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1. Introducción

El Instituto de Estadística de
Cataluña (Idescat) es la oficina es-
tadística oficial del gobierno auto-
nómico de Cataluña (Generalitat de
Catalunya). Tiene una plantilla de
120 y produce tanto estadísticas
propias como en cooperación con el
Instituto Nacional de Estadística
(INE), así como explotaciones pos-
teriores del censo de habitantes del
INE, de interés local.

Las estadísticas elaboradas se
difunden por medio de publicacio-
nes (por ejemplo el Anuario Esta-
dístico de Cataluña, suministrado

como libro, en pdf o en Excel, onli-
ne y cd–rom), una biblioteca espe-
cializada en la sede del Instituto, de
acceso libre y gratuito, y sobre to-
do, cada vez con mayor actividad,
una web. La web es actualmente el
gran escaparate de difusión.

Para complementar estos cana-
les hace años que funciona también
un servicio de atención de deman-
das o consultas a medida, al que
acuden tanto las personas que nece-
sitan ayuda porque no saben encon-
trar la información, como los estu-
diosos, universitarios, técnicos de
las administraciones, etc., que ne-
cesitan grandes volúmenes de in-

formación en diferentes formatos, o
requieren hacer cruces de variables
concretas, etc.

Es este Servicio de Atención de
Demandas (SAD) el que vamos a
describir a continuación.

2. Diseño e
implementación

Hasta el año 2003 muchas per-
sonas se dirigían a diferentes técni-
cos del Idescat por distintos medios
(biblioteca, correo postal, fax, co-
rreo–e, teléfono...) para hacer esas
peticiones de información. A todas
se las atendía, pero –exceptuando la
biblioteca– al cabo del año la direc-
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ción desconocía con certeza cuán-
tas demandas se habían elaborado,
quién contestaba, cuánto tiempo se
había dedicado, y cómo lo había he-
cho. El asunto era algo preocupante
porque los técnicos estadísticos tie-
nen que dejar sus tareas de produc-
ción para realizar esas consultas,
que pueden requerir desde una sim-
ple media hora hasta días de traba-
jo. Por otro lado, dado que a veces
los conceptos y las tablas estadísti-
cas tienen bastante complejidad,
había que preguntarse hasta qué
punto los técnicos tenían que ayu-
dar a los usuarios en sus análisis de
los datos.

Un directivo calificó la situa-
ción de esa época como de “anar-
quía organizada”. Aparentemente
funcionaba bien, pero nadie sabía
cómo.

Con el fin de llevar un control de
esas peticiones, se encargó a la em-
presa STE Consulting1 que adaptara
el software de work–flow  Tramita-
dor de Expedientes Digital (TED),
que ya era propiedad de la Generali-
tat porque una consejería lo había
comprado, para gestionarlas.

El proceso de acordar las espe-
cificaciones funcionales iniciales
entre los técnicos del Idescat y de
STE, y diseñar la aplicación para las
necesidades del SAD fue exacta-
mente “de libro”, con el fallo típico
que cuentan todos los manuales de
sistemas de información: sobredi-
mensionamiento de opciones y
complicación innecesaria:

—Circuitos que luego no se
usan nunca. Por ejemplo, el envío
al letrado del Instituto de demandas
para que dictaminara si con el su-
ministro de los datos solicitados se
podía infringir el secreto estadísti-
co. Cuando raramente se da esta si-
tuación es mucho más fácil discu-
tirlo personalmente, pues además
hay casos y casos. 

O la revisión de las respuestas
de los técnicos por parte de los je-
fes, lo que originaba tediosas idas y

venidas de los expedientes a través
del sistema. Aunque se puede loca-
lizar perfectamente, la gente se lia-
ba: “Y ahora ¿en la bandeja de
quién está el expediente?”.

O la introducción de observa-
ciones por parte de la Dirección
mientras dura la tramitación.

