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Resumen: Este articulo presenta un conjunto de iniciativas de las administraciones
publicas espafolas que apuestan por unos servicios de informacion personalizados y
adaptados a las nuevas necesidades y habitos informativos de sus usuarios, en un en-
torno de implantacion creciente de las nuevas tecnologias y de adopcion de politicas
de calidad en la gestion administrativa.
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La implantacion creciente de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en
la Administracion Publica espafiola esta potenciando una serie de servicios de informa-
cion dirigidos al ciudadano que se caracterizan primordialmente por la incorporacion de
una filosofia de atencion al cliente, procedente en la mayoria de los casos de proyectos de
calidad que afectan en general a la gestion total de las actividades de un sector de la Ad-
ministracion, experiencias que se estan llevando a cabo formando parte de las politicas de
modernizacion emprendidas por la Administracion Publica espafiola desde hace unos
afios'.

Para la nueva cultura administrativa resulta prioritaria la conformacion de un nuevo
concepto de las relaciones entre las Administraciones Publicas y los ciudadanos, centrada
en dos ejes principales: una nueva atencion al ciudadano y un nuevo concepto de informa-
cion al publico, dos elementos esenciales que no dejan de evolucionar al ritmo de los
avances de las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Atender las necesidades informativas de los ciudadanos, adaptarse a sus exigencias y a
sus nuevos habitos de informacion, ofrecer una informacion personalizada adaptada a las
particularidades de los usuarios, de manera a proporcionar en cada instante una “informa-
cion a la carta” son las particularidades de los nuevos servicios de informacion adminis-
trativa que estan conformando una nueva forma de comunicacion de la Administracion
con los ciudadanos: mas dinamica, mas participativa y mas cercana.

"MAP. Libro Blanco para la mejora de los servicios publicos: “Una nueva Administracion al servicio de los
ciudadanos”’. Madrid: MAP, 2000.
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Claro esta que no hay que perder de vista en ningin momento diferentes aspectos que
enmarcan en cierto sentido el contexto de las nuevas formas de prestar servicios de infor-
macion por parte de la Administracion:

1. el nivel competencial administrativo que presta los servicios, integrado por el ambito
estatal de la Administracion General del Estado, la administraciéon autonémica y la
administracion local.

2. el derecho a la informacion, derecho reconocido por la Constitucion espafiola se con-
vierte en politica de Estado y en objetivo de las prioridades estratégicas de la Adminis-
tracion en relacion con los ciudadanos. Segln estos principios, los ciudadanos tienen
derecho a solicitar y obtener informacion sobre los servicios y actividades de las Ad-
ministraciones Publicas, y salvo en lo que afecte a la seguridad y defensa del Estado y
la intimidad de las personas, tienen también derecho a acceder a los archivos y regis-
tros administrativos. Ello implica una serie de transformaciones organizativas e inicia-
tivas legislativas encaminadas a crear los mecanismos e instrumentos de difusion y
transmision de su informacion para facilitar la comunicacion de los asuntos publicos.

3. La distinta tipologia de los usuarios a los que se dirigen los servicios de informacion
administrativa, ya sean los propios ciudadanos, las empresas o la sociedad en su con-
junto.

4. Una ultima variable la conformarian /as tecnologias de la informacion y la comunica-
cion, cada vez mas integradas en la gestion de las actividades de las Administraciones
Publicas, y que constituyen un elemento imprescindible para configurar las nuevas
formas de comunicacion entre la Administracion y los ciudadanos.

1. LOS USUARIOS DE LOS NUEVOS SERVICIOS DE INFORMACION
ADMINISTRATIVA

La Administracion, con sus planes de modernizacion de la gestion y los servicios, pre-
tende responder a los nuevos tiempos y adecuarse a las nuevas exigencias de los ciudada-
nos, mas dinamicos, mas formados, mas conscientes de sus derechos. “Los usuarios han
modificado su comportamiento, quieren participar en el desarrollo de procesos y servicios
que les afectan, saben priorizar sus necesidades y exigir productos no sé6lo conformes a
pautas y normas, sino también servicios de calidad, personalizados™. Desean obtener
tanta informacion como sea posible con el menor esfuerzo, de una forma agil y rapida,
que le permita ganar tiempo para dedicarlo a otras actividades.

