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Introduccion

El siguiente manual tiene como objetivo dar a conocer las herramientas del buzén ciudadano y la app
de participacién ciudadana desarrolladas para los dispositivos moviles. Estas aplicaciones van a
permitir que los vecinos participen en la gestion del municipio, trasladando sus quejas, avisos y
sugerencias al equipo de gobierno municipal, que dispondra de una herramienta fundamental para
atender las necesidades e inquietudes de la poblacion.

A continuacion se explica de forma rapida y sencilla como gestionar los mensajes recibidos y configurar
la herramienta para su buen funcionamiento.
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1. Buzdén Ciudadano

El Buzén Ciudadano se encuentra integrado dentro del App Municipal. Esta herramienta permite al
usuario establecer una comunicacion rapida con el Ayuntamiento desde su movil. EI administrador del
buzén recibira en un correo electrénico un mensaje con los datos del ciudadano, el asunto, una
descripcion del mismo y una fotografia (opcional).

En la seccion de enlaces rapidos del App Municipal, encontraremos el botdn de acceso al buzon
ciudadano.
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Buzén Ciudedana

El formulario del Buzén Ciudadano permite elegir entre 4 tipos diferentes de comunicaciones, rellenar
campos con los datos personales del usuario, y adjuntar una foto de nuestra galeria o sacarla
directamente con la camara del dispositivo.
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1.1 Formulario

TA0FM £ 003 -

ELI: danz cemar

Ayldanos a mejorar

B

Tipo de comunicacidn:
consulta, incidencia,
solicitud o sugerencia

“arins ek
sl AesHa

Formulario de Datos: Ebl 202927
nombre, teléfono, mail,
asunto y descripcidn

Lwa sk anaiLow

CaTIda e a2

Adjuntar fotografla:

se puede hacer en ese
mismo instante abriendo

la cdmara o seleccionandola
de la galerfa del dispositvo si
la foto fue tomada con
antericridad

Boton de enviar

Oeerripritn

Informacisn:
descripcisn y
normas de uso
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1.2 Configuracién de la cuenta de mail:

Los mensajes enviados desde el buzén ciudadano llegaran como mensajes de correo electronico a una

direccion previamente configurada por el Ayuntamiento. Es importante que esta direccion sea exclusiva

del buzén ciudadano y que toda la correspondencia recibida y enviada sea archivada

para su consulta posterior. Cerrar sesion
Configuracion

Para acceder al formulario de configuracion de la cuenta de correo pincharemos sobre Datos de la EL

el enlace de menu Configuracién - Participacion ciudadana FELEEEL AL e
Apariencia
Contenido
Agregar contenido
Add entity
Add banner
Administrar contenido

Correo Destinatario Administrar tipos de
contenido

~ CONFIGURAR CORREO PARTICIPACION CIUDADANA

Direccion de origen para los mensajes de comeo. Esto debe ser compatible con las normas de la EPE para dominio de correo . Administrar grupos de
carteles

Administrar clasificacion

Traducir cadenas de
texto

Editar el mena
My account
Personas

Permisos y roles

Usuarios
Utilidades

Limpiar cache

Dashboard

Cambiar la estructura de
la portada

Fecha: Vermnen, J1711/F014 - Td90
RGUNTRO STora e Tl el

Tipe: ncalnoan

Une vez configu-
rada, los mensajes
del buzdn seran
redbidos en le
cuenta de mail
Como 58 muestra

en la imagen

[ iy
Achunio imegen de le-cabe e wigheam e b diam

NOLEPID CrpCTE fa

pozble, Lin sadedo yguacien,
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2. Aplicacion de Incidencias

2.1 Panel de Gestion

El panel de administracion del sistema de gestion de incidencias permite registrar, atender, resolver,
comunicar y asignar todas las incidencias que se recogen a través del APP o de la pagina web. El panel
aporta al ayuntamiento la herramienta necesaria para una correcta atencion de este servicio ciudadano.

