4. d) Gestion de la tecnologia

La Estrategia de la consejeria 2007 — 2011 en su linea de Administracién contempla el objetivo de una Administracion
inteligente al servicio del ciudadano, con entre otras las acciones de mejora de la atencién al ciudadano, plan de
cercania o de mejora de la presencia en medios virtuales, aspectos que desplegamos mediante las LE de nuestro PE de
SGT:

= LE 1 Mejora de la calidad del servicio, con la presencia en medios virtuales,

= LE 2 Innovacion y desarrollo de nuevos servicios... Oficinia Virtual 2010, CRM, identidad electrdnica. ..

= LE 9 Entender y aplicar las TIC's dentro de nuestro trabajo diario y como incorporacion a los servicios que

prestamos a los ciudadanos...

Entendemos que los medios virtuales hoy en dia son “edificios y equipos” que nos permiten ofrecer nuestros servicios
24 horas los 7 dias de la semana; y la linea 9, entender y aplicar las TICs nos marca las acciones para el papel 0 o la
informatizacién de los procedimientos. Para desplegarlas nos hemos dotado de los procesos operativos: innovacion y
mejora de los procesos de gestion, coordinacion de contenidos larioja.org, informacién general y tramitacién de SERIS y
del proceso de apoyo de mantenimiento y MA.

Nuestra pagina web, conforme a la ley 11/2007 es nuestra sede electrdnica, www.larioja.org, y apuntamos brevemente

el despliegue histérico de nuestras mejoras tecnologicas:
Mejoras Tecnolégicas en la SGT

1998: primera web 2007: nuevo gestor de

contenidos
2000: PECGLR: e — mail, firma
—e, Internet, identificacién Unica
2002: red corporativa de 2008 -2009: nuevos servidores +
comunicacion de centros ancho de banda
Permanente actualizacion de
equipos informaticos fijos y
portatiles
2005: Modulo de formularios y
estadisticas en PARTICIPA
Desde 2004 e- mail en tfno movil
para ED

2008: mejora accesibilidad

2003: nuevos servidores +
ancho de banda

2003 Aplicacion PARTICIPA

2004: nuevo CPD

Los mantenimientos tecnolégicos, son desempefiados fundamentalmente por la Agencia del Conocimiento y la
Tecnologia, con la categoria de colaboradora, y por empresas externas proveedoras de productos (Siemens el gestor
de contenidos, Telefénica las lineas telefénicas fijas y moviles). Con la Agencia del conocimiento, con las visitas de las
empresas a ofrecer sus novedades y con el benchmarking con el resto de administraciones hemos mantenido
permanentemente abiertos nuestros canales para conocer, analizar y en su caso actualizar o sustituir mejorando la
tecnologia empleada:

- Los lenguajes de programacion, desde rumba..... hasta JAVA 0 HTML

- Los sistemas de desarrollo, desde cliente servidor a soluciones web

- Los sistemas propietario y cerrados (AS400) frente sistemas abiertos (UNIX, Oracle) y a las opciones de software libre
que tenemos implantados por ejemplo en servidores

- Incorporacién de elementos de seguridad como la firma electrénica desde 2003 o la pasarela de pagos segura desde
2004, con ampliacién desde 1 a 7 entidades financieras que se han incorporado a ella en estos afnos

- Las necesidades y expectativas de nuestros clientes por los servicios mas demandados via web: cada afo
recogemos, analizamos y nos comparamos con los datos del resto de CCAA a través del cuestionario del Observatorio
de admon., cada dos afnos hemos asistido a TECNIMAP desde 2005
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Fig. 4.d.1 Proceso de gestion de contenidos en larioja.org

Gracias a la gestién de las Tecnologias de la Informaciéon hemos podido ofrecer nuevos servicios y desplegar otros
enfoques como el acercar la administracién al ciudadano, evitando desplazamientos y manteniendo la informacién
disponible en todo momento, con lo cual ademas ayudamos al medio ambiente al evitar consumo de combustible



evitando desplazamientos, evitando el consumo de papel teniendo la informacion y el archivo de documentos en
archivos informaticos ( solo dejando de editar el BOR son 100.000 € de ahorro anual) y aseguramos la eficacia
(seguridad al estar la informacion en bases de datos comunes para informar todos igual) y la mejora de los servicios
(inmediatez y no desplazamientos, seguridad con firma electrénica, pagos on line):

Renovaciones varias desde 1998 del portal www.larioja.org ofreciendo no solo informacion sino también servicios
on-line con la creacion de la oficina virtual en noviembre de 2004 y la publicacion del Decreto 58/2004 que crea el
registro telematico. Otro salto cuantitativo fue el gestor de contenidos de 2007 al dar autonomia a nuestras
unidades clientes para cargas y disefiar sus contenidos.

