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NUEVO SISTEMA DE INCIDENCIAS, QUEJAS, SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS (1QS)

El pasado dia 5 de mayo el Ayuntamiento de Valladolid ha actualizado el anterior sistema de gestién de las
incidencias, quejas, sugerencias y agradecimientos que los ciudadanos envian, con un coste de 94.801,82€,
IVA Incluido, que ha sido financiado en su totalidad por el Plan de Plan de Recuperacién, Transformacion y
Resiliencia (PRTR).

(Presentacion de incidencias, quejas, sugerencias y agradecimientos | Portal Web del :Ayuntamiento de
Valladolid):

El Ayuntamiento Tu ciudad Para la gente Cultura y Turismo Sede Electrdnica Transparencia Participacion

# | ElAyuntamiento | Atencién Ciudadana | Presentacion de incidencias, quejas, sugerencias y agradedimientos

Presentacion de incidencias, quejas, sugerencias y
agradecimientos

Permite presentar cualquier tipo de incidencia, queja, sugerencia o agradecimiento dirigidos al Ayuntamiento de Valladolid.

Conforme al art | Reglamento Organico del Ayuntamienta de Valladolid & “Tados los ciudadanos tienen daracho a

presentar suger: y reclamaciones a la Administracion Municipal, ..."

¢Como puedes presentar tu reclamacion, queja, sugerencia o felicitacion?

=ISIOOIQ000

Internet  Teléfono Email WhatsApp Telegram Android  Presencial

D 8 - ¢

Cumplimentando y enviando el siguiente formulario de sugerencias y reclamaciones

Presenta ahora tu reclamacién o Normativa reguladora Condiciones de uso e informacién

sugerencia sobre proteccién de datos

Informes de la Comision Especial de reclamaciones y sugerencias

llustracion 1: Pantalla principal en el portal web

En la actualidad, el Ayuntamiento de Valladolid recibe, anualmente, del orden de 32.000 sugerencias-
reclamaciones que los ciudadanos dirigen a la administracién municipal. La gestién completa de estas
entradas (desde su recepcidn, gestidn interna y respuesta al ciudadano) se realizaba con un aplicativo
informatico obsoleto, que no respondia a las nuevas necesidades funcionales del Ayuntamiento ni a los
nuevos canales de comunicacién de los ciudadanos y contaba con limitaciones tecnoldgicas que no permitian
su evolucién y que generan problemas de disponibilidad del servicio.
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# | Servicio de Atencion Ciudadana | Nueva peticion

nicar sesion R

Peticiones de otros
Nueva peticién { Consultar peticién - ciudadanos = Estadisticas =3

2Sobrequé‘deseas realizardtiu,peticion?:

{Qué estas buscando?

Limpieza de calles, otros. [ Informacién General J Mas presencia en las calles. Policia
Acera Arbolado . dafios .

Lavado y mantenimiento de contenedores

llustracion 2: Pantalla de gestion web de las iqs
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llustracién 3: Evolucion anual y resumen las igs aio 2023

Los objetivos del nuevo sistema para la gestidn de las sugerencias, incidencias, quejas y agradecimientos que
se ha implantado en el Ayuntamiento de Valladolid son:

Resolucion rapida, eficaz y eficiente
de las solicitudes planteadas,
evitando errores.

Facilitar a los ciudadanos la
comunicacion con el Ayuntamiento.

Mejora continua en la gestion de
incidencias.

llustracion 4: Objetivos del nuevo sistema
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Para ello se ha desarrollado un sistema que permite:

* Flexibilidad en los canales de comunicacion con los ciudadanos. El sistema contempla, tanto los canales
clasicos de comunicacidn, asi como los emergentes, WhatsApp, Telegram, etc. y dispone de mecanismos
de integracidn para otros que pudieran surgir.

