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EL VIAJE HACIA LA ADMINISTRACION ELECTRONICA: PRIMERA PARADA EL DATO UNICO

SINOPSIS

Las administraciones publicas dedicamos una parte importante de nuestro tiempo a dar
entrada a documentos del ciudadano generados por otras Administraciones. La validacion de esa
documentacion y su incorporacion a los expedientes, asi como la generaciéon de documenta-
cion similar para otros organismos, ocupa entre el 5 y 10% de los recursos ttiles (estimacion
propia). Esta dedicacion no aporta ningtn beneficio a la cadena de valor del organismo, no
garantiza la vigencia de los documentos y genera en el ciudadano una percepcion de falta de
eficiencia y comunicacién, que ha de cubrir él mismo. Las ineficiencias producidas por la
inexistencia del dato tinico en la Administracion son cuantiosas. ;Por qué me piden una fotoco-
pia del DNT al iniciar cualquier tramite? ;Por qué necesito aportar un certificado que justifique
que estoy al corriente del pago de deudas con la Administraciéon con la que estoy interactuan-
do?;Por qué tengo que preguntar en cinco mesas diferentes para saber el estado de otros tantos
tramites?;Por qué tengo que presentar las escrituras y poderes de mi empresa cada vez que soli-
cito ciertos tramites en la misma administraciéon?;Por qué debo informar individualmente a
mas de diez administraciones cuando cambio de residencia? La existencia del dato unico es el
cimiento para la integracion de la informacion entre las diferentes administraciones, en el
camino a la Administracion Electrénica... es el “arreglar la casa por dentro, antes de ensefiarse-
la a las visitas”. El mismo camino que lleva a la excelencia en la prestacion del servicio al ciuda-
dano. La exposicion de la necesidad de un dato tnico, se ejemplifica con el caso practico de su
introduccion en la Agéncia Catalana de 1'Aigua, durante la implantacién de su Plan Director de
Sistemas. El ejemplo del proceso seguido en la Agencia tiene un gran nimero de paralelismos,
con lo que seria la implantacién del dato tinico en toda la Administracion, debido a su origen y
a las competencias, que la convierte en un modelo a pequefia escala del conjunto de las admi-
nistraciones publicas.

“I HAD A DREAM...”

Esta ponencia gira alrededor de una idea que hoy es solo un suefio: el dato tnico en la
administracion publica. En ese suefio los ciudadanos accedemos a las administraciones publicas,
y vemos cuando y cudnto IBI pagaré este afio, el estado actualizado de mi informe de vida labo-
ral, sila playa en la que veraneo tiene bandera azul o si ya es efectivo a todos los niveles mi cam-
bio de direccion, ... y en el suefio, todo pasa desde un hogar conectado a Internet y en una ni-
ca web, jen la que s6lo hay que registrarse una vez!

ADMINISTRACION DEL DATO UNICO

Para abordar la comprension de la situacion actual del dato tnico, un caso claro es la pers-
pectiva que tienen los actores de un tramite, en el que interviene informacién de diferentes
administraciones.

La perspectiva del ciudadano: Al realizar el tramite, el ciudadano es el responsable de
aportar toda la documentacion o certificados necesarios, realizando multiples pasos y/ o visi-
tando diferentes Administraciones.
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La perspectiva de la Administracién: La Administracién no dispone de una visién global
de la informacion relativa al ciudadano, dado que esta se encuentra dispersa en diferentes orga-
nismos.

| Perspectiva del ciudadano ; Perspectiva de la Administracion |
2 N
» gy
Padron de Habitantes Datos Tributarios
ADMINISTRACION
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Figura 1 Perspectiva de ciudadano y Administracién sin dato tnico

Tanto la Administracién como el ciudadano tienen una necesidad comun, quieren verse
globalmente, no bajo el prisma exclusivo del tramite que estan realizando.

Para cambiar la perspectiva actual, es necesario que la Administracién inicie un proceso de
racionalizacién de la gestion de los datos comunes que posee de los ciudadanos, como paso pre-
vio a la comparticiéon de informacion. El objetivo final de ese proceso es el dato tnico.

La racionalizacién de los datos comunes de los ciudadanos en las diferentes administracio-
nes, precisa de una determinacion previa: cudles y donde se ubican. No se trata de unificar toda
la informacién administrativa, sino la de los datos comunes que nos permitiran posterior-
mente compartir el resto de la informacioén.

