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Resumen: Este trabajotratademostrarel interésquela informaciónprovenientedel
sector público tiene para las Ciencias de Ja Documentación, tanto la que circula
hacia el exterior de una Administración (ya sea de interés general como particu-
lar) comoaquellaquecirculadentrode unaAdministraciónparausoexclusivodel
organismo.La importanciaestribaen quelasAdministracionesPúblicastrabajan
conflujos de información,y enmuchoscasoselproductodela Administraciónes
informacióntransformada.
Las novedades legislativas han establecido en los últimos años el mareo legal que
permite quelasAdministracionesPúblicaspuedandesarrollarnuevosservicios
haciael ciudadano.En estetrabajoseñalamosalgunasde esasnormas,reflejamos
que se entiende,en esemarcolegal, por informaciónadministrativa,resumimos
algunosde los problemasqueafectana los ciudadanosen susrelacionesconla
Administracióny se aportanalgunassoluciones,haciendoreferenciaa contextos
tantoespañolescomoeuropeos.
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Ahstract: Aa attemptLo show the iznportance for lnforrnation Scienceof information
generatedby thepublie sector,both that which, whetherof generalor of special
ínterest,flows outwardsfrom anAdministrationandthatwhich circulateswithin

Basado en mi tesisdoctoral en Documentacióntitulada: Sistemasy redesdeinforma-

clon enelsectorpúblico. Estudioyevolucióndel“so estratégicod.c Internetcomoinslrumento
dedifusiónygestióndeinformaciónenelcontextodelas AdministracionesPúblicasespañolan
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for its own exclusive use. Its importance resides in 1w fact that Publie Adminis-
trations work with flows of information and, in many cases, 1w product of the
Administration is transformed information.
tu recent years new legislation has established legal franxework allowing Publie
Administrations (o develope new citizen-oriented services. In this work we point
out some of these norms; we reflect on what is understood, within this legal fra-
mework, by administrative information; we summarize and offer solutions, with
reference to both Spanish and Luropean contexts, to some of the problems facing
citizens in their dealings with the Administration.

Keywords: Public Administration, Information,InformationScience.

INTRODUCCIÓN

La informaciónque generanlasAdministracionespúblicascomienzaa tener
un cierto protagonismo en los últimos años, como objeto de estudio en el campo
de las Ciencias de la Documentación. Nos encontramos, así, ante un campo de
análisis definido por procesos de comunicación (López Yepes, 1984) entre ciuda-
danos y Administración. Las Administraciones Públicas son instituciones de flu-
jos intensos de información y como tales son sujetos de estudio que debemos ana-
lizar como sistemas de información. Tanto es así que para Cleveland (1986),
Administración Pública e información es lo mismo, ya que la Administración tra-
baja con información y el productode laAdministraciónno es otro queinforma-
ción queha sido transformada.

En este entornoy en esavariedadde recursosinformativos se manifiesta la
informaciónde las Administraciones,y adquieretodasu proyecciónestetipo de
información del sector público, que estudia los flujos externos de información
hacia el ciudadano y en los recursos informativos de las Administraciones públi-
cas, pretendiendo marcar el inicio de una serie de trabajos que definan una políti-
ca de información institucional al ciudadano.

LAS ADMiNISTRACIONESPÚBLICAS:
ORGANIZACIONESY FLUJOS DE INFORMACIÓN

Las AdministracionesPúblicasson,por tanto, organizaciones,y comotales

tienenunasmetasquealcanzar.Estasorganizacionesse puedendefinir desdes
distintas perspectivas,pero en el casoque nos ocupa, como un complejo de
canales con diferentes flujos que van de un lado a otro de la organización y des-
de la organizacióna su entorno(Chain Navarro,1997). Ello lleva a pensaren
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lo importantequees aplicarun sistemadeinformaciónparacumplir los objeti-
vos trazadosparalasAdministracionesPublicas,y a pasarde consideraralsis-
temade informacióncomounaparteconcretay definida de laAdministración,
al conceptoholísticode quelaAdministraciónes un sistemade informaciónen
sí misma.

