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Acerca de este documento 
Este documento ha sido escrito en respuesta la creciente necesidad expresada por las Administraciones para òhacer m§s con menosó y dar 

solución a las necesidades de los ciudadanos. Describe la visión de Centro de Servicios a la Administración de Microsoft, diseñado para 

ayudar a los organismos públicos a aumentar las capacidades de la Plataforma de Servicios al Ciudadano de Microsoft y facilitar 

soluciones de alto rendimiento al ciudadano. 

Este documento se hace eco de las presiones que soportan las Administraciones Públicas en todo el mundo y examina el papel que juega 

la tecnología a la hora de ofrecer mejores servicios a los ciudadanos.  Explora los retos que afrontan los departamentos que dan servicio 

directo al ciudadano y proporciona ejemplos sobre cómo pueden solucionarse con el uso de la Plataforma de Servicios al Ciudadano de 

Microsoft como marco de trabajo para una Administración dotada de un modelo avanzado de interacción con el ciudadano. 

¿Por qué un Centro de Servicios de la Administración Pública? Desde los primeros centros de contacto o sistemas de emergencia tipo 311 

en los años 90, el papel de las Tecnologías de Información y Comunicaciones (TIC), han cambiado de manera radical, al igual que las 

expectativas de los ciudadanos. Además de automatizar los centros de contacto, las herramientas modernas y servicios basados en web 

son capaces de mucho más: permiten la gestión completa de transacciones extremo a extremo. Al mismo tiempo, los ciudadanos se han 

acostumbrado a diferentes servicios en forma de interacciones multicanal con sus bancos, compañías de suministros o agencias de viajes, 

y la mayoría están satisfechos con estas herramientas de autoservicio. No es una simple cuestión de conveniencia, se trata del deseo de 

ejercer un mayor control sobre sus gestiones y los resultados que obtienen. 

Por todos estos motivos, es el momento oportuno para el Centro de Servicios para la  Administración. Creado a partir del contacto 

tradicional y herramientas de gestión de expedientes, incorpora las nuevas funcionalidades de la Web 2.0 demandadas por un número 

cada vez mayor de ciudadanos que desean una mayor participación en sus servicios administrativos. 

 

La Plataforma de Servicio al Ciudadano de Microsoft 
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Un cambio en los objetivos de la Administración Local ð Crónica de Jeffery Peel   

 

Desde el Servicio a la Complejidad 

Esta mañana encontré un periódico gratuito en mi buzón. En la portada había un artículo sobre el compromiso de mis autoridades 

municipales con la idea de los òcampus comunitariosó. Leyendo un poco m§s descubr² que hablaba sobre la reubicación de una serie de 

servicios municipales en un campus. El Ayuntamiento estaba planificando, en otras palabras,  garantizar que el colegio, el centro médico, 

la biblioteca y el centro comunitario estuviesen en el mismo lugar y no repartidos en localizaciones distintas. 

Esto parece muy razonable. Podría significar, por ejemplo, que padres jóvenes con niños que acuden al colegio podrían ir al centro o a la 

biblioteca de la comunidad después de dejar a sus hijos. También significa que los niños tendrían un acceso más fácil a la biblioteca local. 

La idea del Campus de la Comunidad parece un gran ejemplo de cómo el pensar antes en las necesidades de las personas puede ayudar 

en el proceso de  planificación y desarrollo de los servicios locales. La alternativa, por supuesto, es de una gran complejidad. 

Ahora centrémonos no en los edificios  que proporcionan servicios a los ciudadanos sino en los sistemas de información  que los 

soportan. 

A medida que los servicios administrativos se han multiplicado y diversificado, los sistemas necesarios para facilitar servicios de 

información a los ciudadanos se han multiplicado y dividido. El resultado es semejante a edificios separados entre sí por varios kilómetros. 

Desde el punto de vista de los ciudadanos, no hay una razón obvia para que el departamento encargado de gestionar, por ejemplo, los 

permisos de obras y edificaciones, no disponga de una interfaz directa con el departamento de planificación. Es contradictorio. Pero aún 

es más contradictorio cuando para la solicitud de un mismo cliente se abren expedientes diferentes, hay que rellenar distintos formularios 

o realizar llamadas a varios departamentos, como ocurre por ejemplo cuando alguien quiere construirse un garaje nuevo o una sauna. 

Todavía se complica más cuando sistemas y procesos diferentes operan con el teléfono en vez del email o las consultas a la web. 

Los problemas a resolver ð Enfrentarse a los retos   

Se puede decir que esta desconexión ha existido entre los procesos administrativos desde siempre, así que, ¿por qué la necesidad de 

hacer mejor las cosas ahora? Hay algunas razones relacionadas con la eficiencia, calidad del servicio y escala. 

La Eficienci a es el primer asunto. Las administraciones públicas están sometidas a fuertes presiones para facilitar, más que nunca, 

servicios más fluidos y eficientes. Esto se debe a que en casi todas las economías occidentales se ha producido un gran aumento del nivel 

de endeudamiento del sector público. La recesión global ha dado como resultado operaciones de rescate de bancos y empresas 

industriales desde los bancos centrales y los gobiernos. De repente, la prudencia fiscal deja de ser una opción para convertirse en una 

necesidad. Algunas de las economías más perjudicadas por la recesión tienen incluso que plantearse una reducción de personal en el 

sector público. Esta es una seria llamada de atención. Un reportaje reciente de The Economist afirma: òSeg¼n un estudio realizado por 

economistas del Fondo Monetario Internacional (FMI) publicado el 9 de junio de 2009, para el próximo año la deuda pública bruta de los 

10 países más ricos que participan en la cumbre del G20 alcanzará un 106% del PIB en comparación con 78% de 2007. Esto se traduce en 

más de 9 billones de USD de nueva deuda emitida en tres a¶os. òEsta carga de la deuda conllevar§ como resultado inevitable a medio 

plazo una reducción sustancial del gasto del sector público a medida que los gobiernos deban enfrentarse al pago del servicio de la 

deudaó.  