Un ejemplo seria la obligacion del ciudadano de justificar la inexistencia de deuda con la
Administracion para recibir una subvencion. La existencia de unos datos comunes sobre ese ciu-
dadano, como puede ser su NIF, permitiria al érgano que subvenciona contrastar con los dife-
rentes organos tributarios la existencia de deuda. Este proceso permitiria:

* Eliminar la aportacion, por parte del ciudadano, de informacién en poder de la Admi-

nistracion.

* Disponer, por parte de la administracion de informaciéon de mayor calidad, actual y
completa.

* Garantizar la vigencia de la informacién obtenida de otras administraciones, durante el
desarrollo del tramite, evitando cambios en las situaciones administrativas entre el
momento de inicio del tramite y el de su resolucién.

El proceso descrito requiere la definicion de los datos comunes del ciudadano. A este con-
junto de datos lo denominamos certificado 0. Este certificado dispone de la informacién basica de
los ciudadanos y sirve como puente de unién entre los datos especificos que residen en cada
Administracion. El certificado 0 contendra como minimo:
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El codigo identificador tnico del ciudadano.
El nombre completo del ciudadano.
La direccién fiscal del ciudadano.

La integracion de este certificado entre diferentes Administraciones permitiria relacionar,
por ejemplo, el NTF, el codigo de la tarjeta sanitaria y las inscripciones en el Registro Civil y en el
Padron de habitantes.

Perspectiva del ciudadano ‘ ‘ Perspectiva de la Administracion |

Fadron dlmﬁ:l‘lll rnnun Sanitario
ADMINISTRACION E AW —

PUBLICA £
Registro Civil Registro de la Propledad

adm3_ 8 Adm6 -

Datos Trikutarics  Reglstro de Vahiculos

Administracion I

Figura 2 Perspectiva de ciudadano y Administracion al introducir el dato tnico

La gestion del dato tnico entre las diferentes administraciones requiere protocolos de tra-
bajo consensuados, y desde el punto de vista de los sistemas, una integraciéon agil y segura de la
informacion compartida. La integracion requerird, necesariamente, la existencia de canales de
comunicacion rapidos y el uso de estandares para intercambiar datos entre Administraciones.

Algunos ejemplos de los beneficios y aplicaciones del dato tnico en la administracion
publica son:

Perspectiva completa de los derechos y obligaciones del Ciudadano con respecto a la
Administracion. Posicién global.

Eficiencia documental: No solicitar al ciudadano informacién que estd en manos de la
Administracion.

Formulario tnico (también interadministrativo).

Factura unica.

Control de la deuda con la Administracion.

Tramitacion por excepcion (conceder primero, comprobar después).

Integracion de organismos publicos y privados.

Las principales barreras existentes que limitan la implantacion del dato tnico en la admi-
nistracién publica son:

Ausencia de competencia.

Ausencia de un promotor interadministrativo.

Inexistencia del dato tnico en muchas de las Administraciones individuales.

El dato tnico no requiere sélo acciones en los sistemas de informacion, sino también en
la organizacion de las administraciones.
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* Dificultad para definir soluciones sostenibles (con un retorno de la inversién aceptable).

* Legislacion limitada y no aprovechada en su totalidad.

+ Tratamiento diferenciado de tramites y servicios.

* Falta de estandares.

* Inercias culturales. Resistencia al cambio.

* Incompatibilidad de los sistemas de informacién actuales.

Son factores clave de éxito, para acometer el dato tnico, los siguientes aspectos:

* Consenso sobre las expectativas y resultados esperados.

* Gestion del impacto organizativo (componente humano).

* Estrategia de despliegue (pe. optimizar la relacién esfuerzo/impacto en el ciudadano).

* Reaprovechamiento de recursos y experiencias ya desarrolladas.

 Utilizar las sinergias que estd aportando la introduccién de los certificados y del DNI

digital.

La consecucion del dato tnico no es un objetivo en si mismo. Este proceso es la piedra
angular sobre la que edificar la Administracion Electrénica. En el camino hacia la consecucion
de dicha Administraciéon, un paso previo es la organizacién de los back office de cada Organis-
mo, para permitir su comunicacién (base de datos tinica). Es lo que coloquialmente explicaria-
mos como “arreglar la casa por dentro, antes de ensefiarsela a las visitas”.

