desarrollada en la presente tesis. Asi su exposicion de
motivos recoge que:

“(...)el mejor servicio al ciudadano constituye la razén de la reformas que tras la aprobacién de
la Constitucion se han ido realizando en Espafia para configurar una Administracién moderna
que haga del principio de eficacia y eficiencia su eje vertebrador siempre con la mira puesta en
los ciudadanos. Ese servicio constituye también la principal razén de ser de la Ley de acceso
electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos que trata, ademas, de estar a la altura de
la época actual”.

La Ley 11/2007, ademas, surge en un contexto de transicién del mundo tradicional al electrénico
y hace con un enfoque compendial, describiendo todos los elementos que deben ser tenidos en
cuenta para la automatizacion y simplificacion de los procesos administrativos, dando carta de
naturaleza legal a la utilizacion de medios electrénicos que ya introducia la Ley 30/1992.

La Ley 11/2007 fija, por tanto, las caracteristicas fundamentales de la relacion a implementar con
los ciudadanos (los procesos a realizar), que constituye el ndcleo central del Modelo de Gestion
Documental de la Administracion basado en procesos.

Este papel de “guion a seguir” para la optimizacién de los procesos de la Administracién es
recogido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas que sustituira a la Ley 30/1992. Asi esta Ley pese a pasar a contenerla
en su articulado le da ain un afio mas de vigencia consciente de su utilidad como check list
completa de elementos a considerar.

De hecho, la Ley 39/2015 en su exposicion de motivos incorpora referencia a la 11/2007
indicando que el acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos que regula esta
Ultima no pierde protagonismo sino que cobra mayor peso incorporandose al Procedimiento
Administrativo Comun, al ser el mismo no una forma especial de gestién de los procedimientos



sino un elemento que debe constituir la actuacion habitual de las Administraciones, mencionando
ademas el papel clave de los documentos.

Y concluye, resaltando una vez mas su valor, que “resulta clave contar con una nueva Ley que
sistematice toda la regulacion relativa al procedimiento administrativo, que clarifique e integre el
contenido de las citadas Ley 30/1992, de 26 de noviembre y Ley 11/2007, de 22 de junio, y
profundice en la agilizacién de los procedimientos con un pleno funcionamiento electronico. Todo
ello revertird en un mejor cumplimiento de los principios constitucionales de eficacia y seguridad
juridica que deben regir la actuacién de las Administraciones Publicas”.

Es por consiguiente innegable el valor de fundamento a cumplir de los requerimientos detectados
en el andlisis de la Ley 11/2007 asi como que la bisqueda de la manera de darles respuesta
permite detectar qué elementos son necesarios para definir el Modelo de Servicios 6ptimo de la
Administracién Publica en el que incardinar la Gestion Documental como vertebrador en la
resolucién de los procedimientos administrativos que materializan los citados servicios.

Del analisis de requerimientos de la citada Ley 11/2007, se puede inferir el Modelo de Gestidn
de Procesos Administrativos con todos los elementos necesarios para garantizar el ejercicio del
derecho de los ciudadanos de canalizar las relaciones con las Administraciones Publicas por
medios electrénicos, en el que la pieza fundamental la constituye el documento. Dichos
elementos son:

=  Sede electréonica

La sede electronica es aquella direccion electronica disponible para los ciudadanos a través
de redes de telecomunicaciones cuya titularidad, gestion y administracion corresponde a una
Administracion Publica, 6rgano o entidad administrativa en el ejercicio de sus competencias.
La sede electronica conlleva la responsabilidad del titular respecto de la integridad, veracidad
y actualizacién de la informacion y los servicios a los que pueda accederse a través de la
misma.

= Registro electrénico

El registro electrénico tiene las mismas funciones que un registro administrativo, con la
particularidad de que realiza sus funciones a través de los canales electrénicos y toda la
informacidén que registra y distribuye se gestiona en soporte electrénico.

La creacion de un registro electronico y su funcionamiento esta regulado en sus aspectos
particulares por la Ley, y en su operativa general por la Ley 30/1992 del régimen juridico de
las administraciones publicas.

= Comunicaciones y Notificaciones electrénicas

Se debe poner a disposicion de los ciudadanos canales de comunicacion electronica. Estos
canales tendran las caracteristicas de seguridad, integridad y veracidad proporcionales al
tipo de contenido para el que se emplee dicha comunicacién. De estas circunstancias se
informara a través de la sede electronica, orientando al ciudadano sobre los canales de
comunicacién que tiene disponibles en funcién de la naturaleza de la comunicacion.

