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RESUMEN

En el entorno de la moderna Sociedad de la
informacién se imponen nuevos modos de
interaccion entre los Estados y los ciudadanos. Por
un lado, la informacién, transformada en
conocimiento, se valora como un activo
fundamental para la gestion administrativa. Por
otra parte, el ciudadano participa cada vez de forma
mas activa en los procesos documentales. De ahi
que la administracion publica espafiola se vea
obligada a mejorar la prestacion de sus servicios de
informacion pararesponder alos niveles de calidad
exigidos por los usuarios. Las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, por su capacidad de
tratamiento, almacenamiento, disponibilidad,
facilidad de acceso, rapidez y difusion de la
informacién constituyen poderosos instrumentos
para articular estas nuevas formas de dialogo y
comunicacion entre la Administracion y los
ciudadanos.

ABSTRACT

The modern Information Society brings up new
ways of interaction between governments and
citizens. On the one hand, information, transformed
in knowledge, is valued as a fundamental asset for
administrative management. On the other hand,
citizens take a more active role in documentary
processes. Therefore, the Spanish Public
Administration has to improve the performance of
its information services in order to satisfy the
quality levels users now demand. Information and
Communication technologies are powerful tools
due to their capacity to handle, store, and make
information available together with the easy access
they provide with speed and reliability, thus making
possible new ways of dialog and communication
between the Public Administration and citizens.

El valor de la informacion en la sociedad del cambio

medidaque nos acercamosal final del siglo,

la informacion se ha transformado en un

articulo de primeranecesidad, equiparable al
agua o la electricidad, desempefiando un papel
creciente en la vida econdémica, social, cultural y
politicade unainmensamayoriade paises calificados
como Sociedades de la Informacion. En tales
sociedades, lainformacion se utilizacomo un recurso
econdmico; se detecta un mayor uso delamisma por
el gran pablico; y la economia ve desarrollarse un
sector que tiene por funcidn responder ala demanda
general de mediosy servicios deinformacion [1]. El
sector terciario, 0 de servicios, se orienta cada vez
més haciael andlisisy tratamiento delainformacion
bajo diferentes formasy, en la mayoria de los casos,
los estados impulsan el desarrollo de una industria
nacional de la Informacién para responder a las

necesidades del paisy a su obligada participacion en
el mercado internacional.

Por su intangibilidad, la
informacion constituye un
bien que no entra
facilmente en los esquemas
de los economistas.

Sin embargo, es muy dificil definir y describir estas
sociedades en términos cuantitativos. Por su
intangibilidad, lainformacién constituye un bien que
no entra facilmente en los esquemas de los
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economistas. Su valor, a contrario de lo que sucede
con la mayor parte de los demas bienes, no decrece
con el consumo. El coste de su produccién es
generamente muy elevado, mientras que el de su
reproduccion es muy bajo. Este bien de consumo
singular, que se caracteriza porque puede satisfacer
simultdneamente y sin restriccion atodos cuantos la
necesiten, se ha convertido en un elemento decisivo
en la toma de decisiones de cualquier organizacion.
En el dambito de la moderna sociedad de la
informacion, debemos resaltar estas dos
caracteristicas: de un lado, la ata valoracién que se
daalainformacion de calidad, un activo importante
gue hay que gestionar adecuadamente; y de otro, la
mayor accesibilidad alasfuentes que contienen dicha
informaci 6n. Ambos cambios comportan dostiposde
exigencias: la necesidad de seleccionar, procesar y
filtrar la ingente produccién documental y, en
segundo lugar, las facilidades de acceso a la
informacion secundaria y original mediante los
avancesderivados del aprovechamiento delasnuevas
tecnologias de informacién del Ilamado mundo
digital.

Pero la enorme cantidad de informacién que se
produce no puede ser accesible de modo €eficientesin
contar con la habilidad del documentalista-gestor de
informaci6n que, mediante los adecuados criterios de
seleccidn, candizalainformacion relevante hacia la
persona adecuada en el momento adecuado. La
Documentacién es una actividad que pugna
precisamente porque ese ingente caudal informativo
generado no solo no se pierda sino que sirva para
generar nuevas informaciones.

En el ambito de la moderna
sociedad de la informacion,
debemos resaltar estas dos
caracteristicas: de un lado,
la alta valoracion que se da
a la informacién de calidad
y, de otro, la mayor
accesibilidad a las fuentes
que contienen dicha
informacion.

Las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC) han supuesto cambios profundos en el
contenido y en la forma del documento tradicional,
transformado ahora en una entidad dinédmica,
manipulabl e e interconectable, delaque e hipertexto
es un buen g emplo. En realidad estamos asistiendo
al desarrollo de una nueva ontologia sobre el
documento virtual, entendido como cualquier objeto
destinado a informar por medio de los datos que
transporta[2].

Sin embargo, seguimos observando como en los
entornos documental es se manifiestaun desmesurado
y desafortunado interés por los procesos de
acumulacion de informacion, y la consiguiente
blsqueda de soluciones para la gestién de estos
procesos. La realidad nos hace ver cémo € archivo
electrénico, por gemplo, paraser eficaz y ho un pozo
documental sin fondo, necesitade un trabajo estricto
de codificacién anterior ala propia existencia de los
documentosy durante lafase de representacion de la
informacion en ellos amacenada. La experiencia de
muchos usuarios de estos novedosos sistemas
documental es es negativa ante la débil calidad de la
informaci n suministrada, laausenciade gestionesde
acompafiamiento o de valoracion de esainformacion
y las ergonomias de consulta a veces deficientes. Por
consiguiente, no debe extrafiar que las actuales
técnicas documentales dediquen mas esfuerzo a la
filtraciény gestion de lainformacion, esto esatareas
de refinamiento conceptual, que a la simple
acumulacién de datos.

