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BANCO DE INNOVACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICA S

TiTULO
Plataforma GECOR: Tratamiento y resolucién de micreactuaciones

INFORMACION INICIAL:

PROBLEMA:
Necesidad de mejorar la atencion a los ciudadamiesdar respuesta a las peticiones.

SOLUCION GLOBAL:
Implantacion de un sistema de gestion de incidencia

COSTE APROXIMADO:
La herramienta tiene un coste aproximado de 11.80Q5euros/afio. Hay que tener en cuenta que las

adaptaciones en las diferentes areas se incluyea meuisitos en los pliegos de contratacion de cad de
las areas, no siendo por tanto cuantificables.
TERRITORIO:

Mélaga Capital

PUBLICO DESTINATARIO:

Residentes en el municipio de Malaga (245.000 passo
ENTIDAD QUE LA HA LLEVADO A CABO:
Ayuntamiento de Mélaga.

DESCRIPCION DE LA POLITICA O PROGRAMA:

Los origenes del proyecto se remontan al afio Zb@4se momento, y tras atestiguar el descontenimsde
ciudadanos respecto de la atencion prestada apgEstes Ayuntamiento de Malaga se decide la implaion
de un sistema de gestién de incidencias que pedaitaina respuesta rapida y efectiva a las nedesda

urgentes de los ciudadanos, dentro del Plan Egitatde Calidad y Modernizacion del Consistorio.
La implantacién del sistema informatico para latigesde las incidencias exige la redefinicién decpsos,
la modernizacién del equipamiento en tecnologids dormacion y comunicaciéon asi como la impliéac

de los distintos agentes implicados y su orientaaiéa participacion ciudadana.

Asi, en marzo de 2004 se comienza con una pruébi® gn area municipal de trafico, para extenderse
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posteriormente a otras.

Con la implantacion de este sistema el AyuntamidatMalaga tenia los siguientes objetivos:
Para la ciudadania:
- Un entorno de ciudad mas seguro y habitable.
- Participacion directa en la gestion de incidencias.
Para la Organizacion:
- Una mejor imagen de administracién moderna, efieijeaccesible,...
- Una mayor homogeneizacién, coordinacion y optim@ade recursos.
- Aporte de datos e indicadores para el analisisnatde decisiones.
Para los Departamentos y empresas subcontratadas:
- Una mas rapida gestion de la informacion y flugoicidencias, evitando duplicidades y dilaciones
en los temas urgentes o peligrosos.
- La simplificaciéon normalizacion del proceso.
- Una mejor gestion de los recursos destinados éemiamento.
- Disponibilidad de un cuadro de indicadores payadaificacion anual.
- Una mayor coordinacion y seguimiento de las atbnas entre departamentos y subcontratas.
Para los empleados/as:
- Simplificar el trabajo, gestionando “sin papeles”.

- Favorecer la implicacion en proyectos de cambiesadollo organizativo.

Partiendo de los objetivos anteriores, el funcioeato del sistema es el siguiente:
1. Deteccion y recogida de las incidencias. La inaitkerpuede ser detectada por la policia, los
ciudadanos o los empleados municipales encargados.
2. Introduccion en el sistema. Dependiendo quiengeddi deteccidon. Los partes de incidencias pueden
darse de alta desde tres frentes:

a. Policia: Cuando observan una anomalia se comumicanla central que autométicamente
graba la incidencia en el sistema. Se evita de ssiaera cumplimentar los partes
tradicionales, lo que redunda en un ahorro de teyngostes.

b. Encargados municipales: Terminal informatico comeaota la intranet del Ayuntamiento o

mediante su terminal movil.
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c. Ciudadanos: Pagina web en internet o teléfonoeatecain al ciudadano 010.

INICI0 | > L8 CIUAAE > GEEON | e

Aviso de incidencia en via pablica.
Medliante el Sistema Gecor, el ciudadano puede comunicar al Ayuntamiento de Malaga las incidencias de
cualquier tipo que se producen en nuestra ciudad.