La funcionalidad de notificacién electrénica es una herramienta que debe desarrollarse para
poder ofrecer notificaciones electrénicas a los ciudadanos que lo deseen tal y como marca la
Ley. Las caracteristicas principales de esta herramienta serdn su seguridad y
confidencialidad. El objetivo de la misma es garantizar los plazos de entrega, la apertura o
no de la notificacion por parte del ciudadano o su rechazo, de manera que se pueda continuar
con el proceso para el que era precisa la notificacion.

= Archivo electrénico

El Archivo electrénico tiene como objetivo la custodia de la documentacion original o de las
copias autenticadas en soporte electrénico, y, aunque no es obligatorio por Ley, es vital su
consideracion en un Modelo de Gestion Documental.

= Pago electrénico

La funcionalidad de pago electrénico permite la realizacidn de transacciones econémicas a
través de las oficinas online de entidades financieras o mediante el uso de tarjetas de crédito.

= Gestidn de expedientes



Para facilitar la gestion de los expedientes y en especial para los casos en los que pueda
existir una tramitacion mixta (papel y electrénico) se recomienda el uso de aplicaciones de
gestién de expedientes. Las aplicaciones de gestion de expedientes permiten establecer y
controlar de forma automatica los flujos de tramitacién asociados a cada proceso. Ademas,
se recomienda la digitalizacion de toda la documentacion necesaria en la tramitacion de los
expedientes para asi actuar de una forma mas eficiente y homogénea independientemente
del canal de recepcion de la documentacion.

» Informacion del estado del expediente

Es decir, que un ciudadano pueda acudir a la sede electronica para consultar cual es el
estado de un expediente que se le esté tramitando. Para ello, se definirdn un conjunto de
estados minimos de informacion que todos los procesos de la Organizacion deben ser
capaces de transmitir para su consulta por un ciudadano.

= Sistema de Identificacién y firma electronica

Para garantizar la autoria de los actos electrénicos, se deben emplear (tanto por los
ciudadanos como por la Administracion y su personal) sistemas de identificacion y firma
electrénicas. En especial, los ciudadanos deberan poder emplear su DNI electrénico como
sistema de identificacién y firma electrénica.

Que convenientemente interconectados definen las “relaciones con los ciudadanos” por parte de
la Administracion.
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En este modelo la pieza fundamental es el documento, ya que es la forma que toma tanto el input
como el output de cada una de las diferentes tareas que se realizan en la Administracion desde
la solicitud (inicio de cualquier procedimiento) a la resolucién final.

Y por tanto, constituye no solo el modelo de relacién con los ciudadanos sino el Modelo de
Gestion Documental 6ptimo a implantar en una Administracién Puablica, ya que refleja todos los
componentes requeridos para la toma en consideracién del ciclo completo de los expedientes
ligados a los procedimientos administrativos, desde su apertura, hasta su resolucién y posterior
archivo.



La optimizacién de los procesos de la Administracion Publica, como procesos documentales que
son, debe pasar por la adaptacién de los mismos al Modelo de Gestion Documental emanado de
la Ley 11/2007, de modo que logremos simplificarlos, reduciendo las cargas administrativas para
el ciudadano tras alinearlos con la tecnologia disponible.

Estas medidas redundardn en una reduccion en los plazos y costes de tramitacién de los
expedientes derivada de la simplificacion anterior.

Para garantizar la consecuciéon de estos resultados es necesario marcar como meta la
consecucion del Modelo de Servicios derivado de la Ley 11/2007 lo que garantizamos llevando
a cabo las fases planteadas en la Metodologia propuesta en la Tesis e involucrando a los
diferentes actores implicados en los procedimientos administrativos.

La metodologia parte de un enfoque por procesos. Esto es asi por dos motivos fundamentales:

e En primer lugar, por las caracteristicas del trabajo de las Administraciones Publicas,
regido por la Ley de Procedimiento Administrativo, que organiza el trabajo en fases
claramente diferenciadas que se realizan con el objetivo de lograr la resolucién de
expedientes. Es decir, se plantea ya en la propia ley, aunque no de un modo explicito, el
trabajo por procesos.

0 Sitomamos la definicién de ISO de proceso, vemos claramente esta relacion:
“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados” (ISO). Es decir, la secuencia
(ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto tiene valor para su usuario
o cliente.

< Ensegundo lugar, porque mediante el estudio y adaptacién documental de cada
proceso, podemos lograr implantar el Modelo de un modo progresivo.

Partiendo de esta premisa, se plantea la ejecucién de las siguientes fases para la adecuacion de
los procesos de la Organizacién al Modelo optimo de Gestion Documental definido.