En cualquier caso hemos de reconocer que nos
encontramosen plenaefervescenciadelaindustriade
lainformacién (digital, virtual o convencional), con
una produccién masiva y una globalizacion
progresiva, caracterizada sobre todo por la creciente
participacion del usuario en todos los procesos
documental es. Destaguemos algunos factores de esta
sociedad de lainformacién:

Reafirmacién de las peculiaridades de la
informacion, curioso elemento en e paradigma
econdmico, pues no desaparece cuando se
utiliza, y e coste paragenerarlay adquirirlaes
alto si se compara con el costo de multiplicarlo
y distribuirlo.

Aumento de laimportancia de | os aspectos
organi zativos, que deben ser valorados mucho
maés. Un profundo cambio en la materia prima
y en las estructuras que suministran la
informacion afectara alos cimientos de la
organizacion documental que debera
replantearse de un modo radical.
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Aumento de lainteraccién hombre-méguina.
Aspectos detal interaccion, como la
funcionalidad y ergonomia de las pantallas, son
ahora mas importantes.

Aumento de la participacion del usuario como
ente activo del sistemade informacion. Los
sistemas tel ematicos permiten una mayor
proximidad del usuario cuyo contacto con la
unidad documental puede ser permanente e
instantaneo.

Precision informativay atavelocidad
comunicativa fomentan unamayor exigencia
de precisiéon y velocidad, |0 que repercute de
un modo altamente positivo en el rendimiento
y lafiabilidad de los sistemas de informacién.
En este sentido, se debe resaltar algunas
caracteristicas tipicas de | as estructuras
telematicas:

° interactividad (convergenciatelecomunica-
cion y ordenadores),

e convertibilidad (transforma la informacion
de un medio a otro),

°  ubicuidad (difusion de nuevos sistemas en
todo el mundo),

° globalizacién (lanuevainfraestructura es
global en su acancey atraviesalas fronte-
ras nacionales).

Sin lugar a dudas, todos estos rasgos caracteristicos
de la nueva sociedad también inciden en los modos
de actuacién de la Administracion Pablica, que se ha
visto impulsada aintroducir mejoras en la prestacion
de sus servicios para adaptarse a las exigencias y
aspiraciones de los ciudadanos. En este contexto, el
Ministerio de las Administraciones Piblicas (MAP)
esta llevando a cabo un Plan de Calidad en la
Administracién, basado en la utilizacion del Modelo
Europeo de Gestién de Calidad (EFQM), € cual
concede una atencion especial a la utilizacion del
conocimiento, o lo que es igual, a la informacion
compartida en todos los sectores de |a organizacion.
Esto quiere decir que la gestion del conocimiento se
convierte en una herramienta de gran valor para
cualquier organizacién, y en el caso de la
administracién publicaen uninstrumento importante
para saber responder a los desafios de la nueva
sociedad. La gestion del conocimiento es una
propuesta de accién proveniente de laesfera privada,
pero que adaptada a sector publico puede resultar
muy eficaz, pues consiste en transformar la
informacion y el conocimiento en un activo para la
gestion administrativa, afladiendo a esta factores
como lainnovacién, la creatividad, €l aprendizaje, la
productividad y la competencia. Por otra parte, las

tecnologias de lainformacién y la comunicacion son
elementos estructural es necesarios paralagesti6n del
conocimiento, puesto que conforman el soporte
imprescindible para los procesos de captacion de los
conocimientos, almacenamiento, transmision,
participaciony reutilizacion [3].

La gestion del
conocimiento se convierte
en una herramienta de
gran valor para cualquier
organizacion, y en el caso
de la administracion
publica en un instrumento
importante para saber
responder a los desafios de
la nueva sociedad.

Pero ninguna informacion tiene sentido si no se
relacionacon un actor que proyecteen el espacioy en
el tiempo susval ores eintereses. Como decia Séneca,
no existe viento favorable parael que no sabeadonde
va. La compilacion beatifica de ingentes cantidades
de informacion documental, fuera de cualquier
insercion estratégica que la estructure, genera, como
mucho, inadaptacién, culpabilidad y, sin lugar a
dudas, una sensacion de impotencia [4]. Se podria
asegurar que hoy dia quien quiere informacion la
encuentra, pero su valor depende de la calidad del
actor interesado: de su perspicacia, su creatividad, su
capacidad de conferir plusvaliaata informacién. En
tiempos y espacios densos, contraidos, inseguros y
cambiantes, la agudeza estratégica y la creatividad
confieren valor alainformacién generada.

En las unidades informativo-documental es actuales,
el usuario es cada dia més un ser dinamico, un
coproductor del sistemaque expresa sus hecesidades,
sus prioridades y sus exigencias y que quiere
participar en todos los procesos documentales, tanto
en |la fase de entrada de informacion a sistema o
recepcion documental como en la fase de salida
pasando por el procesamiento de informacion [5].
Pero, asimismo, no puede ocultarse que es un ente
complejo, en el que conviven simultaneamente
aspectos psicol6gicos (sensaciones, estados de
animo...), cognitivos (estructuras mentales,
esguemas, modos de representacién semantica...),
pragméticos, ecoldgicos, socioldgicos y
comunicativos (necesidad de informacion, hébitos,
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canales y formas...) que hacen dificil el
establecimiento de unos patrones estandares de
model os de informacion.

La Administracion Publica
desde la perspectiva
informativo-documental

Segun el paradigmasistémico, labaseinformativade
cualquier organizacion se centraen lainteraccion de
estastres variables: fuentes deinformacion, sistemas
gue procesan lainformacién y servicios quedifunden
sus resultados [6].