Por lo tanto, la Administracion Publica se ve obligada a prestar sus servicios, y mas
concretamente, sus servicios de informacion, traduciendo las necesidades de los ciudada-
nos en atributos y caracteristicas de estos servicios, de manera que exista la mayor equipa-
racion posible entre lo que el usuario espera y aquello que se ofrece. Por ello, se hace
imprescindible conocer las necesidades especificas de los diferentes usuarios para adecuar
los nuevos servicios ofrecidos por las Administraciones Publicas a las necesidades de
informacion de cada uno de estos grupos. Tomas Martin Rodrigo, Subdirector General de
Coordinacién de Recursos Tecnologicos de la AGE establece una clasificacion de usua-

? pinto Molina, M. y Gémez Camarero, C. La prestacion de servicios de informacion en la administracion publi-
ca espafiola. Ciencias de la Informacion, 2001, vol. 32, n° 1, p. 39.
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rios o actores de la administracion electrénica. Asi, segiin Martin Rodrigo®, estos colecti-
vos serfan:

e Los ciudadanos, que necesitan informacion sobre los diferentes servicios de la
Administracion, y sobre como realizar tramites. Buscan facilidad y comodidad en
sus relaciones con la administracion, que la via electronica puede proporcionar,
puesto que realizar estos tramites y consultas de forma virtual les evita desplaza-
mientos y les ahorra tiempo. Estos servicios quedan englobados bajo el concepto
G2C (“Government to Citizen” o “Administracion hacia ciudadano”).

e Las empresas, que en sus relaciones con las Administracion pretenden reducir sus
costes de transaccion y buscan en la administracion virtual una forma rapida y eco-
némica de hacer negocios y obtener la informacion ptblica que necesitan para ello.
Estos servicios se conocen bajo la denominacion G2B (“Government to Business”
0 “Administracion hacia empresas”).

* Los empleados publicos de la propia Administracion, para los que el paradigma
virtual va a suponer nuevas formas de trabajo y nuevas formas de relacion entre
ellos mismos, puesto que se va a crear un espacio virtual comun, en el que la co-
operacion, la comparticion de conocimientos y experiencias y la formacioén conti-
nua van a constituir elementos fundamentales. Es lo que se conoce bajo el nombre
G2E (“Government to Employee” o “Administracion hacia empleado”).

e Otras administraciones, ordenando y buscando sinergias en las relaciones que se
establecen entre las distintas administraciones. Se trata del modelo G2G (“Gover-
nement to Governement” o “Administracion hacia Administracion”).

2. CARACTERISTICAS DE LOS NUEVOS SERVICIOS DE INFORMACION
ADMINISTRATIVA

La utilizacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en los entornos
administrativo-documentales estan desplazando el centro de atencion desde los aspectos
productivos a la forma en que se suministra informacioén al usuario, a la prestacion de
servicios de informacion “a la medida”, que tienden a acomodarse a las necesidades y
exigencias de los usuarios, hasta personalizarse y adaptarse a una audiencia individual®.

Las prestaciones informativas de la informatica mediante los dispositivos de teleco-
municacion también han contribuido a suprimir limitaciones y restricciones, tanto para los
usuarios como para la Administracion. Los conceptos tradicionales de espacio y tiempo se
ven ampliados, pues el ciudadano, gracias a los nuevos servicios de informacion, no ten-
dra que desplazarse para realizar cualquier tramite, ni ajustarse a horarios fijos; el acceso a
la informacion se hace mas comodo, facil y rapido, ya que con un solo clic del raton, éste
podra obtener toda la informacion que necesite, y no solo a través del ordenador, sino
mediante cualquier dispositivo, como por ejemplo el movil. Por afiadidura, los nuevos
servicios de informacion administrativa estan abriendo nuevas vias de participacion y

3 Martin Rodrigo, T. Proyectos vertebradores del Ministerio de Administraciones Publicas en el ambito de la
administracion electronica. Ponencia pronunciada en el Seminario La nueva Administracion del Estado. e-
Administracion: Conectando con los Ciudadanos, celebrado en Madrid, organizado por el INAP, 21 y 22 de
mayo 2001.

