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1 RESUMEN

1.1 SIGUE como Plataforma de Servicios Estadisticos

El Sistema Integrado de Gestidn Unificada de Encuestas es una plataforma de servicios
estadisticos que permite la planificacion, ejecucion y control de los procesos de recogida de
datos de todo tipo de encuestas periddicas o de ocasién Unica.

SIGUE se encuentra integrado dentro de los sistemas de Tratamiento Estadistico centralizado
de los Servicios Centrales del Instituto Nacional de Estadistica, proporcionando cobertura en
todas las actuaciones requeridas en un ciclo tipico de campafa de encuesta, desde la fase de
planificacion de la campafia, pasando por la ejecucion de la recogida y su seguimiento, hasta el
andlisis centralizado de los datos, la imputacion y la elevacion del resultado publico final para
su distribucién.

1.2 Interaccién con los ciudadanos

Dentro de los productos estadisticos disefiados para los ciudadanos y gestionados por el
SIGUE, la Encuesta de Poblacion Activa (EPA) es uno de los mas relevantes para el analisis y
la mejora de la coyuntura socio-economica de los ciudadanos y las empresas. La EPA
proporciona datos muy importantes a nivel estatal y europeo para el seguimiento y la actuacion
para el cumplimiento de directrices sociales, econdmicas y politicas con los ciudadanos como
directos beneficiarios.

Los sujetos de las entrevistas, es decir, las fuentes de datos en el proceso de encuesta son en
Ultima instancia los ciudadanos. Los procesos relacionados con los ciudadanos no se
restringen Unicamente al hecho de la entrevista en si, sino que comienzan mucho antes, con
una gestién y seleccion muestral, y con las comunicaciones oficiales sobre su participacion.

Es importante reflexionar sobre el hecho de que a diferencia de otros entornos y aplicaciones
de la e-administraciéon (o e-goberment), los procesos relacionados con la interaccion entre el
INE y los ciudadanos son activados desde la Administracion Publica espafiola, y por lo tanto
suponen ciertamente una intromision en la vida cotidiana de las personas, que estan obligadas
por ley a participar. Por lo tanto, entra en juego una componente muy importante de imagen de
la Administracién Publica ante los ciudadanos, comprometida en cada entrevista realizada por
el INE. Es necesario en consecuencia contar con una gestion que maximice la eficacia de los
procesos interactivos con los ciudadanos, en el menor tiempo posible, y que cuente con
facilidades para proporcionar un escenario de participacion flexible y adaptable para los
ciudadanos.

La interaccion entre el INE y el ciudadano esta regulada principalmente por dos normativas:

e La Ley de la Funcién Estadistica Publica obliga a los ciudadanos a facilitar la
informacidén para encuestas de cumplimentacién obligatoria.
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e La reciente Ley de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos,
obliga a las instituciones a facilitar a los ciudadanos el acceso electrénico.

En este escenario operativo y legislativo, el sistema SIGUE garantiza una interaccién eficaz,
resolviendo los principales problemas:

e la conciliacion de los horarios para realizar las entrevistas

e la garantia del secreto estadistico

e la coordinacién de la fuerza de trabajo necesaria teniendo en cuenta el alcance
nacional de la recogida y la mayor comodidad posible para los ciudadanos

e los plazos temporales para realizar las entrevistas y en los que debe garantizarse datos
suficientes en nimero y calidad

e la provision de recursos asistenciales para los ciudadanos

¢ la disponibilidad de multiples canales para realizar las entrevistas: Telefonicas(CATI),
Presenciales(CAPI),Web(CAWI) o impresas (PAPI)

e la accesibilidad multi-idioma de los ciudadanos espafioles y de la poblacién extranjera.

1.3 Mejoras y Logros

Las mejoras que aporta este proyecto se concretan en una serie de logros conseguidos por el
Instituto en relacidon con sus procedimientos ejecutivos de procesos de encuesta, claramente
alineados con los primordiales objetivos del plan CONECTA y de las directivas e-Europe,
Gobernanza Europea de Lisboa y Plan de Oslo.