Unificacién de datos basicos:

. Gédtgos'

« Nombre Implantacion progresiva de

« Direccidn de notificacitn estandares de comunicacion en
procesos

Organismo 1, 2,...

Definicion del Implantacién Introduccidn ACCEeso

certificado 0 del Desarrolio estandares en Unico del

del ciudadano certificado 0 estandares procesos ciudadano

Definicion de
otros datos Apayo legislativo a la Acceso progresivo a los
unicos: implantacién de estandares y procesos mediante un

geogréfico al intercambio de datos entre acceso (nico, para
Administraciones ciudadano y Administracion

Figura 3 Introduccion del dato tnico

Asi, la consecucion del dato tnico pasa por la definicion e implantacion de una solucion de
identificacion unica para todos los ciudadanos ante las Administraciones: el certificado 0. Este
concepto, con independencia de su puesta en practica, permitira garantizar como minimo unos
datos identificativos comunes del ciudadano, aceptados por todas las Administraciones. A partir
de la implantacion del certificado y de la definicion de estandares de comunicacion se iniciara su
introduccién progresiva en los procesos de las diferentes Administraciones. En este punto sera
posible empezar a intercambiar informacién entre Administraciones y ofrecer una entrada tnica
a los procesos del ciudadano.
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El proceso descrito unifica la gestion de datos de ciudadanos. En la misma linea se podran
trabajar otros “datos tnicos”, por ejemplo el geografico.

DATO UNICO INTRAADMINISTRATIVO: EXPERIENCIA
DE LA AGENCIA CATALANA DE L'AIGUA
La Agencia Catalana de 1'Aigua se constituyé en el afio 2000, como la unica autoridad
competente en materia de aguas de la Generalitat de Catalunya. La Agencia agrupa las funciones
que anteriormente ejercieron la Junta de Aguas, la Junta de Saneamiento y la Direccién General
de Politica Hidraulica, que se pueden resumir en:
* La planificacion de las necesidades de recursos hidricos.
* Ia ordenacién del Dominio Ptblico Hidraulico.
* Lainspeccion y el control de las aguas.
* La promocion y gestion de las infraestructuras hidraulicas de abastecimiento, sanea-
miento y canalizacion.
¢ Ia gestion de la tributacion del agua.
La situacion de partida de la Agencia, desde el punto de vista organizativo y de sistemas,
tenia los siguientes factores caracteristicos:
* Cultura y perfiles no homogéneos, resultado de la fusién de los distintos organismos.
* Procesos de trabajo no homogéneos.
* Sistemas atomizados, duplicados y no integrados.
* Duplicidades e inconsistencias de datos, especialmente en lo que refiere a los ciudadanos
y a las ubicaciones geograficas en el medio.

Sup] Admie Watia

(I

[\ Paniticacis | [ Asses. Jurigica | | Aswa ODPH ]

Figura 4 Mapa inicial de sistemas
El ano 2001 se inicia la implantacion del Plan Director de Sistemas con el proyecto la

Agencia sin papel & la Agencia en red, con el objetivo de dotar a la organizacién de sistemas de
informacion, para el soporte de su actividad.
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Transformacion

= Andlisis de procesos * Reingenieria de procesos  « Disefio funcional y téenico

« Modelo de Sistemas + Modelo de Gestitn * Construccion

= Seleccion de * Modelo de Integracion de + Formacién a usuarios
herramientas Datos

+ Puesta en marcha

= M
apeado de procesos * Soporte a los usuarios

Figura 5 El proceso de transformacion del Plan Director de Sistemas

El ejemplo del proceso seguido en la Agéncia tiene un gran nimero de paralelismos, con
lo que seria la implantacién del dato tnico en toda la Administracién, debido a su origen
(resultado de la fusion de diferentes organizaciones) y a las competencias en un variado ntimero
de aspectos (tributacion, sancion, inspeccion y obra publica), que la convierte en un modelo a
pequena escala del conjunto de las administraciones publicas.

Uno de los principales retos planteados en la implantacién del Plan Director fue la com-
particion de la informacion y de su gestion, mediante la concentracion de bases de datos y
la definicién de procesos tinicos para toda la Organizacion. Este trabajo tenia una doble ver-
tiente:

* La solucién tecnologica para integrar los diferentes sistemas e introducir la gestion tni-

ca de los datos compartidos.