Los ciudadanos también demandan una mayor calidad del servicio . En el sector privado se ha producido una enorme reestructuración 

laboral y, como resultado, toda la atención se centra ahora en resolver el despilfarro y la ineficiencia de la Administración. Después de 

Jeffrey Peel ha sido consejero de distintos departamentos de la Administración y de Organizaciones no Gubernamentales en 

estrategias de comunicación, CRM y Web 2.0. Anteriormente fue un cargo electo en una importante ciudad del sureste de 

Inglaterra. También ha escrito artículos y dado conferencias para altos funcionarios y políticos, incluido David Cameron, líder del 

Partido Conservador. Entre sus libros destaca òCRM en los Espacios Comerciales y Administrativosó, y ha publicado distintos 

documentos sobre el papel que desempeña el sistema CRM en la Administración Local. Es consultor de la firma que opera bajo el 

nombre de www.quadrigaconsulting.co.uk. Aquí, Jeffery Peel escribe sobre la manera en que la Administración progresa hacia la 

eficiencia, calidad del servicio y aumento de escala como respuesta al incremento de su nivel de endeudamiento, las restricciones 

presupuestarias y la evolución en las expectativas de los ciudadanos. Habla sobre el papel que juega la tecnología a la hora de 

conseguir más resultados con menos recursos. 

 

http://www.quadrigaconsulting.co.uk/
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todo, si el sector privado está bajo una gran presión, ¿por qué no debería pasar lo mismo en la Administración? Además, los 

consumidores parecen considerar la calidad de los servicios prestados por la Administración como mala en comparación con los 

proporcionados por minoristas o instituciones financieras (ver figura 1). La experiencia del ciudadano en el consumo de servicios de alta 

calidad del sector privado ha elevado el nivel de exigencia y presiona a la Administración para que ofrezca servicios más desarrollados y 

eficientes. 

El otro aspecto es la actual escala de la demanda que tiene lugar en los servicios de la Administración como resultado de las presiones 

económicas y demográficas. Hay, por ejemplo, un mayor bienestar de los contribuyentes. Procesar sus reclamaciones exige más personal 

y por lo tanto se incrementa la carga de trabajo. El desempleo crece en casi todas las grandes economías. Por ejemplo, el desempleo en la 

eurozona está creciendo e irá a peor según las predicciones (actualmente está en torno al 9%). Pero también, conforme sube el número 

de embargos de casas hipotecadas, aumenta la demanda de vivienda de protección pública. Además, en la mayoría de las economías 

occidentales aumenta la edad media de la población. Este es un problema particularmente grave en Norteamérica, que provoca una carga 

muy sustancial en partidas como las pensiones y sanidad. 

En poco tiempo, el sector público tendrá que dar respuesta a estos problemas. Por tanto, ser capaces de hacerlos frente y escalar, en 

términos de aprovisionamiento del servicio, comienza a ser un asunto de la máxima importancia. 

Hay otro imperativo, elegantemente resumido por Lynelle Briggs, miembro de la Comisión de Servicio Público del gobierno australiano. 

Así lo explicó en un discurso el 21 de mayo de 2009:  

 

¿Cual es este nuevo paradigma? Realmente trata de centrarse en las necesidades de quienes reciben los servicios. Lynelle Briggs habla 

sobre deconstruir y reconstruir servicios de manera progresiva para ajustarlos más a las necesidades de las personas y en menor medida a 

los procesos internos de la administración del gobierno. 

Entonces, ¿están demostrando actualmente los servicios públicos un escaso nivel de rendimiento o un fracaso a la hora de resolver las 

necesidades de la ciudadanía? Está claro que el nivel de satisfacción de los ciudadanos con muchos servicios de la Administración se  

encuentra en un rango que va desde pobre a mediocre. El cuadro que mostramos a continuación (Figura 1) muestra datos de una 

encuesta reciente realizada en el Reino Unido. Vemos que cuando se compara con otros sectores económicos, la Administración Local 

obtiene la peor puntuación en términos de satisfacción del cliente. 

 

                                 Figura 1: Encuesta en el Reino Unido sobre Satisfacción del Cliente por sectores económicos ® CSI 2009  

òEl ciudadano se centr· en la gobernanza como una evoluci·n natural e inevitable en democracia. Comienza a estar cada vez m§s 

claro para una ciudadanía con un nivel de formación y poder adquisitivo cada vez mayores, que las Administraciones  no son capaces 

de ofrecer todas las respuestas a los asuntos que les atañen. Del mismo modo, las Administraciones se han dado cuenta de que por sí 

solos no pueden solucionar los problemas conforme aumenta su complejidad. El deseo de mejoras por parte de la ciudadanía coincide  

con la necesidad por parte de las Administraciones de un compromiso y aportación más activa por parte de aquellos mismos 

ciudadanos para hacer que los servicios funcionen mejor. Ha nacido un nuevo paradigma.ó 

 



Plataforma de Servicios al Ciudadano de Microsoft 

 

6 

¿Es habitual esta situación en otros países? Los datos de otras áreas parecen indicar que la tendencia prevalente en todos los sitios es un 

nivel bajo de satisfacción con los servicios  de la administración pública. 

Una vez que se han dado cuenta, las administraciones de muchas naciones establecen como prioridad la mejora en los servicios. Por 

ejemplo, Australia tiene una estrategia de e-Government que integra la Sanidad y otros servicios tales como el cuidado de los niños; 

la e­Citizen Charter en Países Bajos enumera 10 principios por los que la Administración es responsable ante los ciudadanos. En Singapur 

se ha creado el CitizenConnect, un portal centralizado donde la mayoría de los servicios están disponibles online. También hay iniciativas 

supranacionales como la iniciativa europea i2010 (promueve una Sociedad de la Información europea integradora) y el modelo de 

Información, Consulta y Participación de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE)-explicado a continuación: 

 

Algunas de las soluciones que surgen desde estos programas o iniciativas no terminan de ser completas o convincentes- sólo abordan 

parcialmente el problema. Algunas son demasiado visionarias, otras poco sistemáticas y otras no tienen en cuenta el cambio radical que 

se está produciendo en el sector de las Tecnologías de Información y Comunicaciones. 