* pinto Molina, M. y Gémez Camarero, C. La prestacion de servicios de informacion en la administracion publi-
ca espafiola. Ciencias de la Informacion, 2001, vol. 32, n° 1, p. 40.
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comunicacion de los ciudadanos con la Administracion a través de buzones electronicos
de quejas o sugerencias, listas de correo o forum donde expresar opiniones, boletines de
noticias para estar continuamente informados y de manera actualizada de los asuntos que
conciernen a los ciudadanos, o incluso de participacion politica incidiendo en la labor de
sus representantes o mediante el voto electronico. La via telematica se convierte pues, en
una auténtica via de participacion ciudadana, produciendo una consolidacion de los prin-
cipios en los que se asientan las democracias.

Por otra parte, ademas de optimizar el servicio al ciudadano, la administracion electro-
nica presenta la ventaja de aumentar la eficacia en sus actividades informativo-
documentales: la necesaria sistematizacion de los procesos y la simplificacion de los pro-
cedimientos en la gestion electronica, se traduce en una reduccion de los tiempos de tra-
mitaciéon y en un ahorro de tipo econémico. Pero este ahorro no sélo es econémico, sino
que hace disponer de mas tiempo al gestor administrativo para realizar tareas de valor
afiadido. Igualmente representa la oportunidad de facilitar la informacion sobre la gestion,
haciendo posible una verdadera transparencia informativa, como requiere todo estado de
derecho.

En definitiva, la incorporacion de las TIC no s6lo permite mejorar la gestion interna de
las administraciones, racionalizar sus actividades e incrementar su productividad, sino que
ademas todo ello repercute de forma positiva en la calidad y difusion de los servicios
prestados y en la mejora de la atencion a los ciudadanos. Gracias a las tecnologias de la
informacion, y especialmente, Internet, las vias para acceder a la informacién administra-
tiva y para comunicarse con la Administracion se han visto ampliadas.

3.LA PERSONALIZA,CI(')N DE LOS SERVICIOS DE INF ORMACI(')N Y
DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA: INFORMACION A LA CARTA

Personalizar los servicios de informacion y documentacion administrativa se convier-
te, como hemos visto, en uno de los objetivos prioritarios de la Administracion Publica
espafiola. Con este fin, en algunos sectores de la Administracion se estan desarrollando
una serie de proyectos que persiguen facilitar el acceso de informacion personalizada a los
ciudadanos. Es el caso de la Ventanilla Unica, las Plataformas de Llamadas, las Cartas de
Servicio, los Puntos Automaticos de Consulta y Gestion, instrumentos inmejorables de
informacioén y comunicacion.

3.1. La Ventanilla Unica

La “ventanilla tnica” es el resultado del proyecto PISTA, iniciado tras un Acuerdo de
Consejos de Ministros el 4 de abril de 1997. En este proyecto participan desde febrero de
1996 los tres niveles de la Administracion Publica: Administracion General del Estado,
las administraciones de las Comunidades Auténomas y las Entidades Locales, que me-
diante convenios (de acuerdo con el art. 38.4 de la Ley 30/1992, de RJAP-PAC) han im-
plantado progresivamente un sistema global e intercomunicado de registros, que posibili-
ta la transmision telematica de asientos registrales y de todo tipo de solicitudes, escritos,
comunicaciones y documentos dirigidos por los ciudadanos a la AGE y presentados en
cualquiera de los registros de los drganos que subscriben el convenio. Con ello se preten-
de que los ciudadanos puedan comunicarse con las grandes Administraciones territoriales
a través de sus propios municipios evitandole desplazamientos e inconvenientes.

anales de documentacion, n°. 6, 2003



LAS NUEVAS FORMAS DE COMUNICACION DE LA ADMINISTRACION CON EL CIUDADANO 113

Ademas, la Ventanilla Unica como servicio de informa- '

cioén administrativa ofrece al ciudadano informacion general L ‘ u
y especifica sobre la tramitacion de procedimientos y pro-
porciona los impresos normalizados necesarios para iniciar-
los, de manera que agiliza notablemente la gestion de los
procedimientos y mejora la informacion a los administra- i
dos. Actualmente ya hay algunas Comunidades Auténomas Comunidad
y municipios que tienen convenios establecidos con el MAP de Madrid

y que ofrecen este servicio de “ventanilla Unica” a sus ciudadanos, incluso a través de
Internet. Las perspectivas son que este sistema de informacion y gestion de los procedi-
mientos se extienda a todas los sectores de la administracion.

