INFORME DE LA SGAD SOBRE EL EXPEDIENTE N2 17119245, DEL DEFENSOR DEL PUEBLO

A la vista del escrito con n? de registro de salida 17119245, de 18 de diciembre de 2017,
remitido por el Defensor del Pueblo, en el que se solicitaba que se ampliara la informacion
remitida en el informe enviado el pasado 18 de octubre, asi como de aquellas otras que se
continden adoptando para la resolucion de las citadas incidencias, se elabora el presente
informe, dando respuesta a los puntos solicitados en el apartado “Decisidon”.

DECISION 1.- Ampliacién de la informacién remitida concretando los resultados de las
medidas.

1. PLATAFORMA MERCURIO

Imposibilidad para que los letrados puedan adjuntar toda la documentacién necesaria.
Problemas para firmar digitalmente la solicitud electrénica. Dificultad para enviar la solicitud
una vez finalizado el proceso.

Durante los meses de noviembre y diciembre se han implementado cambios para evitar
incidencias en este sentido. Concretamente, se ha actuado en mejorar tecnolégicamente los
procesos de remisién de documentacidn, principalmente en lo que afecta al sistema de firmay
registro electrdnicos.

Se ha comprobado que, a partir de las mejoras realizadas, el nimero de solicitudes recibidas a
través de MERCURIO ha crecido ostensiblemente, por encima del 20%.

Se ha comprobado el correcto funcionamiento de los certificados ACA en la plataforma
@firma. Se recomienda a los usuarios validar sus certificados en la siguiente direccion:

https://valide.redsara.es/valide/

No obstante, ACA emite numerosos tipos de certificados y pudiera ser que alguno no esté
reconocido por el Ministerio de Energia, Turismo y Agenda Digital (MINETAD) y, por tanto, no
esté integrado en el sistema de firma electrénica de la Administracion General del Estado,
@firma.

Dificultad para encontrar el rgano destinatario competente.

Actualmente, en la pagina de “Renovacion Telematica de Autorizaciones de Extranjeria” de la
sede electrdnica hay dos apartados:

ORGANO RESPONSABLE, donde se indica el 6rgano competente y CORREO ELECTRONICO DE
CONTACTO DE LOS RESPONSABLES DEL CONTENIDO DE LA PAGINA, que incluye enlace a la
pagina de ayuda para la resolucién de problemas técnicos:


https://valide.redsara.es/valide/
https://sede.administracionespublicas.gob.es/pagina/index/directorio/renovacion_telematica_extranjeria
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ORGANO RESPONSABLE:

Direccién General de Coordinacién de la Administracién Periférica del Estado.
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Validacién de documentos
electronicos (CVE)
CORREO ELECTRONICO DE CONTACTO DE LOS RESPONSABLES DEL CONTENIDO DE LA PAGINA,

INSTRUCCIONES DEL PROI NTO:

Usted tiene la posibilidad de p ati ite |a solicitud de renovacion de su aulorizacion de extranjeria. Oficinas de registro - Cl@ve

Registro Electronico General de la
AGE

Las autorizaciones admitidas para su presentacion telematica son:

Asimismo, la aplicacion, en base al expediente sobre el que se esta actuando, ya sea una
renovacion o adjuntar documentos, redirige el formulario y los documentos a la oficina que
tramita dicho expediente.

La aplicacién muestra la provincia a la que se remite la documentacion, permitiendo al usuario
elegir otra, tal y como se muestra a continuacion:

GOBERNO  MINSTERIO SECRETARIA DE ESTADO
DEESPANA  DE HACIENDA DEADMINISTRACIONES PUBLICAS

TACMIEDUOONS ACRUCA Secretaria de Estado de Administraciones Publicas
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V2152 J /' Salir

Renovaciones de Autorizaciones de Extranjeria

<4 VOLVER
Segun la informacion de |a que disponemos, a usted le corresponde renovar una autorizacion del tipo: ———

EXPEDIENTE DE RENOVACION PREPARADO PARA SER TRAMITADO

Prorroga de estancia para titular de autorizacion de estancia
por estudios (art 40)

B g Su N° de expediente provisional asignado es: dilikiietii,

Provincia de presentacion: BARCELONA v

(Tenga en cuenta que la provincia de presentacion debe coincidir con la provincia de residencia

del extranjero)
NO CONFORME CONFORME
En caso de no estar conel i de i6 En caso de estar conla P , contine con la
indique el motivo: presentacion telematica.

