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La ciudadanía demanda un nuevo modelo de relación …

Expectativas

Que la involucren

Que la escuchen

Que la conozcan

Que la empoderen

Que la sorprendan

Características

Más medios

Más social

Más informada

Más colaborativa

Más autoservicio (24/7)



… implica un cambio en la organización

Con empatía y orientación a generar 
una experiencia positiva de la 

ciudadanía

ES PENSAR EN 

SERVICIOS 

DIFERENTES

CON LA 

COMPLICIDAD DEL

EMPLEADO

PÚBLICO

ACERCANDO

A LA CIUDADANÍA

CON UNA CULTURA 

Y MENTALIDAD 

DIGITAL

Son los grandes protagonistas del 
cambio, y deben ser agentes activos 

en el proceso

Sin grandes disrupciones, sino con 
proyectos progresivos que generen 

confianza

Con base en sus necesidades y los 
canales de relación que prefiera

Con tecnología que permita 
responder de manera más ágil a 

todos estos cambios

Y DE FORMA 

ESCALONADA



Dimensión estratégica

Administración Digital

Dimensión operativa

Dispersión competencial

19% 
procedimientos en grado 

medio-alto de telematización

+2 Millones
de documentos no aportados 

por la ciudadanía

Cartera de servicios 

descentralizada

Visión no global

57% 
formularios normalizados

Situación de partida

Dimensión organizativa

Dimensión tecnológica

18%
de la formación impartida por 
el IAAP es sobre TIC 

60%
trabajadores jubilados en 2035

1.107
profesionales TIC

+ 600
Centros de Procesamiento de Datos 

46%
de entradas electrónicas sobre el total

+ 50 M firmas electrónicas
+ 100.000 notificaciones electrónicas
tecnologías para la administración electrónica maduras

Normativa 

desactualizada

+ 1,5 Millones 
de facturas electrónicas



El camino para SER digital

Tenemos que abrir 
nuestro campo de 
visión, pensar de 
manera diferente y 
saber qué 
queremos 
conseguir y cómo 
queremos 
posicionarnos en 
los próximos años.

• Situando a la ciudadanía en el centro 
de nuestra actuación

• Optimizando esfuerzos como garantía de 
eficiencia y sostenibilidad

• Orientación a resultados y agilidad 
en la gestión

• Impulsando la innovación tecnológica

Las personas requieren nuevos 
modelos de organización para 
trabajar, el nuevo perfil que se está 
incorporando aporta competencias y 
habilidades diferentes e innovadoras 
debido a su formación y al entorno en el 
que han crecido. 



Nuestros ejes para la transformación

Digitalización de 
servicios y procesos

Dotación de 
espacios de trabajo

digitales

Consolidación y  
modernización de 

sistemas e 
infraestructuras

Transformación
del Modelo de 

Gestión TIC



Estamos trabajando en …

Carpeta 
Ciudadana

Digitalización de 
servicios y procesos



Estamos trabajando en …

Comunicaciones 
electrónicas

BandeJA

Digitalización de 
servicios y procesos



Estamos trabajando en …

Consolidación y  
modernización
de sistemas e 

infraestructuras

Consolidación

Empezar consolidando y 

terminar transformando
Se necesita un modelo unificado y

estandarizado de gestión de las

infraestructuras para poder transformarlo con

garantías.

Alcance

Todas las Consejerías, Agencias

Administrativas y Agencias de régimen

especial.

Finalidad

Garantizar la sostenibilidad, 

escalabilidad futura y la seguridad de 

las infraestructuras tecnológicas y 

sistemas, evitando redundancias.

Objeto de la 

consolidación

Los sistemas comunes e infraestructuras,

incluyendo los servicios asociados a los

CPD, servidores, almacenamientos, etc.

junto con su software base.



Estamos trabajando en …

Espacio de 
trabajo digital

Dotación de 
espacios de trabajo

digitales

Colaboración y 
trabajo en

equipo

Acceso a la 
información

Movilidad

Agilidad y 
eficiencia



Estamos trabajando en …

Transformación
del Modelo de 

Gestión TIC

Innovación 
tecnológica

Automatización de procesos



Nuestra gestión del cambio para SER DIGITALES

ANÁLISIS DE DATOS 

ESTRATEGIA Y
PLANIFICACIÓN

PLATAFORMAS 
FLEXIBLES

Y ABIERTAS 

METODOLOGÍAS 
ÁGILES

OPTIMIZACIÓN DEL 
IMPACTO

DISEÑO CENTRADO
EN EL USUARIO 

TRANSPARENCIA Y 
PARTICIPACIÓN

CIBERSEGURIDAD

FORMACIÓN,
INNOVACIÓN

Y ESPECIALIZACIÓN

GESTIÓN DEL CAMBIO 
Y CULTURA DIGITAL

COMPROMISO DE LAS 
PERSONAS 



Muchas gracias

María Pérez Naranjo