El cambio en las organizaciones también se estudia a través del paso de las
estructuras jerárquicas verticales a estructuras horizontales, ya que lo que Naisbitt
denomina la crisis de las jerarquías conforma dentro de la organización una red de
individuos que dialogan unoscon otros, y que compartenidease información,
además de recursos (López Yepes, 1989).

Estos cambios han dado lugar a acoplamientostraumáticosen estos orga-
nismos,derivadosen parte de la nuevaconsideraciónde quela información es

otro factor estratégicomás, al mismo nivel que otros recursosestratégicos,
comoel usode las tecnologíasde Ja informacióno los cambiosen las estructu-
rasde poder.Hackneyy Meflride (1996)estudianel sectorpúblico en el Reino
Unido y aseguran que la implementaciónde un sistemade informaciónen una
organización supone no sólo entender y asumir los aspectos técnicos, sino tam-
bién los aspectos culturales y políticos quederivande la introducciónde tecno-
logías que cambian los esquemas de funcionamientode los empleadosde la
Administración.

LA INFORMACIÓNDEL SECTORPÚBLICO: DEFINICIONES

Pero señalemos qué entendemos por información del sector público. Nos refe-
nmos a la información del sector público, desde una perspectivageneral,como
toda aquella informaciónque sirve al ciudadano.Puesbien, marcamosbajoese
epígrafe general de informacióndel sectorpúblico nuestroobjeto de análisis, y
dentro de ella a la información administrativa. A diferenciade la información
científica y técnica,cuyoslimites vienenmarcadosporsusproptosusuarios,espe-

cialistasen cadaáreade conocimiento;la informaciónquesederiva de los flujos
informativosentreAdministracióny administrado,no tiene loslímitesanteriores,
ya quecualquierciudadanoes usuariopotencialde los serviciosde unaAdminis-
tración (local, regional o nacional)y la información quese deriva de esosservi-
cios sermotivo detratamiento,y en el casoquenosocupade estudio.

Pero ¿quéentiendela normativalegal sobreinformaciónadministrativa,o
sobre los diferentes tipos que existen y que marcan los flujos entreciudadanosy
administraciones? Para aclarar este concepto reproducimos a continuación las dos
definiciones que señala el Real Decreto208/1996de 8 de febreropor el que se
regulan los Servicios de InformaciónAdministrativa y Atenciónal Ciudadano,y
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quediferenciadentro del contextode infonnaciónadministrativaentreinforma-
ción generale informaciónpanicular:

La informacióngenerales “la información administrativarelativa a la iden-
t<ficaciónfines, competencia,estructura,funcionamientoy localizaciónde orga-
nisnhosy unidadesadministrativas;la referidaa los requisitosjurídicoso técni-
cos que las disposicionesimpongana los proyectos.actuacioneso solicitudes
que los ciudadanosse proponganrealizar; la rejérentea la tramitacióndepro-
cedimientos, a los serviciospúblicosy prestaciones,así como a cualesquiera
otrosdatosqueaquellostengannecesidadde conoceren sus relacionescon las
Administracionespúblicas, en su conjunto, o con alguno de susámbitos de
actuación”

La información particular es “la concernienteal estadoo contenidode los
procedimientosen tramitación,y a la identificaciónde las autoridadesy personal
al serviciode la AdministraciónGeneraldel Estadoy de las entidadesdederecho
público vinculadaso dependientesde la mismabajo cuyaresponsabilidadse tra-
miten aquellosprocedimientos.Estainformaciónsólo podrá serfacilitada a las
personasque tenganla condiciónde interesadosen cadaprocedimientoo a sus
representanteslegalesde acuerdocon lo dispuestoen los artículos 31 y 32 de la
Ley 30/1992,de 26 denoviembre”.

LOS PROBLEMAS INFORMATIVOS DE LAS ADMINISTRACIONES

En los diferentesámbitos de las AdministracionesPúblicascomenzóa ser
habitual tratar al ciudadanocomo el eje sobreel que gravitabanlos servicios
públicos, frentea las teoríasclásicasen las queeserol eraejercidopor el funcio-
nario. Esta nueva concepción de lo que deben ser las Administraciones Públicas
ha ejercido una ciertapresión en los responsablespolíticos, de maneraque son
habituales las menciones al concepto responsabilidad y a las teorías del mercado
aplicadasala gestiónadministrativaresponsable.