* Lagestion del cambio de la Organizacion para introducir una filosofia de trabajo basada
en la corresponsabilizacion en la gestion de la informaciéon comtn, siendo sensibles a las
heterogéneas necesidades de las diferentes areas.

La consecucion de esta dimension del proyecto requirié una alta dedicacion a la gestion del

cambio y la esponsorizacion al mas alto nivel, dentro de la propia Agencia.

El modelo de integracion de datos desarrollado en la Agéncia se fundamenta en las siguien-
tes premisas de disefio:

* Consistencia de diseio: la introduccion de datos ha de ser tinica y garantizar la actuali-
zacion en todos los repositorios.

* Existencia de canales de comunicacién entre los diferentes repositorios.

* Establecimiento de mecanismos de actualizacién de datos.

* Concrecion el momento en el que se han de realizar las actualizaciones.

* Tener en cuenta los modelos de datos propios de las aplicaciones a implantar.

* Considerar los modelos de integracién de datos de les arquitecturas intermedias.

* Establecer procesos fiables de migracién de datos.
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- Datawarehouse: explotacion

Informacion cruzada de la informacién

-

Procesos

« Entrada Unica

+ Interfaces
* Integridad

+ Migraciones
+ Depuraciones

Datos

Figura 6 La gestion de la informacion basada en el dato tnico

La transformacion realizada en la Agencia a partir del Plan Director, se puede constatar des-
de dos puntos de vista: los datos y las responsabilidades. Tanto la informacién como las personas
que la utilizan, cambian de paradigma pasando de un entorno de concentracion de responsa-
bilidades, a uno de distribucion del acceso a la informacioén, con datos concentrados (inicos).
La experiencia de la Agencia se resume en el siguiente cuadro:

Situacion inicial Situacion objetivo

« Dispersion « Concentracion
o N Desintegracion * Integracion
g « Fragmentacién + Completitud

+ Duplicidades » Unicidad

« Inconsistencias « Consistencia
§ « Concentracion en pocas personas - Distribucion en las dreas y divisiones
g - Ambigliedades en muchas partes - Claridad en la asignacién inequivoca
S del proceso . de responsabilidades
§ + Poca conciencia de la « Conciencia plena de la
% responsabilidad individual responsabilidad de cada uno
c B Organizacion “menor de edad” + Organizacion “mayor de edad”

Tabla 1 Evolucién de responsabilidades y datos

Desde el punto de vista organizativo, la Agencia pasa de ser una yuxtaposicion de talleres,
que trabajan de forma compartimentada, a convertirse en una auténtica factoria donde los pro-
cesos pasan de una a otra area, de manera natural. En esta nueva forma de trabajo, priman la
coordinacion, la corresponsabilizacién en las diversas fases del proceso y una orientacion de toda
la Organizacién al servicio al ciudadano, con independencia de las dreas funcionales. Los cam-
bios obrados se resumen en el siguiente cuadro:
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Modelo taller Modelo factoria

+ El conocimiento reside en las + El conocimiento reside en el sistema
personas especialistas

- Barrera en la reubicacion - Facilitador de la reubicacién

+ Autosuficiencia en la informacion: - Dependencia cruzada de la
“Islas de datos” informacién: Datos comunes

* Duplicidad e inconsistencia entre los -+ Unicidad y congruencia de los datos
datos de diferentes “talleres” comunes

- Sistema = conjunto de herramientas - Sistema = homogeneizador de
de optimizacion de la productividad procedimientos, garantia de unicidad
individual y completitud de los datos. Optimiza

la productividad global

Tabla 2 Modelo “taller” versus modelo “factoria”

El mapa inicial de sistemas se ha transformado en una solucién integrada, que da soporte a
toda la Agencia. Los diferentes procesos (back office y front office) se integran de manera natural,
siguiendo los flujos de trabajo, de manera independiente a las aplicaciones que los soportan.
Esta integracion permite la extension de los servicios a Internet, para su acercamiento al ciuda-
dano por este canal, garantizando siempre el dato tnico.
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Sistemna do IMormacion Geogratics

Figura 7 Mapa final de sistemas de la Agéncia

Como ejemplos practicos de la experiencia de la Agéncia, en la aplicacion del dato tnico,
existen tres iniciativas destacadas:

* Posicion global del ciudadano.

