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Ambrosio Rodriguez

“Nuestro principal valor
es el servicio al ciudadano”

<< José Borja

Tomé fue nombrado
director de Informé-

tica Tributaria de
la Agencia Estatal
de Administracién
Tributaria (AEAT)
en septiembre de
2020. Ensalza

la eficiencia del
organismo, v sifla
la facilitacion de
las relaciones con
los ciudadanos
como uno de los
ejes de su plan de
transformacion. La
omnicanalidad, la
ciberseguridad y la
gestion del dato,

también estdn entre

sus prioridades.

¢Ha definido la AEAT un plan de transfor-
macién y digitalizacion especifico?

La Agencia Tributaria sigue una hoja de ruta ge-
neral, establecida en su Plan Estratégico. Vamos
muy coordinadamente, y como es bastante digi-
tal en su ADN, una parte de ese plan estratégico
tiene mucho que ver con iniciativas de transfor-
macién digital. Esto es desde el punto de vista de
negocio, y es bueno que sea asi.

¢Elabora la AEAT una estrategia mas in-
terna?

Para consumo interno estamos elaborando un
plan de transformacién digital que es una adap-
tacién del Plan Estratégico de la Agencia, para
ver hacia dénde estamos caminando. En udltima
instancia, al margen de cudles sean las decisiones
tecnoldgicas, el objetivo es caminar en la misma
direccién que la organizacion.

&Y esa direccién, cudl es?

La de facilitar el cumplimiento voluntario, y la lu-
cha contra el fraude. Ahora ha adquirido especial
importancia la digitalizacién de las relaciones con
los ciudadanos, pues en pandemia nos hemos visto
en ocasiones obligados a pasar de la ‘oficina sin pa-
peles’a la ‘oficina sin oficinas’. El lunes siguiente a
la declaracién del Estado de Alarma, ya estibamos
prestando servicios con el 80% de los empleados
teletrabajando. Pero esta transformacion inicial fue
obligada por las circunstancias y fue posible gracias
a que nos pudimos apoyar en lo que ya estdbamos
haciendo y en el compromiso de todos los emplea-
dos de la organizacion; ahora todo esto lo tenemos
que consolidar, tanto a nivel de empleados ptiblicos
como el servicio que damos a los ciudadanos. En
el plan estratégico ya estaban definidas actuaciones
destinadas a prestar servicios omnicanal a los ciu-
dadanos, que ahora se estin acelerando.

¢Considera que la AEAT es uno de los or-
ganismo mas transformadores?

Hay algunas caracteristicas que nos diferencian
del resto de los organismos publicos. La prime-
ra es la intensidad y proactividad en el uso de la
tecnologia. Somos lideres en muchos proyectos
que marcan el camino a seguir a otras organiza-
ciones, incluyendo el uso de los datos. Otra es la
eficiencia, somos hipereficientes, algo que no es
conocido. La sociedad puede tener la percepcion
de que contamos con medios ilimitados y desde
hace afios eso no es asi.

¢No es entonces uno de los organismos
con mas presupuesto?

Nuestro presupuesto, Capitulos 2 y 6 —gastos en
bienes corrientes y servicios e inversiones reales-,
estuvo el afio pasado en el entorno de 70 millones
de euros, y es acorde con la complejidad de nues-
tra actividad y el servicio que prestamos a decenas
de millones de ciudadanos. Pero seguramente te
sorprenderias si lo comparases con los de otras
organizaciones pablicas nacionales e internacio-
nales, o con el de empresas que basan sus servicios
en la tecnologfa.

Y en Recursos Humanos?

Aqui hay matices segtin la forma en que contemos
las personas. En los servicios centrales prestan ser-
vicio enel drea de tecnologfa més de 1.000 técnicos
contando empleados publicos y personal de em-
presas de servicios. Estos tltimos representan algo
més del 40%. Si hoy podemos prestar servicios de
primer nivel es porque contamos con cimientos
muy sélidos que nos permiten ser eficientes.

¢Qué servicios tienen externalizados?

Destacaria la prestacién por operadoras comer-
ciales de los servicios de comunicaciones, y la
prestacién de servicios profesionales de asistencia
técnica tanto en el drea de sistemas como en la de
desarrollo de aplicaciones. En este ltimo dmbito
més de 300 profesionales, especialmente desarro-
lladores java participan en diversos proyectos; sin
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sona de
aniza-
cion con la que
mas hablo es
con el respon-
sable iber-

seg

embargo, habitualmente es personal propio quien
gobierna el desarrollo y controla los requisitos de
los proyectos.