El administrador dispone de un panel de control integrado en su portal web municipal, desde el que se
pueden gestionar las incidencias recibidas y crear nuevas.

Para acceder al panel de gestion el administrador debera registrarse con su usuario y contrasefa y
entrar en el apartado de Incidencias del menu de Administracion.

PORTALES

| Incidencias

Incidencias

Ver Estadisticas Configuracion Crear una nueva incidencia Editar la plantilla del sitio

Tipo: [ Todo(s)

ID

150422-17

160420-12

150418-10

150414-07

150407-06

150406-05

150406-04

mExuonar

Estado

Recibido

Recibido

Recibido

Recibido

Recibido

Recibido

Recibido

Estado: | Todo(s) ) Pprioridad: | Tedots) *]  Asignadoa; | Todots) gl hiltass)

Asignado

Prioridad Imagen Fecha™ Asunto Ubicacién q

Desde Acciones

22/04/2015  contenidor carrer camp de Diseminado Poligon 49, 763, 46220 Limpieza entorno
BRI 21:23 turia altura carrer alcalaten Picassent, Valencia, Spain de contenedor B h Q ‘.
Norma = 20/04/2015 acerarota 1123 Carrer d'Andrés Manceba, 46, 46023 T B &) Q ‘.
o b 18:40 Valé alencia, Spain
18/04/2015 ¢ ; Carrer Omet-NA®mero 13, 2, 46229 R
Normal 2118 Parque infantil Omet B s e Pargues infantiles B & Q '.
: a=w  14/04/2015 Avinguda Nord, 30, 46220 Picassent, s
Normal i mejora e e Otros I} K Q fe
= i 07/04/2015 ? Calle Mayor, 31, 46220 Picassent, W
Horma 1:27 Eattadapetar=a Valencian Community, Spain HDs B & Q fe
. 06/04/2015 Avinguda Cristofol Aguado Y Medina, 1 Limpieza entorno
Normal 20:18 qontencdoy 46220 Picassent, Valencia, Spain de cantenedar = Ko Q fe
A5 06/04/2015 Carrer L' Alcalaten, 2, 46229 Picassent, Limpieza entormno
i 19:19 RUEIRIERECE Eah Valencia, Spain de contenedor B :‘] Q ‘.

B - Editar para acceder a la ficha de la incidencia (pag. 9)

&

OF
fe

4

- Asignar para enviar la incidencia a un contacto (pag. 11)
- Publicar en la web para publicar la incidencia y su resolucién en la web y app municipal
- Comunicaciones para comunicarse con el ciudadano que reporté la incidencia

- Recordar para reenviar el mail de asignacion de la incidencia
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2.2 Edicion de la incidencia

Desde el panel de edicion de la incidencia podremos hacer observaciones para ayudar a la gestion
interna o publicar en la web la incidencia y su resolucion.

Datos de fa ncideniia #F15040-05; Fachadn peligross

Estacc | mmeizez ) Friondad:
= Datos:
Miaeniee 05 Marla Ramin Recoge los datos del avi
Tallong: GA5406017  Coifed) aumaniveen Comgrie| o0 recibido, persona que ha
faciltado la informacion &
Fecha: 07-04- 2005 (V0:2T)  Tipe: | cros £ imégan.

Amignado @ S0 asignar
Ubisardder Caile Maynr, 21, 46770 Ficassent, Ve n cian Cammuny, Spam
5 A e =,

