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1. Introduccion: larioja.org, desde sus comienzos hasta hoy

Larioja.org arranca en 1998 a iniciativa de la Consejeria de Administraciones
Publicas como portal oficial del Gobierno de La Rioja. Su gestion se encomendo a
una empresa de comunicacion a quien se le facilitaban los contenidos.

El portal ofrecia informacion sucinta sobre las distintas areas del Gobierno,
direcciones utiles, el Boletin Oficial de La Rioja y tramites administrativos
incorporando desde este primer periodo la posibilidad de descarga de impresos.
Merece destacarse la web del Sistema de Informacién geografica (SIG) pionera en
Espafia en ofrecer datos de manera gratuita.

La web se organizd6 de manera tematica y las Consejerias no participaban
activamente en el mantenimiento de los contenidos limitdndose a facilitar los textos
al equipo editor de la Consejeria de Administraciones Publicas. Esta situacion
generaba insatisfaccion por ambas partes ya que no podia actuarse con la
inmediatez que era necesario.

Como carencias importantes destaca algo impensable en las paginas web de la
actualidad, la ausencia de buscador. Como veremos la existencia de motores de
busqueda y la preocupacién por el posicionamiento en los mas importantes
buscadores son intereses ahora prioritarios como pueden serlo en cualquier
organizacion.

Incorporacion progresiva de servicios

Algunas areas como normativa, publicaciones, medio ambiente, empleo, despuntan
sobre el resto ofreciendo una informacion cada vez mas completa; contratacion
publica permite la consulta de expedientes y la descarga de pliegos, empleo publico
posibilita la consulta de listas y notas, algunos registros empiezan a informatizarse
y posibilitar la consulta de sus datos ( entidades deportivas ). En al afio 2004 nace
el Sistema de Informacién Urbanistica (SIU) e Iderioja (Infraestructura de datos
espaciales de La Rioja) que ha merecido reconocimientos importantes en el &mbito
europeo.

Habria que esperar hasta el afio 2004 para incorporar el registro electrénico con un
limitado nimero de tramites que no requerian la aportaciéon de documentacion



complementaria de tal modo que el interesado no tuviera que desplazarse para
presentar documentacidn en papel. Destaca entre todos los tramites la
presentacion de la solicitud a las oposiciones y el pago de la tasa, primer supuesto
de utilizacién de la pasarela de pagos en el Gobierno de La Rioja.

Larioja.org como canal de atencidn al ciudadano

En el afio 2006, larioja.org adquiere naturaleza de canal de atencién al ciudadano
obligado por lo tanto al igual que el resto de los canales a ofrecer servicios que
aporten valor al ciudadano.

El Decreto de atencion al ciudadano, Decreto 57/2006, de 27 de octubre regula los
tres canales de atencidn al ciudadano, web, telefénico y presencial. En cuanto a la
web regula el proceso de publicacidon de contenidos en el que participaran todas las
Consejerias bajo la coordinacion de la Consejeria de Administraciones Publicas y
bajo una guia de estilo y plataforma tecnoldégica Unica. Recoge ademas
requerimientos entonces novedosos para las Administraciones Publicas como la
usabilidad y la accesibilidad.

Los tres canales no estan aislados entre si, es decir, los tres tienen presencia en el
canal web: las Oficinas de atencién al ciudadano y las sedes de las distintas
Consejerias ocupan un espacio relevante en larioja.org y el teléfono de atencion al
ciudadano y el servicio de alertas sms estan en portada desde el primer momento.
Al mismo tiempo, como veremos se nutren de las mismas fuentes.

El Decédlogo de compromisos con el ciudadano para una Administracion de Calidad
aprobado por Acuerdo de Gobierno de 19 de noviembre de 2003 establece el
derecho de los ciudadanos a elegir el canal que mas convenga segun sus intereses.