O el reenvío del procedimiento
al Área de Asistencia Técnica Esta-
dística para firmar un convenio de
colaboración institucional cuando
la petición es muy voluminosa.

O cuando el solicitante pide los
datos certificados en papel, con fir-
ma y sello del registro oficial (nº vi-
viendas en pueblos para poder abrir
una nueva farmacia, últimas resi-
dencias conocidas de personas des-
de los juzgados, existencia de deter-
minados nombres de pila que deter-
minado juez se niega a aceptar,
etc.).

—Normalización de respuestas
casi imposible ante la gran variedad

de preguntas (según el tema, según
el territorio, según la periodicidad,
la serie temporal, según quien pre-
gunta, estadística elaborada en
Idescat y suministrada, estadística
disponible próximamente, estadísti-
ca inexistente, respuesta orientati-
va, explicación de cómo encontrar
los datos en la web del Idescat o del
INE, respuesta sólo parcial, etc.).
Después de que un técnico de STE
redactara un montón de textos, lo
único aprovechable fue poco más
que el “Estimado señor/a. En res-
puesta a su petición del pasado día
dd de mmmm pasado” y el “Le sa-
luda atentamente”. El dd y el
mmmm correspondientes también
los pone el programa automática-
mente, pero todo es editable por la
persona que redacta el mensaje.

—Etc.

La implantación del TED en la
institución fue también “de ma-
nual”: se contó con el apoyo del Di-
rector, muy interesado en el asunto,

Diagrama de flujo de SAD–TED

Final 1 = Otros mensajes (to-
do excepto consultas estadísti-
cas)
Final 2 = Afloramiento de con-
sultas ya contestadas previa-
mente
Final 3 = Contesta la consulta
el mismo servicio SAD
Final 4 = Contesta la consulta
el responsable de la Unidad
Final 5 = Terminación forzosa
y/o resolución por teléfono
Final 6 = Resuelve la consulta
un técnico y contesta la Uni-
dad
Final 7 = Envía la consulta el
SAD, bien porque es comparti-
da con otra unidad o bien porque se tiene que preparar una carta de
respuesta para el Director
Después de cada “final”, excepto el primero, el sistema remite a la ca-
tegorización o clasificación de la consulta.
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que reunió al personal para presen-
tarlo. De no haberse hecho esta se-
sión, muy probablemente la aplica-
ción no hubiera sido aceptada. Sin
embargo, el relevo del Director –un
cargo político– coincidiendo con la
puesta en marcha del nuevo sistema
ocasionó algún peligro de fracaso:
un mando intermedio tuvo agallas
para prohibir a sus técnicos usar el
sistema: todas las consultas las tra-
mitaban manualmente él y su secre-
taria (que era la única persona de
aquella Área con acceso al TED) y
los técnicos, pero con los expedien-
tes impresos sobre papel (!). Pasa-
dos unos meses, y visto que no “pe-
ligraba su reino” esa área se integró
al sistema como las demás.

Para seguir fieles a los manua-
les, que hablan del rechazo a los
cambios, hubo otras cuantas oposi-
ciones y críticas. Las dos personas
encargadas del servicio y de resol-
ver dudas de la gente tuvimos que
aguantar frases del estilo como
“¿Quién ha diseñado esta porquería
de programa?”, “Es absurdo, no tie-
ne ni pies ni cabeza”, «Eso no es un
programa, es un jolgorio» (un inci-
so: creo personalmente que «jolgo-
rio» está mal aplicado en este caso,
pero es como lo dijo una emplea-
da), etc. La situación la fuimos en-
cauzando poco a poco con mucha
paciencia, cara sonriente y acudien-
do al instante cada vez que un téc-
nico se atascaba en algún paso de la
tramitación. Una gran suerte fue
contar con unas fantásticas secreta-
rias de Área que aprendieron rápi-
damente el funcionamiento y ayu-
daron en la tramitación a sus com-
pañeros técnicos estadísticos.

