LAS OFICINAS DE INFORMACION
ADMINISTRATIVA DE LA ADMINISTRACTON
CENTRAL ESPANOLA. SU REGULACION JURIDICA
A LO LARGO DEL TIEMPO

FERNANDO MIKELARENA

SUMARIO: — INTRODUCCION. — I LAS RAZONES DE SER DE LAS
OFICINAS DE INFORMACION ADMINISTRATIVA: EL DERECHO A LA IN-
FORMACION DE LOS CIUDADANOS. — II. LA REGULACION JURIDICA DE
LAS OFICINAS DE INFORMACION ADMINISTRATIVA DURANTE EL FRAN-
QUISMO. — HI. LA REGULACION CONSTITUCIONAL SOBRE LA MATERIA:
EL REAL DECRETO 208/1996.

INTRODUCCION

Posiblemente por su situacién a medio camino entre el Ambito de
las ciencias de la docurnentacién y otros dmbitos cientificos como el
del derecho o el de la ciencia de la administracion, la regulacién juridi-
ca de las oficinas de informacién administrativa de la Administracién
Central espafiola (la administracion del Estado espafiol que, por su ma-
yor entidad dimensional y mayor longevidad, mayor corpus normativo
ha desarrollado con diferencia acerca de la materia, llegando a conver-
tirse éste en el marco al que acuden las demds administraciones piibli-
cas del Estado) constituye una cuestién que no ha recibido hasta el mo-
mento demasiada atencion en la bibliografia. Intentar paliar ese vacio es
el objetivo primordial de este articulo, estructurado, tal y como se verd,
en tres apartados. En el primero de ellos profundizaremos en las razo-
nes de ser de las oficinas de informacién administrativa en la Adminis-
tracidn Publica, de las que la primordial es el derecho a la informacién
que poseen los ciudadanos. En el segundo apartado indagaremos en la
regulacién juridica de las oficinas de informacién administrativa en Es-
pafia durante el franquismo, momento histérico en el que fueron crea-
das. Por iltimo, en el tercer apartado ahondaremos en la regulacién
constitucional efectuada sobre la materia: el muy reciente Real Decreto
208/1996, de 9 de febrero y publicado en el B.O.E. de 4 de marzo, de
regulacién de los servicios de informacién administrativa y atencién al
ciudadano.
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I— LAS RAZONES DE SER DE LAS OFICINAS DE
INFORMACION ADMINISTRATIVA: EL DERECHO A LA
INFORMACION DE LOS CIUDADANOS

La existencia de oficinas de informacién administrativa en la Ad-
ministracién Pdblica es una consecuencia directa, en una primera instan-
cia que se puede denominar como bdsica, de la necesidad de que haya
un interlocutor definido por parte de la Administracién en sus relacio-
nes con los administrados a fin de facilitar e} desenvolvimiento de éstos
filtimos y alcanzar de esa forma una gestién administrativa que sea va-
lorada de un modo minimamente positive por la ciudadania. Como ve-
remos, esa primera instancia de caracteres ciertamente bdsicos y de mi-
nimos, es la que estuvo detrds de la creacidn de las oficinas de
informacién administrativa en el ‘Estado espafiol a finales de la década
de los cincuenta, pricticamente en el ecuador del régimen franquista.

Asimismo, en una segunda instancia ya mucho mds plena y madura
tanto administrativa como sobre todo politicamente, la existencia de ofi-
cinas de informacién administrativa en la Administracion Piiblica es
también una consccuencia directa de la regulacién que el actual sistema
politico surgido a partir de 1978 efectda en lo relativo a la asuncién de
diversos deberes por parte de los poderes piblicos para con la ciudada-
nia y en lo concerniente al reconocimiento explicito de la importancia
del derecho a la informacién. Como es sabido, la Constitucién Espafiola
de 1978 afirma, por un lado, que la Administracidon Pdblica sirve con
objetividad los intereses generales (1) y que los poderes piblicos estdn
obligados a facilitar la participacién de todos los ciudadanos en la vida
politica, econdmica, cultural y social y de promover las condiciones
para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que
se integra sean reales y efectivos (2). Asimismo, por otro, preconiza gue
asiste a los ciudadanos el derecho a recibir libremente informacién ve-

(1) «La Administracién Pidblica sirve con objetividad los intereses generales y actia
de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia, descentralizacion, desconcentracion y
coordinacifon, con sometimiento pleno a fa ley y al Derecho» (Constitucién Espafiola de
1978, art. 103.1).

(2) «Corresponde a los poderes piblicos promover las condiclones para que la liber-
tad y la igualdad del individuo y de los grupes en que se integra sean reales y efectivas;
remover los obsticulos que impidan o dificulten su plenitud y facilitar fa participacién de
todos los ciuddanos en la vida politica, econdmica, cultural y social» (Constitucidn Espa-
fiola de 1978, art. 9.2). «Los ciudadanos tienen el derecho a participar en los asuntos pei-
blicos, directamente o por medio de representantes, libremente elegidos en elecciones pe-
riddicas por sufragio universal» (Constitucion Espafiola de 1978, art. 23},
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raz por cualquier medio de difusién (3) y que los mismos poseen el de-
recho a solicitar y obtener, en condicién de igualdad, informacién sobre
los servicios y actividades de las Administraciones Publicas, pudiendo
ademds acceder a los archivos y registros administrativos, salvo en lo
que afecte a la seguridad y la defensa del Estado, la averiguacién de
los delitos y la intimidad de las personas (4).

