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La Dirección General de Industria y Energía del Gobierno de Canarias, dentro de la política
de desarrollo de la sociedad de la información y simplificación administrativa, ha desarrollado
un proyecto de lo más innovador, que supone colocar a Canarias como una de las Administracio-
nes Públicas más avanzadas en la gestión electrónica de procedimientos en materia de industria,
energía y minas.

La evolución de la tecnologías de información convierten a Internet en el marco más ade-
cuado para avanzar hacia la Administración Electrónica, proporcionando el acceso universal a las
distintas aplicaciones, eliminado barreras geográficas y los inconvenientes de la administración
de las redes informáticas. Esto supone ventajas a la hora de la implantación, por su menor coste,
y porque los usuarios de la Administración y los ciudadanos o nuevos usuarios se encuentran con
un entorno, la web, cada día más habitual en su ámbito laboral.

El objeto del sistema desarrollado permite la realización de gestiones por parte de los ciu-
dadanos sin tener que desplazarse de sus oficinas, despachos, etc. Permite entre otras cosas la pre-
sentación de forma telemática de documentación por parte de los usuarios, usando la firma elec-
trónica como método para realizar transiciones autenticadas y usando un navegador como
herramienta para la interactividad, consultar los expedientes por parte de los usuarios usando un
navegador, el pago de tasas oficiales mediante sistemas telemáticos, etc.

Por otra parte también se acreditarán organismos intermediarios (como los Colegios Profe-
sionales, asociaciones de instaladores, etc.) que puedan realizar dichas gestiones en nombre del
usuario. Esto supondrá eliminar tiempos de espera ya que la obtención de dichos documentos
será al momento.

Cuando la Dirección General de Industria y Energía se embarcó en este proyecto, sus obje-
tivos claros y, al mismo tiempo, muy ambiciosos, podrían resumirse en dos:

1. Crear una plataforma de gestión de expedientes que:
- Diera cobertura vía Internet a las interacciones existentes entre los ciudadanos y la

Administración (ámbito externo).
- Permitiera automatizar la tramitación interna de los expedientes (ámbito interno).
- Integrase ambos ámbitos.

2. Utilizar la plataforma creada para gestionar un conjunto de expedientes de Industria.
A continuación se muestra un esquema de la solución y sus diferentes componentes:
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ESQUEMA GENERAL DE LA SOLUCIÓN
Presentación o inicio telemático de expedientes
El sistema permite que un ciudadano pueda iniciar un expediente vía Internet, cubriendo

toda la actividad que se produce desde que indica que desea iniciarlo hasta que la solicitud se da
por presentada.

En este proceso confluyen los siguientes aspectos:
• Autenticación electrónica. Se utilizan certificados digitales de la FNMT que son debida-

mente validados, no sólo en base a la fecha de expiración indicada en el propio certifica-
do, sino también consultando la lista de certificados revocados.

• Catalogación del formulario y documentos a presentar. La información relativa a qué
formularios y documentos han de presentarse para cada procedimiento se parametriza
en un Catálogo de Procedimientos. En este catálogo también se recogen aspectos como
las plantillas de los documentos; si la presentación de un determinado documento es
obligatoria, opcional, o depende de unas condiciones específicas; etc.

Asimismo, el catálogo es utilizado para publicar, en el portal corporativo del Gobierno de
Canarias, la Guía de Procedimientos con la información administrativa de cada procedimien-
to. Esto garantiza que la información que se ofrece al ciudadano y la que solicita el sistema
coinciden.
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• Aportación de documentos a la solicitud. El sistema muestra al ciudadano una pantalla
con el formulario y la lista de documentos que debe aportar junto con la información
asociada a cada uno (plantilla, obligatoriedad, condiciones de presentación, etc.) y le
ofrece las siguientes opciones:
- Abrir el formulario y proceder a su cumplimentación.

- Obtener la plantilla de un documento, lo que facilita y fomenta que todos los docu-
mentos de un mismo tipo se presenten siguiendo el mismo formato y estructura.