Calidad en los servicios

Innovacién de los procedimientos

Agilidad y rendimiento de la interaccion con los ciudadanos, flexibilidad

Eficiencia en el uso de los recursos del Instituto (Humanos y materiales)

Simplificacion administrativa

Integracion sinérgica de procesos

Seguridad con la Implantacion de firma electrénica, certificados digitales, planes de

contingencia y continuidad de negocio.

e Movilidad, flexibilidad y deslocalizacion de la fuerza de trabajo: creacion de oficinas
telefénicas IP moviles

e Gestion del conocimiento

2 ANTECEDENTES

La Sociedad de la Informacién precisa de forma continua indicadores estadisticos capaces de
medir eficazmente un ndmero creciente de tendencias, en un abanico de ambitos socio-
econdmicos progresivamente complejos, tanto a nivel estatal como en el seno de la Unién
Europea. De entre estos indicadores, la EPA constituye el producto estadistico mas relevante
para el analisis coyuntural socio-econémico.

La cantidad de indicadores, la frecuencia requerida para los sondeos, el corto espacio de
tiempo para realizarlos, el nivel de detalle y la adaptacion requerida de la informacion
procesada, y el alcance de las muestras estadisticas (personas, viviendas, sectores de
actividad, etc...), requieren una gran capacidad de producciéon y ejecucion de entrevistas, que
optimice el rendimiento de los recursos y de los procesos de recogida, y que garantice la
maxima calidad de los datos, y el mayor nimero de encuestas completadas.

En el escenario de partida para afrontar este reto, los proyectos de encuesta se abordaban en
el seno del INE de forma individual, con la consiguiente falta de estandarizacion en las
infraestructuras y procesos, y la imposibilidad de abordar dindmicas de re-utilizacion, del
establecimiento de servicios comunes, y de implantacion de politicas para el control, analisis y
mejora.
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La gestion eficaz de la relacién con los ciudadanos es un factor critico para asegurar el éxito de
las campafias de encuesta. Se hace necesario conciliar:

¢ los objetivos de calidad y nimero de datos de cada recogida, con la disponibilidad
horaria y los medios con los que cuentan los ciudadanos.

e la obligacion por la Ley de la Funcién Estadistica Publica de cumplimentar la
informacién por parte de los ciudadanos, con la obligacién por parte del INE de facilitar
el acceso a los servicios segun la Ley de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los
Servicios Publicos

Para ello, el INE abordé el disefio de una plataforma de servicios estadisticos, capaz de

e integrar todas las operativas requeridas en la planificacion y ejecucion de las campafias

e ser suficientemente versatil para proporcionar las maximas alternativas de recogida de
datos para los ciudadanos, facilitando su accesibilidad.

e proporcionar los canales de asistencia y ayuda necesarios para asegurar la correcta
participacion de los ciudadanos.

Un proyecto vanguardista y diferencial a nivel europeo, que constituye una de las soluciones
mas completas en gestion y operacion estadistica: El proyecto SIGUE.

3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.1 Orientados al ciudadano

e Facilitar a los ciudadanos el cumplimiento de sus obligaciones, de conformidad con el
escenario juridico y normativo aplicable (Ley de Funcion Estadistica Publicay Ley de
Acceso Electrénico a los Servicios Publicos) y a las directrices en materia estadistica y
coyuntura socio-laboral europeas (Plan e-Europe, Plan de Oslo, Directivas para la
Gobernanza Europea de Lisboa)

0 Mdltiples canales de entrevista
= CAPI (Presencial desde tablet-PC o0 PDA)
= CATI (Telefénico)
=  CAWI (Auto-encuesta web)
= PAPI (Grabacion de datos desde impresos)
0 Accesibilidad multi-idioma
» Espafioles (Castellano, Euskera, Catalan, Valenciano, Gallego)
= Extranjeros (Inglés)
0 Optimizacion previa de los procesos de recogida
= (Cartas aviso
= Etiquetas postales
= Buscador teléfonos
o0 Optimizacidn de los procesos de recogida
» Gestion de Citas
= Posibilidad de Entrevistas parciales
» Actualizacién de las modificaciones de los datos de los ciudadanos
= Traspasos de viviendas CATI a CAPI y viceversa, seglin conveniencia
del ciudadano.
0 Procesos asistenciales