No obstante, no hay que perder de vista que la satisfaccién de to-
das esas motivaciones subyacente en la existencia de las oficinas de in-
formacién administrativa de la Administracion Pdblica no implica que
aquellas motivaciones sean solamente satisfechas por medio de esas ofi-
cinas. Como es sabido, el suministro de informacién a los ciundadanos
también es realizada por parte de las administraciones piblicas, si bien
cificndose a la denominada «informacidn general» y con un cardcter
unidireccional (es decir, sin posibilidad de entablar didlogo con la ciu-
dadania, tal v como es factible a través de las oficinas de informacién
administrativa) mediante la via de la actividad de los centros de publi-
caciones que editan las denominadas «publicaciones oficiales» de las
distintas administraciones piblicas (y de los Ministerios y de distintos
departamentos ministeriales, en el caso de la Administracién Central) y
mediante la via de la publicacidn de los boletines o diarios oficiales
que sirven primordialmente de vehiculo de publicidad de las normas ju-
ridicas.

IL- LA REGULACION JURIDICA DE LAS OFICINAS DE
INFORMACION ADMINISTRATIVA DURANTE EL
FRANQUISMO

Curiosamente, a pesar de que en principio la existencia de las ofi-
cinas de informacién administrativa de la Administracién Piblica parece
algo consustancial al Estado democritico y de derecho, el nacimiento
de esas oficinas en Espafia se sitda cronolégicamente, si bien con arre-
glo a aquella primera instancia que dijimos se puede denominar como
bésica, en plena dictadura franquista, a finales de los afios cincuenta, en
el marco de la reforma de la administracién llevada a cabo por Laurea-
no Lopez Rod6, uno de los principales representantes del grupo de

(3) Se reconocce y protege ef derecho a los ciudadanos «A comunicar o recibir libre-
mente informacidn veraz por cualquier medio de difusién, La ley regulard el derecho a la
cldusula de conciencia y el secreto profesional en el ejercicic de estas libertades» {Consti-
tucién Espafiola de 1978, ari. 20.1. d).

(4) «La ley regulard (...) el acceso de los ciudadanos a los archivos y registros admi-
nistrativos, salvo en lo que afecte a la seguridad y defensa del Estado, la averignacion de
los delitos y la intimnidad de las personas» (Constitucién Espafiola de 1978, art. 105. b}.
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«tecnderatas opusdeistas» que estuvieron al frente de la vida politica es-
pafiola durante los afios sesenta y primeros setenta y que entre 1956 y
1962 se estrend precisamente en la misma con el cargo de secretario
gereal técnico de la Presidencia del Gobierno. En efecto, el artl_cu‘lo
33.1 de la Ley de Procedimiento Administrativo (I_,P_A) fie 17 de Juho
de 1958 establecia que «EBn todo Departamento mlms:terlal,' OIganls’mo
autdnomo o gran unidad administrativa de Carécte.r civ11', se lnformara_al
pblico acerca de los fines, competencia y fun(_;xonamlep,m de sus dis-
tintos Organos y servicios mediante oficinas de informacién, publlcaqu~
nes ilustrativas sobre tramitacion de expedientes, diagramas de prqced;—
miento, organigramas, indicacién sobre localizacién de dc?pe_ndenmas y
horarios de trabajo y cualquier otro medio adecuados. Asmlsmo.,/en.el
punto segundo del mismo articulo se especificaba que f(La funcién in-
formativa a que se refiere el parrafo anterior se realizard en 1(?3 ng%er—
nos Civiles respecto de todas las Delegaciones y De[?enidenmas ClVllt':s
de la Administracién Central de su provincia, como asimismo por aqué-
[las en lo que especificamente afecte a cada una. }En Madrid se rea'llza-
ra por cada Departamento». Asimismo, en el ‘ar_tlcul_o 34_ (.ic Ia misma
Ley se ordenaba el surgimiento en todos los mlmstengg civiles f:le ofici-
nas de iniciativas y reclamaciones «encargadas de recibir, estudiar v fo-
mentar las iniciativas de los funcionarios y del piblico conducent_es ala
mejora de la estructura, funcionamiento y personal de. los servicios ad-
ministrativos, as{ como de atender y tramitar las quejas a que puedan
dar lugar las tardanzas, desatenciones y otras anomalfag; que se ob:??rven
en el funcionamiento de los mismos. Estas oficinas existiran también en
los organismos auténomos y, en general, en todas las grandes unidades
administrativas».

Por otra parte, mds precisiones acerca las caracteristicas ‘de las ofi-
cinas de informacién administrativa creadas a partir de aquel articulo
33.1 de la LPA de 1958 se encuentran en la Orden de 22 de oc.tubre
del mismo afio, publicada en el B.O.E. de 3 de noviembre, relativa a
las normas para las oficinas de informacién y en el Decreto 93/19{)5,
de 28 de enero, publicado en el B.O.E. de 30 del mismo mes y afio,
por el que se crearon los Servicios de Informacidn Administrativa y el
Centro de Informacién Administrativa.