3. Nueva versión

Todas las reuniones previas que
se puedan hacer para definir las es-
pecificaciones técnicas y funciona-
les de un sistema de información
resultan ser pocas. Siempre quedan
cabos sueltos (¡esto también lo di-
cen los manuales!). En nuestro caso
tuvimos dos sorpresas desagrada-

bles, pues habíamos dado por senta-
do que tratándose de una aplicación
sustentada en Oracle no habría nin-
gún problema para combinar datos
de la tramitación y obtener infinitas
estadísticas del servicio.

También supusimos que recu-
perar registros de expedientes fina-
lizados, de manera que el TED fue-
ra como una base de datos de
“know–how”, era algo fuera de to-
da duda. Pues no:

—El módulo de obtención de
estadísticas era muy pobre y no se

acomodaba mínimamente a nues-
tras necesidades.

—Los expedientes sólo podían
recuperarse por número, fecha y
nombre del solicitante.

“Descubrir” esto representó una
fuerte decepción. ¿Reclamar? Difí-
cil, pues eso se tenía que haber es-
pecificado al principio. Por otro la-
do hay que reconocer que el perso-
nal de STE se volcó en el TED del
Idescat e invirtió en él muchas más
horas de las previstas. Al final se
llega a dos conclusiones: 

Figura 1. Ejemplo de pantalla de trabajo correspondiente al administrador del servicio.
A la izquierda se ven las pestañas de tareas Pendientes y de tareas Realizadas (ésta sólo se uti-
liza para comprobaciones, así como para recuperar una tarea hecha erróneamente si todavía
nadie más ha intervenido a continuación) –el sistema tiene otros medios para retroceder los ex-
pedientes hasta el principio, si es necesario–.
Entre las tareas pendientes pueden observarse varias bandejas:
Avisos: Desde un área o unidad han rechazado una demanda por considerar que no la pueden
o no la quieren realizar, habiendo escrito en el expediente una explicación o instrucciones para
el SAD.
Categorización y archivo: Demandas terminadas, sólo pendientes de clasificar.
Entrada de mensajes web: En esta captura de pantalla aparece esta bandeja abierta y pueden
verse los 4 formularios que contiene, pendientes de tipificar o de validar como demandas. Uno
de ellos llegó hace dos días, y el sistema le pone un semáforo en rojo. Los otros tres llegaron ayer
y tienen un semáforo amarillo. Los llegados en el día tienen un semáforo verde.
Incidencias: Aquí se pueden ver los 64 expedientes que en ese momento se estaban tramitando
en total en el Instituto. El nombre de esta bandeja es un comodín para agrupar varias acciones
que pueden realizarse con las consultas: rectificar datos del solicitante o de su petición (después
de haberla aclarado por teléfono, p. ej.), terminar el expediente de forma forzosa (esto sólo el
SAD está autorizado para hacerlo) por cancelación de la consulta a petición del cliente, etc.
Tramitación: La «tramitación» para el SAD significa asignar las consultas a las distintas unidades
del Instituto, o autoasignársela para responderla. En este último caso aparecerá en esta misma
vista pero dentro de otra bandeja llamada Respuestas: Siguiendo en la parte izquierda de la
pantalla, se ve el apartado Inicio de expediente, para rellenar manualmente el formulario de una
nueva demanda; Seguimiento de expedientes, para consultar en cualquier momento en qué si-
tuación se encuentra una demanda, y quién(es) la tiene(n) pendiente en sus bandejas de traba-
jo; Retroceso de expedientes, y generación de Informes estadísticos.





Tomàs Baiget

El profesional de la información, v. 15, n. 5, septiembre–octubre 2006368

1. Los sistemas de información
siempre resultan ser más complica-
dos de lo previsto, y es muy fácil
pillarse los dedos después de haber
dado un presupuesto.

