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IRIS: El nuevo sistema de gestion de incidencias y
reclamaciones del Ayuntamiento de Barcelona

I RIS (acronimo de Inciden-
cias, Reclamaciones y Suge-
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rencias) es un programa multi-

canal para gestionar las peti-
ciones de servicios, avisos, inci-
dencias y reclamaciones de los
ciudadanos. Forma parte del
Programa del Civismo, una de
las iniciativas politicas centra-
les del actual mandato, desti-
nado a aumentar la conciencia
y corresponsabilidad del ciuda-
dano con la calidad de vida en

la ciudad, el respeto a las nor- ue no
) P ) Modelo conceptual y componentes de IRIS. a ) _
mas de convivencia y el fun- comprendido en los sistemas

cionamiento de los servicios publicos.

Permite la formulacion de cualquier
clase de comunicaciones de los ciudada-
nos (y de los funcionarios, a través de la
intranet municipal) mediante una gran
variedad de canales, realizar su segui-
miento y recibir la respuesta a través de
un canal diferente a su eleccion.

El canal de entrada preferido es el
nuevo teléfono gratuito 900-226-226 (el
teléfono del civismo). Cuando el ciuda-
dano se pone en contacto con el ayunta-
miento, recibe en un 60% de los casos
una respuesta inmediata con un compro-
miso especifico de servicio ("pasaremos a
recoger sus muebles viejos el préximo

martes", "arreglaremos la farola antes de
24 horas si no hay complicaciones técni-
cas") y un codigo de peticion para hacer
el sequimiento y verificar el cumplimien-
to. El objetivo es llegar a establecer
acuerdos de servicio y respuesta inme-
diata en el 80% de los casos durante

2007.

Maxim Loépez.

La peticion es trasmitida automatica-
mente a la empresa contratista responsa-
ble del servicio y a los centros de control
de operaciones del ayuntamiento. En la
actualidad se resuelve antes de 48 horas
el 68% de las comunicaciones. El objeti-
vo es llegar al 75% en 2007.

Cuando la reclamacion se ha resuelto,
el ciudadano que lo ha pedido asi recibe
una contestacion escrita por el procedi-
miento que elija. La mayor parte de las
respuestas se realiza por correo electroni-
co, sequido de la carta y los mensajes
SMS. El sistema incorpora plantillas para
realizar respuestas automaticas o
semiautomaticas. El objetivo es no dejar
de contestar ninglin contacto en 2007.
En la actualidad, se responde el 85%.

Durante este afio 2005, la aplicacion
procesara casi 350.000 contactos (casi
1.000 diarios) que hacen los ciudadanos
para mas de 1.600 categorias tematicas.
El objetivo del mandato es duplicar los
contactos con los ciudadanos en 2007. El
resultado, de momento, es un aumento
de la participacion en un 40%. Los servi-
cios mas demandados tienen que ver con
la recogida de muebles y trastos viejos, la
limpieza de las calles y el nuevo servicio
de 'area verde' (aparcamiento reservado a
los residentes en una zona determinada
de la ciudad).

SENSOR DE LA OPINION PUBLICA
El sistema permite no solo mejorar la
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atencion y los servicios al ciudadano y
aumentar su participacion en la gestion
de la ciudad, sino que permite mejorar la
planificacion, gestion y control de las
operaciones y los contratos con las
empresas de servicios, y es, podriamos
decir, un formidable ‘sensor' del estado
de la ciudad y de la opinion publica.

Las comunicaciones son georeferen-
ciadas a una coordenada del territorio y,
cuando se trata de una sugerencia o que-
ja, se solicita al ciudadano su identifica-
cion. De este modo, se dispone de una
formidable base de datos para el analisis
de los problemas de la ciudad, reasignar
los recursos, actuar discriminadamente y
mejorar la comunicacion con los ciuda-
danos.

Organicamente, el nuevo sistema se
maneja desde la Direccion de Atencion al
Ciudadano, que gestiona las relaciones
con el publico a través de los diferentes
canales y especialmente nuestro ‘contact
centre. Durante el pasado afio, el sistema
de atencion al ciudadano recogio casi 25
millones de contactos, de ellos casi cua-
tro millones a través del canal telefonico.

APLICACION SENCILLA

Desde el punto de vista tecnolégico,
IRIS no es una aplicacion compleja. Se ha
desarrollado a medida en menos de seis
meses Y, sin embargo, tiene muchas de
las funcionalidades de sistemas CRM
muy complejos y costosos. Se ha

construido en Java y contiene
componentes de codigo
abierto. Todo el interface de
usuario es trilinglie (catalan,
castellano e inglés). El
ayuntamiento estad
considerando en la actualidad
su cesion en todo o en parte a
la comunidad de open source.
IRIS incluye, ademas, una
integracion con los sistemas
de back-office de algunos de

los servicios municipales, lo

suele  estar
CRM convencionales.

Sin embargo, la mayor dificultad del
proyecto es crear un sistema compartido
por todos los diferentes departamentos y
empresas de la organizacion y los propios
contratistas, establecer compromisos de
servicio y asegurar su cumplimiento. Cre-
ar, en definitiva, la cultura de que ‘una
queja es un regalo' que nos ayuda a
mejorar, y asegurar la actuacion y la res-
puesta escrita. Es un reto también en el
entorno publico aceptar un nivel de
transparencia que permite, a través del
codigo de peticion que conoce el ciuda-
dano, realizar un seguimiento del estado
de resolucion de cada comunicacion en
cada momento y poderlo reclamar en su
caso. De alguna manera, son ‘los ojos del
cliente’ (y los del cliente mas participati-
vo y exigente) los que impulsan la trans-
formacion de la organizacion.

Para mayor informacion sobre IRIS,
puede consultarse la descripcion del pro-
yecto en www.ben.esfiris o entrar en la
aplicacion a través de la seccion 'El Ayun-
tamiento te escucha’ de la web de la ciu-
dad www.bcn.es/telefoncivisme/castella

IRIS, en una nueva version mas evolu-
cionada, sera una de las contribuciones
de Barcelona en el proyecto ICING del 6°
Programa Marco de la Union Europea,
que se desarrolla conjuntamente con los
Ayuntamientos de Dublin y Helsinki y un
consorcio de empresas espafolas y euro-
peas.