Situar al ciudadano en el centro 

Lo que parece funcionar mejor es colocar  al ciudadano en el centro de los procesos, y desde ahí, definir soluciones que proporcionen un 

mejor servicio. Quizá, esto no es tan sencillo en el contexto administrativo. En un proyecto reciente de la Diputación de Bizkaia, , en 

España, con la participación de Microsoft, el reto se basaba en conseguir racionalizar y mejorar el servicio. El incalculable número de 

transacciones, fuentes de datos electrónicos y la multiplicidad de canales muestran claramente hasta qué punto puede llegar a 

complicarse la mejora de los servicios públicos: 

  

Diputación Foral de Bizkaia  ð Tecnología, Innovación y Conocimiento. En abril de 2009, el Gobierno de la DFB anunció un 

proyecto con Microsoft para transformar los servicios al ciudadano facilitados por la Administración. El proyecto tenía como objetivo 

habilitar servicios online para la creación de un centro de innovación de e-Government y proporcionar cuentas de correo electrónico 

a todos los ciudadanos vizcainos. Entre los objetivos del proyecto destacan: 

Å 1,2 millones de direcciones de email de ciudadanos alojadas por los servicios de la DFB.      

Å Entorno de gestión ERP para 112 municipios, cada uno administrado de manera independiente, con consolidación posterior. 

Å Sistema CRM para facilitar servicios sociales a las personas con necesidades especiales. 

Å 5.000 usuarios en los municipios.  

Å 1.800.000 transacciones de entrada de ciudadanos por año.  

Å 50% de reducción en los costes de transacción mediante la automatización de procesos. 

Å 33% de reducción en el ciclo de tiempo por transacción  

 

 

OCDE-Define las relaciones entre Administración Local y ciudadanos para la elaboración de las políticas   

Un estudio de la OCDE sobre los mecanismos de interacción entre las Administraciones y los ciudadanos en el diseño, implementación y 

evaluación de las políticas reconoció tres formas de compromiso: información, consulta y participación activa. Las definiciones de trabajo 

adoptadas reconocían el papel clave de la Administración en la configuración de los límites para el compromiso y apuntaba que la 

responsabilidad sobre la toma de decisiones final recae en la Administración: 

Å Información  ðuna relación de un solo sentido en donde la Administración  produce y facilita la información para uso de los 

ciudadanos. Da cobertura tanto al acceso òpasivoó a la informaci·n sobre las demandas de los ciudadanos como a las medidas 

òactivasó de las administraciones para difundir informaci·n al p¼blico. 

Å Consulta ð es una relación de doble sentido en la que los ciudadanos aportan sus opiniones a la Administración. Está relación se 

basa en la definición anterior por la que la Administración solicita la opinión de los ciudadanos y exige la aportación de información. 

Å Participación activa ðUna relación basada en la colaboración con la Administración, donde los ciudadanos están activamente 

comprometidos con el proceso de toma de decisiones. Reconoce el papel de los ciudadanos en la propuesta de políticas alternativas 

política y en la delimitación del diálogo político, aunque, la responsabilidad de la decisión final o la formulación  de las políticas 

sigue siendo competencia de la Administración. 
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El enfoque aplicado en este proyecto es la creación de un servicio multicanal que proporcione servicios e-Government para cubrir todas 

las necesidades. Una propuesta alternativa consiste en crear un centro de servicios específico para atender, por ejemplo, un teléfono de 

contacto que no sea de emergencias (similar al servicio 311 en Estados Unidos) y así poder establecer servicios y canales adicionales (es la 

estrategia adoptada por la ciudad de Baltimore en Estados Unidos). 

¿Qué es necesario que ocurra? Un manifiesto para un Centro de Servicio orientado al ciudadano 

Anteriormente cité que los tres asuntos claves que las Administraciones afrontan, en referencia a la prestación del servicio son, la 

necesidad de una mayor eficiencia, la mejora en la calidad del servicio y la capacidad de escalar la prestación del servicio basándose en el 

aumento de las necesidades. También me he referido al modelo de la OCDE que habla sobre la participación ciudadana en la 

Administración. Si consideramos los acontecimientos de la vida que nos llevan a interactuar con las Administraciones y la irrupción de las 

redes sociales y sus tecnologías de base, podemos diseñar una experiencia participativa y más colaborativa.  Intentos anteriores han 

fracasado pero ahora parecen emerger otras soluciones centradas en el ciudadano. 

 

Figura 2: Hitos habituales de la vida de los ciudadanos 

 

 

Más allá de un Centro de Contac to 

Necesitamos ir más allá del centro de contacto. Intentos previos de soluciones del tipo de òventanilla ¼nicaó tuvieron buenas intenciones 

pero fracasaron a menudo por no integrar la prestación del servicio a nivel administrativo. La oficina de atención al público canalizaba las 

peticiones y notificaciones de los servicios al público, pero una mala integración de procesos a nivel departamental supuso una falta de 

coordinación desde el interior de las propias administraciones. No obstante, a nivel interno, en la propia Administración se han logrado 

algunos avances: 

Å Ejecución y Cierre directo de algunos expedientes mediante el procesamiento sin intermediarios. 

Å Eliminar la duplicidad de trámites o procesos en los departamentos de la Administración. 

Å Mantenimiento de canales de servicio òtradicionaló (cara a cara y teléfono).  

Å Soporte a canales alternativos (Web, PDA, móvil, SMS y redes sociales).  

Å Participación del ciudadano en el diseño de los servicios.  

Å Reducción de los costes y cargas administrativas.  
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Esto representa mucho más que simplemente un registro de incidencias recibidas en el centro de llamadas tipo 311. Por lo tanto, al haber 

ahora más canales de interacción de cara al público, la integración en el backoffice de la Administración es todavía más necesaria. 

Compromiso ciudadano y Web 2.0  

Government 2.0 es la nueva denominación de una nueva estrategia de prestación de servicios por parte de las administraciones públicas 

que ofrece al ciudadano formas de comunicarse más directas e inmediatas, compromiso y colaboración, facilitados por los principios y 

herramientas de la Web 2.0. Esto cambiará de manera radical el equilibrio en la relación entre el ciudadano y la Administración, que pasa 

de un modelo transaccional a otro conversacional, como se muestra en la figura 3. 