Segin se dice en la Orden de 22 de octubre de 1958, !a informa-
cién encomendada a las oficinas de informacién administrativa creadas
a partir de aquel articulo 33.1 de la LPA de 1958 e.r'a de‘dos cias_e,s.
Por un lado, «informacién general» o, lo que es lo mismo, informacién
relativa a los fines, competencia y funcionamiento de los. distintos’ orga-
nos y servicios de cada Departamento minislterial, Organ_mmo auténomo
o gran unidad administrativa de cardcter civil, comprend‘lendo cuanto_ se
refiere a la organizacidn de los servicios, localizacién de dependencias,
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horarios de oficina, horas de visita, trdmites de expedientes y documen-
tacién que exijan, formas de gestién y, en general, cuantos informes
sirvan de ilustracién a quienes se relacionaran con la Administracidn.
De otro lado, «informacién particulars o referente, tal y como apuntaba
ya el articulo 62 de la LPA, al conocimiento, en cualquier momento,
del estado de tramitacién de un expediente administrativo. Por sus res-
pectivas propias naturalezas, asi como la informacién general estd desti-
nada al piblico en abstracto, la informacicn particular se suministrara
solamente a los interesados en el expediente administrativo o a sus re-
presentantes (art. 1). En cuanto a los aspectos formales del suministro
de la informacion por parte de estas oficinas, las informaciones «que se
suministren a los consultantes serdin claras y sucintas, y versardn, en
todo caso, sobre hechos y situaciones o estados de tramitacién o comu-
nicacién de expedientes en que estén interesados» (art. 2). Ademads, las
informaciones de cardcter general podréin solicitarse verbalmente, inclu-
so por via telefénica, o por escrito, ¥ serdn resueltas de igual modo, en
el acto a ser posible o dentro de las siguientes 24 horas, pudiéndose
contestar mediante telegrama en caso de urgencia. Las informaciones de
cardcter particular se suministrardn de idéntica manera, posibilitdindose
que, en el caso de que la oficina deba consultar a la dependencia encar-
gada del asunto de cara a satisfacer la demanda formulada, pueda ha-
cerlo en el plazo de 24 horas y abriéndose a partir de ahf un lapso de
tres dias hdbiles para que esa dependencia comunique la consulta (art.
5). Un punto de la mayor importancia es el de los efectos de las infor-
maciones suministradas en estas oficinas. De acuerdo con el articulo 3,
tendrdn exclusivamente cardcter ilustrativo e informativo para quienes
fas soliciten y, consecuentemente, «no originardn derechos ni expectati-
vas de derechos a favor de los solicitantes ni terceros, nt podrdn [esio-
nar derechos o intereses legftimos de los interesados u otras personas»
y tampoco «ofrecerdn vinculacidn alguna con el procedimiento a que se
refieran». Por dltimo, la misma orden dictaminaba acerca de la localiza-
cién fisica de estas oficinas que deberdn estar «situadas en la sede prin-
cipal de cada Departamento, y dentro de ella en el Iugar mas accesible
para el publico y mds préximo a la entrada del mismo» (art. 4),

A su vez, el Decreto 93/1965, de 28 de enero, creaba en cada
uno de los departamentos ministeriales un Servicio de Informacién Ad-
ministrativa, dependiente de la Secretaria o de la Subsecretaria General
Técnica, y también el Centro de Informacién Administrativa de fa Pre-
sidencia del Gobierno y la Comisién Interministerial de Informacién
Administrativa. -

Los Servicios de Informacién Administrativa de los ministerios te-
nfan, segiin el mencionado Decreto 93/1965, las siguientes funciones
acerca de la materia que nos ocupa: '
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a) Impulsar y coordinar las oficinas de informacién de las unida-
des administrativas y organismos auténomos dependientes del Ministe-
rio.

b) Facilitar informacién general al piblico y particular a los intere-
sados en un expediente administrativo.

¢) Facilitar 1a oportuna informacién interna a los funcionarios.

d) Recibir, impulsar, estudiar e informar las iniciativas y sugeren-
cias.

e) Recibir, atender v tramitar reclamaciones y quejas {art. 1).

En cuanto al Ceniro de Informacién Administrativa de la Presiden-
cia del Gobierno, desempeiia las siguientes funciones:

a) Constituir el Servicio de Informacién Administrativa del Minis-
terio de Presidencia.

b) Informar acerca de aquellas materias cuya competencia sea pro-
pia de mas de un Departamento ministerial para lo cual podra requerir
la informacién necesaria a los servicios de informacién administrativa
de los ministerios y a las oficinas de informacién de las grandes unida-
des administrativas.

¢) Coadyuvar a la recopilacién y difusién de la informacién admi-
nistrativa, suministrando cuantos datos le sean solicitados tanto por los
Ministerios, grandes unidades administrativas y organismos auténomos,
como por los particulares, en especial en relacién con lo concerniente a
la localizacién y competencias de los diferentes Srganos de la Adminis-
tracién Piblica, normas sobre tramitacién de expedientes y legislacidn
administrativa.

d) Coordinar los Servicios de Informacién Administrativa.

e) Promover y organizar cursos de capacitacién en materias rela-
cionadas con las funciones propias de los Servicios de Informacién Ad-
ministrativa (art. 12).

Por titimo, para acabar ya con este decreto, de €l surge una Comi-
sién Interministerial de Informacién Administrativa que, radicada en la
Presidencia def Gobierno, estard integrada por los distintos jefes de los
Servicios de Informacion Administrativa (art. 11).

A pesar de que aparentemente pueda parecer contradictorio el sur-
gimiento en Espafia de las oficinas de informacion administrativa de la
Administracién Pdblica (en principio algo que parece consustancial al
Estado democratico y de derecho) en plena dictadura franquista, en rea-
iidad no lo es tanto si pensamos en fres circunstancias.
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En primer lugar, la misma reforma administrativa «de 1957 (...)
fue una reforma de cardcter esencialmente técnico. No se trataba de in-
troducir en el campo de la Administracién reformas de cardcter estruc-
tural, de trascendencia o importancia tales que pudieran afectar al orden
politico, sino mds bien de aplicar pequefias medidas de reforma admi-
nistrativa fundadas sobre las técnicas del rendimiento ¢ de la racionali-
zacidn del trabajos» (5).