2. El diseñador y el cliente (és-
te buen conocedor de las necesida-
des y de la idiosincrasia de la insti-
tución, y con poder para tomar de-
cisiones) deben trabajar conjunta-
mente, sin dejar absolutamente na-
da expuesto a la “lógica” del otro.
Hay demasiadas “lógicas”. Así, por
ejemplo, a nivel general, no es lo
mismo diseñar un sistema de
work–flow para miles de expedien-
tes todos prácticamente iguales,
que para cientos todos muy distin-
tos. Y a nivel de detalle es inimagi-
nable la cantidad de opciones «ob-
vias» que resultan no serlo.

En el caso que describimos
coincidió un interlocutor del Ides-
cat muy exigente y meticuloso
–grandes cualidades pero no para

diseñar sistemas de información–,
que además frecuentemente com-
plica las cosas sin necesidad, y un
informático diseñador de STE muy
ufano de su programa, que además
tenía muy buena predisposición pa-
ra demostrar que con el mismo es
posible hacer todo tipo de trámite u
opción que se insinuara. Si una tra-
mitación permite un gran número
de variantes, ello se traduce luego
en la práctica en la necesidad de un
gran número de clicks.

Después de funcionar durante
2004, y ya con la experiencia tanto
del equipo de unas 10 personas del
Idescat que más lo usan a diario,
como de los técnicos de STE, se pi-
dió a esta consultora una nueva ver-
sión simplificada y más ágil, que
ahora funciona a plena satisfacción. 

Hubo que pagar a STE el diseño
de un nuevo módulo de obtención
de estadísticas y, a falta de imple-
mentar otro módulo adicional (tam-
bién de pago, por supuesto) para
poder recuperar los expedientes por
cualquier palabra, en la versión 2
existe un campo buscable de 30 ca-
racteres (solamente) donde los téc-
nicos pueden anotar algún descrip-
tor o código. Algo es algo.

4. Descripción del
SAD–TED

El sistema prevé la amplia va-
riedad de solicitantes (desde estu-
diantes de bachillerato hasta técni-
cos de las administraciones públi-
cas, empresas y consultoras) y de
temas que puede haber, a diferente
profundidad y extensión, de manera
que la tramitación es lo suficiente-
mente flexible para la gran mayoría
de casos. 

El Servicio está atendido nor-
malmente por 2 personas a dedica-
ción parcial. El número de usuarios
inscritos (personal del Idescat) es
de 93, y, como siempre, se cumple
la ley de Lorenz o Pareto: el 20%
realiza el 80% de las aproximada-
mente 1.650 demandas (2005).

Desde dentro del Idescat el per-
sonal accede al sistema a través de
un navegador estándar iExplorer o
FireFox.

Inicio

Las peticiones pueden entrar en
el sistema de forma automática a
través del formulario de la web que
rellena el solicitante, o iniciando el
expediente a mano cualquier perso-
na del Idescat cuando las peticiones
llegan por correo electrónico –a
cualquier dirección personal–, co-
rreo postal, fax o visita. 

Durante el primer año de fun-
cionamiento se estuvieron contes-
tando unas 540 demandas llegadas
todavía en mensajes de correo elec-
trónico dirigidas al buzón general
del instituto idescat@idescat.net
con otro mensaje rogando al remi-
tente que rellenara el formulario de
la web. Se observó que tener que
rellenarlo fue disuasorio para un
8% de los solicitantes por correo.

En la nueva web –puesta en
marcha en marzo de 2005– la cita-
da dirección del Idescat no aparece
en ningún sitio, por lo que en la ac-
tualidad ya prácticamente no llega
ninguna petición a través de la mis-
ma.

