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Resumen de la comunicacion

El Sistema CRETA (Consultas, Registros y Estadisticas de Trdamites Administrativos) constituye una herramienta
integral para la recopilacion, agregacion, almacenamiento y andlisis estadistico de datos sobre actividad
administrativa en las Delegaciones del Gobierno, Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares.

El andlisis de mercado realizado durante la fase de Estudio de Viabilidad del Sistema permitio el establecimiento de
una plataforma multitecnologica que cubre de forma muy satisfactoria el principal objetivo del proyecto: proporcionar
un sistema flexible y fiable de informacion estadistica necesario para medir la actividad administrativa en sus
diferentes dmbitos y cumplir los requisitos establecidos en la normativa vigente que establece el marco general para la
mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.



Introduccion. Antecedentes y objetivos

La Ley 6/1997, de 14 de abril de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién General del Estado (LOFAGE)
dispuso la adscripcién organica de las Delegaciones y Subdelegaciones del Gobierno al Ministerio de Administraciones
Publicas. Por resolucién de 28 de septiembre de 1998, de las Subsecretarias de los Ministerios del Interior y de
Administraciones Publicas, se regul6 el procedimiento para la recogida y remision de datos desde las oficinas de
registro e informacién al ciudadano establecidas en las Delegaciones del Gobierno, Subdelegaciones del Gobierno y
Direcciones Insulares de la A.G.E., siendo necesario el conocimiento del volumen de la gestién que se lleva a cabo en
las citadas Oficinas, tanto de consultas recibidas y evacuadas, como de tramitacién de documentos y otras actividades
que se realicen por aquéllas.
Por otra parte, el RD 951/2005 establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado. Este Real Decreto marca pautas generales en algunos aspectos concretos para la mejora de la
calidad en los servicios prestados al ciudadano:

= Demanda y evaluacion de la satisfaccion de los usuarios

=  Cartas de servicios

= Programa de quejas y sugerencias

= Evaluacién de la calidad en las organizaciones

= Observatorio de la calidad de los servicios piblicos
Toda esta normativa pone de manifiesto la necesidad de contar con los sistemas informadticos necesarios para registrar la
actividad realizada por las Delegaciones del Gobierno, Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares, y
obtener informacidn estadistica sobre esa actividad sobre la que se puedan tomar decisiones para la mejora en la calidad
de los servicios. Para cubrir este objetivo, se ha desarrollado el Sistema CRETA.
CRETA aporta informacion estadistica amplia y flexible sobre gran parte de la actividad administrativa desarrollada por
las Secretarfas Generales en sus diferentes departamentos, asi como la actividad de las Areas Funcionales y sus
dependencias, y la referente a Inspeccion Fronteriza.
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Descripcion funcional de la solucion

El objetivo fundamental de CRETA es la creacién de un repositorio centralizado de datos fiables sobre informacién
estadistica de la actividad desarrollada en las Delegaciones, Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares. Los
datos se recogen a través de dos vias principales:

1. Mediante formularios que la aplicacién ofrece a los usuarios con perfil ‘Administrativo’, a través de los cuales
se introducen las cantidades numéricas sobre los diferentes indicadores de actividad administrativa,
clasificados por fecha de gestién y unidad administrativa que realiza la actividad.

2. Importando los datos desde otros Sistemas ya preexistentes que registran el proceso de tramitacion de
actividades administrativas concretas. Por ejemplo, SANCIONES (tramitacién de expedientes sancionadores),
y JURADOS (expedientes y reuniones de los jurados provinciales de expropiacion).
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Una vez almacenados los datos y tras un proceso de andlisis estadistico, los usuarios con perfil de Consultor pueden
obtener informes estadisticos muy flexibles, clasificando y combinando los datos de los informes con cualquiera de las
categorfas de clasificacién o puntos de vista disponibles en cada tipo de actividad administrativa.

El sistema CRETA se nutre de la informacién incorporada por las unidades y departamentos de las Delegaciones del
Gobierno, Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares. Posteriormente la informacién es transformada en
una estructura orientada a la consulta. En la actualidad CRETA dispone de mas de 60 modelos de anélisis (CUBOS).
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La informacién es finalmente explotada desde dos vias:
Informes dindmicos: idéneos para obtener rdpidamente informacidn sobre consultas complejas, y para obtener
conclusiones de dicha informacién. Requieren cierta destreza y conocimientos de manejo de tablas dindmicas.
=  Mucha flexibilidad
= Permiten al Consultor cruzar la informacién de cualquiera de las formas posibles en un modelo analitico
= Establecimiento de uno o varios filtros
=  Posibilidad de profundizar en el nivel de detalle para cada uno de los puntos de vista
=  Introduccién de campos calculados
Informes estaticos: idéneos para combinaciones de informacién muy usadas, con un nivel de profundidad de la
informacién determinado, y que requieren poder ser exportadas a formato Excel o PDF con un resultado final aceptable.
=  Poca flexibilidad