3.2. Las Plataformas de Llamada

Es un servicio de informacion y atencion al ciudadano que esta siendo progresivamen-
te utilizado en numerosas administraciones a través del teléfono o fax (implantacion de
servicios 112, 010, 012, 061...). Mediante una llamada telefonica o el envio de un fax, el
ciudadano puede realizar consultas o incluso iniciar gestiones administrativas, y de esta
manera, puede comunicarse con la Administracion sin desplazarse fisicamente. Por otra
parte, la tecnologia permite afiadir valor a este servicio al poder garantizar un servicio
24x7 todos los dias del afio, rapido y personalizado.

3.3. Los Puntos Automaticos de Consulta y Gestion

Pretenden convertirse en una nueva forma de comuni-
cacion entre la Administracion y los ciudadanos, mas acce-
sibles y cercanos al ptblico. Estos Puntos Automaticos de
Consulta y Gestion, distribuidos por la ciudad, llevara la -
informacion administrativa a la calle para facilitar el acceso (auioss trfiet]
de la misma al ciudadano. Este, ademés de recibir la infor- :
macion necesaria sobre todos los servicios publicos, puede
también a través de estos puntos, dar inicio a la tramitacion
de algun asunto, o presentar sugerencias y reclamaciones
ante las posibles deficiencias de los servicios de la Admi-
nistracion, a través de su cuenta de correo electronico,
puesto que proporcionan servicio gratuito de acceso a In-
ternet. En la imagen, podemos apreciar los Quioscos de
Internet que el Ayuntamiento de Sabadell pone a disposi-
cion de todos sus ciudadanos.Las expectativas de difusion que pueden alcanzar estos Pun-
tos de Informacion son muy amplias, pues se pretende que actiien como puntos automati-
cos de consulta y gestion, al igual que los cajeros automaticos de las entidades financieras;
e incluso, podrian compartir la red de cajeros bancarios mediante convenios.

>
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3.4. Las Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios’ son documentos que informan a los ciudadanos sobre las
condiciones en que se prestan los servicios por parte de los organismos publicos, los nive-
les de calidad con los que se ofreceran dichos servicios y los derechos de los usuarios en
relacion con éstos. Se trata de un instrumento de comunicacion administrativa, puesto que
facilita informacion util al ciudadano sobre las unidades administrativas y a la vez fomen-
ta la participacion de éste al proporcionarle las vias para conocer sus necesidades, suge-
rencias y expectativas. Pero ademas, constituye una herramienta idonea para la mejora
continua de los servicios publicos, puesto que contiene compromisos explicitos y mensu-
rables a través de indicadores cuantificables que sirven para evaluar continuamente estos
servicios.

Objetivos de las Cartas de Servicio

» Facilitar el ejercicio de los derechos a los ciudadanos

* Impulsar iniciativas de mejora dentro de la Administracion

* Controlar el grado de cumplimiento por parte de la Administra-
cion de los compromisos contraidos con los ciudadanos

* Incrementar el grado de satisfaccion de los ciudadanos respecto a
los servicios prestados en la Administracion

* Informar a los ciudadanos sobre los niveles de calidad en los ser-
vicios prestados

» Informar sobre el sistema de sugerencias y reclamaciones.

Contenido de las Cartas de Servicio
Fuente: Comunidad de Madrid http://www.comadrid.es
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3 Real Decreto 1259/ 1999, de 16 de julio: finalidad, contenido, regulacion y se establecen los premios a la cali-
dad en la Administracion General del Estado.
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El contenido minimo de las Cartas de Servicios se recoge en folletos divulgativos que
se encuentran a disposicion del ciudadano en las unidades prestadoras de servicios como
en las oficinas de atencion al ciudadano, e igualmente a través de Internet, en las paginas
web de estas unidades administrativas. Son muchas las entidades piblicas que han im-
plantado este sistema de comunicacion con los ciudadanos: Correos y Telégrafos, el Mu-
seo del Prado, la Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, el Centro de Informacion Admi-
nistrativa, la Mutualidad General de Funcionarios Civiles del Estado (MUFACE), la
Comunidad de Madrid®,...

