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Introduccion

El Observatorio del Sector Publico de Inetum (OSPI) es un centro de recogida de buenas
prdcticas y de estudio de iniciativas, principalmente internacionales, que se llevan a cabo
en las Administraciones PUblicas y que, al tiempo, sirve como laboratorio de elaboracion
de propuestas de valor con vistas a su posible implementacién en los distintos niveles de la
administracién espafiola.

Este Observatorio se nutre de la colaboracién externa mediante la organizacién de foros en
los que representantes de administraciones publicas y empresa privada abordan temas
especificos de negocio, referidos a sectores como turismo, transporte, sanidad o educacién,
asi como cuestiones relacionadas con las tecnologias habilitadoras.

Han participado en el debate La automatizacion inteligente en las AAPP:

Leonor Torres Moreno. Licenciada en Informatica. Vicepresidenta de ASTIC, la Asociacidn
Profesional de Cuerpos Superiores de Sistemas y Tecnologias de la Informacion de las
Administraciones PUblicas. Entre las dreas de actuacion de ASTIC figura el Desarrollo de
Estrategias en materia de Sistemas y Tecnologias de la Informacion en las AAPP. En la
actualidad trabaja en el Organismo Auténomo Informatica del Ayuntamiento de Madrid
(IAM), donde es Responsable de los Sistemas de Informacion Econédmico-Financiero,
Contratacién y Recursos Humanos.

Francisco Cuartero Lorenzo. Capitdn de Fragata. Centro de Sistemas y TIC (CESTIC)
del Ministerio de Defensa, dependiente de la Secretaria de Estado de Defensa. Entre las
funciones del CESTIC estd la de impulsar la Transformacion Digital del Departamento.

Carlos Maza Frechin. Ingeniero industrial. Subdirector general TIC del MINCOTUR. Ocupa
esta posicion desde 2008. Miembro del Consejo de Administracién de Red.es.

Miguel Solano Gadea. Licenciado en Informética. Investigador en administracion
electronica. Autor del Diccionario de conceptos y términos de Administracion-e integral,
gue ya va por su 6° edicién. YouTuber con el canal VICOTAE (Conceptos y términos de
Administracién electrénica).

Joaquin Ferrer Canton. Executive MBA por la Escuela de Negocios ESERP. Smart
Automation BU Director en Inetum.

Moderador, Victor M. Izquierdo Loyola, presidente del OSPI.
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Resumen Ejecutivo

Qué oportunidades ofrece la automatizacion en el sector publico, cudles son las principales
barreras para su aplicacion y como afecta a los empleados publicos. Estas han sido las
cuestiones abordadas en el seminario virtual del Observatorio del Sector Publico de Inetum
“La automatizacion inteligente en las administraciones pablicas”.

Para dar respuesta a estos interrogantes el OSPI ha contado con la participacion de expertos
del sector publico, encargados de dar una visidn sobre como sus respectivos organismos
afrontan la implantacién de estas tecnologias, qué casos de uso y qué limitaciones
encuentran.

El punto de vista del sector privado lo aporta Joaquin Ferrer, Smart Automation BU Director en
Inetum, que ha abierto el turno de intervenciones con una primera introduccion conceptual
dedicada a definir los casos de uso para la aplicacién de la automatizacién inteligente,

tales como “procesos muy repetitivos y que afectan a un alto volumen de usuarios” y ha
realizado una aproximacién a la tecnologia. “No todo es RPA -Robotics Process Automation-.
Existe un abanico de opciones que pueden ser implantadas para conseguir una verdadera
transformacién del servicio al ciudadano” afirma.

En el primer bloque, referido a oportunidades y casos de uso, apunta uno de los ponentes
que el debate deberia centrarse en como aportar inteligencia a determinados trdmites
manuales, “pocos”, que aln existen en la administracion, considerando que desde la entrada
en vigor de las Leyes 39 y 40/2015 estan obligadas a tener todos sus tramites digitalizados.

Si bien, matizan los ponentes, no todos los organismos tienen el mismo tamarno ni han
alcanzado el mismo nivel de digitalizacion.