=  Pueden llevar uno o varios filtros, de forma fija
=  No requieren ningun tipo de configuracién compleja por parte del usuario

Puntos de vista mas representativos

Cada tipo de actividad administrativa tiene asociados un conjunto de puntos de vista o formas de clasificar los
indicadores referentes a ese tipo de actividad. Por ejemplo, para el tipo de actividad administrativa correspondiente a la
gestion de quejas y sugerencias, se registra el indicador ‘Nimero de incidencias’, del que se pueden obtener estadisticas
combinando cualquiera de los puntos de vista mostrados en la siguiente figura:
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Es decir, cada punto de vista puede entenderse como un eje de un cubo multidimensional de informacién. El cruce de
los elementos ‘n’ puntos de vista combinados entre si nos da una informacién concreta. Por ejemplo, para las quejas y
sugerencias, en un mismo informe estadistico podrian obtenerse, entre otras, estas combinaciones:

1. Nuamero de quejas gestionadas en la Delegacion del Gobierno en Castilla — La Mancha, con un desglose por
Subdelegaciones, y clasificadas por causa de la incidencia, durante el tdltimo trienio.

2. Nuamero de sugerencias recibidas en toda Espafia en las 6 primeros meses del 2007, clasificadas segtin la forma
de presentacion utilizada por el ciudadano.

3. Numero de quejas y sugerencias gestionadas desglosadas por dias en el mes actual, y clasificadas segtn la
provincia de origen del ciudadano que ha presentado la incidencia, incluyendo Gnicamente aquellas en las que
ha habido un incumplimiento de la carta de servicios.

4. Etc.

Se podrian poner multitud de ejemplos porque, de hecho, hay multitud de formas de clasificar la informacién de un
informe estadistico de quejas y sugerencias. El usuario decide online cdmo quiere obtener el informe manipulando
tablas dindmicas que le permiten ir descubriendo la informacién bajo demanda.

Supervision del Sistema

Dado que un gran porcentaje de los datos de indicadores de actividad administrativa se introducen manualmente
mediante formularios, se hace imprescindible proveer de herramientas integradas en el Sistema para poder supervisar la
calidad de los datos introducidos. De nada sirve una aplicacién que permite obtener informes estadisticos con gran
flexibilidad, si los datos almacenados no son un reflejo fiel de la actividad administrativa real.
La calidad de los datos queda garantizada en tanto en cuanto se cumplan estas condiciones:
1. Los datos se introducen referidos a dias concretos del calendario, y no a periodos mayores. Probablemente
existird mayor margen de error si se introducen los datos por trimestres que por dias.
2. La datos se introducen diariamente o, como mucho semanalmente. Es decir, lo 6ptimo es que un
Administrativo introduzca cada dia los indicadores de actividad administrativa desarrollada ese mismo dia.
3. Los datos de una determinada actividad administrativa son introducidos por el personal competente.
Para garantizar todo esto, CRETA establece dos perfiles de acceso denominados Supervisor y Administrador del
Sistema, que permiten acceder a funcionalidades de control de acceso y obtencidn de informes de control que
supervisan la regularidad con la que se estdn introduciendo los datos para cada tipo de actividad.



La importancia de un Estudio de Viabilidad del Sistema (EVS)

Los requerimientos del sistema hicieron necesario realizar durante la fase de Estudio de Viabilidad del Sistema un
andlisis en profundidad de las herramientas y tecnologfas disponibles en el mercado, con el fin de cubrir las necesidades
técnicas y funcionales y abordar el desarrollo del proyecto con las suficientes garantias.
Las directrices de desarrollo en la Subdireccién General de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones establecen
el uso preferente de tecnologia Java con base de datos relacional Oracle. Por otra parte, el uso de herramientas y
librerias de software libre constituye una buena opcidn para cubrir las necesidades basicas de una buena parte de los
proyectos desarrollados en tecnologia Java.
No obstante, en el caso concreto de la aplicacién CRETA ha sido necesario establecer un equilibrio entre el uso de
software libre y la adquisicién de productos comerciales, basdndose en los siguientes criterios de valoracion:

1. Cobertura de todas las necesidades funcionales y técnicas

2. Optimizacién de los tiempos de desarrollo, teniendo en cuenta los recursos humanos disponibles y el

presupuesto del proyecto.