Sin embargo,estegiro quehapermitidointroducir la calidaden lagestiónde
las Administracionesno se fundamentanecesariamenteen la informatización
(como la única forma y máseficaz de mejorarlos servicios al ciudadano).De
hecho, si se piensa en los servicios al ciudadano como actividades que implican
procesos, es decir procesos de información y procesos de personas, hay que afir-
mar como señala Martínez Diez (1989) que los procesos de información se han
desarrollado comoactividadeseminentementetecnológicas—actividadesde infor-
matización—pero que no han llevado necesariamente,aparejadasmejorasen la
calidaddel servicioal ciudadano.Dicho de otra manera,los procesosde tecnifi-
cacióno deautomatizaciónno provocanun efectoinmediatode mejorade la cali-
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dad en la atenciónal ciudadano,eincluso a vecessólo sirve paraignorara éste.
De estamanera,paraMartínezDíez el debatedebeorientarseen unadoblepers-
pectiva: “las condicionesen las que se desenvuelven el proceso de personas en la
Administración Pública, y las condicionesde entornoen que se desenvuelvela
aplicación de las tecnologías de la información en la Administración Pública”.
Estosdebatesexpresanla total inadecuaciónconque se han llevadoa caboen los
últimos añoslos procesosde informatizacióndelas tareasburocráticasenel seno
de las diferentesAdministracionesPúblicas,y quepuedenencontrarsu solución
asumiendola verdaderacuestiónquehay detrás,y queno es otraquecomprender
que en los fines y objetivos de laorganización(Miguel Castaño,1989)el correc-
to tratamiento de los flujos de información se impone a los meros procesos de
informatización,

Resumimosasí los grandesproblemasque afectana los ciudadanosen sus
relacionescon laAdministración:

A) La excesivacompartimentaciónen algunosserviciosha dadolugar a Jna
pérdida de calidad provocada por la descoordinación de unos servicio:
con otros2, y en el conjuntode lasAdministraciones3.

B) La inmensacantidadde datos,ha originadoproblemasde estructuración
de la información, y a su vez ha provocado problemas de dispersión de las
fuentesde información.

C) La compartimentaciónde los diferentesdepartamentosdelasAdnini~tra-
ciones(MartínezDíez, 1989).

D) La percepcióndeausenciadecalidaden losserviciospúblicos(Fernández
Benavide,1995).

2 En España la Comisión Interministerialde Inlormación Administrativa reflejaen sus docu-

mentos de trabajo la dificultad queha existido en coordinar las laboresinformativas,ya no sólo de
los difereníes órganos ministeriales, sino también la propiacoordinación dentrode cadauno de los
ministerios.Los términos descoordinación e ineficiencia aplicados a las labores informativasde la
Administarción General del Estado denotan una situación ineficaz que se mantiene para esta Comi-
sión, incluso después de 1-a aprobación de la Ley 30/1992 de Régimen Jurídico de las Administracio-
nes Póblicas y del Procedimiento Administrativo Comón.

El autor de este trabajo dirigió el proyecto ‘Marco Institucional y Administración Regional” en
el contexto del Plan Estratégico sobre la Sociedad de la Información en la Comunidad Autónoma de
Extremadura. En dicho estudio se desprendía la descoordinación existente entre unidades de un mismo
organismo administrativo, la descoordinación entre los convenios Ventanilla única Ayuntaniiento&IMAP
y Junta de Extiemadur&MAP. Y la falta de unificación en las pobJaciones que disponían de Ventanilla
doica con los centros de atención administrativa de la Junta de Extremadura, lo que originaba cocí ciu-
dadano una situación de desconcierto ante la administración que debía solucionar sus problemas.
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E) El silencio administrativo4derivadomuchasvecesde la generaciónde
problemasadministrativosinternosenlos flujos de informacióndelas
Administraciones.

E) Los problemas de estructuración de dicha información, ya que no siempre
es fácil de localizar, aún cuando está cerca.

G) Y en esencia, la inadecuada comunicación entre Administraciones.