 

Figura 3: Evolución del compromiso ciudadano. El ciudadano conversacional. Fuente: http//web2.wsj2.com  

 

Con la llegada de las redes sociales, es más que segura la posibilidad de añadir más canales de comunicación. De hecho, ya ha 

comenzado a ocurrir: el alcalde de San Francisco anunció recientemente que los ciudadanos podrán acceder al centro de llamadas del 311 

a través de Twitter, un micro-site para el intercambio de mensajes cortos. Con este servicio los ciudadanos de San Francisco pueden 

informar sobre un bache, la necesidad de limpieza en las calles, solicitar que se elimine una pintada o recibir información sobre iniciativas 

de la ciudad. Simplemente utilizando Twitter en lugar de tener que realizar una llamada de teléfono. Hay otros muchos ejemplos pioneros 

como el uso de teléfonos móviles con GPS u otras nuevas tecnologías para llegar al ciudadano de formas más adecuadas. Con el tiempo, 

las Administraciones se centrarán en mayor manera en el suministro de datos abiertos-permitiendo una mayor participación de grupos 

que pueden aportar servicios más específicos y en mejores condiciones que la propia Administración Local. Esto ya está ocurriendo con 

soluciones como òTheyWorkForYou.comó en el Reino Unido y òGOVIT.orgó en Estados Unidos. Prepararse para una Administración abierta 

requiere un cambio de actitud, ahora, en referencia a cómo los servicios de los ciudadanos están organizados, integrados y atendidos. 

Resumen  

Considerando estas posibilidades de innovación de forma global, podemos ver cómo los retos de eficiencia, calidad del servicio y escala 

pueden resolverse si se evitan las mejoras de tipo cosmético y se introducen mejoras efectivas en la prestación de los servicios, que sean 

reales y aplicables a la vida real. El resultado es que todos ganan. Hay una necesidad acuciante de cambio que viene del crecimiento 

masivo de la demanda de servicios a la Administración. Pero también hay una oportunidad cierta para aprovechar las tecnologías que den 

respuesta a las demandas de los ciudadanos de servicios mejores y más integrados, y lograr que los ciudadanos se involucren en la 

configuración de estos servicios y el papel de la propia Administración, en el futuro. 
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El Valor de Negocio del Centro de Servicios de la Administración Pública de Microsoft 
Ahora que tenemos una visión de los futuros Centros de Servicio de la Administración, necesitamos ver los beneficios prácticos que esta 

visión pueden facilitar a los tres actores claves en la toma de decisiones: los ciudadanos, los organismos de las Administraciones Públicas 

y los dirigentes políticos. También tenemos que ver cómo estos beneficios pueden valorarse de una manera tangible para apoyar la 

creación de un caso de negocio que justifique la inversión.  

Valor para el Ciudadano 

El gobierno del Reino Unido1 ha elaborado un marco de trabajo de gestión del rendimiento 2 para los centros de contacto de la 

Administración, que resume siete características que definen un contacto excelente. A continuación explicamos estas características, ya 

que proporcionan un modelo útil para que los agentes encargados de la toma de decisiones anteriormente descritos puedan evaluar el 

valor de un Centro de Servicios de la Administración basado en esta tecnología.  

Todo  contacto ha de ser sencillo  

Los ciudadanos ahorran tiempo si se les facilita la manera de encontrar el servicio correcto y el acceso al mismo a través del canal que les 

resulte más eficaz. En lugar de tener que ir al Ayuntamiento personalmente o realizar múltiples llamadas tratando de encontrar a la 

persona que les pueda ayudar, los ciudadanos pueden ahora de manera natural llamar a un centro de contacto centralizado o encontrar 

el servicio que están buscando en la Web y realizar transacciones de manera rápida y sencilla. La ciudad de Milán ha llamado a su centro 

de contacto òMilanoSempliceó, dejando claro que facilitar el contacto es su objetivo más importante.  

Todo  contacto cumple una necesidad  

Un aspecto básico que decide la satisfacción del usuario es el que pueda acceder a los servicios a los que tiene derecho y hacer que la 

solicitud de estos servicios sea simple y eficiente. En la ciudad de Aalter en Bélgica emplean un sistema CRM para registrar el almacenaje 

de materiales peligrosos de las empresas de la localidad. Cada año, cada una de las alrededor de 400 empresas reciben un formulario 

online que deben completar con los detalles sobre los materiales almacenados, el lugar de depósito y el nombre del responsable de 

seguridad. En una situación de emergencia, en esta ciudad se puede llamar al Registro de Materiales Peligrosos y localizar en seguida a la 

persona adecuada. 

Todo  contacto es valioso  

Garantizar que los usuarios pueden acceder a su propia información reducirá sensiblemente el tiempo y esfuerzo dedicados a tramitar sus 

asuntos por teléfono o personalmente. En la ciudad de Coamo, en Puerto Rico, el alcalde quedó muy impresionado con el impacto que ha 

causado la integración del móvil en el sistema CRM. òSi un ciudadano se aproxima a ®l con una pregunta o asunto, el alcalde teclea en su 

teléfono móvil el número de expediente [en la pantalla de Microsoft Dynamics®] y minutos después el sistema informa del estado de su 

tramitaci·nó, afirma  Ángel San Miguel, Jefe de Proyecto de Rock Solid Technologies, Inc. Entre los beneficios que ofrece destacan: 

Å 60% de reducción en el tiempo necesario para entregar la información y documentación requeridas para un trámite.  

Å 80% de reducción en las quejas de los ciudadanos.  

Å El tiempo medio de espera del ciudadano para obtener información es de 2 minutosð frente al promedio anterior de 5 minutos. 

 

Valor para la Organización 

Las Administraciones Públicas utilizan ya una amplia gama de métricas para analizar posibles inversiones, con las que pueden calcular si 

ciertas decisiones suponen un uso eficaz de los recursos disponibles.  

Una de las métricas más utilizadas es el Retorno de Inversión (ROI), que  expresa el tiempo necesario para recuperar una inversión 

productiva y aplicar esa cuantía y sus beneficios a otros proyectos. El ROI se basa en cálculos sofisticados con series de datos que abarcan 

varios ejercicios, y tiene en cuenta no solo los costes de capital de los nuevos sistemas, sino los ligados a su implementación, operación, 

formación y gestión del cambio. La empresa Gov3, partner de Microsoft, está especializada en la transformación de los servicios al 

                                                                 
1
 El gobierno de Estados Unidos ha hecho recomendaciones para desarrollar programas de mejora real de la satisfacción del ciudadano. Puede visitar la Web 

http://www.usaservices.gov/aboutus/csms.php para más detalles.   