[INo esta de acuerdo con Ia autorizacion

»> CONFORME



Imposibilidad para que los letrados puedan adjuntar toda la documentacién necesaria.

Durante los meses de noviembre y diciembre se han implementado cambios para evitar
incidencias en este sentido. Concretamente, se ha actuado en mejorar tecnolégicamente los
procesos de remisidn de documentacion, principalmente en lo que afecta al sistema de firmay
registro electrénicos.

Problemas para firmar digitalmente la solicitud electrénica.

Tal y como se ha comentado, se ha mejorado tecnolégicamente el sistema de firma
electrénica.

Dificultad para enviar la solicitud una vez finalizado el proceso.

Ademas de lo indicado en los puntos anteriores, se ha mejorado la infraestructura tecnoldgica,
aumentando las conexiones simultaneas que admiten los servidores de aplicaciones. De esta
manera, se permite un mayor nimero de accesos simultaneos, favoreciendo que el usuario
pueda culminar el proceso satisfactoriamente. El dimensionamiento de dichas conexiones se
ha establecido en funcidn de las visitas esperadas, en base a los datos de accesos de que se
dispone.

Falta de integracion de todos los tramites que pueden realizarse telematicamente.

De acuerdo con la unidad competente en la tramitacion administrativa de los expedientes de
extranjeria (dependiente del Ministerio de Empleo y Seguridad Social) y siguiendo sus
instrucciones para la implantacién, actualmente ya se ha completado el desarrollo del
sistema de tramites iniciales electrénicos. Estos irdn poniéndose a disposicién efectiva de los
ciudadanos de forma gradual a partir de enero, en concreto:

e Solicitud de autorizacion de residencia temporal y trabajo por cuenta ajena (LO
4/2000y RD 557/2011).

e Solicitud de autorizacidén de residencia temporal y trabajo para investigacién (LO
4/2000y RD 557/2011).

e Solicitud de autorizacidn de residencia temporal y trabajo Tarjeta Azul-UE (LO 4/2000 y
RD 557/2011).

e Solicitud de autorizacion de residencia temporal y trabajo por cuenta ajena de
duracién determinada (LO 4/2000 y RD 557/2011).

e Solicitud de autorizacidn de residencia temporal y trabajo por cuenta propia (LO
4/2000y RD 557/2011).

e Solicitud de autorizacion de residencia temporal y trabajo en el marco de prestaciones
transnacionales de servicios (LO 4/2000 y RD 557/2011).

e Solicitud de autorizacién para trabajar (LO 4/2000 y RD 557/2011).

Limitacion en su operatividad, al ser accesible la mayoria de los dias solo de 9 a 11.

Las mejoras que se han llevado a cabo como son el aumento de las conexiones de los
servidores de aplicaciones asi como la optimizacidén en las consultas a la base de datos han



dado como resultado un incremento en el nimero de renovaciones tramitadas y una
reduccion del nimero de incidencias recibidas.

2. EXTRANJERIA ADAE

Se han archivado expedientes de extranjeria por no constar el cumplimiento del
requerimiento, cuando la documentacidn requerida se ha aportado por esta via.

Durante el mes de noviembre de 2017, el incremento de uso de la aplicacién ha aumentado
un 40%, fruto de las medidas implementadas, ya mencionadas en el apartado 1 (Plataforma
Mercurio).

Se han mejorado las infraestructuras para permitir soportar mayor volumen de accesos
aumentando la eficiencia de las consultas a la base de datos. Ademas, se ha mejorado el
servicio de registro electrénico que da constancia al usuario de la presentacién de
expedientes (emisidn de justificante), con el fin de garantizar los derechos del interesado.

Al igual que en el caso anterior, la mayoria de dias solo es accesible de 9 a 11 horas.

Las mejoras realizadas han corregido limitaciones de la infraestructura, aumentando las
conexiones de los servidores de aplicaciones asi como mejorando el nimero de accesos
concurrentes y optimizando las consultas a las bases de datos.



3. REGISTRO ELECTRONICO COMUN (REC)

Dificultades para presentar expedientes, ya que en muchas ocasiones, tras rellenar el
formulario y adjuntar la documentacion oportuna, no es posible proceder a su envio, por
causas técnicas, siendo expulsado de la pagina, debiéndose iniciar de nuevo el proceso.

En la actualidad la aplicacién permite al usuario conocer el resultado del proceso de registro
efectuado mediante el envio de un correo electrénico.

