LA CIBERADMINISTRAQIC)N ESPANOLA EN LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION: RETOS Y PERSPECTIVAS

INTRODUCCION

La idea de escribir este libro surgié durante el transcurso de nuestra actividad docente como
profesoras de documentacion y ante la constatacién del desconocimiento casi absoluto por
parte de nuestros alumnos, futuros gestores de las Administraciones publicas, de la
existencia de la Administracion electronica e incluso de las experiencias que en este ambito
se estaban desarrollando en las instancias administrativas mas cercanas a ellos
geograficamente. De ahi que esta obligada necesidad pedagodgica por nuestra parte fuera un
estimulo suficiente para acometer esta tarea. Pero es que, ademas, consideramos que
nuestra disciplina esta verdaderamente implicada en el conjunto de transformaciones,
iniciativas y experiencias que estan conformando el camino de la Administracion publica
hacia la sociedad de la informacion y el conocimiento. Desde esta perspectiva, aporta una
vision innovadora en cuanto a la consideracion del papel de la documentaciéon en el
desarrollo y conformacion de la Administracion electronica.

En el libro se pretende plantear, pues, el papel desempefiado por la informacion y
documentacién administrativas en el contexto de los avances introducidos por las
tecnologias de la informacién y la comunicacién en las actividades informativo-documentales
de la Administracién, teniendo siempre como referencia el escenario global de la sociedad de
la informacién. Se presenta un panorama de los cambios que se han venido produciendo en la
cuestion de la creaciodn, gestion, tratamiento y difusion de la informacion y documentacion
administrativa a la luz de la existencia de nuevos documentos, de nuevas formas de gestion,
de organizacion y tratamiento de la informacion electrénica, de nuevas vias de comunicacion y
difusion de la informacién de la Administracion hacia los administrados, y de nuevas formas
de participacion y relacion de los ciudadanos con la Administracion. Todas estas
transformaciones se configuran ademas como un pilar basico en el cambio generalizado de la
filosofia existencial y la cultura organizativa de la Administracion de una sociedad
democratica, orientada hacia la cooperacion interadministrativa, la transparencia informativa y
la mejora en la prestacion de servicios publicos al ciudadano.

Hemos estructurado el libro en cuatro bloques tematicos que comprenden siete capitulos, en
los que hemos planteado una serie de cuestiones que consideramos importantes y basicas
para introducirse en el tema, que, por supuesto, y como corresponde a los tiempos en que
vivimos, sigue evolucionando y desarrollandose a un ritmo imparable.

El primer bloque esta dedicado a contextualizar los contenidos del libro y por ello se ha
llamado «La Administracion publica en el marco de la sociedad de la informacion». En el
primer capitulo se pone de manifiesto el valor adquirido por la informacion y el conocimiento
en el nuevo escenario econémico, social y politico asi como el potencial transformador y
enriqguecedor que ha supuesto la utilizacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en todos los aspectos de nuestra vida. Desgraciadamente, el acceso a las
tecnologias no es para todos igual en nuestro mundo, ni siquiera en el mas desarrollado. De
ahi que haya que prestar especial atencion a los riesgos que supone una politica global de
informacién desequilibrada y desigual. Los riesgos de acrecentar las diferencias sociales,
economicas Y culturales en el desarrollo de la sociedad de la informacion estan ahi presentes



y las vias para solucionar la fractura digital, decepcionantes. Sin embargo, la globalizacién
de la informacién tiene de positivo muchas cosas. Entre ellas, el fenomeno de la reactivacion
social y la creacion de redes ciudadanas que defienden el derecho de acceso universal a la
informacion y a las tecnologias que lo hacen posible, como derecho fundamental del hombre
y como exigencia ante las Administraciones. Un movimiento activo y comprometido que
algunas Administraciones ya estan asumiendo con valentia, como el Ayuntamiento de Jun o el
mas reciente Ayuntamiento de Atarfe, ambos municipios en la provincia de Granada, que
lideran iniciativas novedosas y revolucionarias que motivan a los ciudadanos hacia una
sociedad de la informacion para todos de verdad. El segundo capitulo se introduce de lleno
en describir las estrategias de la Administracion publica espafiola para responder a los
desafios de la sociedad de la informacion, disefiadas a imagen y semejanza de las
estrategias europeas. Asi, son analizadas diferentes iniciativas, entre ellas las ultimas: el Plan
INFO XXI y el Plan de Choque para las Administraciones publicas, que no han producido los
resultados prometedores que se esperaban.

La segunda parte da cuenta de los nuevos aires que conoce la Administracion publica
espanola, que se traducen en una transformacion de los valores organizativos tradicionales
y en un cambio radical en las relaciones con los ciudadanos. Entre estos cambios se incluye
la transformacion de los habitos de informacién tradicionales de los ciudadanos y de los
propios gestores de la Administracion. Por eso, en el capitulo tercero se proporcionan las
lineas fundamentales de las politicas de calidad que se estan implementando en los
diferentes niveles de la Administracion. Entre las premisas basicas de estas politicas se situa
la prestacion de servicios publicos de calidad y la satisfaccidn de las necesidades de los
ciudadanos. Se estudian algunos de los modelos de calidad aplicados en la Administracion,
incidiendo especialmente en el Modelo Europeo de Excelencia (EFQM) y se describen algunos
ejemplos en Administraciones concretas. Por su parte, el siguiente capitulo aborda las
nuevas practicas de informacién que las tecnologias imponen de manera creciente, tanto a
los ciudadanos en su interaccion con la Administracién como a los propios gestores de la
Administracion, que se ven obligados a poseer una serie de destrezas y habilidades
informativo-tecnolégicas para poder desenvolverse minimamente en el nuevo escenario en
linea. Esta nueva cultura informacional es la que va a capacitar a los individuos para
proceder, acceder y usar eficientemente la informacion en general, y la informacion adminis-
trativa, en particular.