2  Marco de trabajo para la Gestión del Rendimiento de los centros de contacto creados con fondos públicos, v6, marzo de  2008, Consejo de Contacto del Reino Unido. 
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ciudadano ofrecidos desde el sector público. Esta empresa ha desarrollado una òregla de oroó de los costes del canal que se muestran en 

el cuadro siguiente (valores en libras esterlinas): 

 Contacto personal  Teléfono  Correo  Web  

Coste medio de la 

petición de información 

Interacción personal fuerte: 20 STG  

Interacción media: 10,00 STG  

Interacción baja: 10,00 STG3 

2.00 STG4 1.50 STG5
 0.10 - 0.20 STG6

 

 

Gov3 recomienda calcular el beneficio que supone para los usuarios pasar de un modelo offline a otro online. El Departamento del Tesoro 

del Reino Unido indica estas pautas sobre el ahorro derivado de los servicios online: 

Å Para valorar el ahorro en tiempo que proporciona un servicio G2B (Government-to-Business, o conexión directa entre la 

Administración y las empresas), una estimación conservadora puede ser 20 libras / hora (precios de 2002).  

Å Para calcular el valor del tiempo dedicado fuera del ámbito laboral (de los particulares), los autores de los casos de ejemplo 

generalmente utilizan un valor estándar a nivel nacional de tiempo medio ahorrado en todas las modalidades de transporte (o 

valor equivalente en tiempo ahorrado), que se fija en 3,74 libras/hora y persona.  

Estas pautas han permitido a Gov3 realizar ciertos cálculos sobre el ahorro que representa cada canal de contacto para los usuarios: 

Cambio de canal  Contacto personal  >Web  Teléfono  >Web  Correo  >Web  

Tiempo medio ahorrado  15 minutos de desplazamiento  5 minutos de llamada  5 minutos de franqueo de carta 

Valor medio del tiempo 

(laboral) 

5,00 STG 1,67 STG 1,67 STG 

Valor medio del tiempo 

(particulares) 

0,94 STG 0,31 STG 0,31 STG 

 

Microsoft también ha desarrollado una herramienta llamada Business Value Framework,  para facilitar el cálculo del ROI a las 

administraciones públicas. Esta herramienta permite comparar los datos introducidos por determinado servicio o departamento con los 

resultados obtenidos en otros departamentos públicos. De esta manera hace una estimación de los beneficios potenciales que pueden 

alcanzarse. Con ello se facilita la elaboración de business cases con un grado de fiabilidad alto, que resisten bien los análisis escrupulosos 

que generalmente se aplican como parte de las buenas prácticas habituales del sector público. Consultoras independientes como IDC han 

valorado positivamente esta herramienta, y su informe puede consultarse en la Web,  

http://www.idc.com/GI/getdoc.jsp?containerId=GITD51R9.  

Una versión abreviada de la herramienta está disponible online en http://www.microsoft.com/uk/publicsector/government/cost-

saving/bvf/ 

Muchas administraciones locales también tienen en cuenta actualmente el impacto de las emisiones de CO2 . Consideran el impacto de 

los nuevos sistemas en sus consumos de energía, sus necesidades y el ahorro derivado de la reducción de los desplazamientos del 

personal o de los ciudadanos, así como un menor consumo de papel y de otras materias primas. Existen otras muchas métricas que 

pueden utilizar las administraciones públicas para evaluar sus logros respecto de sus objetivos estratégicos. En muchos organismos se 

emplean listas enteras de indicadores de rendimiento (KPIs) que hacen referencia a múltiples aspectos de la actividad: 

¶ Porcentaje de consultas resueltas en el primer contacto.  

                                                                 
3
 Cálculos de Gov3 basados en resultados obtenidos durante la elaboración del business case Directgov. En la tabla siguiente se detallan las cifras   

4
 Supone un promedio de dos minutos por llamada. En 2002 la National Audit Office calculaba que el coste medio de atender una llamada de un usuario desde un call 

center era de aproximadamente 1 libra por minuto (Nota de Prensa 77/02 de NAO con fecha 11.12.2002).   
5
 Basado en estimaciones de la Central Office of Information (COI) del año 2003: captura de datos de una solicitud de información: 25 a 45 peniques. Coste medio de 

correo postal, 50 peniques por solicitud. Coste medio de los impresos: 50 peniques.   
6
 Basado en datos estimados para respuestas por correo ordinario (datos del COI) o una transacción electrónica. Los datos para respuestas a través de canales de 

información estáticos como los ofrecidos por toda una granja de servidores Web han de calcularse teniendo en cuenta el coste de instalación y mantenimiento del 

canal a lo largo de su ciclo de vida. 

   

http://www.idc.com/GI/getdoc.jsp?containerId=GITD51R9
http://www.microsoft.com/uk/publicsector/government/cost-saving/bvf/
http://www.microsoft.com/uk/publicsector/government/cost-saving/bvf/
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¶ Tiempo requerido para completar una petición de servicio concreta. 

¶ Número de consultas pendientes pasado un cierto número de días.  

¶ Número de consultas de los ciudadanos concluidas dentro de un cierto periodo de tiempo.  

¶ Número y naturaleza de las quejas de los ciudadanos.  

¶ Niveles de acceso a los servicios más relevantes. 

¶ Nivel de satisfacción del ciudadano con la manera en que se han resuelto sus consultas.  

¶ Identificar áreas de riesgo potencial debido a la existencia de asuntos sin resolver, o mayor visibilidad de los factores de 

riesgo más importantes.  

¶ Identificar tendencias subyacentes que les permiten tomar acciones preventivas y planificar mejor para el futuro.  

¶ Comparar distintos servicios y grupos de trabajo entre sí para determinar su grado de fortaleza o debilidad relativa.  

Valor político 

Los líderes políticos suelen marcarse como objetivo el garantizar que las Administraciones Públicas inciden positivamente en la calidad de 

vida de las comunidades que gobiernan. El valor que presuponen del Centro de Servicios de la Administración deriva de hasta qué punto 

les permiten llevar a cabo las políticas comprometidas en sus programas electorales. Hay numerosos ejemplos, desde Fredrikstad en 

Noruega, el municipio de Matosinhos en Portugal o la ciudad de Brampton en Canadá, que demuestran que existe un gran apoyo por 

parte de los líderes políticos. Estos líderes reconocen la importancia de la excelencia en la prestación de servicios al ciudadano. Saben que 

una de las herramientas más importantes de que disponen es un Centro de Servicios avanzado que incorpore muchas de las 

características que se explican a continuación.  