DATOS PETICIONARIO

(*) Campos obligatorios

*Nombre:

| |
*Apellido1: *Apellido2:

| | | |
e-Mail: *Cddigo Postal:

| | | |
*NIF/CIF: Teléfono:

DATOS DE LA INCIDENCIA
Grafico 1: Formulario en la pagina del AyuntamiedéoMalaga para que los ciudadanos introduzcan las

incidencias.

3.Revision y priorizacion de la incidencia. Una vetraoducidas en el sistema las incidencias son
enviadas de manera automatica para su revisiodawa de los directores del distrito. Estos seran
los encargados de su validacion en el sistema gresmprobacion de las duplicidades. Como
conocedores de las necesidades del distrito serd@mas, los encargados de establecer las
prioridades de actuacion , alta definitiva en sliesna.

4.Consulta diaria de las incidencias por parte deufadades de intervencion. Una vez validadas las
incidencias pasan automaticamente a cada una deelas encargadas de su resolucion.

5.Intervencidén e introduccion del feedback.
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B1ena mavil, Web, FDA,
Taklet PC y Portatiles con positilidad de adjuntar
fotografias de laincidencia
« Recepcian y cortrol de 105 avisos, contestacian del
trabajo realzado, callejero, sefiales, permisosy
Usuaros, ete.
e Diagrama de GECOR Trafic

J
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Los operarios
- realizan el trabajo

Emision de avisos Generacion de listados e informes,
mediante cualgquier consultn del estado del aviso 3
dispositive movil T .

La aplicacion GECOR Trafic es una
solcion  para  la gesion el
mantenimients e dispositivos
viarios, gque reduce drasticamente el
tiempo entre la incidencia y su
resalucion.

Grafico 2: Funcionamiento de GECOR. (Fuente: Aymni¢aito de Malaga)

La aplicacion de alta y gestion de incidencias batada en un interfaz web que le dota de senailemas

de permitir su consulta desde cualquier ordenadorme que se tenga la contrasefia de acceso nacesar

Actualmente el administrador de cada uno de lofitdis puede conocer el estado de las incidencias
reportadas. Ademas, en el futuro, y dentro del pkma la implantacién de Administracion Electroreceel

Ayuntamiento, se permitira el acceso al estad@sléncidencias por parte de los ciudadanos.

OBSTACULOS SUPERADOS :
Como en gran parte de las acciones que requieramaeanodificaciéon en los proceso hacia un aspecto

centrado en las TIC, surge una reticencia inidiataanbio. Para subsanarlo se contraté a una ped®na
apoyo a las diferentes areas, que se encargabacilieaf las contrasefias a los diferentes respéesab
ayudarles en el uso de la herramienta y, en gererancer cualquier dificultad que pudiera desaniat

personal respecto al éxito final del proyecto.
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Ademas, hubo que resolver una serie de problemiakcjps con el Departamento de Policia para congsrob

la validez y trazabilidad de los partes reportgumsios agentes.
IMPACTO:

Simplificacién administrativa: Reduccion de losmij@os en la resolucién de incidencias (de 19 a 5

dias en el area de trafico). Ademas, se evitanaddaties evitando ademas que la misma incidencia
esté activa en mas de un area.

Eliminacion de papel: ahorro de costes y de tieffaograbacion electronica permite que la incidencia

se registre en el momento. En los cuatro primeiios @e funcionamiento se han registrado por este
sistema mas de 18.000 incidencias.

Mejora de la gestion interna: gracias a la fundidad del sistema para establecer prioridades.

Mejor comunicacion de ciudadanos con el ayuntamient

El sistema es exportable y ha suscitado el inideéstros municipios andaluces algunos de los cuales

lo han implementado.

CALENDARIO DE IMPLANTACION Y REFERENCIA TEMPORAL:

2004-Actualidad
DOCUMENTACION DE CONSULTA Y APOYO:

Gestiones y tramites en Gegcor
http://bit.ly/GzvW93

http://www.fudepa.org:8080/webfudepa/PremioProgit®®alicion/CDNTIN/7-NuevasT.pdf