3. Equilibrio calidad — precio de los productos.

4. Existencia de precedentes dentro de la Administracién General del Estado del uso de los productos valorados
en proyectos implantados con éxito.

5. Grado de difusién de los productos evaluados entre la comunidad de desarrolladores, y disponibilidad de
empresas con el suficiente conocimiento en la ejecucidn de proyectos basados en las tecnologias y productos

sometidos a estudio.

En cuanto al primer criterio, se muestra la relacién de necesidades técnicas criticas detectadas en la fase EVS:

NECESIDADES EN MATERIA DE SEGURIDAD

Autentificacion basada en LDAP corporativo

Validacion del acceso al Sistema contra el directorio LDAP del MAP.

Autorizacion integrada con el Sistema de
Gestién de Usuarios corporativo

Gestién de permisos de acceso a los servicios centralizada y unificada con el resto de aplicaciones.
Control de visibilidad de datos por unidades administrativas.

NECESIDADES EN MATERIA DE MANTENIBILIDAD Y EFICIENCIA

Generacion automadtica de servicios de
introduccién y mantenimiento de datos

La gran cantidad de formularios de introduccién de datos de la aplicacién hace inviable un desarrollo
software a medida para cada uno de ellos.

Generacién automdtica de reportes Excel y
PDF ‘al vuelo’

Se requiere la posibilidad de exportar a Excel y PDF cualquiera de las vistas de la aplicacién,
incluyendo formularios y listados, sin hacer reportes a medida.

Soporte de alto nivel de concurrencia y
fiabilidad en las transacciones

La aplicacién debe soportar en torno a 1500 usuarios, con un alto nivel de concurrencia. La fiabilidad
de las transacciones es un factor critico.

Sistema abierto a la introduccién sencilla de
nuevos indicadores estadisticos

Deben poderse ampliar de forma sencilla formularios y estadisticas de nuevos indicadores de
actividad administrativa, sin necesidad de desarrollos complejos

NECESIDADES EN MATERIA DE INTEROPERABILIDAD

Interaccién simultdnea con miltiples
repositorios relacionales

El Sistema debe interactuar simultdneamente con varios repositorios relacionales: base de datos de
CRETA, BADARAL, Gestion de Usuarios, SANCIONES, JURADOS.

Procesos de volcado de datos desde fuentes
externas al Sistema

Deben implementarse procesos de agregacion y carga de datos desde repositorios relacionales que ya
registran informacién de algtn tipo de tramitacién administrativa. El Sistema debe permitir la
incorporacion sencilla de nuevas fuentes de datos.

NECESIDADES DE USABILIDAD

Maxima sencillez en la introduccion de datos

Los formularios de introduccién de datos de indicadores estadisticos deben ser lo mas sencillos
posibles.

Maixima flexibilidad en la obtencion de
informes estadisticos

Los usuarios que solicitan informes estadisticos online deben tener la maxima flexibilidad obtener la
informacién cruzando datos por cualquiera de las combinaciones posibles, y seleccionando el tipo de
grafica que consideren apropiada. Los usuarios deben disponer de mecanismos que les permitan ir
descubriendo la informacion sobre la marcha.

Tras un estudio detallado, se llegé a la conclusién de que no era viable cubrir todos estos requerimientos utilizando
exclusivamente tecnologia Java con librerfas de software libre. Por ello, se opt6 por una solucién combinada de
tecnologias que combina el uso de software libre con productos comerciales.




Plataforma tecnologica adoptada

La siguiente figura muestra la arquitectura de nodos de procesamiento y las tecnologias y productos empleados en cada
uno de ellos:
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En resumen, los elementos tecnoldgicos utilizados son los siguientes:

1. Tecnologia Java para el desarrollo del escritorio de trabajo de la aplicacion, de todos los servicios de
introduccién y mantenimiento de datos, y de las funcionalidades de supervisién y administracién del Sistema.
Légica transaccional de la aplicacion. En su mayor parte, librerias de software libre con servidores Tomcat.

2. Tecnologia Microsoft para el desarrollo de los informes estadisticos y reporting, incluyendo el procesamiento
analitico de cubos OLAP (Online Analytical Processing), el control de seguridad para la visibilidad de datos en
los informes, y el interfaz grafico de los informes estadisticos y reportes. Se ha utilizado tecnologia .NET
combinando los productos IIS, Microsoft SQL Analysis Services y Reporting Services.

3. Tecnologia Oracle para los repositorios de datos relacionales. Para el desarrollo de los procesos de extraccion,
transformacion y carga de datos (ETL) desde las bases de datos de origen al datawarehouse de CRETA se ha
utilizado PL/SQL.