Nada nuevo se descubre si se afirma un doble y
crecienteinterés en los entornos administrativos: por
un lado, en los nuevos modos deinteraccidn entre los
Estados y los ciudadanos; y, por otro, en las
respuestas de los servicios publicos asusclientes. En
el plano de las carencias, € diagndstico parece ser
unénime: por unlado, laAdministracion puedey debe
mejorar su grado de sensibilidad en la obligada
relacion con e administrado; y por otro, este puede y
debe mejorar su poder frente ala Administracion. Por
consiguiente el reto, y laconsiguiente oportunidad de
mejora, es doble:

sensibilidad de la Administracién hacia sus
clientes,

apoderamiento de estos frente ala

Administracion.
Cualquier organizacién dedicada a la prestacién de
servicios Unicamente puede justificar su labor y
asegurar su permanencia en la medida en que los
mismos respondan a los niveles de calidad exigidos
por sus clientes. La Administracion, cuya actividad
se desarrolla en un entorno de “clientes cautivos’,
debe obligarse a la busqueda de la legitimacion
ciudadana a base de proporcionar un servicio de
calidad, que haga que & administrado acepte su
provisién de forma natural, admitiendo su
equiparacion con potenciales ofertas de iniciativa
privada.

Hasta no hace tanto, el acceso a los documentos
estabareservado alaselitesen €l poder. El interésque
adquiere la documentacion contemporanea, unido a
la presién de los medios de comunicacién y, sobre
todo, laexpansion de la democracia como modelo de
organizacion social, constituyen el marco en el quese
desarrolla el derecho alainformacion y de acceso a
la documentacion publica [7]. Las diferentes
administraciones publicas acumulan mucha
informaci6n para su propio funcionamiento. Parte de
esainformacion es publicay debe ser conocidapor la

ciudadania para el correcto funcionamiento del
sistema democrético, de ahi que el acceso a la
documentacion sea un derecho constitucional .

Desde la perspectiva informativa con que se est4
abordando el complejo mundo dela Administracion,
es necesario destacar como esta se caracteriza por €l
intercambio deinformacién con el pablico [8], con €
usuario, con € ciudadano, que es su obligado y Gnico
cliente, en unarelacion queesbidirecciona y decuya
mejora ambas partes saldran beneficiadas. Ese flujo
bidirecciona de informaciones constituye la esencia
de todo sistema de informacion administrativa.

Al igual que cualquier otra organizacion, publica o
privada, las administraciones publicas albergan en su
seno sistemas y subsistemas de informacion que les
permiten captar la informacion necesaria para €
cumplimiento de sus funciones, ya sealas vinculadas
con el procedimiento administrativo como las
relacionadas con el servicio a los ciudadanos y a
bienestar publico. Tanto en lo relativo afacilitar los
procesos de toma de decisiones como en lo
concerniente a colaborar en la gestién y
comunicacién de la informacion administrativa, el
sistemadeinformacion através delossubsistemas se
hace cargo de la captacion y recoleccion de la
informacion, de su almacenamiento, de su
tratamiento y de su distribucion. En definitiva, la
informacion se somete a un proceso documental.

La Constitucion espafiola regulala existencia de una
Administracion Pablica, que sirvecon objetividad los
intereses generales, asi como el derecho que asiste a
todos | os ciudadanos a la hora de solicitar y obtener,
en condiciones de igualdad, informacion sobre los
servicios y actividades de las mismas, ademés de
acceder a los archivos y registros administrativos.
Pero existe unagran diferenciaentre tener un derecho
y poder gjercerlo. Los ciudadanos mal informados
ven frecuentemente denegados sus derechos por falta
delosmedios necesariosparahacerlosvaler. Paraque
este acceso sea mas féacil y eficaz, las
administraciones publicas disponen de servicios
especializados en la atencién de estas demandas:
servicios de informacion administrativa, centros de
publicaciones y boletines oficiales. En todo caso, €
derecho del ciudadano a acceder alainformacion no
debe depender de sus medios econdémicos, de su
facilidad de expresion, de su nivel de formacion, ni
de ningun otro factor susceptible de limitar su
capacidad de informarse, ya que una division
suplementaria de la sociedad, entre quienes tienen
acceso alainformacién y son capaces de utilizarlay
los que son incapaces de ello, podriaagravar alin mas
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las diferencias existentes en la mayor parte de las
sociedades.

LaAdministracion Pablica se diferencia de otro tipo
de organizaciones en estos tres aspectos
fundamentales [9]:

su actividad esta muy reglamentada, 10 que
reduce lainiciativay la creatividad de
administradores y administrados;

pueden surgir intereses contradictorios entre la
organizacion y sus usuarios;

no existe competencia, pues e ciudadano
depende exclusivamente de la Administracion
pararesolver determinadas cuestiones.

Admitiendo que la informacion es en si misma
insuficiente y que nadie puede aprovechar
plenamente todas las informaciones si no cuenta con
un especialista que las interprete y aplique, hay que
reconocer que hace falta un servicio publico de
informacion y asesoramiento gratuitos. A modo de
resumen, la Administracion constituyey alimentaun
patrimonio eninformacion. Pero el grueso del trabajo
no consiste tanto en la acumulacion de informacién
sino en el crucey enriquecimiento desde el punto de
vista del usuario como ser espacia y temporal.

La actividad administrativa se distingue por su
carécter documental ; los documentos admini strativos
son el soporte en e que se materiaizan los distintos
actos administrativos. En este sentido, la
Administracion utiliza la documentacion con
distintos fines: de conservacién, que guarda y da
testimonio de su actividad productora; con fines
funcionales, que asume la blsqueda cotidiana bajo
todos sus aspectos, desde la asistenciaadministrativa
hasta la determinacién de las politicas, y con fines
estratégicos en los actos decisorios, preparacion de
informes, entre otros. De ahi que lostres subsistemas
de informacion de la Administracion se centren en la
gestion de la documentacion externa, gestion de la
documentacién interna y comunicacién de
informacion administrativa hacia el exterior.