Podríamospreguntamosaqué se debenlos problemasde laAdministración,
si a causasmeramentecoyunturales,quepertenecenal pasodeun estadiohistóri-
co a otro,y conello nosreferimosal procesodeinformacionalizaciónde lasorga-
nizaciones;o si bien existeotrafrecuenciadecausasquehanpertenecidoo perte-
necenmásal cuadroestructuralde los problemashistóricosde la burocracia.

Alfons Comellaha señaladoqueel problemade la Administraciónen el sec-
tor público, perotambiénde lasempresasen el sectorprivado, perteneceal cua-
dro de la culturainformacional (Comella, 1998).Paraesteautorel sistemaedu-
cativo no enseñaa aprenderdía a día, y ello derivaen estasprácticasque tienden
al ocultamientode la información5. Anotamos,por tanto, que el debateen este
puntose refiere a la inexistenciade unasprácticastendentesa mostrarel accesoa
la información como una parte natural del sistemaadministrativo.

Sin embargo, en el seno de las propias Administraciones Públicasseobservaun
claro distanciamiento de un pasado caracterizado por asumir una opacidad hacia el
ciudadano,y la propia legislaciónhainiciadodesdehacemuypocosaños6uncami-
no diametralmenteopuestoenel que se vislumbraunatendenciaclaramenteapertu-
nsta que ha venido además potenciado en distintas legislaturas en la Administración
central, desde el Plan de Modernización de la Administración General del Estado7
en 1992 al actual Libro Blanco para la Mejora de los Servicios Públicos en 2000.

En abril de ¡999 se aprueba en España la reforma de la Ley de ProcedimientoAdministrativo y
del hocedimiento AdministrativoComún, que introduce cambios en las nonnativasqueafectan al silen-
cio administrativo, Así todasaquellas solicitudes quesepresentenantelasAdministraciones y no tengan
ninguna respuesta en los píazosestablecidos serán estimadas como favorables para los ciudadanos.

Cornelia, en la obra referenciada antes, señala como ejemplo, que el 30% de las empresas
activasinscritas en los Registros Mercantiles no presenta sus cuentas anuales a pesar de estar obliga-
das a hacerlo, y señala que es un efecto mimético a la opacidad de las Administraciones Públicas.

Obsérvese la existencia de la Ley 30/1992,a pesarde los problemasmanifestados en algu-
nas instancias de la AGE acerca de la escasa incidencia inicial deestaLey en los procesosinforma-
cionales de la Administración; la Ley 263/1996, o la propia existencia de comisiones ministeriales e
interministeriales de información administrativa.

En abril de 1992 se aprueba el Plan de Modernización de la Administración del Estado que
se basa en la concreción inicial de la aprobación de 204 proyectos en unaprimera fase, reunidos en
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Destacamosentrelos aspectoslegislativoslos siguientes:

A) La Ley 30/19928 de 26 de noviembre,RégimenJurídicode las Adminis-
tracionesPúblicasy del ProcedimientoAdministrativoComún,queha permitido
a las Administracionesestablecerun marcolegal para introducir el tratamiento
automatizadode la informaciónenlas laboresdiarias.EstaLeyreconocelos dere-
chosde los ciudadanosen materiainformativa y los mecanismosparaaccedera
las fuentesde informaciónpor caucesinformáticos.

E) El Real Decreto208/1996,de 9 de febrero,por el quese regulanlos Ser-
vicios de InformaciónAdministrativa y Atención al Ciudadano,que regulalas
laboresinformativasde laAdministraciónGeneraldel Estadoy definequéesuna
unidad de información administrativa y señala las funciones que tienen.

C) El Real Decreto263/1996de 16 de febrero,porel quese regulalautiliza-
ción detécnicaselectrónicas,informáticasy telemáticaspor laAdministración.

O) El Real Decretosobrela firma electrónicade 17 de septiembrede 1999.

Y entre los organizativos la creación de varias Comisiones:

A) La Comisión Interministerial de Información Administrativa, por el Real
Decreto208/1996.

B) La ComisiónIntenninisterialparala Sociedadde la Informacióny de las
NuevasTecnologías,por el Real Decreto1289/1999.