= Linea 900
= Sistema de Trouble-Ticketing y gestidn del conocimiento para la
mejora

Innovacion Tecnoldgica para el desarrollo de la Administracion Electrénica en el INE:
El Proyecto SIGUE (Sistema Integrado de Gestion Unificada de Encuestas) José Antonio Perea Yustres Pagina 3



tecni@emap Instituto
@ =7 Estadistica

3.2 Infraestructuras Comunes para la Seguridad y Fiabilidad

e Consolidacion de infraestructuras

o0 Cobertura nacional (Servidores, Almacenamiento, Comunicaciones y
Seguridad) de infraestructuras comunes y re-utilizables
Fiabilidad / Business Continuity
Call-Center Virtual para CATI avanzado
Monitorizacién de elementos de plataforma y procesos de aplicacién
Facilidad de mantenimiento.

O O0OO0OO0

e Garantizar la confiabilidad en el sistema, la salvaguarda del secreto estadistico, y la
proteccién LOPD de datos

o Infraestructura de PKI/ CA

o Cifrado y firma electrénica avanzada
0 Autenticacién por certificado

3.3 De Calidad

e Mejorar la calidad en los procesos de recogida

0 Sistematizacién de procesos de captura
= Despliegue de infraestructuras comunes compartidas
* Normalizacion de los procesos
» [Integracién de las operativas y los actores en un Unico entorno de
gestion.
0 Seguimiento continuo

o Calidad del Dato
» Flujo automatizado segunr espuestas anteriores
= Controles y validadores de respuesta en tiempo real integrados en
cuestionarios
=  Procesos especificos y optimizados para la inspeccion y depuracion.
o0 Satisfaccion de los ciudadanos

0 Reduccién duracion de captura

3.4 Reduccién de costes y tiempos

e Reduccién de costes de la recogida de datos

0 Potenciacién de las entrevistas telefénicas (CATI), frente a las mas costosas
entrevistas presenciales (CAPI)

e Reduccién del ciclo de lanzamiento de nuevas encuestas

o Disefio ESB como plataforma de servicios estadisticos comunes
= Configuracion de la recogida
= Administracion de la recogida
= Seguimiento de la recogida
= Atencién al cliente
= Algoritmos configurables de seleccion de llamada
»  Soporte multi-método de recogida:CATI,CAPI,PAPI (impresos),CAWI
(Web)

o Nuevas encuestas solo precisan desarrollo en sus partes especificas
(Cuestionarios)
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4 INNOVACION

El INE, de acuerdo con la politica de innovacién de la Unidn Europea, de los programas
eEurope 2005, ei2010y la estrategia general de las Administraciones Publicas a través del
plan CONECTA, ha desarrollado el proyecto de Sistema Integrado de Gestion Unificada de
Encuestas (SIGUE).

Basado integramente en software "libre", el proyecto SIGUE es ademas una prueba actual de
cémo los estandares abiertos permiten la creaciéon de sistemas innovadores, con las maximas
garantias de calidad, robustez y fiabilidad.

Este sistema se orienta al sector publico espafiol y europeo concerniente a la observacion
socio-econdmica de la sociedad de la informacion en la Unién, permitiendo establecer:

e Observatorios permanentes gestionando una recogida de datos planificada, y de
calidad para la medida, analisis y constitucion de indicadores necesarios (sociales,
econémicos..)

e Observatorios eventuales con una mayor proyeccion geografica y un menor coste,
gracias a sus facilidades para la produccion masiva y para la configuracion dinamica de
la fuerza de trabajo y las infraestructuras CATI.

e Como ejemplo para proyectos de Interaccién con los ciudadanos a través de multiples
canales en los que la seguridad, movilidad e integracién de las nuevas tecnologias
requiera de continuidad de negocio con un bajo coste de propiedad y un rapido retorno
de la inversion.