Los formularios recibidos no
inician expediente hasta que son
validados por el encargado del SAD
como «Consulta estadística». Las
otras posibilidades del menú des-
plegable son: «Comentario o suge-
rencia», «Asunto institucional»,
«Petición  al Servicio de Prensa»,
«Agradecimientos» (perdón por de-
cirlo, pero la gente se queda pasma-
da con nuestra rapidez), «Otros
mensajes» y «Mensaje desestima-
ble» (Final 1) cuando alguien ha
enviado errores, pruebas, etc. Puede
observarse, pues, que el SAD actúa
también como receptor de otros
asuntos, contestando o redireccio-
nando convenientemente,  y ello es
así porque el formulario es la única
dirección electrónica publicada en

Temas de las consultas
La información demográfica (nº

de habitantes, inmigrados, movili-
dad, etc.) por municipios y comarcas
es con diferencia la más solicitada al
Servicio de Atención de Demandas
del Idescat. Le sigue en interés el mer-
cado de trabajo.

TTeemmaa
NNºº ddee

ccoonnssuullttaass
Población o demografía
(migraciones, etc.)

630

Mercado de trabajo
(actividad, paro, etc.)

187

Industria y energía 96

Construcción 84

Nivel, calidad y
condiciones de vida

71

Comercio (incl. import-
export) y otros servicios

65

Macromagnitudes y
cuentas económicas

63

Agricultura, ganadería y
pesca

58

Turismo 58

Onomástica (nombres y
apellidos)

49

Salud, sanidad 42

Educación, enseñanza 41

Cultura y ocio 36

Hogares y familias 30

Otros (medio ambiente,
finanzas, elecciones…)

416
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la web para dirigirse al Instituto (al
hacer click en «Consúltanos»).

Los solicitantes pueden adjun-
tar documentos en Word o Excel al
formulario de la web (modelos de
tablas solicitadas anteriormente pa-
ra las que se pide la actualización,
listas de municipios... y otros, como
por ej. boletines de instituciones,
CVs).

Siempre llega un pequeño por-
centaje de peticiones «protocola-
rias» dirigidas al Director por fax o
correo postal (éstas sufren el retraso
de pasar por el Registro Oficial). En
estos casos se introducen los datos
a mano desde el formulario interno
del SAD–TED (figura 1, «Inicio de
expediente») y se adjunta el origi-
nal escaneado al expediente.

Algunas veces las demandas se
introducen a posteriori, sólo para
hacerlas constar en el sistema (Fi-
nal 2), pues alguien ha servido ya
los resultados a los usuarios por un
motivo urgente o por visita. Es el
caso típico también de la Bibliote-
ca, que a efectos estadísticos intro-
duce en el sistema sólo la porción
de demandas realizadas más com-
plejas, –así como las que su perso-
nal no puede resolver en la sala–.
Como es de suponer, la Biblioteca
atiende otras muchas peticiones rá-
pidas que se contabilizan aparte con
muchos menos datos, pues no com-
pensaría rellenar un formulario tipo
SAD–TED para cada una de ellas. 

Tramitación

Después de validar el formula-
rio, el encargado del Servicio de
Atención de Demandas (figura 1)
puede optar por responder él mismo
(por tratarse de una información
que está en la web, para dar una res-
puesta orientativa hacia otro orga-
nismo, etc.) (Final 3) o bien man-
darla a una o más unidades o áreas
de trabajo1 del Idescat (producción
de estadísticas demográficas, socia-
les, económicas, área de coyuntura,
área de municipios y comarcas, pla-

nes y métodos estadísticos, biblio-
teca, etc.).

Si la manda a más de una Uni-
dad se origina una «demanda com-
partida» o «con subexpedientes».
La única diferencia es que cuando
estén listas todas las respuestas será
el SAD quien firmará el mensaje y
efectuará el envío conjunto al soli-
citante (Final 7).

Para cada expediente el SAD
decide a priori quién tiene que fir-
mar la respuesta, cosa que señala en
un desplegable donde figuran: «Di-
rector», «SAD», «Responsable de
Área» y «Técnico». Esta decisión
puede ser cambiada desde cada ni-
vel jerárquico hacia abajo. Hay que
distinguir entre esta «firma» –que
es más bien el lugar dónde irá a ter-
minar el expediente– y la firma real
que luego se haga constar en el
mensaje que recibe el solicitante.