Un buen gemplo de la vertiente consumidora de
informaci6n externa alapropia Administracion es la
Informacion sobre Mercado de Trabajo plasmada en
los Restimenes Anuales de Datos del Observatorio
Ocupacional, documentos el aborados por € Instituto
Nacional de Empleo a partir de los datos més
significativos obtenidos sobre e mercado de trabajo
[10]. Los datos incluyen andlisis de la poblacion
activa, ocupada y parada; estudio pormenorizado de
las variables clave registradas en el INEM ; situacion,
por actividad econémica, del mercado de trabajo en

incidencia de la aplicacion de nuevas tecnologias en
los procesos productivos; caracteristicas méas
relevantes de las ocupaciones que abarcan mas de
75% del total delas contrataciones; y seguimiento de
lainsercion profesional dealumnosdel Plan Nacional
de Formacién e Insercion Profesional. Como se
indica en la propia publicacién, las fuentes de
informaci 6n de estos documentosno solo han sido las
unidades de gestion del INEM, sino también otras
instituciones y entidades externas tanto publicas
como privadas.

El ejemplo anteriormente utilizado también posee un
ingrediente productivo, de tal manera que podria
considerarse en la frontera entre el consumo de
informacion externay la produccién de informacion
interna.

La Administracion Publica,
servidora de informacioén

Si se enfocan los servicios de informacion desde la
perspectivadel usuario, esnecesario dgjar constancia
de su participaciéon en el desarrollo de procesos y
servicios. El usuario ha modificado su
comportamiento y, ante la avalancha
informativo-documental, sabe priorizar sus
necesidades y exigir no solo productos conforme a
pautas y normas sino también servicios de calidad,
personaizados. Desean obtener tanta informacion
como seaposible con el menor esfuerzo. Estoimpone
alos sistemas de informacion e reto de sintetizar y
preparar la informacion de acuerdo con las
necesidades de | 0s usuarios potenciales de la misma.

Los servicios de informacién vienen a resolver la
necesidad que tiene el usuario de conocer la
informaci 6n tanto retrospectivacomo actual sobreun
tema dado, pues como han demostrado encuestas
dirigidas a la actividad cientifico-técnica de los
investigadores, casi lamitad de su tiempo de trabajo
esti dedicado a la blsqueda y seleccion de
informacion. Por elo, la clave esta en mejorar los
servicios y evitar la realizacion individualizada de
tareas repetitivas.

En términos generales, se puede asegurar que las
unidades de informacion y documentacién de la
Administracion  suministran buena parte de los
siguientes servicios:

1) Recoleccion de informacién: El centro debe
recoger la informacion necesaria dentro de su
perfil establecido. Es unaacumulacion selectiva,
discriminada deinformacion bruta, dentro delos
[imites teméti cos, idiomaticos, geograficos, etc.,
gue se establezcan, con el fin de enlazar con la
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funcién de la organizacion y satisfacer los
intereses de | os usuarios potenciales.

Servicio de informacién elaborada: La
informaci 6n en bruto recogida debe ser sometida
aun proceso de refinamiento, de transformacion
y de elaboracion para que sea directamente
utilizable sin necesidad de acudir
simultdneamente alasfuentesoriginales. Dentro
de esos procesos se destacan:

°  organizacionales, centrados en la codifica-
cién, agrupamiento, clasificaciony des-
pliegue de los datos para convertirlos en
informacion;

° deandisis, orientados al tratamiento, inter-
pretacion y resumen de lainformacion
para convertirla en conocimiento;

°  evaluativos basados en la presentacién, er-
gonomiay utilizacién de ese conocimien-
to. (Es uno de los servicios mas valorados
y sevaticinacon acierto que eslaverdade-
rarazén de cua quier sistemade informa-
cién. Conduce a desarrollo de servicios de
informacion personalizeda, alacartaen
funcion de las necesidades y hébitos infor-
mativos de |os usuarios.)

Almacenamiento organizado en memorias

masivas de los datos contenidos en los

documentos, mediante la creacion de diferentes
bases de datos que facilitan el acceso a la

informacion original .

Servicio de alerta informativa, mediante la
consulta de resefias analiticas, boletines de
sumarios, boletines de resiimenes.

Consulta factual, centrada en el uso de
informacion primaria, tal como una serie
estadistica, unos datos demogréficos, una
identificacion de siglas, una relacion de
empresas, entre otros. Para ello se consultan las
obras de referencia tipo anuarios, boletines,
directorios, repertorios, estadisticas, etc.
Generalmente esta informacién se encuentra
almacenada en bases de datos no bibliogréficas.
Es un servicio pregunta-respuesta que
proporciona a la demanda del usuario
informaci 6n sobre datos concretos, actualizacion
de conocimientos.

Servicio de obtencion de documentos. Siempre
que el usuario lo solicite, el sistema de
informacion le podrasuministrar lareproduccion
de los documentos publicados.

Difusion de informacion: Laverdaderarazdn de
ser de cualquier sistema de informacion es que
esta circule y llegue al mayor nimero de

usuarios. Con tal fin se editan boletines de
informacion bibliografica, boletines de
resimenes, informes, desarrollo de paginasWeb,
que permiten, ademas, una prestacién
personalizaday selectiva de informacion.

La capacidad de amacenamiento y tratamiento de la
informacién por parte de las administraciones
publicas se havisto incrementada en los Gltimos afios
por las tecnologias de la informacion y de la
comunicacién. En Espafia, y deformasimilar alo que
se puede constatar en paisesvecinos como Francia, la
Administracion ha desempefiado y desempefia
todavia un papel central en la labor de creacién y
distribucion de bases de datos que forman parte del
mercado de |a informacion electronica.