3.5. Encuestas de satisfaccion

Las encuestas de satisfaccion son el instrumento para medir el grado de satisfaccion de
los ciudadanos y los usuarios directos de los servicios, y poder dar asi una respuesta ade-
cuada a las necesidades de los ciudadanos. Pueden ser de dos tipos:

1. Encuestas de opinion: orientadas fundamentalmente a conocer las prioridades de los
ciudadanos en general, qué quieren. Y se realizan a efectos de asignar eficazmente los
recursos de que dispone la Administracion.

2. Encuestas de satisfaccion: miden la diferencia entre lo que los ciudadanos obtienen y
los que desearian obtener, es decir, entre percepcion y expectativa. Se realizan sobre
los usuarios de un servicio en concreto, preguntandoles, fundamentalmente, sobre las
condiciones en que desean que se les preste ese servicio.
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A R =l

Encuesta de opinion del Instituto de Estadistica andaluz
Fuente: http://www.iea.junta-andalucia.es

® Moreno Casas, José Luis. Implantacion del Plan de Calidad en la Comunidad de Madrid (1995-1998). Gestion
y Administracion Publica, 1998, n° 11-12, p.61-81.
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Estas encuestas se suelen realizar de manera periddica y giran en torno a los siguientes
aspectos:

* La percepcion que el cliente tiene del servicio en cuestion: como valora el servicio
recibido (servicio real)

» La expectativa del servicio antes de recibirlo: la valoracion del servicio que le gus-
taria recibir (servicio ideal)

¢ Los aspectos o atributos del servicio que considera mas importantes (horario, con-
diciones ambientales, lenguaje claro, amabilidad, rapidez en la respuesta, facilidad
en la navegacion, en el caso de un servicio de informacion electronico...).

3.6. Sistema de sugerencias y reclamaciones

La implantacion de un Sistema de Sugerencias y Reclamaciones consiste en un medio
de participacion del ciudadano, mediante el cual éste puede hacer llegar su queja o recla-
macion a la Administracion, en el caso de que haya sufrido alguna desatencion, tardanza o
cualquier anomalia en su relacion con el ciudadano o haya observado algiin mal funcio-
namiento de los servicios pueda hacer llegar su queja o reclamacion a la Administracion.
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Sugerencia. Puede hacerlo de cualg de las tres 1

& Cumplimentando un impreso que puede obtener y presentar en la Oficina de Atencidn al Ciudadano o
cualguier punto de Informacidn o Registro de la Comunidad de Madrnid.

También puede conseguirlo pulsando ﬂ@-j- yrmento en formalo POF-

& Enviando una cana a la Oficina de al G . el objeto de su Sugerancia o Qus
datos personales, direccidn postal y teléfono para mantener contacto con usted

# Cumplimentando el formulario que incluimos al final de la pagina y ervidndonoslo por coneo electrdnic

o

Sistema de sugerencias y reclamaciones de la Comunidad de Madrid
<http://www.comadrid.es>

Por otro lado, se trata de una fuente de informacién muy valiosa, puesto que permite
obtener datos tanto de los puntos fuerte como de las deficiencias de la organizacion, por lo
cual se trata de una fuente indirecta de conocimiento de la calidad de los servicios presta-
dos. De esta forma, se consideran las sugerencias y reclamaciones como oportunidades de
mejora para la Administracion, a la vez que los propios ciudadanos colaboran y partici-
pan, a través de este cauce, en el disefio de unos servicios publicos de mayor calidad.
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3.7. Carta de Derechos del Ciudadano

La Carta de Derechos del Ciudadano es un documento que contiene de forma clara y
exhaustiva el listado de los derechos que los ciudadanos pueden exigir en sus relaciones
con la Administracion. Se trata de una iniciativa mas de aquellas administraciones que han
implantando un sistema de calidad para la prestacion de sus servicios al ciudadano, y que
han generado instrumentos sencillos que hacen mas facil el ejercicio de los derechos ciu-
dadanos, como es el caso de la Comunidad de Madrid o de la Comunidad de la Rioja.