La actividad de las Administraciones Públicas viene definida por las promesas electorales  

Los ciudadanos eligen a sus dirigentes basándose en sus promesas, pero a la hora de decidir su voto importa mucho la percepción que 

tienen sobre los servicios que reciben y el grado de compromiso con sus políticas. El Centro de Servicios de la Administración se convierte 

en una herramienta esencial para gestionar las percepciones de los ciudadanos. Permite a la Administración llegar a los ciudadanos de 

una manera más eficaz y proporcionarles los servicios prometidos. El feedback obtenido de los usuarios y de los datos del propio sistema 

aportan indicios claros de que los políticos están realmente trabajando para la ciudadanía y cumplen fielmente con sus compromisos.  En 

el municipio de Matosinhos en Portugal, el nuevo consistorio elegido recientemente basa su acción política en el objetivo de facilitar la 

vida de los ciudadanos -vecinos, funcionarios, empresas y visitantes. El Teniente de Alcalde, Nuno Oliveira, afirma: óEste fue el objetivo 

principal durante nuestros 4 años de mandato. Las opiniones de nuestros ciudadanos  sobre la calidad del servicio ha mejorado y ya no 

tienen que ir al Ayuntamiento con tanta frecuencia como antes. ó 

La Administración es un punto de contacto fiable  

Los ciudadanos quieren tener la certeza de que la prestación de servicios públicos y la asignación de recursos se gestionan de forma 

correcta y transparente, alineándose bien con los requisitos de política local y las leyes y normativas vigentes. Las leyes que garantizan la 

libertad de información en muchos países hacen que los ciudadanos reclamen el derecho a informarse en detalle y las Administraciones 

han de responder a estas peticiones en un tiempo razonable. El control de estas peticiones y la garantía de una respuesta puntual y en 

tiempo son factores esenciales para mantener la confianza. 

En la ciudad de Aalter en Bélgica se emplean distintos documentos para verificar ciertos datos personales. Generalmente estos 

documentos incorporan una firma electrónica en vez de un sello y tienen cierto grado de validez jurídica. Con esta solución,  el 

documento va acompañado de un ID electrónico, nombre de usuario y contraseña. El destinatario del documento puede validar online la 

exactitud y autenticidad de los datos. El alcalde Luc Jolie afirma: òAhora podemos trabajar de una manera más profesional y además 

podemos demostrarlo.ó 

La Administración conoce a sus usuarios  

Los ciudadanos esperan que la Administración conozca, al menos, la información básica sobre ellos para no tener que suministrar los 

mismos datos una y otra vez. Confían en que la Administración disponga de una visión completa de todos los servicios que utilizan o de 

las solicitudes que han realizado. Esta información podría utilizarse para identificar puntos de mejoras en el servicio y adoptar mejores 

decisiones respecto a la asignación de los recursos a la hora de resolver sus necesidades. 

òUna de las pautas seguidas es la de que los contribuyentes no tienen que conocer nuestra organización para poder acceder a los 

servicios y la informaciónó, afirma Laurie Leland, Director de la División Service First del municipio de Bellevue (Washington, EE.UU). 

òUtilizamos el sistema CRM para crear las peticiones de documentos y enviarlas a los interesados, y con ello conseguimos mejorar nuestra 
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eficiencia de manera sustancial y le damos al personal la posibilidad de crear una base de conocimientos con la que pueden aportar 

respuestas exactas y coherentes a las consultas que recibenó explica Kyle Stanner de la Oficina de Relaciones Públicas de la ciudad de 

Bellevue. 

La Administración Local líder indiscutible en oferta de servicios públicos al ciudadano  

En la actual coyuntura económica los ciudadanos están especialmente preocupados por  el uso que las Administraciones hacen del dinero 

de los contribuyentes, exigiendo que dicho uso sea lo más eficiente posible, que habiliten ðo incluso mejoren- los servicios de atención al 

ciudadano, que reduzcan además los gastos y costes administrativos. Además, dado que en muchas comunidades las administraciones 

públicas son los principales generadores de empleo, deben ocuparse también de generar unas expectativas y oportunidades de empleo 

adecuadas para los ciudadanos.  

El municipio noruego de Fredrikstad se impuso a s² mismo la misi·n de convertirse en el òmejor proveedor de serviciosó para finales de 

2010. Su estrategia se basa en el concepto de òventanilla únicaó para los servicios al ciudadano, con la ayuda de un sistema basado en 

Microsoft Dynamics® CRM y toda una tradición de servicio público orientado claramente hacia las necesidades de los ciudadanos. 

Resumen  

Sin duda el valor de negocio que puede proporcionar un Centro de Servicios de la Administración es muy elevado y puede tener un 

impacto sustancial en el desarrollo local. Ahora pasaremos a ver sus características principales, que se basan en la Plataforma de Servicios 

al Ciudadano de Microsoft, que puede contribuir a que las Administraciones capitalicen todo este valor potencial. 
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Características principales de un Centro de Servicios de la Administración Pública 
Consideremos las funcionalidades que debe exhibir un Centro de Servicios de la Administración Pública para generar los beneficios 

descritos, en términos de personas y procesos y de su modelo de funcionamiento. En la figura 4 se muestra de qué manera se suelen 

desplegar estas funcionalidades. Pueden agruparse dentro de cuatro áreas: optimización del centro de contacto de atención al cliente, 

comunicación electrónica con el ciudadano, productividad organizativa básica y los servicios comunes de plataforma. 

 

 

Figura 4: Centro de Servicios de la Administración Pública 

 
1. Servicios de  plataforma  

Å Vista unificada  de la información del  ciudadanoð el sistema ha de ofrecer una vista unificada de la información del 

ciudadano, incluyendo datos de localización geográfica donde es necesario un ID de localización o, cuando proceda, debe 

poder eliminar la información desde las aplicaciones de bases de datos del backoffice. 

Å Integración del backoffice - integrar el sistema CRM con los sistemas de gestión existentes permite establecer un flujo de 

datos automatizado que puede mejorar notablemente la eficiencia del servicio. El sistema CRM debería poder extraer datos 

desde el backoffice para actualizar automáticamente el estado de los expedientes y de esta forma el personal de atención al 

público puede disponer de información exacta y actualizada. 

Å Sistemas de Información Geográfica (GIS) ð La capacidad para integrar el sistema CRM con los Sistemas de Información 

Geográfica es muy importante para los procesos habituales de la Administración Local, tales como la planificación 

urbanística, licencias de obra y otras actividades que dependen de los registros de la propiedad. 