¢sQué cambios se han producido en
cuanto a los procedimientos masivos?
Nuestros procedimientos masivos estan en perma-
nente transformacién y mejora, quiza el procedi-
miento mds visible es la campafia de la declaracién
dela Renta. En ese dmbito ha sido muy destacable
el ‘Plan le llamamos’. Cuando el afio pasado nos
encontramos con la necesidad de abrir la campara
de la Renta en pleno confinamiento, sin la posibi-
lidad de prestar servicios presenciales, tuvimos que
fortalecer enormemente la prestacién de servicios
digitales. Con el ‘Planle llamamos’pudimos con-
feccionar la declaracién de la renta por teléfono
con cita previa a un nimero muy importante de
contribuyentes manteniendo asi el servicio. Este
afio hemos perfeccionado los servicios apoyando-
nos en la experiencia del afio pasado.

¢Se han incluido herramientas de cola-
boracién?

Prestamos diferentes servicios por videoconferen-
cia. Por ejemplo, para obtener medios de autenti-
cacién. No obstante, el servicio telefénico es mis
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Equipamiento de una de
| las salas de la Agencia

, Tributaria.
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sencillo de usar por los ciudadanos y por eso es la
base para la atencién no presencial en la renta.

¢;La omnicanalidad es uno de los gran-
des saltos de la AEAT?

Seria la primera de las grandes tendencias de las
que hablaria. Cada vez se demanda una presta-
cién mds completa e integrada de servicios por
todos los canales, y aunque nosotros ya contdba-
mos con muchas de las piezas necesarias, estamos
haciendo ahora un esfuerzo importante de con-
solidacién y mejora de la experiencia de usuario.
Este esfuerzo no solo se traduce en mejorar los
medios de interaccién, sino que obliga en ocasio-
nes a fortalecer nuestras infraestructuras internas
para permitir nuevos servicios. Ademds, hay que
redefinir qué servicios se deben ofrecer por cada
canal en funcién del nivel de seguridad que pueda
alcanzar, el tipo de servicio y el tipo de persona a
la que se ofrece.

Tras los ataques a diferentes organismos
publicos, itemen ser la siguiente victima?
La ciberseguridad est4 tan presente en cada una
de nuestras iniciativas que nuestro responsable
de ciberseguridad es una de las personas con las
que mds hablo. Es nuestra prioridad niimero uno.
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La informacién es la materia prima en la que se
basa nuestra actividad,y para nosotros es muy im-
portante que los ciudadanos puedan confiar en
que garantizamos la seguridad de sus datos, por
lo que contamos con una infraestructura sélida,
muy critica para nosotros. Légicamente, estamos
expuestos, y el incremento de la actividad online
y el teletrabajo han aumentado dltimamente la
exposicién, pero nuestra virtud es que dedicamos
un gran esfuerzo desde hace afios a la arquitectu-
ra y gobernanza en ciberseguridad. Tenemos un
personal muy cualificado, y hemos podido adqui-
rir una gran base de conocimiento y, lo que quiza
es mds importante, una cultura de la seguridad en
la organizacién que nos facilita gestionar el mo-
mento actual.

¢Ha recibido la Agencia algun ataque
comprometido?

No hemos sufrido incidentes graves de cibersegu-
ridad. Periédicamente estamos expuestos a ata-
ques, como otras organizaciones, pero hasta ahora
los hemos podido detectar antes de que cruzaran
nuestro perimetro o provocaran dafios significa-
tivos. Como en cualquier organizacién, también
estamos expuestos a los riesgos que puede pro-
vocar el comportamiento de nuestros empleados,
pero la conciencia de que existe una organizacién
y sistemas que permanentemente controlan el
uso de la informacién y la cultura de la seguridad
a la que antes me referfa hacen que en términos
generales nuestro personal sea muy cuidadoso en
su actividad. Aunque nadie puede garantizar una
seguridad al cien por cien, por el momento, no
hemos sufrido dafios de criticidad relevante por
ciberataques, y hacemos todo lo posible dentro de
nuestros medios para que siga siendo asi.

¢Lia gestién se realiza desde casa o hay
algtn tipo de soporte desde la nube?

Basicamente lo tenemos todo on premise, en nues-
tra nube privada. Hay algunos servicios que presta-
mos apoyandonos en lanube piblica,como el Plan
le llamamos’, que estd soportado en infraestructu-
ras en cloud. De momento el perimetro es nuestro,
y solo nos apoyamos en servicios externos cuando
apreciamos un valor claro, por lo que no prevemos
darun paso inmediato. La nube publica es por aho-
ra para nosotros algo a mds medio-largo plazo.