La manera en la que inciden las tecnologias de la comunicacion y la informacion en las
formas en que la Administracion organiza, procesa y gestiona la informacion y la
documentacion es la problematica de la tercera parte y del capitulo cinco. Por otro lado, la
aparicion del documento administrativo electrénico y su caracter abierto, dinamico vy
modificable obliga a reformular los principios tradicionales del procedimiento administrativo, y
cuestiona algunas premisas fundamentales de los mismos, como pueden ser su validez
juridica y la seguridad de la informacion. Pero a la vez, esas mismas cualidades introducen
nuevas formas de estructurar la informacion y organizar el conocimiento que facilita su
gestion y su difusion. El crecimiento de la cantidad de documentos en formato digital en las
Administraciones hace que en este capitulo nos interesemos por la estructura y tipologia del
documento administrativo electronico, por la gestién de la informacién electronica a lo largo
de todo su ciclo de vida, por los obligados aspectos normalizadores para la gestion,
intercambio y transferencia de los datos electronicos, apostando, en definitiva, por los
sistemas integrados de gestion electronica de la informacion y documentacién administrativa,
que contemplan todo el pro ceso de creacion, almacenamiento, tratamiento,
recuperacion, difusidon y conservacion de la informacion administrativa electrénica.

Por ultimo, la cuarta parte esta dedicada a la ciberadministracion de cara al ciudadano,
es decir, todas las iniciativas y prestaciones que el ciudadano percibe y recibe de la



Administracion electrénica. Y asi, en el capitulo seis se detallan algunas de las
cuestiones elementales que conforma esta nueva forma de gestion publica a través de
las tecnologias de la informacion y la comunicacién y se describen algunos de sus
proyectos emblematicos. Mientras que el ultimo capitulo, el séptimo, se encarga de
como la Administracion difunde su informacion aprovechando las posibilidades
proporcionadas por las tecnologias siempre desde la perspectiva de la calidad de los
servicios y de la orientacion al ciudadano. Por ello, nos detenemos especialmente en la
prestacion de servicios de informacién administrativa que se caracterizan por la
personalizacién de la informacion y la mejora continua. El reto de la Administracién pasa
por la necesidad de fomentar en su propio seno valores como el aprendizaje
permanente, la creatividad y la innovacion con el objetivo de seguir avanzando en la
prestacion de servicios de informacion de calidad adaptados a las necesidades
presentes y futuras de los ciudadanos. En este sentido, los compromisos del recién
estrenado Gobierno socialista sobre los servicios publicos apuntan en la direccion de
«mejorar la calidad de las prestaciones que ofrece el sector publico y de comprometerse
decididamente con una gestion orientada a los resultados, desarrollando en el ambito de
los servicios su capacidad de evaluacion, para producir impactos positivos en el
bienestar de los ciudadanos», en palabras del ministro de Administraciones publicas,
Jordi Sevilla. Algunos de estos compromisos contemplan la aplicacion obligatoria de mo-
delos de excelencia o la creacidon de una Agencia Estatal de Evaluacion de la Calidad de
los Servicios y de las Politicas Publicas (orden APU/1463/2004 de 19 de mayo, BOF. 25 de
mayo de 2004), en la que la voz de los ciudadanos estara presente a través de su
participacion mediante «Mesas de Debate con la Sociedad» y los servicios en linea:
«Hable con la Administracién». La creaciéon de Oficinas Unicas de Atencion
Personalizada para la gestion integral de la informaciéon y los programas de
cooperacion entre la Administracion general del Estado, las comunidades
auténomas y las comunidades locales son otras de las cuestiones planteadas por el
ministro.

En sintesis, hemos pretendido proporcionar una visiéon de conjunto desde el punto de
vista de la disciplina de la documentacion, de los cambios introducidos en los procesos
informativo-documentales de la Administracion en el entorno de la sociedad de la
informacién y la utilizacion creciente de las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Queremos agradecer las aportaciones de las instituciones y organismos a los que hemos
acudido para documentarnos, especialmente a la Junta de Andalucia, al Centro de Estudios
Municipales y de Cooperacion Internacional de la Diputacion de Granada, a los
Ayuntamientos de Barcelona y de Sabadell, que a través del correo electronico respondieron
a nuestras consultas. Igualmente, a nuestros alumnos del CEMCi, todos ellos gestores
administrativos procedentes de diferentes organismos de la Junta de Andalucia y de la
Administracion local, que nos aportaron su vision cualificada y cercana de las actividades
que desarrollan diariamente. Damos las gracias también a nuestros alumnos de gestién y
administracion publica de la Universidad de Malaga, muchos de los cuales, también pro-
fesionales de la Administracion, nos han ayudado incondicionalmente,
proporcionandonos un material documental de mucho valor. Y especialmente a Pedro
Berdun Goémez, funcionario de la Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad
Social de Valencia, por sus acertadas puntualizaciones.

Desde que empezamos a escribir este libro han pasado en nuestro pais sucesos terribles que
han conmocionado enormemente a nuestra sociedad. Nos referimos al atroz atentado de
Madrid del 11 de marzo que costé la vida a tantas personas y que movilizd6 de manera
ejemplar a todos los servicios publicos de Madrid y a todos los madrilefios. Nosotras



queremos que este trabajo sea nuestro humilde homenaje a todas estas personas que
ayudaron y siguen ayudando a las victimas, y que en esos momentos de tanto dolor nos
aportaron una esperanza de vida a todos los que vivimos la tragedia desde lejos.
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