C) Y finalmentela recientecreaciónde la Secretaríadc EstadodeTelecomu-
nicacionesy parala Sociedadde laInformación, adscritaalMinisterio de Ciencia
y Tecnología(RealDecreto557/2000)

Peroenestecontextohayqueseñalar,también,los esfuerzosrealizadospor la
Unión Europea.Si bienlas políticasiniciadaspor las institucioneseuropeasrefle-
jan un cuadrocomplejo,resumiremosen el Libro verdesobre la informaciónen

cuatroestrategias:mejora de la información y comunicación al ciudadano;mejora de la calidad de
los servicios;mejora de la gestión interna; y procesos integralesde modernización.A esta primera
fase se une la segunda, después del bienio 1993-1994,al quese añadirá otra líneaestratégica, reduc-
ción de costes y aumento de la productividad. La líneaestratégica “mejora de la información y comu-
nicación al ciudadano”, habasado su trabajo en el aumentode la información al ciudadano y su aten-
ción personalizada y en el aumento de las políticas de divulgación.

Esta Ley ha sido modificada en algunos aspectos por la Ley4/1999, de 13 de enero. Si bien
las modificaciones afectanal articulado referente a las responsabilidades derivadas de lasAdminis-
traciones Públicas, en supuestos de daños, indemnizaciones, responsabilidadesde derecho privado,
responsabilidad penal. etc.,,Artículos 140, 141, 144. 145 y 146.
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el sectorpúblicoen la Sociedaddela Información<1998) las disquisiciones euro-
peassobrela informacióndelasAdministracioneshaciael ciudadano.Estedocu-
mentoeuropeodestacaqueunode los problemasdela informaciónpública no es
su volumen,es decir la producciónde informaciónqueparecesuficiente,sino su
accesibilidad.Así señalaque “de lo que se tratano es de que los estadosmiem-
bros produzcanmásinformación,sino deque la informaciónqueya estádisponi-
ble parael público seamásclaray accesiblea sus usuariospotenciales.

El rol máseconomicistade las políticasde la Unión Europearefleja entodos
sus documentos una perspectiva que señala a la información como recurso clave
para el desarrollo y el bienestar económico9.Peroademás,determinadainforma-
ción quehastael momentohabíaestadoen poderde determinadosórganosde las
Administracionesestatalescomo la informaciónde patentesha sido puestaadis-
posición pública al observar que su gratuidadahora innumerablesgastosa las
Administraciones Públicas. Tal es así que la Oficina Europea de Patentes ha cal-

culado que más de 18.000 millones de euros se gastan a~ año en investigaciones
que ya se han realizado”’.

LAS SOLUCIONESAL ENTRAMADO INFORMATIVO
DE LAS ADMINISTRACIONES.ALGUNAS PROPUESTAS

El entramadode los problemasinformativosde las Administracionesforman
partedc lo que algunosautoreshan venido en denominarcomo el “Ecosistema
Informativo Público”’1. EsteEcosistemasemantieneen basea muchosactores,ya

El Libro Verde inicia estacuestiónal señalarque“La informacióndel sectorpúblico desem-
peña un papel fundamentalparael buenfuncionamientodel mercadointerior y parala libre circula-
clon de mercancías, servicios y personas. Si no pueden utilizar de forma fácil y asequible la infor-
mación disponible de tipo administrativo, legislativo, financiero o del sector póblico, en general. los
agentes económicos no pueden tomar decisiones con pleno conocimiento de causa”

LO Esto ha dado lugar a la creación de un servicio denominado Spacenet y que hace accesiblc
por Internet. una fuente en tomo a 30 millones de documentos sobre patentes. Accesible en
<http://www.european-patent-office.org/> [Consulta:22febrero 1999].