¢El entorno CPD es propio de la AEAT?

Disponemos de 2 CPD propios y tenemos en
proyecto la construccién de un nuevo edificio
para nuestra sede principal. Nuestro centro de
respaldo, también en instalaciones propias, estd

en activo-activo para la mayor parte de los servi-
cios y estamos valorando la posibilidad de llevarlo
a otras instalaciones, probablemente a alguno de
los CPD publicos que estin en proceso de cons-
truccién o consolidacién.

La gestion del dato debe ser otra de sus
maximas prioridades.

El dato es una de nuestras grandes priorida-
des. Somos cada vez mds intensivos en el uso
de la informacién tanto para prestar ayuda a
los contribuyentes en el cumplimiento de sus
obligaciones como para luchar contra el frau-
de. Un ejemplo es que para la campafia de la
renta hemos desarrollado un andlisis predicti-
vo de contribuyentes que hacen su declaraciéon
de la renta con Renta WEB, para saber cuiles
de ellos se equivocan y en qué condiciones, al
modificar el valor de determinadas casillas. E1
modelado predictivo analiza en qué condiciones
lo hacen de forma errénea. Antes, al final de la
campafia se habria iniciado una comprobacién
a estos ciudadanos para que regularizaran sus
declaraciones. Este afio, en lugar de esperar a la
fase de control advertimos con mensajes emer-
gentes de aviso a estos contribuyentes al realizar
la declaracién. De esta forma ya hemos ayuda-
do a miles de contribuyentes para que puedan
cambiar su comportamiento antes de presentar
la declaracién, evitando que cometan errores,
como podria ser incluir una desgravacién que
no les corresponda. Es un ejemplo practico del
uso de los datos. Gobernamos el andlisis de la
informacién para tener una visién integral de los
datos e identificar ripidamente cualquier ries-
go de incumplimiento tributario. El objetivo es
sacar mds partido a los datos para ayudar a los
contribuyentes y para perseguir el fraude.

¢Qué prioridades tecnolégicas plantean
para los proximos afios?

La tecnologia subyacente va a permanecer, aun-
que nos alinearemos con su evolucién. Si estamos
dando una vuelta al nuevo puesto de trabajo y al
acceso remoto a nuestra plataforma, que han de
habilitar el acceso a los empleados publicos debi-
do al teletrabajo. En cuanto a la forma en la que
prestamos los servicios, no nos estamos plantean-
do grandes cambios, aunque estamos acometien-
do una fuerte transformacién interna de nuestras
infraestructuras para adaptarnos a la prestacién
de servicios a los Tribunales Econémico Admi-
nistrativos y a la Direccién General de Tributos,
transformédndonos en una plataforma multiorga-
nismo sin comprometer la seguridad. ®

INICIATIVAS DE

DIGITALIZACION

“Hay iniciativas que
hubiéramos tardado afios
en desplegar y, en esfas
circunstancias, las hemos
puesto en marcha en muy
poco tiempo. Un ejemplo
es el de visitas virtuales.
Se frata de procedimientos
administrativos presencia-
les, tenfamos ya planes
para permitir que pudieran
hacerse por videoconfe-
rencia con el contribuyen-
fe. la necesidad creada
por el Estado de Alarma
aceleré los cambios nor-
mativos necesarios y hoy
es posible hasta la firma
remota de las actas en el
procedimiento inspector.
También se han creado las
administraciones digitales
integrales, que estaban
previstas en nuestro plan
esfratégico, y ya se han
puesto en marcha en
Valencia y Madrid. Son
servicios abiertos al pabli-
co de forma exclusivamen-
fe electronica y omnicanal
y esfdn especializados

en deferminados proce-
dimientos, prestados por
personal especializado.
Por ofra parte, se nos ha
asignado una competen-
cia adicional, muy frascen-
dente en nuestra actividad,
que es la presfacion de los
servicios digifales a los tri-
bunales econémico-admi-
nistrativos y a la Direccion
General de Tributos. Son
érganos del Ministerio

de Hacienda que tenian
necesidades imporfantes
para su funcionamiento y
que ahora se apoyardn en
los servicios del Depar-
famento de Informdtica
Tributaria, lo que supondra
para nosotfros un importan-
fe esfuerzo”.