En segundo lugar, la creacidn de las oficinas de informacién admi-
nistrativa se produce en un contexto en el que las llamadas «técnicas de
Relaciones Pdblicas», o técnicas que insistian en el aumento de la mu-
tua comprension y colaboracidn entre el piiblico y las actividades de las
organizaciones publicas y privadas a través de la conformacion de unos
cauces de comunicacién estables y veraces, se encuentran muy en boga.
De hecho, en fechas muy proximas se instauraron en otros dos pafses
de la Buropa mediterrdnea oficinas similares a las espafiolas: en Italia
se crearon en 1954 en los ministerios los Servicios de Informacién para
el pablico v en Francia en 1957 las Oficinas de Orientacién, Acogida e
Informacién (6).

En tercer lugar, hay que tener bien presente que la informacién a
suministrar por las oficinas de informacién administrativa, tal y como
lo regulaban la LPA de 1958, la Orden de 22 de octubre de 1958 y el
Decreto 93/1965, no suponian de ninguna manera alteracién alguna de
los fundamentos autocriticos y de privacién de libertades piblicas y de
participacién cindadana en la toma de decisiones politicas del régimen
dictatorial franquista. La informacidn, tanto la de caricter general como
la de cardcter particular, que facilitaban esas oficinas a los ciudadanos,
de acuerdo con Io que se ha resefiado representaba una muy exigua
asuncidn de deberes por parte de los poderes piblicos para con la ciu-
dadanfa y desde luego poseia unos contenidos que no casan con los que
se¢ desprenden de un reconocimiento explicito y claro del significado
del derecho a la informacidn. Aquella informacién a transmitir por las
oficinas de informacién administrativa no garantizaba en modo alguno
la participacién de los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultu-
ral y social del estado y tampoco podia decirse que sirviera para la pro-
mocidn de las condiciones para que la Hbertad y la igualdad del indivi-
duo y de los grupos en que se integra fueran reales y efectivos. La
informacién de cardcter general que emifian hacia que la realizacién de
trimites administrativos fuera mds sencilla para la gente de a pie y la
informacion de tipo particular posibilitaba e! que un ciudadano efectua-

(5) Martingz, M.: Teoria y prdctica de la informacién administrativa, Madrid,
1987, p. 151.

(6) Ibidem, pdgs. 151-152.
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ra un seguimiento puntual del estado de la tramitacién de un expediente
administrativo en el que é] fuera interesado de manera directa, pero se-
rfa sencillamente faltar a la verdad afirmar que esas normas juridicas
abrian al piblico el acceso a la totalidad, o al menos a la amplia por-
cion consultable en los sistemas democriticos actuales, de la informa-
cién que la Administracién Publica alberga en su seno, acceso que es
esencial para la existencia de una democracia de derecho. Como vere-
mos a continuacién, esos aspectos consustanciaies a un régimen demo-
cratico si que son tenidos en cuenta en la regulacién de los servicios de
informacién administrativa realizada en el Real Decreto 208/1996, de 9
de febrero, y que pone al dia en muchos sentidos, y especialmente en
el sociopolitico, el articulo 33 de la LPA de 1958 y las normas juridi-
cas franquistas posteriores a él vinculadas.

ML~ LA REGULACION CONSTITUCIONAL SOBRE LA
MATERIA: EL. REAL DECRETO 208/1996

Dieciocho afios después de la aprobacion de la Constitucidn actual-
mente vigente, lo cual es sin duda un plazo excesivamente largo, la le-
gislacién espafiola se ha hecho eco de la necesidad de poner al dfa la
normativa relativa a las oficinas y servicios de informacién administrati-
va por medio del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que
se regulan los servicios de informacién administrativa y atencién al ciu-
dadano.

Es preciso sefialar que la puesta al dia de la normativa relativa a
las oficinas y servicios de informacién administrativa resultaba algo im-
perativo a causa de lo preconizado en diversos artfculos constitucionales
(como los citados en las notas 1 a 4 de este articulo), pero sobre todo
a causa de las novedades introducidas en la ley 30/92, de 26 de no-
viembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Piablicas y del
Procedimiento Administrative Comiin en la que el marco que regula ia
actuacion de las diversas administraciones existentes en el Hstado fue
objeto de una adaptacién normativa expresa gue configura a aquélla de
forma arménica v concordante con los principios constitucionales, refor-
mando los contenidos de la LPA de 1958 e instaurando un nuevo con-
cepto entre de las relaciones entre las administraciones pudblicas y los
ciudadanos. De esta manera, a pesar de que en la ley 30/92 no existen
referencias directas a las oficinas y servicios de informacidn administra-
tiva, diversos puntos de su articulado relacionados directamente con la
funcién informativa de la Administracién Pdblica introducen cambios
sustanciales en esa misma funcién de forma que resultaba ineludible un
nuevo desarrollo y una nueva regulacién de ella a través, tal y como
afirma la propia exposicion de motivos del Real Decreto 208/1996, de
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«una norma que actualice y potencie la organizacidn, el funcionamiento
y la coordinacién de los servicios administrativos que centran su trabajo
en las tareas de informacién y orientacién a los ciudadanos, y que esta-
blezca el marco juridico de su actuacién, el contenido de sy competen-
cia, la atribucién de funciones y el alcance de su responsabilidad en el
ejercicio de aquéllas». Por otra parte, aunque ello no conste en la expo-
sicién de motivos del Real Decreto 208/1996, de su texto se deduce
que también la Ley Orgdnica 5/92, de 29 de octubre, de regulacion del
tratamiento automatizado de los datos de cardcter personal obligaba a
algunas modificaciones en la funcién informativa de la Administracién
Piiblica espafiola.

Los puntos del articulado de la Ley 30/92 relacionados directamen-
te con la funcién informativa de la Administracién Piblica que introdu-
cen cambios sustanciales et esa misma funcidn, haciendo ineludible un
nuevo desarrollo y una nueva regulacién de ella, son diversos parrafos
del articule 35 y también, segiin se deduce del desarrollo del Real De-
creto 208/1996, aungue no de su exposicién de motivos, el articulo 37.