Por otro lado, se encuentra en fase de pruebas la inclusion en carpeta ciudadana de un
interfaz con REC, con el objetivo de simplificar el acceso del ciudadano a su informacién asi
como presentar asientos y adjuntar documentos mediante un NIF/NIE. En esta nueva version
también se va a incorporar la posibilidad de presentacién automatizada mediante servicios
web (orientada a colectivos profesionales o sujetos obligados).

4.- MIS NOTIFICACIONES.

Problemas técnicos para acceder al servicio de notificaciones telematicas.

El sistema de notificaciones — asi como el resto de médulos de la aplicacidon de Extranjeria - es
objeto de auditoria y monitorizacién continua. Durante los meses de noviembre y diciembre
de 2017 se han llevado a cabo una serie de mejoras en los recursos hardware y software
asociados para dotar al entorno de una mayor robustez. Desde los cambios realizados, se
observa que los meses de noviembre y diciembre de 2017 han tenido cifras de acceso
superiores al mismo periodo del afio pasado. En la actualidad, se contintda trabajando en
mejorar la estabilidad y fiabilidad del sistema.

Se han detectado y resuelto errores derivados de la generacion del cédigo de verificaciéon
electrdnica, lo que ocasionaba fallos en los documentos que lo tenian incluido.

Se ha mejorado el rendimiento optimizando las consultas y el uso de los recursos de
servidores y bases de datos.

A lo largo del primer semestre de 2018 estard disponible la integracion con el nuevo sistema
comun de notificaciones (Notifica) que mejorara notablemente el acceso a las notificaciones.

Hasta el pasado 17 de mayo, el sistema de alertas que indica la existencia de una notificacion
pendiente, Unicamente se realiza al movil.

En la actualidad ya estd disponible el servicio de comunicaciéon de notificaciones mediante
correo electrdnico en las mismas condiciones que venia haciéndose con anterioridad a la fecha
indicada.

No se visualizan las resoluciones notificadas. Se recibe el aviso de notificacidn, sin que la
misma se encuentre disponible cuando se accede a la sede electrdnica.

Pese a no poderse descargar las notificaciones por causas técnicas, transcurrido diez dias

naturales desde la puesta a disposicion, se entiende notificado por “rechazo”.’

Se han investigado estos fallos, detectandose algunos problemas en la comunicacién de los
documentos entre la sede electrdnica y la plataforma de extranjeria. Se estd trabajando en
dos direcciones: la depuracién de los casos concretos que se produzcan y la monitorizacion

Por similitud, se contesta de forma unificada esta cuestion y la anterior.



de la aplicacidon para agilizar las actuaciones frente a errores, de manera que se puedan
analizar y resolver con la mayor brevedad posible. A su vez, a medio plazo, se va a completar
la integracion con el sistema comun de notificaciones (Notifica) para optimizar la gestién de
las notificaciones.



En casos en que en el “estado de tramitacion de expedientes de extranjeria” aparece la
solicitud resuelta, en el apartado “mis notificaciones” no aparece la resolucion.

Actualmente, y por razones técnicas que se subsanardn cuando se unifiquen los mecanismos
de notificacion (implantacion del sistema Notifica), las notificaciones relacionadas con
expedientes de extranjeria se notifican Unicamente a través del apartado “mis expedientes”.
Hasta ese momento y con el fin de evitar situaciones como la planteada, se ha incluido un
aviso explicativo en el apartado “mis notificaciones” que indica lo siguiente:

AVISO: Usted puede tener Notificaciones de Extranjeria en la pestafia “Mis Expedientes”
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Inicio / Mis notificaciones

Mis Notificaciones

Listado de notificaciones pendientes

i Para las notificaciones de los procedimientos:

- Pr imi i d por D i 1 i de Gobierno

Deberé acceder expresamente mediante el ment asociado.

‘ AVISO: Usted puede tener Notificaciones de Extranjeria en la pestafia de "Mis expedientes"

Las notificaciones se ordenan por fecha de solicitud, lo que dificulta la localizacion de un
expediente concreto, sin que se disponga de un buscador para ello.

En la actualidad se muestran las notificaciones ordenadas en funcion de la fecha de cambio
de estado del expediente, apareciendo las notificaciones mas recientes en primer lugar.

Antes de finales del presente afio estaran disponibles los siguientes filtros:

e por numero de expediente
e por intervalos de fechas de notificacion.