Conceptualizacion acorde con el Manual de Oslo realizando la conversion del conocimiento
tecnoldgico en nuevos productos, NUeVOs servicios y procesos para su introduccion en el
ambito institucional que representa. El proyecto se articula de acuerdo a un plan de medicion
de las actividades de investigacion y desarrollo tecnolégico (Investigacion basica, Investigacion
aplicada y Desarrollo tecnolégico)

4.1 Provision de Servicios Estadisticos

e En SIGUE, diferentes encuestas comparten servicios comunes, frente al enfoque
anterior de desarrollar cada encuesta como un todo auténomo e independiente:

0 Se decrementan los costes de produccién y el tiempo de lanzamiento de
nuevas encuestas, al centrarse en los aspectos diferenciales (cuestionarios), o
facilmente adaptables (algoritmos de control de llamadas)

4.2  Call Center Virtual para CATI Avanzado

e El Call-Center virtual, permite una total deslocalizacion de la fuerza de trabajo para
entrevistas telefonicas CATI

0 Habilitando incluso la posibilidad de tele-operacion

o Permitiendo desplegar facilmente centros CATI itinerantes o temporales,
basados en VolP

0 Seleccionando el operador para atender la siguiente llamada en el idioma que
corresponde.

4.3 Fiabilidad del dato

e Los filtros incorporados en los propios cuestionarios, mejoran globalmente la fiabilidad
de la recogida, reducen la incidencia de errores humanos, y aumentan la calidad de los
resultados:
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0 Flujos condicionales automatizados

o Validadores de respuesta en funcion de las anteriores

4.4  Flexibilidad y adaptacién

e Lafuncionalidad de Traspasos, que permite mover una vivienda programada para
CAPI a un centro CATI y viceversa, dota al sistema de una gran capacidad de
adaptacién, y mejora las posibilidades de concluir con éxito una entrevista, por el
método que mejor convenga al ciudadano.

4.5 Productividad

e El generador de formularios, y la definicion XML de los mismos, mejoran la
productividad de nuevas encuestas, y facilitan la realizacién de ensayos y cambios en
los cuestionarios debidos a nuevos requisitos a partir de la informacion de recogida y
satisfaccion, facilitada por los ciudadanos.

4.6 Control de la operacion estadistica

e La monitorizacion de los progresos de la recogida, unida a las facilidades para la re-
asignacion de recursos y lotes de trabajo para CAPI y CATI, permiten analizar el
estado de la captura de datos, incluso a nivel de vivienda, y actuar dinamicamente para
optimizarla durante su desarrollo y asegurar la entrevista.

5 USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Los principales factores de éxito en la aplicacion de las TIC dentro del proyecto SIGUE, son:

e Su total aceptacion en el seno de la organizacién, venciendo las resistencias
generadas como consecuencia de las anteriores experiencias de proyectos
independientes

e La consecucion de los objetivos del proyecto, como se expone a continuacion.

5.1 Diseio ESB/EIS

Disefio general del sistema como una plataforma de servicios estadisticos comunes, con
arquitectura de Enterprise Information System (EIS) y Enterprise Service Bus (ESB), y
desarrollo basado en estandar abierto J2EE

o Implementa el objetivo de consolidacion de infraestructuras, como una
plataforma genérica de servicios estadisticos, aplicables a todo tipo de
encuestas, y permite una reduccién de los ciclos de lanzamiento de nuevas
encuestas.

o0 Proporciona una infraestructura ldgica de servicios comunes que recorta los
costes y el tiempo de desarrollo de nuevas encuestas entre un 40% y un 60%

52 VozIP

Infraestructura de Voz IP para CATI, basado en solucion comercial de Avaya, con despliegue
en cuatro centros CATI y en servicios centrales.

o Escalable dinamicamente, permite desplegar centros CATI itinerantes, basados
exclusivamente en teléfonos IP conectados a red de datos con QOS de 32
kbps, con auto-configuracién dinamica, para reforzar entrevistas telefénicas.