El portal como tarjeta de presentacion del Gobierno y como canal de comunicacion

Lo que no esta en la web no existe y larioja.org, desde su renovaciéon en 2008, se
ha convertido en la tarjeta de presentacion del Gobierno convirtiéndose en una
necesidad aportar al proceso de publicacion un estilo editorial homogéneo, dinamico
y sugerente.

El departamento de prensa por otra parte, ha estado presente desde el comienzo
de manera destacada pero siempre en equilibrio con el resto de contenidos. A nadie
se le escapa que las noticias fluyen por Internet antes que por cualquier otro medio
y este es un sector que requiere un proceso de publicacion muy agil y que ha
impulsado la incorporaciéon de elementos multimedia en el portal: videos, audios,
galerias de imagenes.

Pero no sélo hablamos de comunicacién en una sdla vertiente.
El ciudadano que utiliza Internet, nos exige que esa comunicacion sea bidireccional,

es decir, que no se limite “a le cuenten cosas”, estamos viendo que quiere
intervenir, opinar, adoptar un papel mas activo.



En esta linea tenemos experiencias que creemos necesario impulsar de manera
mas activa para provocar una mayor participacion: blogs (décimo aniversario, para
los municipios) la posibilidad de valorar y comentar los contenidos del portal.

En conclusién, larioja.org no es una mera pagina web, es un canal para la
prestacion de servicios a los ciudadanos, es la tarjeta de presentacion del Gobierno
y el canal de comunicacion de éste con los ciudadanos y esta llamada a ser el de
éstos con el Gobierno

El escenario de 2010 es radicalmente distinto al de 1998 y las herramientas y los
sistemas de gestion también deben serlo.

2. Un nuevo modelo de gestion
Herramienta de gestion: gestor de contenidos.

El Gobierno adquiere en el afio 2006 un gestor de contenidos que separa los
contenidos de su presentacion y que apoyandose en una estructura de plantillas y
estilos predeterminada posibilita que cualquier funcionario con una formacion
informatica basica pueda editar contenidos html de manera accesible.

Se identifican varios roles en el proceso de publicacidon: administrador, publicador,
editor y disefiador.

El rol de publicador y administrador es asumido por el Servicio de Atencién al
Ciudadano que vela por la existencia de una buena estructura de la informacion,
por evitar duplicidades, por el facil acceso y la accesibilidad de los contenidos vy
servicios con el apoyo de la Agencia de la Tecnologia y el Conocimiento que es
guien asume toda la parte técnica y de disefio.

El Servicio asume también la formacion y coordinacion de usuarios, llegando en el
momento actual a 110 personas distribuidas por areas tematicas en las distintas
Consejerias y organismos que han hecho de la rioja.org su sede electrdnica.

Recursos humanos: gestores de contenidos. Especial referencia al rol editor

A nuestro juicio la parte mas importante y novedosa del modelo es que los
funcionarios o empleados publicos en general, asumen la edicion de contenidos
directamente y ello ademas desde todos los niveles administrativos, desde altos
cargos hasta auxiliares administrativos.

La informacion pasa a la web desde la misma fuente que la genera, ello garantiza la
actualizacion de los contenidos y la agilidad necesaria para abordar cualquier
modificacion.

Este modelo tiene su reflejo legal en los articulos 9 y 37 del citado Decreto 57/2006
por el que se regula la atencion al ciudadano en la Comunidad Auténoma de La
Rioja en virtud de los cuales cada Consejeria es la responsable de mantener
actualizada su informacién y la publicaciéon de contenidos en www.larioja.org
garantizara la participacion de todas las Consejerias en el proceso.



Logicamente, no todos los usuarios son igual de activos. El principio de Pareto se
cumple a la perfeccion ya que hemos medido que el 20% de los usuarios genera el
80% de los contenidos.

Esta situacion facilita el contacto diario, el constante flujo de ideas de mejora y la
respuesta a proyectos web impulsados por la Secretaria general Técnica de la
Consejeria de Administraciones Publicas como larioja.org en el moévil o larioja.org
en youtube. En el momento actual, estamos valorando la posibilidad de utilizar las
herramientas de las redes sociales para gestionar la comunicacion entre los
usuarios del portal e incluso para que éstos puedan abrirse a otras comunidades
similares para compartir conocimiento.