Componentes de la arquitectura Java
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La arquitectura se implementa con un framework reutilizable en muchas aplicaciones, que consta de las siguientes
capas:

o Capa de presentacién en la maquina del usuario. Se utilizan formatos de presentacién HTML, PDF y Excel
generados desde el servidor. Se utilizan librerfas javascript de software libre para validacion en cliente,
componentes graficos y DHTML.

o Légica de presentacion en el servidor. Implementa un patrén MVC (Model View Controller) con 3 elementos
bésicos:

o Frontal Web para canalizar las peticiones http

o Control de navegacién y autorizaciéon: Implementa una maquina de estados de navegacioén y controla
los privilegios del usuario para acceder a los recursos.

o Subsistema de vistas: Genera las vistas resultantes del procesado de las peticiones. Incluye un
generador automadtico de vistas en base a ficheros XML.

o Capa de l6gica y acceso a datos. Incorpora un proveedor de componentes que afsla a la 16gica de presentacién
de la tecnologia utilizada para implementar los componentes de 16gica de negocio. Para el acceso a datos en
repositorios relacionales combina el patron DAO (Data Access Object) con Hibernate 3. Permite asimismo la
lectura y almacenamiento de datos en formato nativo XML mediante la libreria XINDICE.



Componentes de la arquitectura Microsoft
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Los pardmetros basicos de la arquitectura se definen de la siguiente manera:
=  Capa de de datos que finaliza en la creacion de los diferentes modelos multidimensiones.
= Ldgica de presentacion en el servidor. A través de tablas dindmicas de Excel y/o de informes dindmicos de
Reporting Services se accede directamente a la informacién de los modelos multidimensionales, ayudados
mediante paginas aspx que hacen de pasarela.
= FElsistema basa su seguridad en Active Directory de Microsoft y su seguridad integrada entre productos. Dicho
Active Directory esta sincronizado con el directorio LDAP corporativo.



Integracion de tecnologias

La utilizacién de una plataforma multitecnolégica planteé algunos problemas técnicos que ha sido preciso resolver,
fundamentalmente en lo referente a la gestion integrada de la seguridad en los informes estadisticos.

Los requerimientos en materia de seguridad de la aplicacién exigen que un usuario que consulta informes estadisticos
(Consultor) vea unicamente los datos correspondientes a la unidad administrativa en la que tiene definido el perfil de
acceso, y los de todas las unidades administrativas dependientes. Por ejemplo, un usuario al que se le ha asignado el
perfil de Consultor sobre la Subdelegacién del Gobierno en Granada podrd ver en un informe unicamente los datos de
esta Subdelegacion y todas sus unidades, pero no los datos de otra Subdelegacién o datos referentes a la Delegacién del
Gobierno en Andalucia.

La necesidad de una integracién de tecnologias se deriva de las siguientes consideraciones:

1.
2.

El mecanismo para realizar la autentificacion consiste en consultar el directorio LDAP corporativo.

Los datos sobre los perfiles de acceso asignados a los usuarios en las diferentes aplicaciones, y la unidad
administrativa en la que se le han asignado, se almacenan en una base de datos centralizada y compartida por
numerosas aplicaciones. Cuando el usuario se autentifica en una aplicacién, un proceso implementado en Java
lee de esta base de datos la informacién contextual de seguridad del usuario.

Los productos Analysis Services y Reporting Services cubren las prestaciones requeridas en cuanto a
seguridad en el acceso a los datos en los informes estadisticos, pero lo hacen utilizando el modelo de seguridad
Windows mediante la interaccién con un Directorio Activo. Este modelo de seguridad se basa en verificar la
pertenencia de un usuario registrado en el controlador de dominio a uno o varios grupos de usuarios (grupos
NT).

La siguiente figura muestra el proceso de autentificacién y autorizacion integrado:
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El usuario accede a la pantalla de control de acceso.

El usuario introduce su cédigo de usuario y su contrasefia, y envia los datos.

El servidor Tomcat contrasta contra el LDAP la validez de los datos

El servidor Tomcat consulta a la base de datos centralizada de gestién de usuarios sobre los perfiles de acceso
a CRETA que tiene asignados el usuario.

Tomcat accede al Directorio Activo via JNDI (Java Naming Directory Interface) para dar de alta al usuario en
el grupo NT que le corresponda, segtin las unidades administrativas sobre las que se le han asignado los
perfiles de acceso.