0 Reduce los costes de la recogida de datos, ya que permite concentrar los
operadores para todo el territorio nacional, en unos pocos centros CATI, o
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incluso que aquellos trabajen directamente sobre el sistema desde sus oficinas
habituales (subcontratas) o domicilios.

0 Los ratios de éxito en las entrevistas en CATI son del 85,6% frente al 48% de
las entrevistas CAPI, por lo que asegura un mayor niumero de entrevistas
realizadas en el mismo tiempo, y sustituye progresivamente al método mas
costoso CAPI (hasta un 65% de las entrevistas se realizan en EPA
telefGnicamente)

5.3 Infraestructura de Clave Publicay uso de Certificados Electrénicos

Certificados Electrdnicos, con infraestructuras de PKI y CA X509v3 propias, basadas en
estandar abierto x509v3, con servicios web desarrollados en J2EE.

o0 Mejora la confiabilidad en el sistema, e implementa proteccion de informacion
confidencial segin LOPD, garantizando el secreto estadistico

0 Mejora la fiabilidad y la seguridad de la recogida, proporcionando autenticacion
single-sign-on, cifrado de datos almacenados o transmitidos, y uso no
autorizado de los terminales Tablet-PC

5.4 Firma Electrénica Avanzada

Firma Electronica Avanzada

0 Basada en el producto RUBRICA de Fi2net, desarrollado en J2EE.

o0 Mejora la fiabilidad del sitema, garantizando la autenticidad e integridad de los
datos transmitidos, en especial a través de entornos no controlados (GPRS en
itinerancia o internet para CAWI)

0 Habilita el uso del método de recogida a través de web (CAWI)

5.5 Tecnologias Java 2 EE para Web

Aplicaciones de usuario orientadas a web, desarrolladas con J2EE, sobre arquitecturas
estandar multi-capa.

0 Sistema 100% usable a través de web (Navegador), incluso en los terminales
Tablet-PC

o0 Implementa la funcionalidad que facilita la interaccion de los ciudadanos y el
INE.

5.6 Arquitectura Web multi-capa

Arquitectura 100% escalable horizontal y verticalmente, multi-capa (n-tier) en servicios
centrales y delegaciones provinciales

o0 Implementa el objetivo de cobertura nacional con bajo coste de mantenimiento
y operacion remota asistida. El 100% de las Delegaciones Provinciales
dispone de sus infraestructuras estandarizadas.

o0 Frontales web basados en Linux - Apache http server, con facilidades para la
configuracion en granja (escalabilidad horizontal con posibilidad de balanceo
de carga).

o0 Servidor de aplicaciones basados en Linux - Tomcat 5, con facilidades para la
configuracion en cluster (escalabilidad horizontal con funcionamiento
redundante en tolerancia a fallos)

0 Base de Datos de Consolidacion de Datos basada en Unix - Oracle 10g

0 Red SAN en Servicios Centrales de almacenamiento externo con virtualizacion
de espacios de disco y sistema automatico de backup basado en Veritas.
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o Elimina o minimiza mantenimientos en cliente, los cuales se realizan en un
100% de forma remota y/o asistida. Las actualizaciones en servidor estan
disponibles de forma inmediata.

5.7 Tecnologia XML de cuestionario "inteligente"

Cuestionarios inteligentes desarrollados en J2EE y XML

o0 Implementa el objetivo de mejora de la calidad de los resultados y proporciona
una API de generalizacién y normalizacién para la creacién de nuevos
cuestionarios.

o Implementa el objetivo de accesibilidad multi-idioma de los ciudadanos al
servicio.

0 Generador de Formularios y meta-lenguaje de definicion XML

= Preguntas

=  Flujo condicionado por respuestas previas y composicién de la
vivienda

= Enunciados alternativos segun flujo

= Reglas de validacién de respuestas segun resultados anteriores

= Codificacion estadistica de respuestas

» Caodificacion estructurada de los ficheros para transmision e
intercambio de datos.

o0 Multi-idioma segun diccionario geogréfico y datos de la vivienda y de la
persona.