- Aportar un documento
- Firmar electrónicamente tanto el formulario como el resto de documentos aportados
- Descargar un documento y su firma electrónica. Esto permitirá al solicitante usar

un programa estándar de validación de firmas para verificar que efectivamente ha
firmado el documento que ha aportado y redunda en la transparencia de la Admi-
nistración.

• Vigencia de documentos. El sistema determina si alguno de los documentos a aportar ya
fue aportado con anterioridad (en otro expediente) y si aún sigue vigente. De ser así, se
lo indica al ciudadano para que éste elija entre volver a presentarlo o hacer uso del que
ya está en poder de la Administración.

• Cumplimentación de un formulario. Al ciudadano se le muestran formularios PDF que
visualmente son idénticos a la solicitud en papel. Estos formularios pueden ser cumpli-
mentados directamente en pantalla, se realizan validaciones on-line contra bases de
datos corporativas, y los datos son archivados en bases de datos de la Dirección General
de Industria y Energía.
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• Firma electrónica. Tanto el formulario como los documentos aportados son firmados
electrónicamente, guardándose la firma en formato PKCS#7.

El sistema ofrece un mecanismo de “firma diferida” por el que el ciudadano puede solicitar
a otra persona (p.ej. un arquitecto) que firme electrónicamente un documento que está aportan-
do a un expediente, archivándose ambas firmas junto con el documento.
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• Archivo de documentos.Todos los documentos y formularios aportados por el ciudada-
no son guardados en un archivo de documentos que permite registrar tanto documen-
tos electrónicos como documentos en papel, las firmas electrónicas, etc.

• Finalización de la solicitud. Una vez que el ciudadano indica que su solicitud está com-
pleta y desea presentarla, el sistema realiza las comprobaciones pertinentes para garanti-
zar que se han incluido todos los documentos necesarios, que están firmados electróni-
camente, etc.; realiza la anotación correspondiente en el Registro General; emite el
correspondiente recibo electrónico, que incluye las huellas digitales de los documentos
presentados; y la solicitud se considera presentada.

• Presentación en varias sesiones. El sistema permite que la solicitud no tenga que finali-
zarse de “una sentada”. Es decir, tanto la cumplimentación de un formulario como la
aportación de documentos permiten al ciudadano “guardar” lo que tiene hecho hasta
ese momento y regresar más tarde para continuar.
Esto ofrece un claro valor añadido, no sólo porque no siempre el ciudadano tiene toda la
información que necesita disponible, sino porque, además, reduce los inconvenientes
derivados de problemas con las comunicaciones, etc.

NOTIFICACIÓN ELECTRÓNICA
El sistema permite que un ciudadano pueda, si así lo ha manifestado expresamente, tanto

recibir como aceptar notificaciones electrónicas.
Cuando la Administración emite una notificación por esta vía, el ciudadano recibe un

correo electrónico, en la dirección por él indicada, en el que se le comunica que tiene una noti-
ficación en el apartado “Mis trámites” del sistema.

El ciudadano obtiene la notificación accediendo, previa autenticación electrónica, al aparta-
do “Mis Trámites”, seleccionando la notificación y firmando electrónicamente el correspondien-
te acuse de recibo.

CONTESTACIÓN TELEMÁTICA DE REQUERIMIENTOS
El sistema permite que un ciudadano pueda contestar un requerimiento por vía telemática.
Para ello, una vez identificado electrónicamente, debe acceder al apartado “Mis Trámites”,

seleccionar el requerimiento al que desea contestar y, al igual que al iniciar un expediente tele-
máticamente, podrá cumplimentar un formulario o aportar aquellos documentos que estime
oportunos, firmarlos electrónicamente y obtener el correspondiente recibo digital de la presen-
tación.

SEGUIMIENTO TELEMÁTICO DEL ESTADO
DE TRAMITACIÓN DE LOS EXPEDIENTES

El sistema permite que un ciudadano pueda consultar el estado de tramitación de sus expe-
dientes.
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Para ello, una vez identificado electrónicamente, debe acceder al apartado “Mis Expedien-
tes”, realizar una búsqueda pudiendo utilizar para ello múltiples criterios de filtrado y seleccio-
nar el expediente en el que está interesado.