La creciente implantacion delas TIC en los entornos
admini strativo-documental es permite intuir un salto
desde la era de la informacion, més preocupada por
los aspectos productivos, a una etapa que algunos
denominan de post-informaciéon [11] en la que €
centro de atencion se desplazara a suministro
informativo, a la prestacién de servicios de
informacion, y ala consiguiente personalizacion de
esta hasta Ilegar a una audiencia individual. Ni que
decir tiene que la potenciacién de las prestaciones
informativas de la informética mediante los
dispositivos de telecomunicacién reducird de un
modo drastico y en un breve periodo de tiempo las
restriccionesy limitaciones del usuarioy delapropia
Administracién como entidades espaciales y
temporales.

Asistimos a una renovacion de los servicios de
informacion, pues las tradicionales unidades de
informacién (bibliotecas, archivos, centros de
documentacién, ademés de tecas depositarias de
informacién, se convierten en “refinerias de
informacion” donde se organiza y procesa la
informacion en bruto, para transformarla en
conocimiento, en fuente de nueva informacion. De
esta manera el nuevo papel de los profesionales que
trabajan coninformacion serdactuar comoingenieros
del conocimiento, como verdaderos gestores de la
informacion, optimizando los recursos existentes y
dandole un valor afladido que genere conocimiento y
aporte beneficios globales ala organizacion.

En estalinea se encuentra el Centro de Informacién
Administrativa (CIA) del Ministerio de
Administraciones Plblicas, creado en 1998. Desde
una pégina Unica, con més de 900 direcciones, se
puede acceder a toda la informacién disponible en
Internet sobre las administraciones locales,
autondmicas, estatal, europea y de organismos
internacionales. Los contenidos estan estructurados
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Fig. 1. Centro de Informacion Administrativa del Ministerio de Administraci ones Publicas <www.igsap.map.es/cia.htm>.

en bloques teméticos, permanentemente visibles
gracias a un menu indice, fijo en todas las paginas y
accesi ble en cual qui er momento con unapulsacion en
el raton. La sensacidn de desorientacion es minima
porque, también en cualquier momento, el usuario
puede consultar €l mapa de la paginaweb, esdecir, €
organigramadelosdiferentesbl oquestratados con un
pequefio resumen alusivo a los contenidos de cada
uno de ellos.

El esfuerzo de busqueda de la informacion por parte
del usuario resulta pues insignificante, ya que,
ademas, € CIA proporciona un buscador de sus
propios contenidos por medio de pal abras clave, y un
menU desplegable en € que pueden consultarse las
Ultimas novedades referentes a convocatorias,
nombramientos, legislacion, etc., lo que facilita
enormemente la localizacion de la informacion.
Naturalmente, esta ha sido previamente procesada 'y
filtrada, y se muestra de forma organizada y
estructurada, bien a través de bases de datos,
directorios, estadisticas, guiaso listas. Por otra parte,
el CIA ofrecelaposibilidad de comunicacién con el
ciudadano por medio de un Buzon del ciudadano, que
permite a este dirigir ala Administracién sus quejas
0 sugerencias vialnternet, o incluso, la participacion
activa en foros de discusion. La difusiéon de la
informacion resulta completada en el apartado de
Publicaciones, donde seproporcionaun listado delas
publicacionesdel M AP, acompafiadas de un pequefio
resumen de las mismas. De este modo la presencia
fisicaesd Ultimo estadio y no necesariamente el mas
importante de la relacion entre Administracion y
administrados.

La prestacion de servicios
de informacion
administrativa y las nuevas
tecnologias

El desarrollo de las técnicas de comunicacion esta
transformando radicalmente los modos de
funcionamiento y las relaciones del conjunto del
entramado social: la actividad laboral, la ensefianza,
los medios de comunicacion, etc., e iguamente las
prestaciones publicas. Las tecnologias de la
informacion, por su capacidad de tratamiento,
almacenamiento, disponibilidad, facilidad de acceso,
rapidez y distribucién de la informacion han
contribuido de forma importante a establecer este
nuevo contexto de comunicacién participativa y
democrética que requiere cualquier estado de
derecho.

Conscientes de | as profundas implicaciones sociales,
culturales y econdmicas que representa este
fendmeno, desde el estado se estdn promoviendo un
conjunto de iniciativas paraimplantar |a sociedad de
lainformacion en todoslos &mbitosy, especial mente,
en las administraciones publicas. [12]

Las TIC estan brindando una oportunidad sin
precedentes para mejorar |os servicios of recidos por
la Administracion a los ciudadanos, lo cual entra
perfectamente dentro de sus planteamientos de
modernizacién y de calidad de servicio, o de su
orientacion hacia una mayor receptividad ante las
expectativas de los ciudadanos y la participacion de
estos en los asuntos publicos. Las TIC constituyen
poderosos instrumentos para articular estas nuevas
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Fig. 2. Ventanilla tnicad

formas de didlogo y comunicacidn entre la
Administracion y los ciudadanos.

Los servicios electrénicos de informacion
administrativa orientan sus prestaciones hacia cada
uno de lostres subsistemas que conforman €l sistema
de informacion de la Administracion, es decir,
gestion de la documentacion externa, gestion de la
documentacion internay difusion de la informacion
administrativa hacialos ciudadanos.