* Posicion global del territorio.

¢ Control de la deuda.
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La posicién global del ciudadano es el primer resultado de la utilizacién del dato tnico
en la Agencia. La integracion de los diferentes procesos permite conocer en cada momento,
todos los tramites u otras gestiones en las que un ciudadano esta involucrado. En este con-
texto, el concepto de ciudadano se amplia desde particulares y empresas, vinculados con la
Agencia por motivos relacionados con la gestion del agua, a proveedores, partners y otras
administraciones, con las que la Agencia interacciona. En todos los casos es posible conocer los
tramites en los que el sujeto estd involucrado, su estado, asi como quién los gestiona y los
pasos que se han dado. Este es un claro ejemplo de comparticion de la informacion y de vision
global del ciudadano.
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Figura 8 Posicion global del ciudadano

La posicion global del territorio tiene un objetivo claro: conocer las diferentes actuacio-
nes que realiza la Agencia sobre un punto del medio. El trabajo de varias areas de la Agencia se
concreta en el medio fisico. Estas pasan por autorizar o conceder derechos sobre el agua y su
entorno, controlar la calidad de la misma, inspeccionarla o construir infraestructuras para usarla
o sanearla. Los diferentes lugares del medio afectados por las acciones de la Agencia son identificados
mediante coordenadas UTM, para su posterior seguimiento. Estos lugares fisicos se vinculan a
los diferentes tramites desarrollados. De esta manera, es posible conocer toda la accion desarro-
llada sobre estos puntos y desarrollar politicas concretas en funcién de su historia anterior.
Por otro lado esta agregacion permite realizar controles e inspecciones mas eficaces del medio.

El control de la deuda es un ejemplo de los beneficios del dato tnico, al poder vincular a
través de los sujetos tramitaciones y deuda tributaria. La Agéncia contrata, atribuye fondos,
subvenciona y firma convenios con diferentes organismos y personas, tanto publicos como pri-
vados. Muchos de ellos tienen ademas relacion tributaria con la Agéncia, ya sea por recaudacion
de canones sobre el agua o como resultado de tasas o de sanciones por diferentes conceptos. La
gestion unica de los datos de ciudadanos en la Agencia permite cruzar de manera automatica
esta informacion, en los momentos claves del tramite, para evitar adjudicar fondos a organismos
deudores. Desde su implantacion, esta solucion ha permitido suspender diferentes tramites hasta
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la liquidacién de la deuda que tenian sus perceptores. De igual forma, este sistema de control ha
dado a la Agéncia una imagen de seriedad, rigurosidad y control de su ejecucién.
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Figura 9 Posicién global del territorio
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Figura 10 Control de deuda

;---AUN ES UN SUENO ...?

Algunas Administraciones han intentado iniciar el camino hacia su consecucién. Dos
ejemplos relevantes en esa linea son UK Online y la Administracio Oberta de Catalunya. Ambas iniciativas
son paralelas en cuanto al planteamiento de su oferta de servicios, integrada y unificada para el
ciudadano. No obstante, la no existencia de una base de datos inica como cimiento, no ha
permitido el éxito de las mismas.

En el caso de UK Online, a pesar de los resultados, las condiciones de trabajo eran muy pro-
picias para acometer el dato nico. La iniciativa estaba basada en 3 puntales:
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* Una legislacién armonizada para conseguir el Gobierno Electrénico (con 26 compro-
misos, 113 recomendaciones y un Plan de Trabajo con horizonte 2005),

* Una organizacién disefiada especialmente para dar soporte a la construccion del portal
de servicios integrados (los e-Ministers y los e-Champion, un equipo de asesores que dan
soporte a Ministerios y Agencias gubernamentales para desarrollar el Plan de Trabajo),

» ukgovtdk, el estandar de comunicacién para organismos publicos y privados. Es una
herramienta de comunicaciéon en crecimiento continuo mediante la presentacion y
aprobacion de nuevos estandares.

La solucién de UK Online intentaba promover el acceso, mediante un unico portal, a un
middleware llamado Gateway donde se gestionaria la informacién de registro de los ciudadanos,
se garantizaria la seguridad de la comunicacion y se conectaria con el back office integrado
por las diferentes administraciones britanicas.