De cada expediente podrá acceder:
• Al estado de tramitación del mismo, es decir, conocer la fase -inicio, instrucción, resolu-

ción o archivo- en la que se encuentra
• Al detalle de todas las interacciones habidas con la Administración, desde el inicio del

expediente, pasando por todas las notificaciones y requerimientos.
• A todos los documentos asociados al expediente
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EL CIUDADANO EN SU SENTIDO MÁS AMPLIO: LOS REPRESENTANTES
Hasta ahora siempre hemos hecho referencia al ciudadano como usuario del sistema de tra-

mitación telemática, asociando al ciudadano la condición de “solicitante” del expediente.
Sin embargo, la realidad es que, al ciudadano medio, la tecnología e Internet le siguen pare-

ciendo algo incomprensibles y complicados; y a aquellos que sí se sienten cómodos con la tec-
nología no les sobra el tiempo. Por ello, generalmente toda actuación en el ámbito de la tramita-
ción telemática que sólo pueda ser usada directamente por los “solicitantes” tenderá, no a
fracasar, pero sí a quedar muy deslucida.

Por este motivo, en el proyecto se incluyó la posibilidad de que los representantes e, inclu-
so, los empleados de gestorías, puedan tramitar telemáticamente expedientes en nombre de sus
representados, iniciando expedientes, recibiendo notificaciones, etc.

Para que un representante pueda actuar en nombre de una persona, ésta deberá haberle
autorizado previa y expresamente para un determinado procedimiento y, si lo desea, para un
determinado plazo de tiempo.

Estas autorizaciones de representación se mantienen en el sistema y son utilizadas por el
mismo para garantizar que un usuario actúa como representante sólo de aquellos ciudadanos
que le han autorizado.

LA TRAMITACIÓN INTERNA DEL EXPEDIENTE
Para automatizar la tramitación interna de los expedientes se ha utilizado, como herramien-

ta de base, un motor workflow que, a grandes rasgos, ofrece las siguientes ventajas:
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• Definición gráfica del flujo de tramitación
• Gestionar la ejecución de los procesos según el modelo definido, asignando cada trámi-

te a la persona o grupo adecuado.
• Mostrar a cada participante su lista de tareas pendientes.
• Ofrecer al participante la información básica para realizar la tarea y solicitar el resultado.
• Gestionar los plazos de tiempo de los procesos en curso.
• Permitir realizar un seguimiento de los procesos.
• Ofrecer métricas: inicio y fin de proceso, de trámite, …
A lo largo de la tramitación de los diferentes expedientes, el tramitador puede:
• Generar documentos en base a plantillas predefinidas en las que se fusionan los datos del

expediente.
• Firmar electrónicamente aquellos documentos que lo requieran y/o solicitar a otros que

los firmen.
• Acceder a las aplicaciones de gestión de datos correspondientes. Por ejemplo, desde un

expediente de “Permisos de investigación minera” puede acceder a la aplicación que
gestiona todo el catastro minero.
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Por supuesto, además de permitirse la tramitación telemática por parte del ciudadano o
representante, el sistema da cobertura a que las solicitudes se sigan presentando físicamente en
papel.

EL VALOR DE LOS PROCESOS COMUNES
Existen procesos (mejor dicho subprocesos) que son comunes a la tramitación de todos los

procedimientos, independientemente de su naturaleza, de manera que, si gestionamos en detalle
la tramitación de los mismos, obtenemos claros beneficios en el ámbito corporativo:

• Uniformidad en la tramitación: todos los servicios los tramitan igual.
• Corrección en la tramitación: todos se tramitan bien.
En este proyecto se incluyó la definición y uso de dos de estos procesos:
• Gestión de las notificaciones, que permite:

- Gestionar el proceso de obtención de una fecha efectiva de notificación.
- Utilizar las diferentes formas de notificación: correo certificado, publicación, y la

notificación electrónica.
- Facilitar la gestión de las notificaciones manteniendo, desde un único sitio, todas las

notificaciones: cuántas quedan por enviar a correos, recepción de acuses de recibo,
control de fechas.