'y Ty, ,
Calle sy, 31 i ?"-»-J
ale b apev 2200 Pidarkl g Come L L
Vb B £ sity, Edpun o l‘ﬁ
= . e
Ampd e g | mane )
4 = _‘ ? .'..nrlul
S i 1 Colle Mayar, 315 T
i &
% =
R T £ . | Posicion geogréfica y mapa de localizacion:
. “-ﬁ»h. o ;f’t, 4 La ubicacitn de la incidencia siempre liega sl
& ¢ # | seha realizado desde un mévil o tablet con
- ; “# | GPS.SIse hace desde el panel da control,
. Eanaur &' | ‘ublcaciin es opcional.
o= B4 5 Eno g - Omoe seman
Carrlvss bm Sewcridn
-
Breve comentario que describa la incidenda. Anpder Ficgssent Valspi Sxpads gl direcngn modhcads
: Jetectado una ! iz en la Calle
Virgen de Grack”™ inongmal >
Descrpcidn:
1 Db e b im0 O D 8 IS iiaod X2 podsiiilin Dl i chisa [rennadi Triilen, Tirivls 0 & B ridad 8 lok visiantes, Gracias SHudas

Mairrial

Anoladones:
Parmita incluir comentarios y anotaciones por los operadores del sistemna que permitan conocar
las gestiones realizadas (se ha comunicado a la Brigads, se han niciado los trabajos, se prevé la

finalizackon en tal fecha, se ha demormado por este mofiva, etc..) y alander cualquier consuita del
z Iinteresedo o de terceros sobre esta incidencia. Estas anoiaciones también pueden ser de gran
utilidad para predsar y concralar |a incidencia ampllando la informacién inicialmente recibida, o
para confirmar que ha sido verificada (Ja polida municpal confirma el problema, se ha verificado
la informaddén..).

Sl beniossen Pl s i P e o woa el @ on sl en ded siba

Seguardayse  Seguardayse Se guarda y se sigue Borrar la incidencia
ve la fichadela va al listado de editando la incidencia
incidencia incidencias

2.3 Ver incidencia
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Vista optimizada del parte de la incidencia. Desde esta pagina podremos imprimir el parte de incidencia
con los datos mas relevantes y en forma de ficha para una facil gestién y archivacion.

Incidencias Ver Estadisticas Configuracion Crear una nueva incidencia

Datos de la inci #15040-06: Fachada peligrosa

Nombre: José Maria Ramén

Teléfono: 645406917  Correo: xumarivalencia@gmail.com

Fecha: 07-04-2015 (11:27)  Tipo: Otros

Asignado a: Sin asignar

Descripcidn:

El balcon de la vivienda abandonada de la calle mayor 32 presenta peligro de desprendimiento. Temo por la seguridad de los viandantes. Gracias.

Saludos.

Ubicacién: Calle Mayor, 31, 46220 Picassent, Valencian Community, Spain
— ST T . L &

o

Imagen:

-u E |ES Lo
Calle Mayor, 31 '8 * E
Calle Mayor, 31, 46220 Picassent, camo L. Guardar 7%&
Valencian Community, Espafia
Ampliar el mapa
o plia p o
Carr, Ajuntament ép
é@ 5 Noy, f’
ot = b
& s Calle Mayor, 31 ©
z &
=5 o C
S & & 6”@,
5 o & e
=) S s s
N A °H 3
2 e 5, o5
& &% Uy o
& & & o -
& a
d & e
& (‘.00(:%@\ .-';@“G
= ©2015 Google - Datos de mapas  Témines de uso  Informar de un error de Maps

Ubicacién original ¥

Desde esta pantalla se puede imprimir el informe de la incidencia con el comando Ctrl+P o desde
Archivo - Imprimir.

Datos de la Incldencia #15040-06: Fachada peligrosa

Imprimir
Nombre: José Maria fiamén
Total: 1 hoja de papel Teléfono: 645406917  Commee: xumarivalencia@gmail com
——————— peaaeam Fecha: 07042015 (11:27)  Tipa: Otras
| Cancelar Imprimir i S s
Descripcitn:
Elbalcan de la vivienda abandanada de la calle mayor 32 presenta peligro de desprendimiento. Tema por la seguridad de los viandantes. Gracias. Saludas.
Destino [ Brother MFG_9140C... Ublcacin: Calle Mayor, 31, 46220 Picassent, Valencian Community, Spain
= # F— e 1£5 Lom
= s
Cambiar. Calle Mayor, 31 %)
! == Amgphiar el mapa k%
Bk 5 T Avenspart - Depore de