La iniciativa britdnica esta en stand by. El portal actual Directgov es mds una agregacion de links
e informacién de diferentes webs, que el proyecto ideado inicialmente.

Welcome to Directgov m
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Figura 11 Pdgina de acceso a UK Online

Asi pues, ;podemos aseverar que el dato unico ya no es un suefio? El concepto de acceso a
un dato unico, viendo al cliente como centro de la relacion, no es nuevo. Desde hace anos las
entidades financieras explotan esta idea. El concepto de cliente como nucleo, se contrapone al de
la antigua visién de la cuenta como centro de la relacién con los clientes. Es cierto, se trata de
un dato unico “intraempresarial”, pero no se debe perder de vista las interacciones dentro del
sector. Sirva como ejemplo la transferencia bancaria, donde dos entidades intercambian infor-
macioén de un cliente referida a una cuenta. Este ejemplo es facilmente extrapolable a la Admi-
nistracion, dénde dentro de una operativa habitual se intercambiarian para un ciudadano (clien-
te) la deuda contraida en un expediente (cuenta bancaria), la matricula del coche (cuenta
bancaria) para el pago del impuesto municipal,... El Consejo Superior Bancario y sus cuadernos
de intercambio de informacion, representan el papel del organismo que fija los estandares de
comunicacion. La regulacién del Banco de Espafa ha permitido desde hace aos fijar criterios
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de base que han permitido la comunicacién. El mas destacado, en lo que refiere al ejemplo plan-
teado, la cuenta estindar de 20 digitos en Espafia y la adhesion al cdédigo IBAN, de hasta 34
caracteres, para las transacciones en Europa ;Veremos algo asi con los codigos de tramite en la
Administracion Pablica?

El trabajo de base relatado ha permitido un rapido desarrollo de la banca electrénica (“arre-
glar la casa por dentro, antes de ensefiarsela a las visitas™), facilitando el acceso de los clientes a los
diferentes productos contratados (cuentas corrientes, de ahorro, préstamos, titulos financieros o
tarjetas de crédito) mediante un tnico “usuario-password”. La vision agregada del estado de
todos los productos financieros por parte del cliente origina el concepto de posicion global.

La integracion de la operativa financiera tradicional con la accesible via Intenet permite,
gracias al dato unico, manejar una base de datos comun en la que se reflejan los movimientos,
con independencia del canal por el que se originaron. De nuevo el dato unico, permite obtener
siempre la vision actualizada del estado de los diferentes productos financieros, garantizando
la calidad y seguridad del servicio.

RETOS DE FUTURO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Si el dato tinico ya no es un suefio, ;cudles son los retos de la administracion publica para
acometerlo? La implantacion del dato unico debe ser un reto basico de la Administracion. Su
obtencién permitira:

* La simplificacion de procesos.

¢ Tareduccion de trabas al ciudadano.

* El acceso a informacién de calidad.

* El uso de informacion vigente.

En general, la mejora de la eficiencia y de la imagen de la Administraciéon y el abandono de
tareas de bajo valor afiadido, para dedicar los esfuerzos a la atencion al ciudadano.

Adminis;racién
DATO UNICO

 —

Gestion unificada y
transparente para el
ciudadano, tanto a

nivel nacional como La participacién de los ciudadanos y la
europec colaberacién entre las administraciones
resultan claves para superar las barreras
que se presentan en los diferentes
entormnos de actuacion

Figura 12 El dato tnico interadministrativo
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EL VIAJE HACIA LA ADMINISTRACION ELECTRONICA: PRIMERA PARADA EL DATO UNICO

Los pasos a dar para la consecucién del dato unico son:

* Trabajo de desarrollo de las infraestructuras de conexion entre administraciones, como
paso previo a la busqueda del dato tnico (“arreglar la casa antes de ensefiarla™).

* Integracion interadministrativa en la Europa de de los 25. Desde el Ayuntamiento hasta
la Unién.

* Armonizacién legislativa para permitir el dato unico.

* Introduccién de estdndares para la comunicacién entre administraciones.

* Aprovechamiento de los beneficios que estd aportando la universalizacion del certifica-
do digital.

* Consenso politico para el desarrollo de una administraciéon que centra su prestacion del
servicio en la comodidad del ciudadano.
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