Un proceso automatico que se ejecuta diariamente lee el conjunto de unidades administrativas existentes en la
base de datos de gestién de usuarios

Este proceso automadtico actualiza diariamente el conjunto de posibles grupos NT en el directorio activo, de
forma acorde al conjunto de unidades leidas de la base de datos. Por cada unidad se crea un grupo NT.

El usuario autentificado solicita un informe estadistico en CRETA

Analysis Services recibe la peticién

Analysis Services solicita al directorio activo los grupos NT pertenece el usuario

Analysis Services construye el informe estadistico solicitado incluyendo tinicamente los datos de las unidades
administrativas sobre las que el usuario tiene perfil de acceso.



Implantacion del aplicativo. Gestion del cambio.

Gestionar la implantacién de un Sistema en el que intervienen unos 1500 usuarios potenciales resulta casi tan complejo
como el propio desarrollo del Sistema. En el caso de CRETA, el conjunto de personas que ha sido necesario implicar en
la implantacidn tiene una alta variedad en cuanto a ubicacién geografica y administrativa y en cuanto al rol a
desempefiar en la implantacién. Asi, nos encontramos con que:

1. Es necesario implicar al personal administrativo de todas las Areas Funcionales, y de las Secretarfas Generales
y sus departamentos (proteccion civil, derechos ciudadanos, autorizaciones administrativas, etc) para que
introduzcan los datos.

2. Esnecesario implicar a los Secretarios y Vicesecretarios Generales para que decidan quiénes deben ser los
usuarios que introduzcan datos, los que consulten las estadisticas, y los que supervisen el Sistema. O, en su
defecto, que designen a una persona en la que delegar esta tarea (Coordinador).

3. Esnecesario implicar a los Jefes de Red en las distintas Delegaciones, Subdelegaciones del Gobierno y
Direcciones Insulares para que asignen los perfiles de acceso a los usuarios de su dmbito.

4. El personal de la Subdireccién de Coordinacién de la Administracion Periférica debe supervisar la puesta en
marcha y mantener contacto con los coordinadores de la aplicacién en las provincias.

5. El personal de la Subdireccién de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones debe suministrar a los
Jefes de Red las herramientas necesarias para la implantacién, y resolver con rapidez las incidencias técnicas
comunicadas por los usuarios.

El éxito del proyecto ha dependido en buena parte de la correcta coordinacién de todas estas personas. Para garantizar
esta coordinacion, se ha arbitrado un protocolo de actuacién durante la implantacién en cada provincia, que incluye una
serie de tareas clave detalladas en la figura.
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Proyeccion de futuro

El Sistema CRETA ha sido disefiado para permitir una constante evolucién de forma que permita incorporar nuevos
indicadores de actividad estadistica e interactuar con nuevos origenes de datos. En este sentido, a corto y medio plazo se
seguirdn dos vias de evolucién paralelas:

1. Incorporacién de nuevos indicadores de actividad estadistica aportados por las Delegaciones del Gobierno,
Subdelegaciones del Gobierno y Direcciones Insulares. La casuistica existente en la actividad administrativa
de las diferentes provincias hacfa inviable incorporar en una primera fase el 100% de esta actividad. Por ello,
se ha partido de una base de indicadores compartidos en la mayoria de las provincias, para ir incorporando
paulatinamente indicadores especificos.

2. Integracién con un mayor nimero de sistemas preexistentes. La obtencion directa de los datos desde las bases
de datos transaccionales de los sistemas ya existentes sobre diferentes tramites administrativos evitard a los
usuarios con perfil Administrativo la introduccién manual de muchos datos, y mejorard la fiabilidad de los
mismos. En este sentido, se prevé una integraciéon con los las aplicaciones de TRACES y SISAEX (actividad
relativa a inspeccién fronteriza), Tasas (sistema de tramitacién de tasas), Drogas (control de incautaciones y
almacenamiento en las Areas Funcionales), y Registro Telematico (apuntes en el registro de tasas,
reclamaciones y solicitudes de revisidn, procesos selectivos y expedientes de extranjeria).
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Conclusiones

El Sistema CRETA ha aportado las herramientas y criterios de trabajo necesarios para registrar y explotar
estadisticamente los datos referentes a la actividad administrativa en las Delegaciones del Gobierno, Subdelegaciones
del Gobierno y Direcciones Insulares. La gestion centralizada de estos datos resulta imprescindible para garantizar la
fiabilidad de la informacién y conseguir los objetivos marcados por la normativa vigente respecto a la calidad de los
servicios prestados al ciudadano por la Administracién General del Estado.

El éxito del Sistema ha tenido como requisito imprescindible la implicacion y colaboracién de todos los agentes
implicados.