Si una de las unidades retrasa
mucho la respuesta (evidentemente,
el personal encargado del Servicio
va controlando las consultas pen-
dientes) se puede enviar sólo la par-
te de los resultados ya lista, que-
dando el resto pendiente de envío.
Cuando la unidad correspondiente
finalice la respuesta, el sistema avi-
sa al SAD que tiene una respuesta
preparada para enviar.

Cuando en el proceso normal se
envía el expediente a una Unidad,
el responsable de ésta puede juzgar
que la petición no le corresponde y
rechazarla, anotando las razones. El
expediente reaparece en las bande-
jas de los encargados del Servicio,
los cuales pueden reasignarlas a
una unidad alternativa o intentar
encontrar la información por sí mis-
mos (haciendo llamadas, buscando
en la web del INE, en Google, etc.).
Siempre se intenta dar alguna infor-
mación, o al menos una respuesta
amable, pues para muchos ciudada-
nos resulta difícil saber dar con el
sitio adecuado donde preguntar, a
pesar de los teléfonos generales 010
y 012.

Cuando el responsable de una
Unidad acepta una demanda, tiene
dos posibilidades: asignársela a sí
mismo (Final 4) o mandarla a uno o
varios técnicos (figura 2).

Una vez finalizada la respuesta
por parte de un técnico, si éste está
autorizado el sistema le permite en-
viar el mensaje con los resultados
directamente al solicitante. En el
cuerpo del mensaje (o en una carta
de presentación adjunta, en word o
pdf) puede firmar él mismo o la
persona designada (Final 6).

En algunas ocasiones especia-
les en la Unidad pueden juzgar que
es más eficiente y claro dirigirse al

Figura 2. Aspecto de la pantalla de un técnico
En la bandeja de entrada tiene una demanda pendiente de visualizar. Si no lo hace hoy, maña-
na el semáforo verde se pondrá amarillo y al día siguiente la demanda rebotará a la bandeja
del jefe de Área que se la ha asignado, con un aviso de «Técnico ausente».
Este mismo técnico tiene una demanda ya en la bandeja de Respuestas en espera de que termi-
ne de elaborar los resultados (por ej., unas tablas en Excel). El técnico redactará el mensaje de
respuesta, adjuntará las tablas y finalizará su parte, pero si opcionalmente se había anotado que
el expediente tenía que ser enviado por el jefe de área, el expediente irá a parar a la bandeja
de éste (o de su secretaria) para ser revisado y enviado.
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solicitante por teléfono: para expli-
car métodos, tablas o datos envia-
dos anteriormente, por qué no se
puede entregar determinada infor-
mación, etc. (Final 5). Los ciudada-
nos acostumbran a agradecer enor-
memente este tipo de respuesta.

También puede suceder que una
vez aclarada la demanda con el in-
teresado se decida no continuar el
expediente y terminarlo forzosa-
mente (mismo Final 5).

Las respuestas suelen constar
de un mensaje de correo electróni-
co, al que se anexa uno o varios fi-
cheros en Excel. Si son muchos se
juntan todos en un ZIP. Cuando la
explicación de la respuesta requiere
un texto más largo, al  mensaje de
correo electrónico también se pue-
de anexar un fichero Word, rtf o
pdf, como se ha dicho antes. Igual-
mente, las consultas generadas por
un cargo importante dirigidas al Di-
rector del Idescat se contestan ad-
juntando el pdf de una carta firma-
da por éste.

5. Costes y beneficios

Como se dijo, no hubo que pa-
gar el coste base del programa3,
porque ya lo había comprado la Ge-
neralitat (no sé cuánto es, pero se-
guramente no es mucho, pues lo la-

A esto hay que añadir un PC de-
dicado y una licencia de la base de
datos Oracle.

Los beneficios intangibles no se
han cuantificado: ahorro de tiempo
de los técnicos estadísticos más
cualificados, a los cuales les llegan
menos consultas; ahorro en tiempo
total de tramitación; mayor rapidez
para los ciudadanos...