- La gestión integral de las notificaciones: generación de las listas de correos y de los
acuses de recibo, recepción de acuses, generación de notificaciones en boletines ofi-
ciales y recepción de notificaciones de boletines.
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- Gestionar las notificaciones de una en una o de manera masiva, actualizando automá-
ticamente el estado de cada expediente.

• Gestión de los requerimientos, que permite:
- Gestionar el proceso desde la redacción del requerimiento, pasando por la corres-

pondiente notificación, hasta la recepción de la respuesta, incluyendo aspectos como
solicitudes de prórroga.

- Controlar correctamente los plazos de los requerimientos, y las actuaciones a realizar
en caso de no recibir lo requerido (caducidad del expediente).

LA INTEGRACIÓN DE LOS ÁMBITOS INTERNO
Y EXTERNO: EL MOTOR DE WORKFLOW

En un proyecto como éste participan, como hemos visto, dos grupos claramente diferencia-
dos: los ciudadanos o representantes y los funcionarios; cada uno de los cuales está vinculado a
un ámbito distinto de la tramitación: el externo e interno, respectivamente.

Una manera de diseñar e implantar el proyecto consiste en crear dos aplicaciones separadas,
una para los ciudadanos y otra para los funcionarios; y, después, definir unos mecanismos de
comunicación en ambas direcciones para que cada una reciba y envíe la información que necesi-
ta, con la complejidad de integración que ello supone.

Otra posibilidad, la utilizada en este proyecto, se basa en la siguiente idea: la gestión de un
expediente conlleva una tramitación en la que participan personas con diferentes perfiles funcio-
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nales: unos son auxiliares administrativos, otros técnicos que preparan informes, otros jefes que
dictan resoluciones y, otros, son ciudadanos.

A lo que nos lleva esta idea es a ver la gestión de un expediente como una secuencia de trá-
mites en la que algunos de los mismos los realiza el ciudadano. Es decir, convertimos al ciudada-
no en un participante más de la gestión de “su” expediente y dejamos toda la labor de coordina-
ción de trámites –internos o externos- a quien realmente es experto en el tema: el motor de
workflow.

Con ello, desaparece la necesidad de crear mecanismos de comunicación entre ambos ámbi-
tos, pero surge un aspecto a tener en cuenta: los ciudadanos son usuarios del worklfow y, por
tanto, el workflow debe tener identificados muchos usuarios. Para atacar este problema, se ha
optado por crear un directorio LDAP donde, cada ciudadano que desea tramitar telemáticamen-
te, es dado de alta junto con su certificado digital. De esta manera, la herramienta workflow iden-
tifica a los usuarios accediendo a este directorio corporativo.

LOS PROCEDIMIENTOS AUTOMATIZADOS
En el ámbito del proyecto se han automatizado los siguientes procedimientos:
• Puesta en servicio de las siguientes instalaciones industriales: baja tensión, alta tensión,

receptoras de gas, aparatos elevadores, aparatos a presión, instalaciones frigoríficas,
receptoras de agua, calefacción, climatización y agua caliente sanitaria, almacenamiento
de productos petrolíferos gaseosos o líquidos, protección contra incendios, almacena-
miento de productos químicos.

• Registro de instalaciones de producción eléctrica.
• Registro de establecimientos industriales.
• Seguridad en las actividades mineras: permisos de exploración e investigación, aproba-

ción de planes de labores, autorización de recursos mineros de las secciones A, B y C,
autorización de voladura de canteras, pozos, galerías, túneles, desmontes y especiales
con uso de explosivos y cancelación de derechos mineros.

• Inspecciones de oficio relacionadas con las instalaciones industriales

EL FUTURO
Con la construcción de esta plataforma, la Dirección General de Industria y Energía dispone

de la herramienta necesaria para proceder a la automatización de todos sus procedimientos.
Por ello, el futuro –y el presente- pasa por extender el uso de la herramienta para que cada

vez gestione más procedimientos. De hecho, actualmente, se están automatizando los procesos
relacionados con las instalaciones radiactivas y las empresas instaladoras.

Y, por supuesto, incluso en los casos en los que el proyecto es ambicioso, como lo ha sido
éste, siempre hay aspectos y detalles a mejorar con el tiempo y la experiencia adquirida.
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