Ademds de comentar algunos casos de uso de automatizacién en el sector publico, los
expertos han debatido sobre las limitaciones que tiene el marco legal actual para su
aplicacién en el procedimiento administrativo, “con la esperanza de que con el futuro real
decreto de desarrollo de las Leyes 39 y 40/2015, de préxima aprobacion, su aplicacién quede
mds clara”.

En cuanto a las barreras, se menciona en primer lugar la cultural, entendida como la
percepcidn de la robotizacibn como un proceso que conlleva la sustitucion de los empleados.
Para superarla, creen necesario realizar una labor de concienciacién y empoderamiento del
empleado pUblico.

La sobrecarga en las dreas de tecnologia y las dudas que genera su aplicabilidad en
determinados entornos también dificultan la implementacién de estas herramientas, por
lo que seria necesario conocer oportunidades de aplicacion y llevar a cabo pruebas de
concepto. “Todo ello eliminaria barreras”.
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Otro freno a la adopcién de este tipo de tecnologias, afiaden, es la existencia de pocas
soluciones open source, “lo que dificulta su apalancamiento financiero y tecnolégico, sobre
todo en el sector publico”. Algunas iniciativas también pueden verse afectadas por las dudas
acerca del papel que jugard la Secretaria General de Administracién Digital (SGAD), en el
marco del Plan de Digitalizacién de las Administraciones Publicas.

Las principales conclusiones del tercer bloque, dedicado a como afecta la automatizacion
al empleado publico, pasan por “la necesidad de aprovechar el 100% del talento STEAM de
la administracion”. Se apunta que existe una escasez de personal en los cuerpos TIC, en
particular, el superior que tiene que jugar un papel clave en la direccion y gestion de estos
proyectos y consideran necesario abordar una capacitacién digital que llegue al resto de
cuerpos de la administracion. En este dmbito coinciden en que la clave estd en la difusion
tecnoldgica, para sensibilizar sobre distintos conceptos TIC al empleado publico.
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Introduccion Conceptual.
Diferentes tecnologias
de automatizacion inteligente

Antes de abordar cada uno de los ejes temdaticos del debate, Joaquin Ferrer, de Inetum, ha
comenzado su intervenciéon definiendo qué se puede automatizar, ha realizado un repaso de
las tecnologias y ha esbozado un plan de aplicacién en funcion de la situacion concreta de
cada organismo.

é¢Por donde empezar?

“En aquellas tareas o actividades donde ya existen problemas de funcionamiento, la
aplicacién de automatizacion permite eliminar cuellos de botella y aportar eficiencias”.
Define cinco dreas de aplicacion: Procesos o aplicaciones muy repetitivos; procesos que
afectan a un alto volumen de usuarios; existencia de complejidad para evolucionar los
sistemas actuales; dificultades para interconectar aplicaciones o sistemas y finalmente,
considerando los puntos anteriores, afirma que todo el proceso “debe ir enfocado a mejorar
el servicio y conseguir mayor rapidez”.

. “Lo primero es el ciudadano. La cita previa seria
la primera oportunidad en el RPA. Pero hay
aspectos que no estan ni en la normativa
Miguel Solano Gadea

Aproximacion a la tecnologia

El apartado referido a tecnologias “abarca desde lo mds tdctico, el RPA, a lo mds
estratégico, que consiste en aplicar tecnologias de case management, BPM (Business
Process Management) y tecnologias low code para transformacién digital” explica
Joaquin Ferrer. Opina que, ademds de encontrar la oportunidad y el momento concreto de
aplicacién de estas tecnologias, es fundamental conocer la situacién de cada organismo.
“Cuando el servicio estd muy afectado, RPA es la solucién. Si hablamos de una verdadera
transformacién, case management y BPM. Si queremos incorporar nuevas aplicaciones

Yy nuevos servicios, low code nos permite proporcionar servicios a la velocidad que los
ciudadanos los demanden”.
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Bloque 1.
Oportunidades que ofrece la
automatizacion en el sector publico

éQué ventajas ofrece su aplicacion?