Los pdrrafos del articulo 35 que interesan a nuestros fines son, a
nuestro entender, segin se infiere los pdrrafos a), b), g) y h). Bsos pa-
rrafos indican que los ciudadanos tienen los siguientes derechos en sus
relaciones con las Administraciones Piblicas:

— «A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién
de los procedimientos en los que tengan la condicién de interesados, y
oblener copias de documentos contenidos en ellos» (Parrafo a).

— <A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las
Administraciones Piblicas bajo cuya responsabilidad se tramiten los
procedimientoss (Parrafo b).

— «A obtener informacién y orientacién acerca de los requisitos
juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes impongan a los pro-
yectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar» (Pdrrafo g).

-~ «Bl acceso a los registfos y archivos de las Administraciones
Piblicas en los términos previstos en la Constitucién y en ésta u otras
Leyes» (Parrafo h),

A su vez, el articule 37 se centraba en el derecho de acceso de los
ciudadanos a los archivos y registros administrativos. Segin ese
articulo, los ciudadanos tienen derecho a acceder a los registros y a los
documentos que, formando parte de un expediente, obren en los archi-
vos administrativos, cualquiera que sea la forma de expresién o el tipo
de soporte en que figuren y siempre que tales expedientes correspondan
a procedimientos terminados en la fecha de solicitud (art. 37.1). El ac-
ceso a los documentos que contengan datos referentes a la intimidad de
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Ias personas estard reservado a éstas, que, en el supuesto de observar
que tales datos figuran incompletos o inexactos, podrdn exigir que sean
rectificados o completados, salvo que figuren en expedientes caducados
por el transcurso del tiempo (art. 37.2). El acceso a los documentos de
cardcter nominativo que, sin incluir otros datos pertenecientes a la inti-
midad de las personas, figuren en los procedimientos de aplicacién del
derecho, salvo los de cardcter sancionador o disciplinario, y que, en
consideracién a su contenido, puedan hacerse valer para el ejercicio de
los derechos de los ciudadanos, podrd ser ejercido, ademds de por sus
titulares, por lerceros que acrediten un interés legitimo y directo (art.
37.3). No obstante, el ejercicio de los derechos que establecen los apar-
tados anteriores podrd ser denegado cuando prevalezcan razones de in-
terés publico, por intereses de terceros mds dignos de proteccién o
cuando asi lo disponga una ley (art. 37.4). De cualquier forma, el dere-
cho no se podré ejercer en relacién con los expedientes que contengan
informacién sobre las siguientes materias: las actuaciones politicas del
gobierno del Estado o de las Comunidades Auténomas; la Defensa Na-
cional y la seguridad del Estado; Ia averiguacién de los delitos cuando
pongan en peligro la proteccién de los derechos y libertades de terceros
o las necesidades de la investigacién en curso; las protegidas por el se-
creto comercial e industrial; v las relativas a actuaciones administrativas
derivadas de la politica monetaria (art. 37.5).

En cuanto a la obligada introduccién de ciertas modificaciones en
la funcidén informativa de la Administracién Piblica espaiicla por efecto
de la publicacidén de la Ley Orgdnica 5/92, de 29 de octubre, de regula-
cién del tratamiento automatizado de los datos de cardcter personal, es
preciso considerar que de acuerdo con esa ley los ciudadanos tendran
derecho a solicitar y a obtener informacién de sus dates de cardcter
personal incluidos en los ficheros automatizados, pudiendo rectificar o
cancelar aquellos datos que sean inexactos o incompletos. Ne obstante,
los derechos de acceso, rectificacién y cancelacion, no tendrdn efecto
en ¢l caso de algunos ficheros concretos como los relativos a la defensa
del Estado, la averiguacion de los delitos, el cumplimiento de las obli-
gaciones con Hacienda. Asimismo, la cancelacién tampoco procederd
cuando pudiese causar un perjuicio a intereses legitimos de terceros o
cnando existiese una obligacién de conservacidn de los datos

Bajo todo lo anterior, centrémonos ahora en las particularidades del
Real Decreto 208/1996.

Tres son los capitulos en los que se articula el Real Decreto 208/
1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de informa-
ci6n administrativa y atencién al ciudadano. El primero, estructurado en
cuatro articulos, gira en torno a las funciones de informacién adminis-
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trativa y de atencién al ciudadano. El segundo se centra en la organiza-
cién de la informacién administrativa, conteniendo diez articulos. El
tercero habla en otros diez articulos del concepto, caracteristicas y tra-
mitacién inherente al Libro de Quejas y Sugerencias. De esos tres capi-
tulos, centraremos nuestros comentarios en los dos primeros.

El capitulo primero, relativo a las funciones de informacién admi-
nistrativa y de atencién personalizada al ciudadano, se extiende, antes
de hablar propiamente de esas funciones, acerca de qué es lo que debe-
mos entender bajo los conceptos de «informacidn administrativa», «in-
formacién administrativa de cardcter general» e «informacién adminis-
trativa de cardcter particulars.

La definicién de informacién administrativa, tal y como se entiende
en el mencionado Real Decreto 208/1996, es la de «cauce adecuado a
través del cual los ciadadanos pueden acceder al conocimiento de sus
derechos y obligaciones y a la utilizacidn de los bienes y servicios pd-
blicos» (art. 1). Asimismo, en el mismo articulo se discierne dos va-
riantes dentro del conjunto de la informacién administrativa, la de ca-
rdcter general y la de cardcter particular, pasdndose en los dos
siguientes articulos a definirlas y a pormenorizar sus caracterfsticas.