Å  Business Intelligence y gestión del r endimiento  -  El sistema debe ofrecer una vista multifuncional integrada de los 

niveles de servicio facilitando su presentación por área física, ciudadano o tipo de servicio a fin de poder identificar los 

posibles puntos de mejora. La integración con un sistema GIS puede aumentar la calidad y potencial de los análisis.  

2. Optimización del Centro de Contacto  ð el tradicional centro de contacto basado en llamadas al teléfono 311 sigue siendo la 

principal vía de entrada de muchas solicitudes recibidas en las administraciones públicas. Estas solicitudes se tienen que asignar 
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de forma automática a los funcionarios adecuados basándose en su disponibilidad o el tipo de servicio. Entre las 

funcionalidades necesarias se incluyen: 

Å Gestión de llamadas y telefonía  ð Incluye asignación automatizada, derivación de la llamada y gestión de llamadas en 

espera.  

Å Base de Conocimientos  ð El personal debe ser capaz de acumular los conocimientos y acceder a  fuentes de información 

del tipo òpreguntas frecuentesó, wikis e indicaciones puntuales, para aprovechar y potenciar el esfuerzo de aprendizaje y la 

optimización de la capacidad de los empleados públicos. 

Å Herramientas de scripting ð El sistema debe poder reconfigurarse en términos de la lógica de negocio y los procesos de 

interfaz de usuario necesarios para poner en marcha un determinado servicio. Muchas veces la mejor forma de hacerlo es 

con herramientas de scripting que facilitan la introducción rápida de modificaciones incluso por parte de personas sin 

conocimientos específicos de desarrollo de aplicaciones.   

Å Gestión y resolución de  expedientes - Siempre que sea posible, el centro debe tramitar los expedientes de manera 

òdirectaó, reduciendo los procesos a un solo paso.      

3. Interacción electrónica con el ciudadano  ð El contacto con los ciudadanos debe poder hacerse mediante correo electrónico, 

formularios Web o mensajes SMS, tanto de entrada como de salida, para informar de asuntos como las notificaciones y citas, 

estado de tramitación de expedientes o la disponibilidad de los recursos solicitados. 

Å Agentes inteligentes - El uso de agentes inteligentes como pueden ser los sistemas automatizados de voz o las 

herramientas de mensajería instantánea permiten acceder a ciertas comunidades, como por ejemplo la gente más joven. 

Å Formularios Web ð La necesidad de habilitar ciertos procesos a través de la Web mediante formularios online debe 

corresponderse siempre con el modelo de procesamiento e interfaz de usuario aplicados internamente. 

Å Identificación digital  ðLas firmas digitales pueden utilizarse para verificar la autenticidad de los formularios.  

Å Correo  electrónico  y SMS ð Estos canales de comunicación pueden servir para acceder a los ciudadanos en diversas 

circunstancias. La propia Administración puede incluso proporcionar las cuentas de usuario para este fin. 

       4.      Productividad organizativa  

 

Å Integración de herramientas de productividad - La solución debe integrarse de forma sencilla con las herramientas de 

productividad más comunes, como los calendarios o los gestores de tareas, de manera que el personal pueda seguir 

utilizando las herramientas que ya conocen y dominan. Aquí también se incluye la integración con las herramientas en 

escenarios de movilidad o donde se requiere flexibilidad. 

Å Apoyo para los trabajadores sociales  ð Algunos procesos tienen que ponerse a disposición de trabajadores sociales y 

personal de trato directo al público in situ. La información debe fluir hacia y desde estos profesionales de manera natural y 

transparente, manteniendo en todo momento la calidad del servicio y la visibilidad de los expedientes. 

Cada una de estas funcionalidades se explican con más detalle a continuación, acompañadas de un ejemplo de aplicación real. 

  



Plataforma de Servicios al Ciudadano de Microsoft 

 

15 

Servicios de Plataforma 

Vista unificada de los datos  del ciudadano  

El concepto de òverdad únicaó es el leit-motiv en muchos proyectos de transformación interna de las Administraciones Públicas. De hecho, 

muchos de los proyectos que han logrado buenos retornos de la inversión han reducido costes al disponer de una visión unificada de los 

datos del ciudadano. Muchos departamentos pueden disponer de un registro integral del ciudadano a partir de las funciones de gestión 

de contactos y la estructura de registro de Microsoft Dynamics® CRM. Como expres· un funcionario de manera elocuente: òEn vez de 

empezar con el dossier para el departamento podemos comenzar por el ciudadano. Ya no hace falta que la gente sepa cómo nos 

organizamos internamente.ó 

  

 

Para dar un servicio  más eficaz, el Real Distrito de Kingston -Upon -Thames, en el Reino Unido, ha puesto 

en marcha un sistema de gestión centrado en el ciudadano basándose en la Plataforma de Servicios al 

Ciudadano de Microsoft.  

 

En marzo de 2008, los servicios de medio ambiente del departamento de Kingston pusieron en marcha un centro de contacto 

centralizado trabajando con CIBER UK, partner certificado Gold de Microsoft, y utilizando Microsoft Dynamics® CRM que ahora se ha 

extendido a más de 15 departamentos. Más del 60% de las llamadas se responden en el primer contacto y la inversión realizada se 

amortizará en el plazo de 12 meses. Se espera que ahorre más de 5 millones de libras esterlinas para el 2012.  

El nuevo sistema del centro de llamadas ha permitido al Ayuntamiento de Kingston disponer de  una visión unificada de los datos de 

cada residente compartidos por todos los sistemas departamentales.  La información del contribuyente se obtiene desde varias 

fuentes y se carga en un sistema que concentra todos los datos. Utiliza Microsoft SQL Server®  para emparejar registros, interrumpir 

los cambios y actualizar los recursos de datos existentes y mantener la sincronización de todo el entorno.  

Por ejemplo, una fuente de datos de usuario es el registro de smartcards emitidas para acceder a los servicios de la biblioteca. Los 

nombres y direcciones introducidos, a la vez que se expide la tarjeta, quedan registrados en las tablas de Microsoft SQL Server. Estos 

registros se comparan con el repositorio maestro de datos personales que soporta el centro de servicio y elabora un informe de las 

excepciones utilizando Microsoft BizTalk® Server. De esta manera, una actualización de cualquier sistema conduce a la actualización 

automática de todos los demás.  