6. La experiencia
Idescat: ventajas e

inconvenientes

Ventajas

—El tiempo de respuesta a las
demandas ha bajado drásticamente,
con el 19% de ellas contestadas en
el mismo día (menos de 8 horas), y
otro 19,8% en el día siguiente (fi-
gura 3).

—Se ha dado un importante pa-
so hacia la homogeneización de
procedimientos.

—Se han ahorrado muchas ho-
ras de técnico estadístico de pro-
ducción al poder filtrar las consul-
tas y hacerles llegar sólo aquellas
más complejas que sólo pueden ela-
borar ellos.

—Fácil corrección de errores y
retrocesión de expedientes.

—Cuando un ciudadano llama
preguntando por la situación de su
consulta cualquier persona del Ides-
cat puede hacer un seguimiento del
expediente (aunque para esto nor-
malmente se pasa la llamada al
SAD) (figura 4).

borioso es su adaptación a la medi-
da de las necesidades de cada insti-
tución).

El importe inicial fue de 39.140
euros, IVA incluido. Dada la com-
plejidad que adquirió el sistema
mientras se iba implementando por
parte de un informático de STE tra-
bajando en los locales del Idescat
–lo que le permitía consultar y man-
tener reuniones continuadas–, se lle-
gó a un acuerdo con STE para abo-
nar 13.932 euros más (por ejemplo
para hacer el formulario y su base
de datos). En 2005 se abonaron
9.360 euros para realizar varias mo-
dificaciones y hacer el análisis fun-
cional de la versión 2 (básicamente
una simplificación de la 1). Final-
mente en 2006 la consultora ha fac-
turado 8.938 euros para la imple-
mentación de dicha nueva versión.

Figura 3. Tiempos de respuesta

Figura 4. Seguimiento de un expediente, en este caso uno finalizado. Haciendo click en cualquier
punto del árbol del expediente (a la izquierda) se puede acceder (a la derecha) a cada una de
las etapas: pregunta del solicitante –etapa abierta para esta captura de pantalla–, comentarios
internos, texto enviado al solicitante, abrir los ficheros de respuesta (alvarez.zip), fuentes estadís-
ticas empleadas, tema, etc.
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—En casos de enfermedad o
época de vacaciones es fácil buscar
técnicos sustitutos. El administra-
dor del sistema puede hacer com-
partir bandejas aunque sean de per-
sonas con perfiles diferentes, y en-
tonces los expedientes pueden ser
tramitados indistintamente por
cualquiera de ellas (mientras el trá-
mite no se haya iniciado). Por su-
puesto, también existe la posibili-
dad de compartir contraseña de ac-
ceso desde cualquier PC. Si el téc-
nico idóneo no está disponible con-
sideramos que antes que no contes-
tar siempre es mejor dar una res-
puesta o explicación amable, aun-
que sólo sea parcial u orientativa.

—El informe con las estadísti-
cas del SAD–TED obtenidas a final
de año (cantidad de consultas aten-
didas y tiempos de respuesta, total,
por unidades y por técnicos) causa-
ron impacto y fueron muy saluda-
bles para la posterior buena marcha
del sistema en los meses siguientes.
Algunas unidades se están esfor-
zando en hacer aflorar todos los tra-
bajos que antes se realizaban sin
que quedara constancia.

—Evidentemente, todas las
otras estadísticas que proporciona
SAD–TED son muy interesantes:
desde qué países se pide informa-
ción, desde qué comarcas, sobre
qué temas, instituciones oficiales,
empresas, grado de agregación
(sección censal, municipio, comar-
ca, provincia...)

—SAD–TED ha sido la primera
herramienta corporativa usada en el
Idescat, contribuyendo al manteni-
miento de su imagen y misión co-
munes entre el personal.

—Todos los técnicos y respon-
sables del Instituto pueden ver to-
dos los expedientes iniciados y fi-
nalizados, de forma transparente.