La informacién administrativa de cardcter general es «la informa-
cién administrativa relativa a la identificacidn, fines, competencia, es-
tructura, funcionamiento y localizacién de organismos y unidades admi-
nistrativas; la referida a los requisitos juridicos o técnicos que las
disposiciones impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que
los ciudadanos se propongan realizar; la referente a la tramitacién de
procedimientos, a los servicios publicos y prestaciones, asi como a cua-
lesquiera ofros datos que aquéllos tengan necesidad de conocer en sus
relaciones con las Administraciones Piiblicas, en su conjunto o en algu-
no de sus dmbitos de actuacidn» (art. 2.1). Esta informacidn se facilita-
rd obligatoriamente a los ciudadanos, sin exigir para ello ninguna acre-
ditacién legitimadora (art. 2.2). En el caso de que se contemple como
conveniente una mayor difusién, esta informacién deberd suministrarse
a todos aquellos grupos sociales ¢ instituciones que estén interesados en
su conocimiento (art. 2.3). En cualquier caso, se empleardn los medios
de difusién que en cada circunstancia resulten adecuados para hacer lle-

-gar a los ciudadanos los contenidos de esta informacién general, asu-

miendo la administracién el propdsito de potenciar los medios que per-
mitan- el suministro a distancia de la misma (art. 2.4). Es preciso
subrayar que esa definicidn de informacidn general y esas caracteristi-
cas concernientes a su suministro introducen diversas discontinuidades
con lo postulado en la Orden de 22 de octubre de 1958. En este Real
Decreto 208/96 se contempla como «informacidn de cardcter general»
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encomendada a los servicios y oficinas de informacién administrativa,
ademis de la relativa a la identificacidn, fines, competencia, estructura,
funcionamiento y localizacién de organismos y unidades administrati-
vas; la referida a los requisitos jurfdicos o técnicos que las disposicio-

nes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que los ciuda- =

danos se propongan realizar; y la referente a la tramitacién de
procedimientos, a los servicios publicos y prestaciones (aspectos todos
ellos presentes ya de alguna manera en la Orden de 22 de octubre de
1958), todos aquellos otros datos que los ciudadanos tengan necesidad
de conocer en sus relaciones con la Administracidén, en su conjunto o
en alguno de sus dmbitos de actuacidn, aspecto éste dltimo que, a mi
juicio, supone una concepcidn mucho més abierta y transparente de la
dindmica administracién-administrados que la inherente a la norma de
los afios cincuenta. Hsa vocacidn de transparencia queda mis acentuada,
sobre todo en comparacién con la norma de 1958, en la medida en gque
se postula como una obligacidn propia de la administracidn la difusidn,
recurriendo a los recursos tecnolégicos de transmisidn informativa a
distancia, de la informaci6én general que se estime oporfuno no sola-
mente hacia los individuos, sino también hacia los grupos sociales y las
instituciones, médxime cuando en una sociedad democritica los colecti-
vos y las entidades actian por lo general como altavoces de los intere-
ses de las personas

La informacién administrativa de cardcter particular, por su parte,
es la concerntente al estado o contenido de los procedimientos en fra-
mitacién, y a la identificacién de las autoridades y personal al servicio
de la Administracién General del Estado bajo cuya responsabilidad se
tramiten aquellos procedimientos. En linea con lo dispuesto en la Ley
30/92, esa informacién sélo se suministrard a las personas interesadas
en cada procedimiento o a sus representantes legales (ari. 3.1), Asimis-
mo, dentro de esta categorfa de «informacién administrativa de cardcter
particular» queda comprendida la referida a los datos de cardcter perso-
nal que afecten a la intimidad o privacidad de las personas, facilitindo-
se a las propias personas a las que se refieran con las limitaciones y en
los términos explicitados en la LORTAD y en la ley 30/92 (art, 3.2).
Hay que precisar que el suministro de esta informacidn administrativa
de cardcter particular no se realizard por parte de las unidades y ofici-
nas de informacidn administrativa, sino por parte de las mismas unida-
des de gestion de la Administracién General del Estado. No obstante,
estas unidades de gestidn podrdn estar conectadas con aquellas unidades
y oficinas de informacién administrativa en aras de facilitar respuestas
dgiles y puntuales a los interesados (art. 3.3). Como resulta facilmente
perceptible, la diferencia sustancial entre esta definicidn de la informa-
cién de cardcter particular de 1996 y la vigente entre 1958 v el presen-
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te afio es la de que la actual da entrada a los datos de cardcter personal
que afecten a la intimidad personal, asumiendo la regulacién sobre la
materia efectuada en el articulo 37 de fa ley 30/92 y en la LORTAD.

Dicho todo ello, a continuacién se sefialan cudles son las funciones
que debe comprender la atencidn personalizada al ciudadano en lo con-
cerniente al suministro de informacidn administrativa:

a) Recepcidn y acogida a los ciudadanos con el fin de crientarles
y ayudarles eventualmente en el momento inicial de su visita acerca,
sobre todo, de lo relativo a la localizacién de dependencias y de fun-
clonarios.

b) Orientar e informar a los ciudadanos sobre procedimientos, trd-
miles, requisitos y documentacién para los proyectos, actuaciones o so-
licitudes que se propongan realizar o para acceder al disfrute de un ser-
vicio pdblico o de una prestacién.

¢} Gestionar los procedimientos administrativos, recibiendo la do-
cumentacion inicial de un expediente cuando asi se haya dispuesto re-
glamentariamente, asi como efectuando las actuaciones de trémite y de
resolucién de las cuestiones cuya urgencia y simplicidad demanden una
respuesta inmediata,

d) Recibir las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudada-
nos o por los propios empleados publicos de cara a la mejora de la ca-
lidad de los servicios, el incremento de los rendimientos, el ahorro del
gasto publico, la simplificacién de los trdmites o cualguier otra cuestitn
que suponga unh mayor grado de satisfaccién de Ia sociedad en sus rela-
ciones con la Administracién General del Estado.