0 Técnicas dinamicas de adaptacion para entrevista Multi-Canal
= Cuestionarios para entrevista telefénica desde PC
= Cuestionarios para entrevista presencial en Tablet-PC
= Cuestionarios para auto-entrevista web desde PC

Cuestionarios especificos para la calidad

0 Cuestionarios de encuesta
Cuestionarios para depuracion
Cuestionarios para inspeccion
Cuestionarios especiales (Negativas)
Cuestionarios de satisfaccion y propuestas

©OO0OO0O0

5.8 Movilidad y multi-dispositivo

Tecnologias de Movilidad y multi-dispositivo

o Implementa el objetivo de consolidacién de infraestructuras y normalizacion de
los procesos de recogida en escenarios de itinerancia (CAPI o CATI de
refuerzo)

0 Mejora la planificacién de rutas y trabajos itinerantes, haciendo mas eficientes

los trabajos de campo, que son disefiados para la comodidad de los

ciudadanos.

Multi-dispositivos soportados: PCy Tablet-PC

Transmisiones wireless en linea basadas en GPRS

Centros CATI itinerantes basados en teléfonos IP (VolP)

Sistema de servidores de respaldo para operativas en diferido, basados en

Linux / Tomcat / Oracle.

Sistemas de geo-referenciacion utilizados
= GoogleMaps
» Diccionario Geografico desarrollado en J2EE

(el el elNe]

o
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5.9 Monitorizacion, Fault-Tolerance y soporte keep-alive

o0 Implementa los objetivos de mejora de la fiabilidad general del sistema, y la
reduccion del tiempo global de recogida, proporcionando condiciones eficaces
de funcionamiento en caso de incidencias.

0 Sistema de monitorizacién automatica 24 x 7 de elementos de plataforma
tecnoldgica y procesos de aplicacion.

Sistemas auxiliares de gestion de incidencias y trouble-ticketing con protocolos
de actuacion y contingencia

100% uptime hasta la fecha, sin interrupcion de la recogida.

Redes SAN en servicios centrales basadas en fibra éptica

Centro de respaldo en servicios centrales

Servidores de respaldo en delegaciones CAPI y centros CATI.

(@]

©Oo0O0Oo

6 IMPLANTACION Y ACEPTACION

6.1 Volumen de utilizacién

El sistema opera en la actualidad a pleno rendimiento:

3,7 Terabytes/afio de informacion transferidos entre Delegaciones y SS.CC.
80.000 viviendas encuestadas trimestralmente (EPA).

25.000 viviendas encuestadas trimestralmente (TICH).

250.000 llamadas EPA realizadas aprox por trimestre

100.000 llamadas TICH realizadas aprox por trimestre

10 cierres trimestrales de EPA, con rotado de muestra y re-configuracion de las
entrevistas

e 5 cierres TICH, con rotado de muestra y re-configuracién de las entrevistas

6.2 Desplieguey cobertura

El nivel de despliegue del sistema es practicamente total en las delegaciones provinciales del
Instituto en Espafia:

52 delegaciones CAPI

7 centros CATI

Parque total de 71 servidores

582 Tablet-PC

1.085 puestos de usuario gestionados

1.327 operadores interacttian con el sistema.

6.3 Impacto en la Organizacidn y aceptacién

Las principales variables para analizar el impacto del sistema son las siguientes:

e Decrementos sustanciales en los tiempos de puesta en servicio e inicio de la recogida
para nuevas versiones de EPA.

o0 En el caso de la Encuesta de Poblacion Activa, y comparando con las
implementaciones de esta encuesta anteriores a SIGUE, el tiempo de puesta
en servicio de SIGUE-EPA representa el 60% del best-case de implantaciones
anteriores.
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e Incremento en el nimero de viviendas entrevistadas via CATI (representa un
decremento proporcional en el coste total de la recogida, dado que es un método mas
econdmico que la entrevista presencial).

0 Respecto de anteriores versiones de EPA, SIGUE ha supuesto un incremento
del 18% en las entrevistas realizadas telefonicamente.

e Disponibilidad de la fuerza de trabajo operativa en un menor tiempo.