Consiste de nuevo, en una especie de compromiso adoptado por la Administracion,
que se responsabiliza ante los ciudadanos de forma expresa del cumplimiento efectivo de
sus derechos, y a la vez, éstos pueden contar con un documento tinico, que les facilita el
conocimiento de la ley. De estos documentos se hace una amplia difusion, utilizando
todas las vias posibles con el fin de que los ciudadanos conozcan su existencia.

3.8. El Defensor del Ciudadano

La creacion de las figuras de los Defensores del Ciudadano (Defensor del Contribu-
yente, del Paciente, del Viajero, etc.) es otra forma para mejorar la calidad de los servicios
prestados por la Administracion y de establecer una via de comunicacion entre la Admi-
nistracion y los ciudadanos. Consiste en unas instancias independientes y especializadas
en sectores concretos, a las cuales los ciudadanos puedan recurrir con sus quejas y recla-
maciones con los servicios publicos, sin necesidad de tener que indagar acerca de quién es
el 6rgano responsable para resolver su problema. Asimismo, el analisis de las cuestiones
planteadas por los ciudadanos es una forma de conocer la calidad de los servicios presta-
dos por una unidad administrativa concreta.

4. DESAFIOS PARA LA EXCELENCIA

Gestionar la prestacion de servicios desde la dptica de la calidad y la orientacion al
ciudadano supone una dinamica de cambio y mejora constante para la adaptacion perma-
nente de los servicios a las exigencias de sus clientes. Ello significa que la Administracion
debe fomentar ese dinamismo entre sus propios empleados y establecer los mecanismos
necesarios para favorecer esta politica de cambio y aprendizaje permanente. En este senti-
do, podriamos apuntar algunos de los aspectos mas interesantes por los que la Administra-
cién esta apostando:

4.1. Formacion

La formacién del personal de la Administracion, siempre desde la perspectiva de la
orientacion al ciudadano, implica proveerle de los instrumentos precisos para el buen
desempefio de su labor, con el objeto de que pueda atender a los clientes de una oficina
con la mayor calidad posible. Asi pues, entre estos instrumentos cabria destacar los si-
guientes:

¢ Formacion referida a las aptitudes y capacidades que el empleado ha de poseer,
como el manejo de las aplicaciones informaticas

* Formacion referida a la actitud del empleado de cara al ciudadano, por ejemplo,
formacion en técnicas de comunicacion y resolucion de conflictos, para fomentar la
amabilidad y la empatia con los usuarios
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Difusion de manuales de acogida al ciudadano

Puesta a disposicion del personal de atencion al ciudadano de la informacion nece-
saria para el adecuado desempefio de sus puestos: acceso a bases de datos, acceso a
Internet/Intranet, disponibilidad de folletos y Cartas de Servicios de las diferentes
unidades...

Implantacion de Grupos de Mejora en aquellas unidades que hayan implantado un
sistema de calidad en la prestacion de los servicios, con la finalidad de resolver los
aspectos relacionados con la actividad de la unidad.

4.2. Visualizacion de la informacion

En este apartado, podriamos recoger tanto los aspectos referidos al espacio fisico como
al del propio contenido de la informacion proporcionada al ciudadano.

a)

b)

En lo relativo al espacio fisico, la Administracion apuesta por una remodelacion de
las areas y oficinas de atencion al ciudadano, con el objeto de dotarlas de una ima-
gen mas positiva. Entre los elementos sobre los que habria que incidir:

a. Una senalizacion exterior e interior adecuada

b. Identificacion clara del personal de atencion al publico

c. Amplitud de espacio y ausencia de barreras arquitectonicas

d. Imagen corporativa homogénea y claramente identificable (general, autonémica

o local)

Existencia de directorios internos

Dotacion de elementos accesorios de utilidad para el ciudadano como escriba-

nias para rellenar solicitudes, teléfono, fotocopiadora, aseos...

g. Disponibilidad de folletos y carteles informativos con informacion relevante
para el Ciudadano.