¢) Recibir las quejas y reclamaciones de los ciudadanos por las
tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipe de actuacidn irregular
acaecida en el funcionamiento de las dependencias administrativas.

f) Asistir a los ciudadanos en el ¢jercicio del derecho de peticidn,
orientdndolos sobre la naturaleza y el modo de ejercer este derecho, asi
como sobre las autoridades y ¢érganos a los que hayan de dirigir sus es-
critos (art. 4),

Esta regulacidn de las funciones que debe comprender la atencién
personalizada al ciudadano en lo concerniente al suministro de informa-
cién administrativa (y que segin el articulo 7 del mismo Decreto se
considera algo exclusivo de las llamadas «oficinas de informacién y
atencién al ciudadano» de las que mds adelante se proporcionarin mis
detalles) no figuraba ni mucho menos de forma tan pormenorizada en
las normas de 1958. No obstante, hay que reconocer que la orden de
22 de octubre de 1958 era mads explicita en lo tocante a cuestiones
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como la forma de suministrar la informacién, el emplazamiento, los
efectos, etc. La total ausencia de cualquier referencia a esos extremos
en el Real Decreto 208/96 da pie a pensar que lo regulado casi cuaren-
ta afios atrds continda vigente.

Pasando ya al capitulo seguado, relativo segin dijimos a la organi-
zacion de la informacién administrativa, hay que sefialar que se estruc-
tura en tres secciones: una primera centrada en las vnidades de infor-
macién administrativa; una segunda centrada en las oficinas de
informacién y atencién al ciudadanc y una tercera centrada en los 6rga-
nos colegiados sobre la materia.

En lo tocante a las unidades de informacién administrativa, el Real
Decreto 208/1996 discierne entre las unidades departamentales de infor-
macién informativa y ef Centro de Informacién Administrativa.

Acerca de las unidades departamentales de informacién informati-
va, existen una en cada Ministerio, siendo sus responsables los titulares
de las Subdirecciones Generales que tengan encomendada la competen-
cia sobre la informacidn administrativa (art. 5.1). Cada una de estas
unidades tendrd una interrelacién activa y permanente con la direccidn,
las demds unidades y los organismos del Ministerio correspondiente,
con el fin de ser informada rdpidamente de cualquier variacién que pu-
diese afectar a la informacién general o particular a suministrar a los
ciudadanos sobre las especificas dreas de actuacidon y materias de ges-
tién desarrolladas por aquellas otras unidades y organismos (art. 3.2).

Asimismo, esas unidades departamentales de informacion informati-
va desarrollardn, dentro de sus respectivos Ministerios, las siguientes
funciones:

a) Dirigir las oficinas de informacidn y atencién al ciudadano del
propio Ministerio y coordinar las correspondientes a las entidades de
derecho publico vinculadas o dependientes del mismo.

b) Crear y mantener actualizada la base de datos de informacidn
administrativa del Ministerio para su explotacién conjunta con otros or-
ganos administrativos, desarrollando una relacién de cooperacién y co-
laboracién en materia informativa.

¢) Aportar apoyo documental v técnico a las oficinas de informa-
cién y atencidn al ciudadano del propio Ministerio.

d) Impulsar el intercambio de material informativo entre las distin-
tas unidades y los distintos organismos del Ministerio correspondiente.

e) Participar en la elaboracién y distribucién de ias publicaciones y
demids medios de difusidn informativa del Ministerio, manteniendo ac-
tualizado un catdlogo de los mismos.
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fy Colaborar activamente con la Comisién Ministerial de Informa-
cién Administrativa.

g) Representar al Ministerio ante la Comisién Interministerial de
Informacién Administrativa {art. 5.3).

También realizarin necesariamente los siguientes cometidos de ges-
tién interna:

a) Obtener, tratar y tener actualizada la informacion a través de Ia
relacién permanente con las fuentes orgdnicas de la informacién, del
tratamiento de las fuentes documentales, de la creacién y del manteni-
miento de las bases propias y de la elaboracién de los textos de las pu-
blicaciones informativas.

b) Distribuir y difundir la informacién por medio de las siguientes
vias: recibir los textos de las publicaciones para su disefic y reproduc-
cion, distribuir a las unidades del mismo Ministerio y de fuera de él,
difundir las publicaciones y las bases de datos hacia otras administra-
ciones y hacia el piblico,

c) Catalogar las publicaciones informativas tanto del propio Minis-
terio como las de otras adminisiraciones pidblicas que sean de interés
para la unidad (art. 5.4).

No hace falta sefialar que esas unidades departamentales de infor-
macidn informativa de 1996 son una nueva denominacién de los Servi-
cios de Informacién Administrativa creados por el Decreto 93/65, si
bien con una caracterizacién y una atribucion de funciones mucho més
completas y detalladas.