0 SIGUE dispone de una plataforma de formacién continua en la que se
despliegan las versiones para la formacién de las encuestas a realizar.

o Esta plataforma es accesible para todas las delegaciones, que disponen de
forma inmediata y permanentemente, de una plataforma de aprendizaje remoto
para formar a su fuerza laboral, utilizando los mismos equipos que usaran
durante la recogida real.

e Mejora del rendimiento global de la recogida y de la calidad de los datos:

o El ndmero de viviendas terminadas se ha incrementado en un 23%
El nimero de viviendas no contactadas se ha decrementado en un 12%
El tiempo medio de realizacion de las entrevistas ha descendido en un 14%
El nimero de encuestas descartadas antes del tratamiento centralizado ha
descendido un 22%

(o}l elNe]

e Aumento de la eficiencia en la captura de datos

0 Se recoge mas informacién (Cuestionarios EPA-R y EPA AdHoc), en el mismo
plazo temporal (trimestralmente).

6.4 Fiabilidad en la prestacién del servicio

e El servicio lleva en produccién con niveles de prestacion de servicio excelente durante
un periodo de 39 meses. Incluso las tareas de actualizacion y mantenimiento
programadas se realizan siempre fuera del horario de trabajo de la encuesta (8:00 a
22:00 horas).

e 100 % “uptime” en Servicios Centrales (0 indisponibilidades por
paradas/procedimientos no programados).

e Administracion satisfactoria de 71 servidores ubicados en 54 delegaciones.

7 CONCLUSIONES Y TRANSFERABILIDAD

La recogida de datos estadisticos para el calculo de los indicadores, se instrumenta
principalmente mediante la realizacién de encuestas. La sucesiva implantacion de las nuevas
tecnologias en Espafia, ha permitido una rapida modernizacion de los procedimientos de
encuesta, y en consecuencia, una serie de mejoras en los mismos, que se resumen
principalmente en la mayor disponibilidad de infraestructuras y medios tecnoldgicos para
realizar las entrevistas con mayor eficiencia, a través de un mayor nimero de canales de
contacto, y con un rendimiento mas eficaz de los procesos de entrevista.

Estas mejoras se concretan en una serie de logros conseguidos por el Instituto en relacion con
sus procedimientos ejecutivos de procesos de encuesta, claramente alineados con los
primordiales objetivos del plan CONECTA:

o Calidad en los servicios
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0 Innovacion de los procedimientos
o0 Agilidad y rendimiento de la interaccion con los ciudadanos, flexibilidad

o Eficiencia en el uso de los recursos del Instituto (Humanos y Medios
materiales)

0 Reduccién de costes, generacion de valor
0 Integracion de procesos entre;
= Organismos supranacionales: Eurostat

* Ministerios (convenio especifico firmado entre el INE y la CMT
(Comisién para el Mercado de las Comunicaciones)

= Otras AAPP (colaboracién con el Instituto de Estadistica de Catalufia,
el Instituto de Estadistica de la Comunidad Foral de Navarra y el
Instituto Vasco de Estadistica).

= Interdepartamental (distintas subdirecciones generales del instituto
implicadas en los procesos).

o Simplificacién administrativa
o Implantacién de firma electronica y certificados digitales

o Orientacion al servicio de los ciudadanos mediante mdultiples canales de
participacion (Web, Telefénico, Presencial)

0 Seguridad con la Implantacién de firma electrénica, certificados digitales,
planes de contingencia

o0 \Versatilidad: Realizacibn de entrevistas asistidas por ordenador:
Telefénica(CATI), Presencial(CAPI), Web(CAWI), Papel(PAPI)

Méxima productividad en los procesos de recogida de datos
Proactividad en el control de los procesos

Movilidad, flexibilidad y deslocalizacion

Eficiencia en la gestion de la fuerza de trabajo

Eficacia en los resultados de las encuestas

Multi-idioma

0 0O 0o 0o o o o

Maxima robustez en la prestacion del servicio: infraestructuras de continuidad
de negocio; disefio para el trabajo en modos degradados