José Eduardo Pérez Madrid plantea en su tesis Los problemas dc comunicación de las
Administraciones Póblicas” leída en la Loiversidad de Navarra, que buena parte de los problemas de
coniunicación de las Administraciones Públicas se derivan de la inadecuada articulación de los ele-
mentos que forman parte del proceso comunicacional, es decir emisor, mensaje y canales, pero que
los problemas derivados de este ecosistesna comunicacional administrativo son fácilmente solucio-
nabíes gracias a redes de comunicación fluidas y sin obstáculos comunicacionales y lo que el autor
llama sistemas de comunicación y efectiva comunicación interpersonal.
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seanlos generadoresde informaciónprocedentesde la propiaAdministración,o
los ciudadanos.La adecuadadifusiónal ciudadanodebetenerpresentequedichos
flujos informativosdebenllegara todoslos sectoressociales,aunquela aplicación
de las tecnologíasde la informacióny de lascomunicacionesgeneraalgunospro-
blemasderivadosdela faltade infraestructurafinal de laqueno disponenmuchos
ciudadanos para poder acceder a las redes de informacion.

Los problemasderivadosde estacuestiónhan tenido variassoluciones.Así el
acceso desde el hogar no es la única puerta abierta hacia la información, ya que la
creación de puntos informativos dispersos y fácilmente localizables y cercanosal
ciudadanoen lugarespúblicosse aproximacomo otra solución12.

Se ha señaladocómolos procesosinformacionalesdebenserel referenteen
los diseños organizativos de las Administracionesfrente a los procesosinformáti-
cos.El ciudadanoseconfiguracomola piezaclave del entramadoburocrático.Sin
embargo,el usodelas TIC en su definición informacionalpermiteadecuarsiste-
mas de interaccióncon el ciudadanoque darán lugar a un mejor servicio. Oller
Reduan (1991) señala que la aplicación de las TIC a la creación de nuevos servi-
cios informativos al ciudadano debe derivar en una serie de consecuencias a la
Administración:

— “Evolución tecnológica del ente administrativo.
— Servicio las 24 horas del día.
— Mayor oferta del ciudadano.
— Reduccióndc las llamadasde teléfonopidiendo información

Eliminaciónde las colasen las ventanillas.
— Reducción de los costes de producción.

Y en geriet-al una mayor imagen unida a una gran utilidad de servicio

Los servicios de información que pueden ofrecerse a través de las redes se
puedenenglobarbajola denominaciónde informacióndel “gobiernoelectrónico”.
La creación de sistemas de información bajo la plantillaquepodemosobservaren
el siguiente cuadro permite acometer de manera mássistemáticaun diseño de sis-
tema de información hacia el ciudadano.De estamanera,el usode las tecnologí-
as de la informacióny de las comunicacionesen la Administraciónadquiereun
carizpragmáticoparaelciudadanoquea travésdesu casapuederealizarunaserie

12 En febrero de 2000, el Ministeriode Administraciones Póblicas,presentó los primeros Pun-

tos de Atención al Ciudadano (PAC), que parecidos a los cajeros automáticos, permiten que los ciu-
dadanos puedan realizar gestiones administrativas, desde delegaciones del Gobierno, y otras entida-
des oficiales, acercando la Administración a los ciudadanos desdelugares públicos.
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de tareas que de otra formadeberíande realizarfísicamenteen dependenciasde
las Administraciones. El Libro Verde(1998)señalaquelos serviciosdel gobierno
electrónico pueden desglosarseentres funcionesprincipales:

“Servicios de informaciónpara recogerla informaciónordenaday clasd¡ca-
da quese solicite.
Serviciosde comunicaciónpara la interacciónentre individuos(particulares
o empresas)o gruposdepersonas(comoel correo electrónicoo losforos de
discusión).
Serviciosde transacción,paraadquirir productoso serviciosen línea o para
presentardatos(comoformulariospúblicoso escrutinios).

Tipologíadelos serviciosdel gobiernoelectrónico

Servicios de
Información

Servicios de
comunicación

Serviciosde
transacción

Vida cotidiana — Información laboral,

doméstica, sobre

educación, salud,

cultura, transportes,

medio ambiente, etc...

—Debates sobre
cuestiones de la vida
cotidiana,

—Tablón de anuncios
de tipo laboral o
doméstico

— Reserva de billetes,

matriculación en

cursos

Administración a
distancia

— Direcciones de servicios

públicos,

— Guía de procedimientos

administrativos.

— Registros y bases de

datos públicos.