Inconvenientes

El único inconveniente está ya
superado. Fue el esfuerzo económi-
co y de tiempo dedicado a adecuar

la aplicación a las necesidades rea-
les de la organización. El paso del
sistema manual anterior a un siste-
ma realmente eficaz basado en el
software TED costó un poco, pues
como durante el diseño era difícil
imaginar cuál sería el funciona-
miento real se produjeron algunas
de las situaciones clásicas, casi ine-
vitables, en la implementación de
proyectos, que ya se han comentado
al principio. Se ha hablado de la
complejidad innecesaria, pero por
otra parte ¿cómo saber exactamente
a priori lo que hacía falta y lo que
sobraba?

Durante los primeros meses de
funcionamiento las 2 personas a
cargo del SAD tuvieron que atender
muchas dudas y problemas. STE
también tuvo que subsanar bastan-
tes bugs del programa, para lo cual
mostró total disponibilidad y rapi-
dez.

7. Conclusiones

¿Caro, barato, bueno, malo, re-
comendable...? ¡La difícil evalua-
ción de los beneficios intangibles!

No se instala un servicio así ni
cada día ni cada año, y no sé qué
hubiera pasado si se hubiera contra-
tado lo mismo a otra consultora y
en otra época. Sólo puedo decir que
al Idescat le ha ido bien, y que STE
es una gran empresa con muchísi-
ma experiencia desarrollando apli-
caciones en todo tipo de institucio-
nes, en especial en administracio-
nes públicas. 

A pesar de que el número de pe-
ticiones recibidas en el servicio no
es muy alto (unas 1.650 en 2005,
1.900 previstas en 2006), creemos
que ha valido claramente la pena
instalar el SAD–TED para poderlas
tramitar a plena satisfacción de los
usuarios y sobre todo con el míni-
mo de recursos por parte del Insti-
tuto. La necesidad de este servicio
se había presentado espontánea-
mente hace años, y si una vez asu-
mido se decide que hay que ofre-

cerlo, hay que hacerlo bien. Bastan-
tes consultas proceden de particula-
res y estudiantes (38%) –la mayoría
de las cuales vía SAD–TED son di-
rigidos a la Biblioteca–, pero el res-
to son técnicos de empresas, uni-
versidades, centros de investiga-
ción, administración pública, perio-
distas..., a los cuales el Instituto fa-
cilita su labor investigadora, de es-
tudio y/o de divulgación. El Servi-
cio no es multitudinario, pero inci-
de en una capa bastante importante
de la sociedad a la que no sólo es
necesario servir con eficacia, sino
que también conviene proyectar
una buena imagen del Idescat.

Notas
1. STE Consulting es una empresa del grupo
Altran.
http://www.ste.es
http://www.altran.net

2. A efectos funcionales las «unidades» del SAD
no se corresponden con las «áreas» oficiales en
las que está dividido el Instituto. Una de las
ventajas de TED es la gran facilidad para modi-
ficar el organigrama interno del sistema, así co-
mo las asignaciones y perfiles de los distintos
usuarios (director, subdirector, jefe de unidad,
administrativo de unidad, técnico, administrador
del sistema, administrador del SAD, etc.).

3. Es interesante saber que el software básico
procede de la participación de STE en un pro-
yecto subvencionado por la Comisión Europea,
cosa que detectamos cuando en las primeras
reuniones los técnicos hablaban de «librables»
(deliverables), el término que usa la CE para los
diferentes documentos que se van produciendo a
medida que se lleva a cabo un proyecto.

Tomàs Baiget, Institut d’Estadística
de Catalunya, Via Laietana, 58.
08003 Barcelona.
Tel.: +34–934 120 088;
fax: 934 123 145
http://www.idescat.net
baiget@idescat.net
baiget@sarenet.es

¿Recibes ya EPI
en casa?

Por sólo 75 euros +
4% IVA puedes tener
todos los meses tu co-
pia particular y leerla
cómodamente cuando
quieras.