Hemos impulsado la informatizacion de procedimientos de todas las Consejerias dando lugar al proyecto de
formularios dindmicos que supone un avance en la oficina virtual o a la puesta en marcha de otros servicios de
interés al ciudadano como la consulta de pagos a terceros o la ficha de terceros o la presentacion telematica a
pruebas selectivas. Con la Ley 11/2007 fuimos ampliando los procedimientos y en 2010 ya todos pueden iniciarse
telematicamente, en 2009 el 15 % del total de registros del gobierno fueron on line

Otro avance importante fue la adquisicion de la pasarela de pagos en el afio 2004 que posibilitd el pago telematico
de las tasas. Ya en el afo 2005, se comenzd con el empleo publico y en el afio 2006 se unieron las licencias de
caza y pesca. Promovimos la reforma de la ley de tasas para posibilitar un descuento de 3 euros en la tasa si se
pagaba por medios telematicos. Tributos también ha incorporado el pago de sus impuestos

Incorporamos a la rioja.org el portal Participa en 2003 como canal abierto a los ciudadanos para escuchar su
opinion sobre el funcionamiento de los servicios publicos.

El gestor de contenidos a través del cual se posibilita la creacién de paginas web accesibles implicando a los
usuarios: les da autonomia

A nivel interno se ha renovado el servicio DIALNET para mejorar el suministro de documentacién al personal del
Gobierno de La Rioja.

La aplicacion de envio de SMS abrié un nuevo canal de comunicacion con el ciudadano desde el afo 2005 que afio
a afno ha aumentado su uso, también descentralizando y dando autonomia a cada unidad del gobierno, asi como
haciéndoles asumir su coste.

Hemos trabajado para el establecimiento de estdndares de sistemas de informacion y la renovacion de todo el
sistema de infraestructuras de telecomunicaciones con los cambios que hemos citado mas arriba en lenguaje de
programacion, bases de datos, o sistema de distribucion de las aplicaciones
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1998 web Primera web con informacion
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I
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2004 Nuevo CPD, respaldo de datos
2007 Nuevo gestor de contenidos
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2009 Uso de herramientas TIC para teletrabajo
2010 Uso de entornos web 2.0
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Fig. 4.d.2 Avances tecnolégicos y proyectos de innovacion.

La evaluacién e incorporaciéon de nuevas tecnologias ha supuesto:

= El desarrollo de aplicativos en lenguaje Java, orientado a desarrollos web

= Laincorporacién de servidores y aplicativos de software libre LINUX., para ahorrar costes de licencias

= La adopcién de sistemas abiertos (UNIX) en vez de propietarios (AS-400 o Microsoft)., por la misma razon de
ahorro y flexibilidad

= Desarrollo de los aplicativos web en vez de cliente-servidor.

= Hemos pasado de entornos cerrados a abiertos que nos dan mas flexibilidad a la hora de contratar servicios,
compatibilizar tecnologias, uso de la firma electrénica o facilitar la instalacion (aplicaciones web) de las
aplicaciones.

= Internet ha supuesto una auténtica revolucion en la sociedad en general, y nuestra SGT no ha sido una excepcion:

- Hemos pasado de no tener ordenadores a estar en red todos, con aplicaciones también en red y servicios on
line completos, desde la solicitud al pago de los mismos mediante pasarela de pago.

- Hemos pasado de grandes ordenadores centrales AS-400 con pantallas poco amigables, a aplicativos web en
lenguaje Java, lo que nos ha permitido mayores y mejores prestaciones en cuanto a la funcionalidad de las
aplicaciones que manejamos para la gestién, facilitar la instalacion de las aplicaciones, sin que sea necesaria
una infraestructura especifica de red para ello, compartir informacién y explotarla permitiendo al ciudadano el
acceso al expediente administrativo o a los datos publicos consultandolo desde la web

- Hemos pasado de desarrollos a medida a desarrollo con herramientas de workflow estandar CEX que nos
permite homogeneizar sistemas, aprovechar los desarrollos, ahorrar costes...

Todo esto no hubiera sido posible sin un Plan de Formacion que aborde las necesidades de formacion en este terreno y
organizacion de cursos, tales como la aplicacion de registro y el gestor de contenidos del portal larioja.org y otros de la
Escuela de Administraciones Publicas, tales como:

Access avanzado

Access desarrollo de aplicaciones
Administracion basica linux on line

Conocer windows xp on line aula abierta
Disefio web css con creamweaver on line
Excel avanzado

Firma digital on line aula abierta

Groupwise on line

Internet 2.0 utilidades on line aula abierta
Java en servidor on line 22 edicion

J2ee on line 22 edicién

Open office base de datos on line aula abierta
Sicap descentralizada

Sigpyn presupuestos (gastos de personal) 12 edicion

Uso avanzado herramienta gestion de procesos cex on line
Fig. 4.d.3 Formacién TIC's

Los cambios en tecnologia se han ido produciendo cuando los sistemas se han ido quedando obsoletos: ordenadores
AS-400, servidores IBM, en ese momento se han incorporado los nuevos. En segun que aplicaciones (SICAP)
funcionamos con claves y perfiles de acceso. Disponemos de un servicio de atencién al usuario que se encarga del
mantenimiento de la red, equipos y programas que solucionan mas del 90% de las incidencias en remoto gracias al
disefio y configuracion de la red.