— Contacto por correo

electrónico con

funcionarios

— Presentación

electrónica de

formularios

Participación — Leyes, documentos

parlamentarios,

programas políticos,

documentos de

consulta.

— Información previa

sobre el proceso

decisorio.

— Debates sobre

problemas políticos

— Contacto por correo

electrónico con

politicos.

— Referendos.

— Elecciones.

Sondeos.

Fuente: InstitutodeEvaluaciónTecnológica,Academia de las Ciencias y Centrode Estudios Sociales de
Aostria. Extraído del Libro Verde sobre lnfoniiación del Sector Público en la Sociedad de la Información.

Timothy Sprehehatrazadoun recorridohistórico, contextualizadoen Estados
Unidos, peroaplicable al resto de los paisesavanzados(con ciertassalvedades)
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que marca el paso de una tendencia de la Administración definida por el bloqueo
de la información a los ciudadanos, haciaunestadio(sobretodoprecipitadoenlos
últimos veinteaños)dondese tratade haceraccesiblela mayorcantidadposible
de informaciónpública (Sprehe,1999).

Sprehedistingueentreinformacióninaccesible,que es aquella clasificada por
cuestionesde seguridadnacionalo cubiertapor leyesque protegenla privacidad
de cienosdatos;la informaciónaccesiblequees aquellaqueen EstadosUnidos
estáreguladapor la Freedomof InformationAct; la informaciónque se revelaa
personasque lo solicitan,cornodeterminadosregistrospúblicos,patentes,u otras
materias estipuladas en las leyes de procedimiento; y finalmente, la información
quese disenzinaen la que encajaríacualquierpublicacióngubernamentalo los
Websde las Administraciones.

Otros autoresreflejan en susestudiosrelacionesde tipos de informaciónque
deben figurar en los sistemas de información de las Administraciones13.

El Forum Europeo” sobre la Sociedad de la Información ha reflejado en las
conclusiones de sus diferentes grupos de expertosalgunasreflexionesmuy inte-
resantesque tratande soslayarla importanciaque la nuevarealidadde las tecno-
logías de la información y las comunicacionestiene en las Administraciones
Públicas.Si bien sereconoceque la introducciónde las TIC enlos serviciospúbli-
cos es un procesocomplejo,el conocimientode la realidadde lasAdministracio-
nesPúblicaseuropeashapermitidoseñalaralgunosobstáculos,esdecirproblemas
dela AdministraciónPúblicaeuropeaque tienensuscorrespondientespropuestas
desoluciones.Destacamosaquí,por importantesy trascendentes,las conclusiones
del ForumEuropeo:

— La estructuraverticaldela Administracióndebeserreemplazadaporestruc-
turasy sistemashorizontales,lo quequieredecirquesedebendeiniciar procesos
de reingenieríadel sectorpúblico quecontribuyana reducir el costoglobal de la
AdministraciónPública.

— Los problemasformativos’5,encuentransu soluciónen nuevosprogramas
de aprendizajepara el personalde todos los sectorespúblicos,al orientar los

‘~ JoséAntonio y Maria JesúsMerlo Vegahanrealizadoun interesanteestudio“Serviciosde
información en líneaparael desarrollo local”, publicadoen lasActas de las VI JornadasEspañolas
de Documentación, donde ofrecen un catálogode servicios de información que puede proveer la
Administración en sussistemasde información online.

“‘ Disponible en<http://www.ispo.cec.be/infoforumipub/>Consulta:23 Noviembre 1996].
“ La formación es una estrategiaesencial quesereflejaen todos losplanesdemodernización

de las Administraciones póblicas.
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resultados en la consecución de una transformación radical de los métodosde
trabajo.

— La información que se utiliza para el trabajo cotidiano e interno del perso-
nal de las Administraciones Públicas, y que se materializan en bases de datos
internasque contienenabundantesrecursosinfonnativos, la mayorde las veces
infrautilizados,puedeen un futuro transformarsuradio deinterés—reducidoaho-
raa losámbitosinternosde las Administraciones—al convertirseen basesde datos
externas.