L osbeneficiosqueofrecenlasTIC enloqueserefiere
alagestion interna de las actividades administrativas
inciden especiamente en la conformacion de una
dindmica de trabajo en el que la colaboracion, la
cooperacion y la informaciéon compartida se
configuran como los elementos clave de la nueva
cultura administrativa. La adquisicion, la
estructuracion, e amacenamiento y la reutilizacion
de los conocimientos en las administraciones son
procesos que se estan incorporando en la gestion
administrativa [13] y que adquieren toda su
dimensién gracias a soporte de las tecnologias de la
informacion. En este contexto, los sistemas de
informacion compartidos permiten, entre otras
posibilidades, aprovechar los conocimientos
comunes en diferentes areas de gestion, acceder
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e la Comunidad de Madrid <www.comadrid.es/012/info_vu.htm>.

facilmente, por ejemplo, a las bases de datos
disponiblesy creadas paralas intranets corporativas,
intercambiar experiencias y opiniones, o capturar
informacién relevante de Internet, previamente
filtrada y seleccionada por los servicios de
informacion. Entre los proyectos iniciados por la
Administracion espafiola en este sentido, se puede
mencionar el proyecto Indalo,* que persigue la
modelizacion delos datos de dominios variados dela
actividad administrativa, con el objetivo de
normalizar la estructura de informacion de las
administraciones publicas y permitir un intercambio
de informacion fluido y eficaz entre las mismas.
Mediante la utilizacién de herramientas
metodol gicas muy especificas, como en este caso, la
Metodologia de Planificacion X Desarrollo de
Sistemas de Informacion Métrica,” se ha redlizado
unarelaciony unadefinicion precisade los datos que
generamente se intercambian entre las diferentes
administraciones para elaborar un modelo de datos
normalizado, con la informacion estructurada para
poder ser utilizado por |os sistemas informéti cos.

Pero si las TIC hacen mejorar lagestion internadelas
administraciones, racionalizar sus actividades e
incrementar su productividad, no menos cierto esque
todo ello repercute de forma positiva en la calidad y

1 Cruz y Pefia analizan algunos de estos proyectos, como ATRIO, sobre el Almacenamiento, Tratamiento y Recuperacion de
Informacién de Oficinas, SICRES, un Sistema de Informacién Comun de Registros de Entrada y Salida, y el mismo INDALO en

Informacién y documentacion administrativa [14].

2 Para facilitar la construccion de Sistemas de Informacion en la Administracion se utiliza METRICA, una Metodologia de Desarrollo
de Sistemas, en la que se define un conjunto de métodos, procedimientos, técnicas y herramientas.
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difusién de los servicios prestados y en lamejora de
laatencidn alosciudadanos. Gracias alastecnol ogias
de la informacién las vias para acceder a la
informacion administrativa y para comunicarse con
la Administracion se han visto ampliadas.

En primer lugar, la organizacién de la informacion
administrativa en bases de datos estructuradas e
interrelacionadas va a posibilitar una consulta
sencillay répida, tanto por el personal piblico como
por el ciudadano. La simplificacién de los
proced|m|entos administrativos, regulada
juridi camente,® vaa permitir la informatizacion de
los mismos, con el consiguiente beneficio para los
ciudadanos, que podran obtener informacion, y a
mismo tiempo, gestionar sus procedimientos
obteniendo, cumplimentando y enviando de forma
telemética los impresos y documentos
correspondientes. De igua modo, podran consultar
en cualquier momento el estado de tramitacion de un
proceso determinado. En este caso se pueden
mencionar varios ayuntamientos, como los de
Palencia, Bilbao, Zaragoza, La Corufa, Madrid,
Cartagena, y diferentes pueblos de Valencia, los
cuales ofrecen un completo servicio de atencion a
ciudadano y permiten obtener a través de lared los
impresos administrativos necesarios para comenzar
la gestion de determinados procedi mientos.

Fig. 3. Cartas de servicios de la Comunidad dMadnd <VWWWW. comadrld es>.

Es decir, en un primer nivel de comunicacion, la
administracion utiliza las TIC como un mecanismo
adicional detransmisién del conocimiento junto alos
sistemas tradicionales de informacién a los
ciudadanos, como las oficinas de informacion o los
puntos de informacion y atencion a ciudadano
(PAC), o iguamente, las publicaciones y folletos
divulgativos. Los ciudadanos, através delas péginas
web creadas por los distintos organismos publicos,
pueden tener acceso a informacién relevante relativa
a los mismos, conocer las principales lineas de
actuacion de las diferentes organizaciones y estar al
tanto de los servicios que éstas prestan sin tener que
desplazarse al organismo en cuestién. Un gemplo lo
constituye el propio Centro de Informacién
Administrativa del Ministerio de Administraciones
Plblicas, que en su pagi naweb ofrece unaexhaustiva
informacion sobre derechos de los administrados y
viasde acceder alasdistintas oficinas deinformacion
de los organismos publicos
<http://www.igsap.map.es/cia>. Esta informacion,
que podria denominarse “estética’ estd ampliandose
con nuevos estadios de comunicacion, interactivosy
participativos, que dinamizan las relaciones entre
Administracién y administrados atravésdelared y
que estén configurando la “teleadministracion”, la
cual se estd implantando de forma creciente en las
diferentes administraciones espafiolas (central,
autonémicay local). Entre los organismos que tienen

3 Real Decreto 670/1999 [15], por el que se crea la Comision Interministerial de simplificacién administrativa, que lleva a cabo el Plan
General de Simplificacion en la Administracion General del Estado con reduccién de procedimientos y tramites.

ciencias de la informacion 43



Pinto y Gomez

dwl "AJINHIAMI K| -Hetscane

Sachvs Eddds a1 Commoncasr Syuda
PO Meemdrens B e i v mprp g ies = fealinutiap et bl =
s g T . = e )