Fase 1 Fase 2 Fase 3

Fase 4
Fase 0 Inventarioy Andlisis Diagnostico, Elaboracidn ok

Implantaciény
Mejora
Continua

Mapa de Procesos dela optimizacion del Mapay
Administrativos situacidn y redisefio Politica
actual de procesos Documental

0. Inventario y Mapa de Procesos Administrativos, que busca recoger todos los
procedimientos administrativos que la Administracion realiza, sus relaciones y sus
parametros basicos: organizacién, normativa y tecnologia aplicada.

1. Descripcién de la situacion actual, que persigue conocer y documentar cada uno de los
procesos detectados en la fase anterior.

2. Diagnostico y mejora del procedimiento, con el objeto de detectar los cambios a realizar
en cada uno de los procesos para lograr alcanzar el nuevo modelo de gestion
documental planteado.

3. Elaboracion del Mapa y Politica Documental, que defina la documentacion esencial
relacionada con cada proceso estudiado y la gestion éptima de su “ciclo de vida”.

4. Implantaciéon y mejora continua, que implica materializar las mejoras propuestas en las
fases anteriores y realizar un seguimiento de las mismas.

Adicionalmente, al partir de un analisis de los procesos desde un prisma global, en el que
consideramos no soélo la tramitacidn, sino también la organizacion, la normativa y la tecnologia,
la puesta en marcha de la Metodologia, y asi se recoge en las conclusiones de la Tesis, permitira
establecer acciones estratégicas no solo vinculadas a la optimizacién documental sino también
ala:



e Simplificacién de procedimientos y tramites
« Adaptacién organizativa

e Adecuacion tecnoldgica

e Adaptacion Normativa

En el campo de la simplificacion, el método define lo que se consideran cargas administrativas y
procede a su identificaciébn que, aunque no es exhaustiva, incluye todas aquéllas cargas
relacionadas con la documentacién. De igual modo se establecen los mecanismos de reduccién
de cargas administrativas inspiradas en los principios propuestos en el Programa de Accién de
la Comisién Europea para la reduccién de las cargas administrativas: reducir la frecuencia, evitar
redundancias, automatizacion, adecuacion, priorizaciéon, actualizacién e informacién; elementos
todos ellos incluidos en nuestra Metodologia que puede hacer realidad esta necesaria
simplificacién de procedimientos y tramites.

En cuanto a la adaptacion organizativa la aplicacién de la Metodologia permite obtener
informacidn de la organizacién y no sélo informacién operativa, ya que la toma de datos se realiza
con los encargados directos de la ejecucion de los procesos. Asi se identifican obstaculos y
requerimientos de adaptacion de las estructuras organicas y de los puestos de trabajo que
pueden afectar de forma directa a la implantacion de las mejoras de procesos documentales.

Por otro lado, la optimizacion de los procesos documentales esta ligada en una importante
medida a la disponibilidad de soluciones tecnolégicas que faciliten la relacién con los ciudadanos.
Es por tanto vital acompasar las medidas derivadas de la aplicacién de la Metodologia con una
adecuacion tecnoldgica de las Administraciones.

Es necesario tener en cuenta ademas el escenario de crisis y de fuerte reduccion de los
presupuestos publicos en esta materia en los Ultimos afios, lo que exige un mayor
aprovechamiento de los recursos disponibles y una optimizacién en su rendimiento. En esta linea
existen soluciones desarrolladas por el Centro de Transferencia de Tecnologia (CTT) que
pueden ser reutilizadas por las Administraciones Publicas.

Una linea de expansion de la Metodologia es la alineacion con estas herramientas de modo que
las medidas detectadas puedan incorporar ademas las pautas tecnolégicas a seguir para
implementarlas a coste cero o al menos reducido, dotando al personal de las herramientas y
equipos adecuados a las necesidades requeridas para la realizacion 6ptima de cada actividad o
tramite a desempeniar.

Por ultimo, las medidas de optimizacién documental, en la medida que afectan a procedimientos
reglados, pueden conllevar la necesidad de modificar normas. Estas modificaciones normativas
deberan coordinarse con otras modificaciones de caracter organizativo, tecnolégico etc.
encaminadas a promover el uso de herramientas y procedimientos dirigidos a la simplificacion
de los procesos.

La metodologia propuesta en esta Tesis analiza la aplicacion relacionada con los procesos, lo
que la sitia en una posicién privilegiada para extender su aplicacién en cuanto a adecuacién
normativa. Por ello consideramos que la ampliacion en este campo es otra de las futuras lineas
de extensién de la Metodologia.