Detras de cada encuesta disefiada por el Instituto, hay un colectivo muy numeroso de
personas, cuya labor debe ser coordinada y donde conceptos como el control, la planificacion y
la supervision de los procesos son muy relevantes, mas si se tiene en cuenta que un ciclo de
encuestas esta limitado en el tiempo, y esta condicionado por una serie de requisitos de calidad
de obligada cumplimentacion, que garanticen unos resultados validos. Es facil discernir la
importancia que la gestién del grupo humano tiene en los procesos estadisticos, si se piensa
en un colectivo formado por mas de seiscientos entrevistadores de campo realizando
encuestas telefénicas y presenciales en toda Espafia de forma simultanea, tipico de un proceso
de recogida de datos en una encuesta como la EPA.

7.1 Punto deinflexion en el enfoque de larecogida

SIGUE representa un punto de inflexién en las tecnologias de tratamiento informatizado de los
procesos de recogida de datos en el seno del Instituto Nacional de Estadistica. Por la
funcionalidad facilitada por el sistema, la aplicabilidad de la misma a cualquier modelo de
entrevista electronica actual o futuro, y la versatilidad de los canales y dispositivos por los que
es posible realizar las entrevistas, SIGUE es un proyecto claramente innovador a nivel mundial.
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El proyecto SIGUE ha supuesto la unificacion del entorno informético de gestiéon de encuestas
y sus procesos de recogida de datos asociados, conformando un entorno comin y homogéneo
de herramientas y procesos informaticos, al que acceden y en el que colaboran las distintas
areas funcionales del INE involucradas en los productos de encuesta.

SIGUE es un claro ejemplo de los beneficios que introduce en una organizacion la integracion
estrecha entre las aplicaciones y los elementos tecnoldgicos que las soportan. En el caso del
proyecto SIGUE, el control de las infraestructuras telematica y de telefonia IP para dar servicio
a las aplicaciones de usuario final, esta plenamente integrado y centralizado en el ambito de los
Servicios Centrales.

En tanto que las dindmicas de mantenimiento y gestion de la informacién almacenada se
benefician de las ventajas de una centralizacién de infraestructuras que las soportan, SIGUE
ofrece un escenario de uso totalmente distribuido y con unas facilidades de movilidad para los
usuarios flexibles en grado maximo. La complejidad inherente a este tipo de topologias de uso
es transparente para los usuarios.

7.2 Transferibilidad

La plataforma SIGUE se ha disefiado como un sistema proveedor de servicios e informacién
estadistica. Estos servicios han sido funcionalmente disefiados en base a las experiencias del
INE, lo que garantiza su adecuacion, optimizacién y calidad para gestionar procesos de
recogida y explotacion de datos.

El colectivo de organismos que puede acceder a estos servicios abarca:

e La practica totalidad de los Ministerios y Entidades de la AGE que habitualmente
realizan sondeos de tipo socio-econémico

e Organismos estadisticos espafioles a nivel de Comunidad Auténoma. De hecho el
sistema SIGUE ha proporcionado diversos servicios de datos al IDESCAT (Instituto de
Estadistica de la Generalitat), constituyendo asi la primera experiencia de este tipo
realizada en la plataforma.

e Entidades estadisticas de terceros paises. El organismo EUROSTAT recibe los datos
SIGUE relacionados con la Encuesta de Poblacidn Activa y con la Encuesta de
Nuevas Tecnhologias en Hogares.

El sistema proporciona tres diferentes tipos de acceso para estos consumidores de informacion
o de servicios:

0 Seleccién y exportacion de indicadores, tablas y conjuntos de datos, para
actuaciones puntuales de transferencia de datos sin actuacion en los sistemas
consumidores.

o0 Proveedor de Servicios de Aplicacion Estadistica, desde los servicios e
infraestructuras SIGUE para terceros organismos, mediante la integracion de
sus encuestas especificas en el sistema.

o Portabilidad del sistema a infraestructuras de terceros, escenario adecuado
para abordar proyectos de implantacion de la plataforma en otros organismos
estadisticos con gran necesidad de produccién de encuestas y sondeos.
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