* Minimizar procedimientos manuales. El nuevo sistema minimiza los procesos manuales en la gestién y
tramitacion de las peticiones, de forma que se evitan errores y se acortan los tiempos de tramitacién y
resolucion.

o Para lograr este objetivo, el sistema utiliza un mecanismo de catalogacion de las incidencias lo
mas automatizada posible.

o Para las peticiones que se reciban por canales de informacién no estructurada (correo
electrénico) se intentard, en lo posible, la catalogacion via tecnologias de comprension del
leguaje natural (NLP) con inteligencia artificial.

e Monitorizacidn. El nuevo sistema incluye un moédulo de monitorizacidn del estado del sistema de gestidn
de todas las solicitudes mediante un cuadro de mando, permitiendo diagnosticar situaciones y permitir
la gestidn eficaz y eficiente de las solicitudes, mejorando los niveles de servicio y minimizando costes.

e Acercar al ciudadano con el responsable de la resolucion de la peticiéon. Se desea establecer una
relacién directa entre el ciudadano que ha generado la peticién con la persona del Ayuntamiento que
esté encargada de la resolucién de dicha incidencia. Para ello, el sistema incorpora una gestion de los
Servicios y operadores asignados a las peticiones, siendo estos los que responden directamente a los
ciudadanos. El sistema incorpora las interfaces necesarias para que los sistemas de gestidén de los
servicios se puedan integrar con el sistema de gestidn de las incidencias.

* Transparencia. El ciudadano puede acceder y consultar en todo momento el estado de sus incidencias y

la trazabilidad de las mismas. Se publican, respetando toda la normativa referente a proteccién de datos,
las peticiones de forma ergondmica, mediante fotografias y localizaciones en el plano.
La aplicacion esta dotada de un mdodulo de datos abiertos que permita la extraccién, de forma manual o
automatizada, a través de servicios o procesos, permitiendo la generacion de tablas y graficos
configurables y/o predefinidos y su integracion con el Portal de Datos abiertos, cumpliendo con el
principio de datos abiertos “por defecto”.
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Flexibilidad en los canales de comunicacion con los ciudadanos. El sistema va a contemplar tanto los
canales clasicos de comunicacion, asi como los emergentes, WhatsApp, Telegram, etc, y disponer de
mecanismos de integracion para otros gue pudieran surgir.

Minimizar procedimientos manuales. El nuevo sistema minimiza los procesos manuales en la

gestion y tramitacion de las peticiones, de forma que se evitan errores y se acortan los tiempos
S de tramitacion y resolucién:

Catalogacion

' _.4£'ml!4ﬂf Tecnologias de comprension de lenguaje natural (NLP/NLU)

Menitorizacion. El nuevo sistema permite la monitorizacion del estado del sistema de gestion de todas
las solicitudes mediante un cuadro de mando, para diagnosticar situaciones y realizar la gestion eficaz y
eficiente de las solicitudes, mejorando los niveles de servicio y minimizando costes.

Acercar al ciudadano con el responsable de la resolucion de la peticion. El
sistema establece una relacion directa entre el ciudadano que ha generado la
peticion con la persona del Ayuntamiento que este encargada de la
resolucion de dicha incidencia.

Transparencia. El ciudadano puede acceder y consultar en todo momento el
estado de sus incidencias y la trazabilidad de las mismas. Se publicaran,
respetando toda la normativa referente a proteccion de datos, las peticiones
de forma ergonomica, mediante fotografias y localizaciones en el plano.

llustracion 5: Caracteristicas del nuevo sistema
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A continuacion, figura el acceso a la App Android y dos pantallas de la App con la consulta abierta de la
geolocalizacion de las peticiones y de la situacidn de alguna de ellas:

' Google Play ~ Juegos  Apps  Peliculas  Libros  Nifos )

IQS Valladolid

. 8 1QS

Descargas PEGI3 O VALLADOLID

o

Informacién de contacto del g
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cludad!
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ULTIMAS PETICIONES EN EL MAPA ULTIMAS PETICIONES EN EL MAPA
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Mantenimiento del espacio urbano
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llustracion 6: Pantallas de la App
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A continuacion, figuran distintos canales de entrada con su correspondiente cédigo QR de acceso:

Telegram

OF

Android