Utilizamos las Tecnologias de la Informacion y el Conocimiento para apoyar y mejorar la eficacia de las actividades:

=  Oficina virtual: permite a nuestros ciudadanos realizar gestiones completas 24 horas al dia, 365 dias al afio. Todos
los procedimientos estan en www.larioja.org/oficina virtual. Es una oficina de presentacion de solicitudes y cada
vez mas de tramites completos lo que nos ha llevado al 15 % del total de registros.

= DIALNET hace llegar los resumenes bibliograficos de las revistas seleccionadas por nuestros clientes cada vez que
se editan. Interno



= www.larioja.org ofrece toda la informacion de nuestros servicios, a través de distintas areas tematicas y como ya
hemos dicho no solo es un portal de informacién sino de servicios interactivos que ha impulsado muy
especialmente esta SGT. En el criterio 9 recogemos la evolucién de accesos y servicios tramitados

= La aplicacion de los SMS nos ha permitido poner en marcha un nuevo canal de atencion al ciudadano, facilitando
un servicio personalizado de informacion sobre cualquier tema de interés

= La informatizacién de procedimientos con la herramienta corporativa de flujos de trabajo CEX facilita la gestion
homogénea y la explotacién externa de los datos asi como la puesta en marcha de formularios dinamicos on-line
evitando desplazamientos

= PARTICIPA nos permite realizar a nuestros clientes las encuestas de satisfaccién via web, con envio de un correo
electrénico, y obtener automaticamente los resultados sin tener que grabarlos.

= El uso del correo electronico y las carpetas compartidas permiten el trabajo coordinado y en equipo, agilizando las
comunicaciones internas, siendo hoy una herramienta imprescindible de trabajo Interno.

= Herramienta para la realizacion de encuestas a clientes con papel 0 y sin gastos de envio por correo ordinario sino
por e- mail.

= Herramienta para la bateria de indicadores: que nos permite ofrecer un servicio de comparaciones necesario para
nuestros clientes a la hora de implantar EFQM.

= Generalizacion de la participacion en los sistemas de formacién on line por el personal de la SGT

El Archivo General de La Rioja aplica las nuevas tecnologias en dos areas:
1. Aplicacién informatica en bases de datos para toda la documentacién custodiada en sus instalaciones, que
permite cualquier localizacion de un expediente en un universo de mas de 600.000 expedientes y permitiendo
compartir informacion, mantener la integridad de la misma.
2. Digitalizacion de documentos que ha supuesto un cambio total en el tratamiento de la informacién, permitiendo
su almacenamiento en formato digital. Esto ha permitido una gran eficiencia en la consulta de documentos y
expedientes, consultas simultaneas de documentos digitales por una gran cantidad de usuarios, incremento en la
productividad del personal, posible incorporacién de imagenes digitales a cualquier documento electrénico,
reduccion de riesgos por pérdida de documentos, ahorros en papel, toner, copiadoras, impresoras, etc.
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Fig. 4.d.4 Digitalizacion de documentos.

A través de la aplicacion de las nuevas tecnologias hemos mejorado todos los servicios descritos arriba como apoyo a
la eficacia; en rapidez: todos los servicios e informacién en web; en horario: 365 dias / 24 horas; en medicion de
satisfaccion; en seguridad: bases de datos y en capacidad de respuesta: 365 dias / 24 horas

En las encuestas de satisfaccion a nuestros clientes medimos su satisfaccion con nuestros servicios, soportados como
queda demostrado en la prestacion telematica: medimos rapidez, seguridad, fiabilidad.

Encuesta de Satisfaccion de Clientes:

Medios tecnoldgicos existentes en las oficinas de atencién al

ciudadano

Disposicién del personal para evitar desplazamientos

Rapidez de funcionamiento del nuevo aplicativo de Quejas
Facilidad de uso del nuevo aplicativo de Quejas

Uso de las Tecnologias de la Informacion en el

funcionamiento de la
adecuacion de medios al volumen de trabajo

En el criterio 9 mostramos resultados de rendimiento de nuestros servicios tecnologicos (DIALNET, PARTICIPA,
accesos web, registros on line).



Fuente de
Aprendizaje

Mejora incorporada

Revision de las
mejoras

S Sucesivas
1998 Tecrélzcl)cs; AS;T I Red corporativa ampliaciones ancho +
y sistemas seguridad
2005 Modulo
2004 iy Portal PARTICIPA formularios encuestas
europeo on line
2005 Experiencia de | GRUPOS DE MEJORA
PARTICIPA | EN RED
Ofic. virtuales 2007: Gestor de
2004 otras Administ | Horario 24x7 y evita contenidos = +
y registro desplazamientos accesible + contenidos
telematico + procedim on line
Menos Aumento n? entidades
asarclaide desplazamientos, evita | financieras y aumento
pagos de otras iy :
Administrac aportar documentacion | de procedim con pago
2005 justifi, ahorro en tasas

CEX, de otras
Administracion
es

Aplicacion corporativa
de procedimientos

2007 : aplic Q&S con
ella

2008

Web 2.0

Colaborar y compartir
conocimiento

Nuevas herramientas
de trabajo