El bono social de electricidad es un ejemplo de aplicacién de automatizacion inteligente en
el proceso de tramitacion de cientos de miles de solicitudes presentadas en modelos ad hoc,
explica Carlos Maza, Subdirector general TIC del MINCOTUR. Y destaca la importancia de la
legislacion en este dmbito. “La actuacion administrativa automatizada estd regulada por el
articulo 41 de la Ley 40/2015. Tenemos un marco legal que define claramente qué tramites
del procedimiento pueden realizar las mdaquinas y cuales las personas”. En este punto los
expertos se refieren al futuro Real Decreto de desarrollo de las Leyes 39 y 40/2015, que se
espera concrete aln mads su aplicacion.

Se citan también procesos que afectan al ciudadano, como la cita previa. “Seria la primera
oportunidad para el RPA”, apunta Miguel Solano, Investigador en administracién electrénica
y autor del Diccionario de conceptos y términos de Administracién-e integral. “Aunque

es necesario que el ordenamiento juridico soporte la inteligencia artificial y los RPA, y hay
elementos que no estdn en la normativa, como ocurre con la cita previa”.

Para Leonor Torres, vicepresidenta de ASTIC, los procesos con mds carga de trabajo y

mdas repetitivos deberian ser los primeros en ser automatizados. También aquellos que

son comunes, para lo que deberia realizarse una Prueba de Concepto (PoC) que, si resulta
favorable, podrian ser escalados. Procesos de recursos humanos, que son comunes a toda
la administraciéon y muy repetitivos, asi como procesos econdmico-financieros, son algunos
ejemplos. “Sectorialmente habria que hacer una matriz y ver aquellos con mds carga de
trabajo y menos gestores, que se convierten en un cuello de botella. Eliminarlos permitird a
los gestores trabajar de una forma satisfactoria y aportando mas valor”.

. “Ademads de demandas de cara al ciudadano
hay otros procedimientos internos que se
pueden automatizar. En organizaciones grandes
el nUmero de procesos crece exponencialmente.
Agruparlos en sistemas no es una buena opcion.
La automatizacién puede ser una soluciéon”
Francisco Cuartero Lorenzo

Se indica también la necesidad de reorganizar y aligerar procesos, “no automatizar
todo como estd”. Y, por otro lado, apuntan que la aplicacién de inteligencia va a permitir
supervisar con mds eficiencia.
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La automatizacién debe ir mas alld del procedimiento administrativo e incorporar procesos
internos. Asi lo cree Francisco Cuartero, del CESTIC del Ministerio de Defensa. “Es necesario
analizar el impacto en la organizacioén, incluir a todas las dreas y lograr un listado de
prioridades en el que se incluya qué automatizar y por dénde empezar”. Considera, ademds,
que agrupar los procesos en sistemas no es una buena opcidon y la automatizacion puede
aportar una solucion.

Otras oportunidades de aplicacion de automatizacion, al margen del procedimiento
administrativo, surgen en la aportacién de informacién adicional no vinculante en fase de
borrador. Un ejemplo, en el dmbito econdmico financiero, es la lucha contra el fraude, en

la que se gestiona informacién no procedimental, no estructurada, pero de alto valor para
tomar decisiones. Asimismo, las tecnologias relacionadas con el procesamiento de lenguaje
natural -PNL- constituyen herramientas Gtiles para extraer significado de memorias y escritos
en texto libre no estructurado que facilitan la toma de decisiones. “No se trata de que tomen
decisiones, ya que no puede haber actos de trdmites robotizados, salvo que estén regulados
como actuacion administrativa”, matiza Carlos Maza.

Se afaden a los ya citados, las conversaciones informales con los usuarios, donde son muy
atiles los chatbots, y algunas funciones auxiliares, como el reconocimiento de imdgenes y
OCR.

. “Los procesos con mas carga de trabajo y mas
repetitivos deberian ser los primeros en ser
automatizados
Leonor Torres Moreno

El caso del Ingreso Minimo Vital, desarrollado por Inetum, es un ejemplo citado por Joaquin
Ferrer, de caso de uso que ha supuesto una considerable mejora de la eficiencia y que tiene
aplicacion en diferentes dmbitos y organismos. “Lo hemos realizado con rapidez, en muy
poco tiempo y hemos ayudado y empoderado al empleado publico”.
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Bloque 2.
Principales barreras
para aplicar la automatizacion

“¢Por qué la automatizacién no avanza a la velocidad a la que nos gustaria?, ¢Qué ocurre?”
Plantea el moderador, Victor M, Izquierdo. La primera barrera apuntada es la cultural, “la
resistencia al cambio, a ser sustituido”. Para superarlg, los expertos creen que es hecesario
realizar una labor de concienciacién y empoderamiento, “con el objetivo de que el empleado
pUblico perciba que esa capacitacion le va a facilitar el trabajo y a liberar de tareas
repetitivas”. También es necesario “adelantarse y redirigir al personal de las dreas y unidades
afectadas hacia tareas que aporten mayor valor”.