Por su parte, ¢l Centro de Informacién Administrativa del Ministe-
rio para las Administraciones Piblicas, adscrito con rango de Subdirec-
cién General a la Secretaria de Estado para l1a Administracién Piblica,
desarrollard las funciones propias de las unidades departamentales de
informacién administrativa y, ademés, especificamente las siguientes:

a) Mantener actualizadas y distribuir las bases de datos de la Ad-
ministracién General del Estado, con la colaboracién de las demds uni-
dades departamentales de informacién administrativa.

b) Sostener un sistema de informacién administrative al ciudadano,
eminentemente telefénico, sobre los servicios piblicos v tramites de
toda la Administracién General del Estado, mediante el establecimiento
y coordinacidén de centros y oficinas centralizadas de informacidn.

c} Cooperar en el desarrollo de las unidades y oficinas de informa-
cion de los demds Ministerios y organismos de la Administracién Gene-
ral del estado, procurando mantener la necesaria coordinacién y cohe-
sién entre ellos.
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d) Actuar como Srgano ejecutivo permanente de la Comisién Inter-
ministerial de Informacién Administrativa en relacién con las iniciativas
y reclamaciones que reciba sobre la funcién informativa y con los
acuerdos adoptados por ella, sirviendo ademds de unidad de apoyo téc-
nico y administrativo a la Secretaria de dicha Comisidn.

¢} Promover y organizar cursos en materias relacionadas con las
propias de las unidades de informacién administrativa (art. 6).

De forma similar a fo que acaecfa con las unidades departamenta-
les de informacion informativa, aunque en este caso sin asignacién de
nueva denominacidn, el Centro de Informacién Administrativa del Mi-
nisterio para las Administraciones Publicas de 1996 es hijo del Centro
de Informacidén Administrativa de la Presidencia del Gobierno de 1965,
aunque ahora con un abanico de atribuciones algo mis extenso.

Dejando ya lo concerniente a las unidades departamentales de in-
formacidn informativa y al Centro de Informacién Administrativa, pase-
mos ahora a lo relativo a las oficinas de informacién y atencidn al ciu-
dadano. Estas oficinas realizan las funciones descritas en el capitulo 1
(esto es, encomendandoseles el suministro de informacién de caracter
general, la posible transmisidn de las respuestas dadas por las unidades
de gestidn en lo relativo a la informacidn de cardcter particular y las
tareas de atencidn personalizada al ciudadano), as{ come los cometidos
de gestién interna de tratamiento y difusién de la informacién que ex-
presamente les delegue el Centro de Informacién Administrativa o la
unidad departamental de informacidn administrativa respectiva, todo ello
en la medida en que los recursos humanos y materiales de la oficina lo
permitan (art. 7).

Hay que sefialar que pueden distinguirse tres tipos de oficinas de
informacién y atencién al ciudadano. En primer lugar, las oficinas de
informacion y atencién al ciudadano, que por lo general radicardn en la
sede de cada departamento ministerial. En segundo lugar, las oficinas
de informacién y atencidn al ciudadano de las entidades de derecho pu-
blico vinculadas o dependientes de la Administracién General del Esta-
do (art. 8). Y en tercer lugar, las oficinas de informacién y atencién al
ciudadano de los 6rganos territoriales de la Administracién General del
Estado, pudiendo ser éstas dltimas centrales en el caso de depender de
las Delegaciones del Gobierno en Ias Comunidades Auténomas, de los
Gobiernos Civiles y de las Delegaciones Insulares o sectoriales en el
caso de depender de los servicios y dependencias provinciales de los
Ministerios y entidades de derecho publico vinculadas o dependientes
de ellos. Las oficinas de informacién y atencidn al ciudadano de los 6r-
ganos territoriales de la Administracién General del Estado que tienen
un caricter central asumen respecto a las sectoriales que existan en su
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dmbito territorial las funciones de coordinacién, apoyo y tutela propias
de las unidades informativas departamentales (art. 9).

Consecuentemente, en lo concerniente a estas oficinas de informa-
cion y atencidn al ciudadano cabe destacar, al igual que sucedfa con las
unidades departamentales de informacién informativa y el Centro de In-
formacién Administrativa, un mayor detallismo en la regulacién actual
que en su regulacién predecesora (por lo que respecta a aquellas unida-
des y a aquel Centro fechada en 1965 y por lo que respecta a aquellas
oficinas datada siete afios antes). '

Ya para finalizar con este apartado, los 6rganos colegiados mencio-
nados en el Real Decreto 208/1996 son la Comisién Interministerial de
Informacién Administrativa y las Comisiones Ministeriales de Informa-
cidén Administrativa.

La Comisién Interministerial de Informacién Administrativa (que tam-
bién se esbozaba en el articulo 11 del decreto 93/63) tiene aftribuidas
diversas funciones dirigidas a la consecucidén de la mdxima coordina-
cién de los servicios ministeriales de informacion administrativa, sin
petjuicio de las funciones encomendadas en propiedad al Centro de In-
formacién Administrativa de! Ministerio para las Administraciones Pi-
blicas. Entre ellas estdn las siguientes:

a) Impulsar la configuracién de una red de oficinas de informacién
de la Administracién Gerneral del Estado que disponga de medios de
comunicacién telefénicos y teleméticos comunes.

b) Potenciar la colaboracién entre las unidades de informacién ad-
ministrativa de los distintos departamentos ministeriales mediante el
mantenimiento y explotacién conjunta de bases de datos, -

¢) Proponer a los departamentos ministeriales aquellas acciones que
se consideren convenientes de cara al logro de un buen servicio de in-
formacion administrativa (art, 11).

En cuanto a las Comisiones Ministerigles' de Informacién Adminis-
trativa (éstas si que verdaderamente nuevas), existird una en cada depar-
tamento ministerial con el fin de desarrollar las siguientes funciones:

a) Determinar las lfneas comunes de actuacién de la actividad in-
formativa del Ministerio, siguiendo los criterios y directrices fijados por
la Comisién Interministerial de Informacién Administrativa,

b) Supervisar y coordinar la actividad informativa que desarrollan
las unidades de informacién del Ministerio correspondiente.

¢) Disefiar programas formativos dirigidos al personal de las unida-
des de informacidén del Ministerio. (art. 13).
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