— En algunospaiseslos derechosdelosciudadanosno quedansuficientemen-
te claros, así parasolucionaresteproblemaalgunospaísesdebentransformarsus
legislaciones6

— El Forumreflejael problemainsoslayabledel pesoqueejercenlas políticas
presupuestariasenel desarrollode susactividades,inclusose ven sometidasapre-
sionesparareducirsuspresupuestos.El Forumseñalaquedadoque lasempresas
del sectorde las telecomunicacionesvan a beneficiarsepuedenfinanciarpartede
los servicios.

LOS CIUDADANOS Y EL USO DE LOS SERVICIOSDE INFORMACIÓN

Se ha señalado,en lineasgenerales,laproblemáticaexistenteen lasAdminis-
tracionesPúblicas,y en el reconocimientotácito,ya expresadopor muchosauto-
res,de aceptarque losprocesosde modernizaciónde lasorganizaciones,sonpro-
cesosqueafectanfundamentalmentea los sistemasde información.

Sonfundamentalmenteproblemasde flujos informacionales,másquede pro-
blemastécnicosreferidosa la implantacióndelasTIC. Perocabepreguntarsequé
papeljuegael ciudadanoen la provisiónde serviciosde informaciónexternos,a
saber,los flujos informacionalesqueprovenientesdel interior de lasAdministra-
cionessedirigen al ciudadanocomo objetivo.

Los estudiosya analizadosexpresanquela descoordinacióny la dispersiónde
informaciónreflejan un panoramapreocupantepara las Administraciones,y por
extensiónparalos ciudadanos.Sin embargo,existeunaincógnitaquese debedes-
pejar,ya que si bienel ciudadanoes el destinatariofinal de los serviciosdeinfor-
maciónelectrónicossobreel quegiraestetrabajo, debemosconocersi el ciuda-

En el Libro Verdesobrela Informacióndel SectorPúblico. COM (1998) 585, puedecon-
sultarse en eí anexo 1 la situación actual de los Estados miembros en materia de legislación y políti-
ca de acccso a la información del sector público.
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danoestárealmenteinteresadoenconocerla informacióndelasAdministraciones
Públicas.El Eurobarómetro49-1998refleja el deseode los ciudadanoseuropeos
por sabermássobrela Unión Europea.
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Fuente: Eurobarómetro 49. 1998

A las preguntassobresi necesitansabermás,desearíansabermáso seencuen-
tran satisfechoscon los queya saben,se desprendeque los ciudadanoseuropeos
necesitanínayoritariamenteconocermás sobrela Unión Europea17.Así se des-
prendeque:

“El 68% delas personasencuestadasprecisano desearíanmayor información
sobrela Unión Europea. Las empresasquieren, en concreto, conocermejor sus
derechoscomomiembrosde la Unión (49%), la monedaúnica (45%)y el empleo
(42%), cuestionestodasellas deabsolutaprioridad parala Unión Europea”.

Otro aspectointeresantea teneren cuentaen la provisiónde servicioselec-
trónicosa los ciudadanosesel costede los mismos.

17 Los ciudadanosde los paísesmássatisfecboscon lo que ya sabenson Bélgica,Alemania,
Luxemburgo, y Dinamarca. Mientras los menos satisfechosson: Francia, Portugal. Italia y Grecia.
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Si observamosla aparicióndel Webcomo sistema de información al ciudada-
no en lasAdministracionesPúblicas,incidimosdirectamenteen estacuestión.La
gratuidaddelos serviciossuelesergeneralizada,y no se suelecobrarpor acceder
a los serviciosde informaciónelectrónicade las Administraciones.Sin embargo,
¿sepagaríapor consultardesdesu casaserviciosde informaciónde organismos
públicos?.Otra encuestade la Unión Europea,el Eurobarómetro47 refleja un
estudiocomparativopor paísesquerefleja la pocapredisposiciónde los ciudada-
nos europeosparaaccedera serviciosde información municipaleso localesy
pagarpor ello. El Libro VerdeseñalaqueLa gratuidadde tu informacióndel sec-
tor público quese ofrecepor Internetpuedea la largatenerconsecuenciassobre
los preciosy los modelosde fijación depreciosde la industriade la información
electrónica.

Figura 4: Interesados en consultar desde casa, por ordenador,
servicios locales o municipales para conseguir documentos
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