Soesde Ciousds Fezaasr  Inickc E soar Gu'a lroine Sezwicaz Parar

—rE—
Ate il al Clur da

NRIRFCTORI

rPoLITIC =
P50 [PSI.FEOE) j

—_— Acalds,
ordananzas Hicels Sr Larsnzs [ alecir Dadars
e =
Colcndart del 1= Tinend c'elea de}. PR PoUE]
wonlrilwent = 3 5
e B AT
Cannasss | bewnelans LAl Bt =Pz
S b ] an el P o @8 i s PEC[PESPSOE]
Birstia de gesises SaT-art A= e=lds
i o e ; ETvl| et
Ll £ ki Sra. i Eabal Taondndex b dmong PSe (Pa-PZ00)
Lindk 4: Tinat Fdzalda, =
i Br Udsa Homae darza g R A
Hzg deors -
b I I L4
El el T arailadn = praral e R |
- = 1 Li 1= == |l i P

Fig. 4. Ayuntamiento de Esplugues de LIobregat <wwwajespluges.es/cat/ajunt/ajuntament.html>.

regulada latramitaci 6n telematica de procedi mientos
administrativos estan la Agencia Estatal de
Administracién Tributaria, 1a Direccion Generda del
Catastro, la Direccion General de los Registrosy del
Notariado, la Tesoreria General de la Seguridad
Social y la Comisién Nacional del Mercado de
Valores.

Entre los proyectos novedosos asumidos por la
Administracién Plblica espafiola en su objetivo de
facilitar el acceso deinformacién alos ciudadanos, la
VentanillaUnica, las Cartas de Servicio y |os Puntos
de Informacion y Atencién al Ciudadano son
instrumentos fundamentales de comunicacion. En
todos €llos, las TIC incrementan sus posibilidades
comunicativas.

La Ventanilla Unica

Es un sistema de informacion y gestion de los
procedimientos administrativos que permite
incorporar nuevas vias de comunicacion entre la
Administracion y e ciudadano. En este proyecto
participan los tres niveles de la Administracion
Publica: Administracion Genera del Estado, las
administraciones delas comunidadesauténomasy las
entidades|ocales, que medi ante convenioshan creado
un sistema intercomunicado de registros que

posibilita al ciudadano comunicarse con las grandes
Administracionesterritorial es através de sus propios
municipios evitdndole desplazamientos e
inconvenientes.* El proyecto “ventanilla Gnica’
presenta grandes perspectivas, pues no solo permite
acceder a un sistema registral intercomunicado, sino
que también posibilitala conexién con otras bases de
datos relacionadas, ofrece informacion general y
especifica sobre la tramitacion de procedimientos,
proporciona los impresos normalizados necesarios
parainiciarlos, y presentalas caracteristicas técnicas
fundamentales para agilizar la gestion de los
procedimientos y mejorar la informacion a los
administrados en un futuro inmediato.

Son muchas las comunidades auténomas y
munici pi 0s que ya tienen convenios establecidos con
el MAP y que ofrecen este servicio de “ventanilla
Unica’ asus ciudadanos, también através de | nternet.
Las prestaciones de la Ventanilla Unica de la
Comunidad de Madrid en su pagina web

< http://www.comadrid.es> ofrecen un gemplo de
elo.

Las Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios® son documentos que

informan a los ciudadanos sobre los servicios que

4 Las “ventanillas Unicas” son el resultado del proyecto PISTA, iniciado tras un Acuerdo de Consejos de Ministros el 4 de abril de

1997 [16].

5 La finalidad y el contenido de las Cartas de Servicios se encuentran expuestos en el Real Decreto 1259/1999 [17], de 16 de julio,
por el que se regulan las mismas y se establecen los premios a la calidad en la Administracién General del Estado.
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prestan los organismos publicos, los niveles de
calidad con losque se ofrecerén dichosserviciosy los
derechos de los usuarios en relacion con estos. En
definitiva, son una forma de compromiso de la
Administracion ante los ciudadanos y los
instrumentos idéneos para fomentar la mejora
continua de los servicios publicos.

El sistema de las Cartas de
Servicios tiene una doble
utilidad:

1) Sirvecomo mecanismo de comunicacion entrela
Administracién y los ciudadanos, ya que facilita
aestos Ultimos el acceso ainformacion relevante
sobre |las unidades administrativas con las que se
relaciona y fomenta la participacion, estos a la
vez que lesinforma sobre las vias para presentar
reclamaciones y sugerencias, y cumplimentar
encuestas de satisfaccion, o ambos.

2) Constituye una herramienta para evaluar la
calidad de los servicios publicos, puesto que
contiene compromisos explicitos y mensurables
através deindicadores cuantificables, los cuaes
conformarén el Cuadro de Indicadores de
Calidad, un instrumento que recoge de manera
sintéticay sistematizadalainformacion rel evante
sobre la gestion, la consecucion de |l os objetivos
de cada unidad y, por tanto, la evolucién de los
compromisos adquiridos ante | os ciudadanos por
los servicios publicos.

La difusion de las Cartas de Servicios se rediza
también a través de Internet, y ya son muchas las
entidades publicas que han implantado este sistema
de comunicacién con los ciudadanos: Correos y
Telégrafos, e Museo del Prado, la Oficina Espafiola
de Patentes y Marcas, el Centro de Informacion
Administrativa, la Mutualidad General de
Funcionarios Civiles del Estado (MUFACE), la
Comunidad de Madrid,® entre otros.

Los Puntos de Informacién y Atencién al Ciudadano
(PIAC'S): Pretenden convertirse en una nuevaforma
de comunicacion entre la Administracion y los
ciudadanos, mas accesibles y cercanos a publico, el
cual, ademés de recibir la informacion necesaria
sobre todos |0s servicios publicos, puede también, a
través de estos puntos, dar inicio alatramitacién de
alglin asunto o presentar sugerenciasy reclamaciones
ante las posibles deficiencias de los servicios de la

Administracion. Los PIAC'S constituyen una de las
actuaciones emprendidas por aquellas
administraciones que han optado por aplicar la
gestion de calidad en la prestacion de sus servicios a
los ciudadanos. Cada vez son mas |os municipios
espafioles que estan implementando sistemas de
calidad en sus politicas municipales y que utilizan la
red para darlas a conocer; ejemplos de ellos son €
Ayuntamiento de Esplugues de Llobregat [18], el
Ayuntamiento de Barcelona, € Ayuntamiento de
Zaragoza, €etc.