= nmlun.'lm,l'\lm e
Calle Mayor, 31 ©

Incidencias l -
i 1
4 Editar V4 Tl

Datos de la incil

Nombre: José Maria|  pigefip Vertical -

Teléfono: 645406917

1
Fecha: DT0R20N3 ()  olr Golor z e d et e 91230100 51215 5
| PL de [Ajuntament, 13 - 46220 Picassent (Valéncia)
emad ajuntament@picassent es.
Téminos y candiciones deus, v egal.

Configuracién || Doble cara Semyright © 2010, Todos los derechos reservados.

Asignado a: Sin asigl}

Descripcién: [
El balcén de la viwer;J
seguridad de los vian 4 Mas opciones

PORTALES i fsmsy

MONICIPALES [

Imagen;
Imprimir utilizando el cuadro de didlogo del
sistema (N #P)

Vista previa de PDF

TET
—— . Avensport - Deporte de -

2.4 Asignar una incidencia



MANUAL DE INCIDENCIAS. PORTALES MUNICIPALES 7.5

El administrador del panel podra asignar las incidencias recibidas a diferentes departamentos o
contratistas para su resolucion. En el momento que se asigna una incidencia su estado cambia a
“Asignada” y el destinatario recibe un mail con la informacion de la misma.

Asignar a: *

() admin - usuario@mail.es

() Jardineria - usuario@mail.es
i) Alumbrado - usuario@mail es
[ Residuos - usuariof@mail.es
() Limpieza - usuario@mail.es

i Juegos infantiles - usuariof@mail es

| Asignar |
Asignar una incidencia cambiara sw estado a, v enviara un comreo 3 la persona indicada.

2.4.1 Estados de la gestion de la Incidencia

Devuelta
7T
R
,’ 1 i
1 1
A "
1 i
;‘ 7 1
+= = = = P Recibide F = - =P Asignada :_‘:: - :; Atendida
CIUDADAND T I T
] i ]
1 1
1 ,' 1
] r ]
1
v
Rechazada Resuelta

I

v

= = = Cambios de estado realizados por el administrador

- = = Cambios de estado realizados por los contratistas o los servicios

2.5 Comunicaciones
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El administrador puede comunicarse con el usuario que ha enviado la incidencia. Permite configurar la
informacion que se facilitara al ciudadano que reporté el aviso sobre las actuaciones realizadas.

Contestar el parte de incidencia

Mensaje de estado:
{ Eersunalizadn =
g Parsonalizado:
Esta opcién permite enviar al edministrador un mensaje més concrato o
con informacién detallada.

Este texto se enviara al remitente en sila incidencia es resuelts o descartada.

Estados

La aplicacion permite seleccionar tres estados predefinidos para agilizar la comunicacion: aceptada,

resuelta y descartada.

Mensaje de estado:
:

| Aceptada =

Su incidencia ha sido recibida. le notificaremos en cuanto se haya resuelto, gracias por colaborar para mejorar tu municipio.

Este texto se enviard al remitente en si la incidencia es resuella o descartada.

Mensaje de estado:
| Resuelta : |

Su incidencia ha sido resuelta, gracias por colaborar para mejorar tu municipio.

Este texto se enviara al remitente en si la Incidencia es resuelta o descartada.

Mensaje de estado:

| Descartada s

Su incidencia ha sido denegada, por no ser viahle, o estar ya resuelta, si tiene alguna duda pongase en contacto con su municipio, gracias por usar nuestro sistema de incidencias.

Este texto se enviara al remitente en si la incidencia es resuelta o descartada.

En el siguiente diagrama podemos ver las comunicaciones que se envian a lo largo de la resolucién de

la incidencia