Th o

Contenido de la informacion: se refiere no soélo al contenido de la misma, sino tam-
bién a la forma en la que se presenta dicha informacion. Los elementos a tener en
cuenta:

a. Lenguaje claro y adaptado a los destinatarios para que sea comprensible

b. Redisefio y normalizacion de los impresos, de tal manera que los ciudadanos
tengan que cumplimentar los minimos espacios posibles, y tratar de utilizar,
siempre que las circunstancias lo permitan, un tinico documento multiuso

c. Mejorar la estética de la informacién y de los impresos

d. Identificacion clara de la imagen corporativa7, con el objetivo de acabar con la
confusion que crea la dispersion grafica de las distintas imagenes de los distin-
tos organismos de la Administracion General del Estado, adoptando una ima-
gen institucional unica, que redundara en una mayor identificacion entre ciuda-
danos y Administracion. Esta imagen es el Escudo de Espaiia, junto al que
debera aparecer siempre la denominacion del correspondiente departamento
ministerial

7 Real Decreto 1 465/1999, de 17 de septiembre, por el que se establecen criterios de imagen institucional y se
regula la produccion documental y el material impreso de la AGE (BOE, 25-09-1999). Esta idea esta desarrolla-
da de manera mas amplia en el Manual de Imagen Institucional de la Administracion General del Estado. Ma-
drid: Ministerio de Administraciones Publicas, 1999.
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e. Todas estos aspectos son igualmente tenidos en cuenta a la hora de presentar la
informacion al ciudadano de forma electronica a través de la web, donde ade-
mas se cuidan otro tipo de elementos relacionados con la estructuracion de los
contenidos de manera sintética y clara, y la facilidad en la bisqueda y recupe-
racion de la informacion, asi como la facilidad en la navegacion a través de los
contenidos de la pagina web (diferentes estrategias de navegacion, menus fijos
y mapas de contenidos).

4.3. Hacia un Sistema Integral de Comunicacion con la Administraciéon

El capitulo 8 del Libro Blanco para la mejora de los servicios piblicos * expone con
claridad las estrategias que la Administracion espaiiola adopta para la consecucion de
unos servicios de calidad y la mejora de la atencién al ciudadano, e insiste en la trascen-
dencia de las tecnologias de la informacioén y la comunicaciéon para conseguir sus objeti-
vos. La integracion de la informatica y las redes de comunicacion permiten profundizar en
la relacion Administracion-ciudadanos, mejorando e incorporando nuevos canales de
comunicacion, como Internet, los sistemas WAP, que prolongan los servicios de la Red
desde el ordenador a todo tipo de dispositivos moviles, etc. Las posibilidades de las tecno-
logias desembocan en un servicio tinico para el ciudadano, con importantes ventajas: un
Sistema de Atencion al Ciudadano, constituido sobre una plataforma integrada de atencion
multicanal para la recepcion y generacion de respuestas, en una Unica infraestructura tec-
nolégica, de manera que se facilite el acceso a la Administracion a través de todos los
medios posibles: telefonia fija y movil, acceso a través de paginas web, e-mail, fax, co-
municacion WAP...

Entre las ventajas que ofrece un Sistema Integral de Informacion al Ciudadano, po-
driamos mencionar las siguientes:

* Oftrecer informacion homogénea desde las diferentes vias de informacion al ciuda-
dano

» Agilizar los tiempos de respuesta de las demandas de informacion

* Estructurar la informacion ofrecida facilitando su actualizacion

* Divulgar la actividad desarrollada por la unidad administrativa en cuestion

¢ Facilitar la incorporacion de las nuevas tecnologias.

Muchas administraciones estan implantando sistemas integrales de informacion admi-
nistrativa que permiten un acceso personal, telefonico y telematico, de los ciudadanos que
requieren informacion general y especifica sobre procedimientos administrativos o sobre
cualquier otra informacién que precisen. La Administracion pretende integrar en un tnico
sistema toda la informacion de que dispone y que se encuentra en diversos soportes y en
ubicaciones dispersas, de manera que se proporcione al ciudadano una imagen corporativa
Unica, posibilitando ofrecer la informacion tanto de forma presencial como utilizando las
tecnologias existentes. Es el caso de la Comunidad de la Rioja, o la Comunidad de Ma-
drid, que a través de distintos proyectos intentan conseguir este objetivo de informacion
integrada.

Malaga, 12 de mayo de 2002

8 Libro Blanco para la mejora de los servicios publicos. “Una nueva Administracion al servicio de los ciudada-
nos”. Ministerio de Administraciones Publicas, 2000, p. 80-97.
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