En esa linea de aproximacion y acercamiento a los
usuarios, se han remodel ado las tradicionales oficinas
de informacion administrativa, tanto fisica como
conceptualmente, adaptandolas a las nuevas
condiciones del entorno actua: méscdémodas, atentas
y €eficaces. Laincorporacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion estén ayudando a
conseguir tales objetivos. Los organismos publicos
también incluyen esta opcion de comunicarse con sus
usuarios en sus paginas web, a través del correo
electronico o forosdedebatey listasdediscusién. Las
expectativas de difusion que pueden acanzar estos
puntos de informacion son muy amplias, pues se
pretende que actlen como puntos autométicos de
consulta y gestion, al igual que los cajeros
autométicos de las entidades financieras; e incluso,
podrian compartir la red de cajeros bancarios
mediante convenios [19]. En estalinea, se ha creado
un nuevo documento de comunicacion entre el
ciudadanoy laAdministracién Pdblicacon el formato
de una tarjeta electrénicainteligente que, ademés de
identificar a usuario, le permite la posibilidad de
obtener informacion personal de organismos
oficiales. Se trata del proyecto TASS [20], bgjo la
responsabilidad de la Fabrica Nacional de Moneday
Timbre, encargada de la produccion, personalizacion
y distribucion de estas tarjetas; y es e caso préctico
del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, que
gracias a este nuevo documento podra reducir los
tiempos de respuesta en sus actividades, asi como los
costesderivadosdel procesamiento delainformacion
y, por afiadidura, incrementar lavariedad de servicios
ofrecidos a ciudadano. Este modo Unico de acceder
alainformaciony de gestionar |os procedimientosva
atransformar, en poco tiempo y sin duda alguna, €
funcionamiento de las administraciones pablicas.

Sin embargo, la implantacién de las TIC en las
administraciones publicas plantea también algunos

6 LaComunidad de Madrid integrara proximamente en su Sistema de Informacion al Ciudadano una base de datos que va a recoger el
texto integro de las Cartas de Servicios aprobadas hasta la fecha sobre sus diferentes unidades <http://www.comadrid.es>.
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problemas. Entre ellos, podriamos mencionar los
siguientes:

L os elevados costes que supone la dotacion de
equipamientos informéticos y la adecuacion de
las infraestructuras tecnol dgicas para hacer
posible el funcionamiento generalizado dela
sociedad de lainformacion.”

Estainversioninicial también debe contemplar
la organizacion y planificacién de actividades
de formacion, dirigidas tanto al personal
publico como alos ciudadanos. La
alfabetizacién informética debe ser un requisito
para el desempefio de la funcién pablica, para
adaptarse a nuevo paradigma de la utilizacion
intensiva de las tecnol ogias de lainformacion y
la comunicacién en las organizaciones. Para
aprovechar todas las posibilidades de
innovacion y beneficios que estas tecnol ogias
proporcionan, es necesario concienciar alos
funcionarios publicos sobre laimportanciade
prepararse en este sentido y adaptarse alas
nuevas formas de funcionamiento.

La necesidad de asegurar |as transacciones y
las comunicaciones el ectronicas de los
ciudadanos con |os organismos publicos
congtituye otro de los puntos conflictivos. Las
nuevas figuras que ya estén surgiendo, como la
firmaelectronica’ o laautoridad de
certificacion electronica® requieren, por una
parte, validez juridicay legitimidad y, por otra,
el aseguramiento dela confidenciaidad y
fiabilidad de lainformacion. Una de las
iniciativas puestas en marchapor la
Administracién en este sentido es el proyecto
de CERtificacion ESpafiola (CERES) que
liderala Fébrica Nacional de Moneday Timbre
[25], y que consiste, en lineas generales, en
“establecer una entidad publicade

certificacion, que permita autentificar y
garantizar laconfidencialidad de las
comunicaciones entre ciudadanos, empresas u
otras instituciones y administraciones publicas
através de lasredes abiertas de
comunicaciones’. Los servicios de CERES
pueden utilizarse, por ejemplo, para garantizar
laseguridad en la solicitud de certificados
diversos (registro civil, seguridad social,
agenciatributari all etc.), peticiones de
renovacion del documento nacional de
identidad o documentos oficiales, tramitacion
de subvencionesy, en general, para cuaquier
envio y recepcién de documentacion oficial.

Conclusiones

Los responsables y estudiosos de la planificacion
administrativa deben:

1) Fomentar € estudio empirico y sistemético del
impacto en el sistema de informacion del
intercambio de informacion con € pablico.

2) Explorar las cruciales interrelaciones entre
tecnologia, organizacion y usuario, como
elementos clave del sistema

Con estas dos obligaciones autoimpuestas, desde |0s
organos de la Administracion se estard en buenas
condiciones para comprender como se puede
gestionar del modo mas acertado el enorme caudal
innovador, con laintencion manifiesta de mejorar €
suministro de informacién publicay asi potenciar y
perfeccionar el sistema democrético en que nos
movemos.
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10 Real Decreto 1290/1999 [24], que regula la prestacion al publico de servicios de certificacion por la Fabrica Nacional de Moneda y

Timbre.

11 En el BOE [26] se ha publicado la Resolucion de 3 de mayo del 2000, de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria, sobre
expedicion por medios telematicos de certificaciones de estar al corriente en el cumplimiento de obligaciones tributarias u otras

circunstancias de caracter tributario.
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