Ademas, se ha habilitado la remision de un correo electrénico al interesado con el nimero de
expediente asociado a la notificacion y el enlace a la sede electrdnica.

DECISION 2.- Solicitud para que se estudie la posibilidad de que, en tanto se solventan
definitivamente las disfunciones detectadas, los obligados electrénicos puedan presentar
solicitudes ante la Administracion o realizar los tramites que precisen, de cualquiera de los
modos previstos en la normativa vigente, en caso de acreditarse la proximidad del
vencimiento de los plazos previstos u otros motivos de urgencia y la imposibilidad de realizar
dichos tramites de modo electrdnico.

En lo que concierne a los obligados electrdnicos y la posibilidad de que puedan presentar
solicitudes ante la Administracién o realizar los tramites que precisen y en el caso de
acreditarse la proximidad del vencimiento de los plazos previstos u otros motivos de urgencia
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asi como la imposibilidad de realizar dichos tramites de modo electrénico, se manifiesta que, a
pesar de las incidencias habidas y segin comunicacién de la Subdireccion General de
Coordinacion de la Administracién Periférica (SGCAPE), competente en materia de tramites
administrativos a los que da servicio la aplicacidén, no se ha documentado ningln caso en el
gue el obligado no haya podido utilizar ninguna de las vias indicadas.

En cualquier caso, siempre que se cumplan las circunstancias de acreditarse la proximidad del
vencimiento de los plazos previstos u otros motivos de urgencia y la imposibilidad de realizar
dichos tramites de modo electrdnico, la Oficina de Extranjeros, tras la recepcién de un correo
electronico, daria la cita correspondiente (aunque en estos casos no se requiere presencia
personal). Este es el sistema que se sigue para el caso en que se producen dificultades de
acceso a la cita previa para expedientes en que es necesaria la comparecencia personal del
interesado.

Se informa, asimismo, que para la aportacion de documentacién a los expedientes en
trdmite o para la presentacién de solicitudes que no requieren comparecencia personal,
existen diversas vias aparte de Mercurio y ADAE: una es el Registro Electrénico Comun (REC)
y a ella habria que afiadir el servicio ORVE que presta Correos.

OTRAS MEJORAS REALIZADAS

- Se han aumentado los recursos disponibles para gestionar el incremento de accesos de
los interesados en notificaciones.

- De la misma manera, y con el propdsito de aumentar la eficiencia y fiabilidad en la
respuesta al ciudadano notificado, se ha incrementado los recursos implicados.

- Se estd ejecutando un contrato de servicios de consultoria sobre la aplicaciéon de
Extranjeria que, durante noviembre y diciembre, ha ido arrojando medidas de mejora —
muchas de ellas ya implementadas - dentro de lo que conforma el plan integral de
estabilizacidn de la plataforma de Extranjeria.

- Intensificacién de la monitorizacién automatica del entorno asi como del servicio de
soporte para atencidn de incidencias y consultas de usuarios.

CONCLUSIONES:

Se ha avanzado en todos los temas planteados, resolviéndose algunos de ellos y estando el
resto en fase de estudio y monitorizacidén de posibles fallos para su resolucion. Se ha actuado
en componentes de la propia aplicacién de extranjeria y en otros con los cuales aquella se
relaciona. La resolucion completa de todos los problemas planteados implica tareas
complejas y de gran calado, debido a la interrelacion de diferentes elementos que requieren
investigaciones especificas y pruebas adicionales para comprobar el transito correcto de la
informacioén.

Con el fin de poder hacer un seguimiento riguroso del funcionamiento de las aplicaciones
implicadas (MERCURIO, ADAE, NOTIFICACIONES), se ha establecido un plan de monitorizacidon
continua que permita actuar de manera mas agil frente a los problemas que puedan
aparecer.



Durante los meses de noviembre y diciembre se han implementado mejoras tecnoldgicas para
los procesos de remision de documentacion, principalmente en lo que afecta al sistema de
firma y registro electrénicos de la Plataforma Mercurio.

En lo referente a la plataforma ADAE, durante el mes de noviembre de 2017, el incremento
de uso de la aplicaciéon ha aumentado un 40%, fruto de las medidas implementadas, ya
mencionadas en el apartado 1 (Plataforma Mercurio).

Se ha procurado evitar en el presente escrito el empleo de tecnicismos sin por ello limitar las
explicaciones que se trasladan.