Otro condicionante es la sobrecarga de las dreas de tecnologia y las dudas que generan
la aplicabilidad de estas tecnologias. “Hay que hacer una prueba, tener la oportunidad de
reflexionar, elegir y ver si funciona. Eso eliminaria barreras”. A ello se une que, de momento,
hay pocas soluciones open source. “La mayor parte de las tecnologias disponibles son
soluciones de mercado, que tienen un coste, que hay que incorporar al caso de uso y
valorar el retorno de la inversién”. Una aproximacidén que comparten los expertos invitados.
“Apalancar tecnologias de nicho que no estdin extendidas es algo dificil de conseguir

en la administracién, a lo que hay que unir el apalancamiento financiero y los costes de
explotacion de los proximos afos”.

Otra limitacion es la normativa, que pone trabas a la aplicacién de algoritmos para la toma
de decisiones administrativas. “Y la clave es éstaq, si la decision la puede tomar un algoritmo.
La ley dice que la decisidn no puede ser discrecional. Perfecto, quiere decir que debe ser
motivada, o que significa que es algoritmica” afirma Miguel Solano.

En este contexto introduce el moderador la utilizacion del sello electréonico de érgano, que
ya aparece en la Ley 39/2015 y que el borrador del Real Decreto distribuido recientemente
también recoge. “Determinados trdmites intermedios, no la concesidén o denegacion,

van firmados con sello”, explica Carlos Maza. “Esto ya es posible y aquello que sea
algoritmicamente posible formularlo en derecho positivo se formula”. Y afiade: “Estd clara la
titularidad, estd claro el algoritmo, la orden ministerial con derecho positivo que lo regula y,
por tanto, cobmo se toma esa decision”.

Finalmente aluden los panelistas a una cierta indefinicion del marco administrativo.

Ello es debido a que todos los aspectos relacionados con la automatizacion inteligente

son asumidos por la Secretaria General de Administracion Digital (SGAD), segun queda
recogido en el Plan de Digitalizacion de las Administraciones PUblicas. Medida 5. Servicio

de automatizacién Inteligente, Eje 1: Transformacioén Digital de la Administracion General

del Estado. “Un aspecto muy positivo, porque significa el desarrollo de una herramienta
horizontal para todos. Pero también supone que el impulso que puedan tener los ministerios
y unidades gestoras para aplicar automatizacion inteligente quedard frenado hasta que la
SGAD ofrezca su solucion”.
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Bloque 3.
Ccomo afecta la automatizacion al
empleado publico

¢Qué nuevos puestos de trabajo se necesitan y cudles pueden ser sustituidos? Reciclaje
profesional, es el tema del dltimo eje temdatico del debate.

A pesar de que el temario del Cuerpo Superior de Sistemas y Tecnologias de la Informacion
de la Administracion del Estado lleva afios incorporando temas de robotizacion e inteligencia
artificial, existe un déficit de profesionales para gestionar estos proyectos, ya que con
frecuencia en los procesos selectivos no se cubren todas las plazas, afirma Leonor Torres,
vicepresidenta de ASTIC.

En el resto de cuerpos no TIC, subrayan los expertos la necesidad de un reciclaje y,
eventualmente, exigir competencias digitales para el ingreso en la administracién, un dmbito
en el que es valora la visidon que ofrece el Plan de Digitalizacion de las Administraciones
PUblicas, que, muy acertadamente, opinan los expertos, ha venido acompanado del Plan
Nacional de Competencias Digitales.