Por otra parte, la entrada de los funcionarios en el universo web ha supuesto un
factor de motivacion para muchos de ellos y un cambio cultural para algunas
Consejerias que no conciben ya que su actividad no tenga su reflejo en la web y
han creado estructuras internas para la captacion de contenidos, seleccion de los
mas interesantes e incorporacion a la web. Ejemplo de ello son las areas de medio
ambiente, agricultura, vivienda o servicios sociales y prensa y comunicacion.

Que los propios funcionarios o empleados publicos asuman la gestién de contenidos
supone por otra parte un ahorro de recursos importante.

Las Consejerias no tienen porqué invertir en crear paginas web para editar su
informacidn salvo campafias o contenidos muy especificos que requieren una
presentacion diferente a la institucional y pueden dirigir sus recursos a la inversion
en aplicaciones informaticas para explotar y hacer publicos sus datos de interés o
para informatizar sus procedimientos de gestion avanzando en la Administracion
electronica.

Por ultimo, hay que decir que el modelo no es excluyente; en la gestion de los
contenidos tienen cabida también las empresas a quienes puede darse acceso a la
herramienta para generar contenidos como un usuario mas.

Podemos decir por lo tanto que los editores del gestor de contenidos estan
formando comunidad entre ellos y estamos viendo que van a acabar siendo ejemplo
del necesario cambio de cultura que requiere el paso de una Administracion
eminentemente presencial a una Administracion eminentemente electrénica que
veremos de aqui a unos afios.

Uno de los principales beneficiados de esta evolucion a parte l6gicamente de los
ciudadanos y empleados, es el propio Servicio de Atencion al Ciudadano. Es decir,
gracias al esfuerzo de las distintas Consejerias en la web, el Servicio de Atencidon al
Ciudadano ha conseguido por fin contar con una red de contactos en los distintos
departamentos con los que nutrir sus fuentes de informacion.

Este modelo de gestion en conclusién, aporta a los ciudadanos seguridad en la
informacién que reciben y garantia de su derecho de eleccion del canal que les
resulte mas coémodo para relacionarse con la Administracion; a los empleados
publicos una nueva funcién vinculada con los avances tecnoldgicos que se sale de la
gestion cotidiana y que aporta mucho valor que ademas es reconocido por los



ciudadanos; y por ultimo a todos los funcionarios y en particular a los que tienen la
mision especifica de atender al ciudadano garantia de fiabilidad y acierto.

3. Integracion de canales y reutilizacion de la informacion

Deciamos que los tres canales de atencion al ciudadano no estan aislados entre si
sino que todos tienen presencia en la web y se nutren de la misma fuente que no
es otra que larioja.org reutilizdndose por lo tanto toda la informacion.

Lo cierto es que larioja.org ha conseguido ser un factor de integracién de todos los
canales y punto de referencia de todos ellos, porque:

+ Desde la web se llega al canal telefénico: 900 700 333, alertas sms y
suscripciones en el 5440 y al canal presencial, es decir, las oficinas de
atencion al ciudadano y las distintas sedes de las diferentes Consejerias.

* Los tres canales se nutren las mismas fuentes, todos los contenidos estan en
la web.

* Estamos comprobando que los ciudadanos que Illaman al teléfono 900, con
caracter general, han pasado primero por hacer una busqueda en la web
gue quieren completar o aclarar acudiendo al teléfono. La web esta
sustituyendo al teléfono como canal preferido por determinados colectivos
para localizar informacion basica: opositores, empresas y empleados
publicos basicamente.