. “Ninguna organizacién se puede permitir no
utilizar el 100% del talento que tiene. Esto es un
desafio para la administracion”

Carlos Maza Frechin

La clave para esta capacitaciéon digital probablemente pasa mas por la difusidon tecnoldgica,
que por la formacion. Apuestan los panelistas por las jornadas de difusién tecnolégica,
webinarios o charlas con ponentes, tanto internos como externos, para sensibilizar y entender
los nuevos conceptos de la tecnologia digital. “Todo ello contribuye a motivar y generar
demanda, favoreciendo asi que no sea el usuario el que frene la adopcién tecnolégica”,
explica Carlos Maza. En el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio han organizado
distintas acciones de difusién en temas diversos, como inteligencia artificial, ciberseguridad
para altos cargos o proteccion de datos de cardcter personal

En el @Gmbito privado también son necesarios profesionales en analitica de datos capaces de
interpretar los resultados que ofrecen las nuevas herramientas para tomar decisiones. “Nadie
cuenta con el 100% de los recursos necesarios para abordar estos proyectos desde el inicio”
afirma Joaquin Ferrer.
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. "VYamos a mejorar el trabajo que tienes que
hacer. Va a cambiar la forma en que las
personas se relacionan con los sistemas y el
cambio esta siendo positivo
Joaquin Ferrer Canton

Y, en referencia a los temores surgido sobre la sustitucién de personas por robots, es
contundente, basdndose en los proyectos realizados. Opina que, al igual que ocurrié con
Internet, la automatizacién va a cambiar la forma en la que las personas se relacionan

con los sistemas, para ello es necesario adaptarse y prepararse. “Los proyectos se acogen
satisfactoriamente, no son percibidos como una sustitucion, porque eso no ocurre. Las
nuevas tecnologias van a empoderar a los empleados y aportan herramientas para realizar
en menos tiempo aquellas tareas que no aportan valor, permitiendo realizar asi nuevas
actividades para las que tienen competencias”.

. Sobre el Observatorio del Sector Plblico

Con el foco puesto en la transformacién digital de las Administraciones Publicas, el
Observatorio del Sector Publico lleva a cabo tareas de identificacién, ordenacion,
valoracion y difusion de politicas publicas, planes de accién, proyectos y servicios
exitosos para la transformacion digital, provenientes principalmente del dmbito
internacional, a partir de los cuales se pueden efectuar propuestas aplicables al
sector publico espafol, dando lugar a un verdadero centro de conocimiento de la
Administracién Digital.

/ OTRAS PUBLICACIONES:

| www.ospi.es
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Conclusiones

Finalmente, el debate recoge las intervenciones de los expertos en relacién con qué tareas
consideran prioritarias para aprovechar la automatizacion inteligente en las administraciones
pUblicas, de modo que estas sean mds eficientes y presten servicios de mejor calidad.

*  "Hay que atreverse. Ser mejores, mds eficaces e introducir automatizacion”

*  “Que las normas incorporen seudocddigo para que la misma norma diga lo que hay hacer
en forma de contrato inteligente. Estamos cerca”

= “Invertir en capacitacién tecnolégica, webinarios, cursos, difusion. Y aprovechar las
infraestructuras comunes para optimizar costes y facilitar pruebas de concepto”.

= “La SGAD jugard un papel importante”.

= Hay que poner en valor el colectivo STEAM del sector publico, un personal que tiene mucho
que aportar. Ninguna organizacion se puede permitir no utilizar el 100% del talento que
tiene. Esto es un desafio para la administracion”

= “Es necesario conocer bien qué es la automatizacioén, los casos de uso y tomarse el tiempo
necesario para decidir qué tecnologia usar o como va a afectar a la organizacién y a los
empleados. En el @mbito interno, hay que saber cudl es nuestro camino, convivir con lo
que tenemos y trazar el plan de ruta para ver como aplicar estas tecnologias en nuestras
organizaciones”

= “La mayor parte de las Administraciones Publicas tiene un nivel de automatizacién muy
alto, lo que nos permite funcionar eficientemente. Ello se va a demostrar con ocasion de
la préxima puesta en marcha de los proyectos del Mecanismo Europeo de Recuperacion
y Resiliencia y su posterior gestion a lo largo de todo su ciclo de vida. La carga de
trabajo para muchas organizaciones administrativas se va a multiplicar por dos o un
factor superior. Su gestion va a ser posible, en buena medida, gracias a ese nivel de
automatizacién tan alto”.

: P
OSPI.



Observatorio
del sector puUblico

inetum.”