* Los informadores remiten a la web para ampliar la informacion que les
demandan los ciudadanos y éstos agradecen el poder encontrar lo que
buscan en Internet.

e Los mensajes cortos enviados por el sistema de alertas remiten al portal
para mas informacion.

e Los ciudadanos que acuden a las Oficinas reflejan en las encuestas de
satisfaccion su deseo de realizar mas tramites a través de Internet.

Por todo ello, el Gobierno estad apostando especialmente por el canal web para la
prestacion de servicios que ahora sélo se prestan a nivel presencial por la garantia
gue supone el uso de la firma electrénica. Ello sin detrimento de los otros canales
siendo conscientes de que Internet es menos utilizada por las personas de mayor
edad.

Esta situacion se explica en La Rioja donde el nivel de penetracién de Internet es
cada vez mas elevado. Efectivamente, segun los ultimos datos del ORSI,
Observatorio Riojano para la Sociedad de la Informacion, en 2009, el 63% de la
poblacion utiliza Internet de manera regular y el 60,3 % de los hogares tienen
acceso a Internet de los cuales el 83,9% cuentan con banda ancha.



Especial referencia al canal movil
Ejemplo de integracidn es la asociacién de Internet y los teléfonos méviles.

A nadie se le escapa que en la sociedad actual el mdvil es el medio mas cercano de
comunicacién que usa el ciudadano de manera cotidiana. Segun datos del ORSI en
2009, tienen movil el 87,7% de los riojanos y cerca de la mitad de usuarios de
teléfono movil poseen un terminal con conexidon a Internet.

Como no podria ser de otro modo, la facilidad de generar contenidos con la
herramienta de gestion de contenidos a los que se les puede aplicar como hemos
dicho cualquier presentacién, ha llevado al desarrollo de larioja.org en el mdvil:
www.larioja.org/movil.

Conscientes de la naturaleza de este soporte, el Gobierno de La Rioja apuesta por
la seleccidon y la variacién de contenidos en el mavil para que la informacion sea
mas usable y por lo tanto atil.

Ello no supone ningun esfuerzo adicional para los usuarios editores ya que son los
mismos contenidos que se presentan en el portal web los que pueden presentarse
en el portal movil.

Puesto en marcha a finales de marzo, estamos todavia pendientes de evaluar los
primeros impactos del mismo.

Servicio innovador y ejemplo de integracion de canales: movil, presencial y web es
también la descarga via bluetooth de contenidos a través de puntos instalados en
las Oficinas de atencidn al ciudadano y progresivamente en mas de 20 sedes del
Gobierno de La Rioja.

Los contenidos se elaboran a partir de los disponibles en el portal y el ciudadano se
los puede descargar a su paso por cualquiera de los puntos instalados al efecto.

Hemos empezado a principios de marzo con los siguientes servicios y con vocacion
de que sea un servicio dindmico:

1. Novedades atencion al ciudadano, cada semana informacion de actualidad

2. Direcciones utiles: consejerias, puntos de registro, instituciones, salud,
consumo, juventud, transportes etc.

3. Consejos de autoprotecciéon del 112

4. Servicio de suscripcion al sistema de alertas 5440 denominado Tinforma

Preocupados por la accesibilidad, estamos haciendo pruebas para lanzar audios por
bluetooth para llegar a las personas con discapacidad visual.

Otros ejemplos de integracién

Quioscos multicanal



Proyecto integrado al igual que los arriba mencionados en el Programa Mas
atencién al Ciudadano 2010 del Gobierno de La Rioja (www.larioja.org/ciudadanos).

Durante 2010 queremos ampliar los servicios ofrecidos desde los puntos de registro
de presentacidon de escritos, solicitudes y comunicaciones con la instalacidon de
guioscos que simplifiquen la informacién de nuestra web corporativa haciéndola
mas accesible a usuarios que puedan acercarse hasta estos puntos de informacion.

Un completo dispositivo adaptado a personas con discapacidad y que permitira
incorporar informacion de interés del Gobierno alcanzando incluso la realizacién de

algunos tramites basicos de manera automatizada.

Un ejemplo de integracion de canal presencial e internet.