òMicrosoft Dynamics CRM ha permitido transformar la atención al ciudadano al ofrecer un punto de acceso único a todos nuestros 

servicios y dar una visi·n integrada de nuestra actividadó, afirma Gerry Sevenoaks, responsable de Servicios Estratégicos del Distrito 

de Kingston-Upon-Thames. 
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Integración con el backoffice  

Los servicios esenciales de plataforma giran alrededor de la capacidad del sistema CRM para conseguir una vista unificada de los datos 

del  ciudadano. Pero un CRM puede considerarse una solución completa solo cuando se combina con herramientas auxiliares que le 

permiten integrarse con los otros sistemas de donde extrae la información y con las aplicaciones de línea de negocio. 

Microsoft Customer Care Framework (CCF) permite integrar distintas interfaces de usuario desde sistemas antiguos en el desktop del 

agente, evitando el coste que supone un proyecto de integración. Para un empleado ya acostumbrado a los sistemas actuales, esto 

supone un beneficio en términos de productividad, porque CCF permite cumplimentar previamente estas interfaces de usuario con la 

información adecuada. 

 

  
El distrito londinense de Harrow (Reino Unido), ha puesto en marcha su 

programa òAccess Harrowó para transformar el contacto del ciudadano 

mediante la mejora en el acceso a los servicios del Ayuntamiento y un mayor 

nivel de automatización de procesos a través de todos los canales, 

incluyendo el teléfono, la Web y las visitas personales.  

 

Asidua diseñó y desarrolló una solución para Harrow para conseguir un desktop unificado con Microsoft Customer Care Framework. 

Además de registrar los usuarios en todas las aplicaciones de línea de negocio designadas, este desktop incorpora las interfaces de 

usuario de las aplicaciones más relevantes. Proporciona: 

Å Logon único para múltiples aplicaciones basadas en Web y Windows.  

Å Integración de la interfaz de usuario para el traspaso automático de información entre las aplicaciones.  

Å Procesos guiados en función del tipo de contacto con el ciudadano. 

 

La solución de Asidua también permite la integración de toda la información corporativa, ofreciendo:  

Å Conectividad entre el portal Web y los sistemas más importantes del Ayuntamiento  

Å Integración de datos del ciudadano a través de múltiples aplicaciones de línea de negocio y canales.  

Å Peticiones de servicio enlazadas entre el CRM y los flujos de trabajo del backoffice.  

Å Visibilidad completa extremo a extremo de las peticiones de servicio expedientes y elaboración de informes sobre las 

solicitudes de servicio. 

 

òAhora tenemos un 20% más de llamadas con menos personal trabajando y resolvemos un 95% de las llamadas en el primer contacto y 

desde los mismos departamentos de atenci·n al p¼blicoó, afirma Carol Cutler, directora de Transformación Interna del Distrito de 

Harrow. 
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Sistemas de Información Geográfica  

En muchas corporaciones locales se utiliza Microsoft BizTalk Server para integrar Microsoft Dynamics CRM con Sistemas de Información 

Geográfica o con otros sistemas más antiguos de cartografía y sistemas de información de la administración central. En lugar de utilizar 

distintas soluciones para procesos diferentes, los funcionarios disponen de una sola interfaz que conocen y dominan, para acceder a 

todas las actividades de la Administración.  

Una estrategia muy utilizada consiste en disponer Microsoft Dynamics CRM en el centro de servicios, añadir Microsoft BizTalk Server y 

migrar procesos dentro de la arquitectura. Después se puede añadir información de rendimiento y analizar tendencias utilizando criterios 

de tipo geográfico. 

  

 

La ciudad de Birmingham, Alabama,  proporciona servicios a alrededor de 270.000 

ciudadanos de Estados Unidos. El Alcalde Larry P. Langford se comprometi· a òarreglaró el 

sistema de contacto telefónico 311 de la ciudad.  

 

El objetivo del alcalde era encontrar un director con experiencia en centros de llamadas para convertir el servicio 311 en una 

herramienta más útil, que permitiera el acceso a todos los servicios de la ciudad llamando a ese número de teléfono. Cuando Brian 

Malone fue elegido como Director del Centro de Llamadas, compartía la misma visión del Alcalde.  

La infraestructura del centro de servicios utilizaba Microsoft Dynamics CRM integrado con un Sistema de Información Geográfica 

(GIS). Este sistema mantiene la información en distintas capas, con datos cartográficos, obras públicas y otras informaciones de 

cada distrito de la ciudad. Cuando un ciudadano llama al centro de servicios,  Microsoft Dynamics CRM consulta los datos del GIS 

para situar su domicilio en el distrito correspondiente. A partir de la información del distrito y el tipo de petición de servicio, el CRM 

utiliza flujos de trabajo para remitir la solicitud directamente a la persona responsable de tramitarla. Esto anteriormente era un 

proceso manual sujeto inevitablemente a incertidumbres y errores. 

Malone creó un flujo de trabajo para el sistema CRM en cuestión de 3-4 semanas. Seg¼n afirma: òMicrosoft Dynamics CRM es una 

aplicación muy abierta; somos capaces de integrarnos casi con cualquier sistema. A día de hoy no hay ningún problema que se 

pueda decir que no tenemos ni remota idea de cómo abordarloó. 

 El flujo de trabajo se desarrollo antes de la integración GIS y mejoró enormemente la exactitud de las solicitudes de enrutamiento. 

Otro objetivo de la integración con el GIS fue evitar duplicidades para ahorrar costes. Los avances y mejoras en los informes 

permiten a la oficina del Alcalde y al propio Ayuntamiento analizar los expedientes por área geográfica y tipo. Malone afirma: 

òTodo este esfuerzo est§ encaminado a lograr una buena gesti·n del rendimiento del Ayuntamiento y a que los responsables 

municipales puedan saber realmente qu® ocurre y mejorar la prestaci·n de servicios a los contribuyentes.ó 
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Business Intelligence y Gestión del Rendimiento  

Microsoft Dynamics CRM puede obtener información de rendimiento desde todos los puntos clave del proceso de gestión de 

expedientes. Gracias a esto se pueden actualizar y utilizar los indicadores de rendimiento principales (o KPIs en inglés), para monitorizar la 

respuesta ante situaciones de crisis. Se pueden analizar los datos para detectar tendencias y, en combinación con sistemas GIS, la 

detecci·n y ubicaci·n de òpuntos calientesó. 

 

 

  

 

La ciudad de Pattaya es un área metropolitana  especial con administración autónoma y un destino 

turístico muy popular en la costa este d e Tailandia. Pattaya tiene una población de un millón de 

personas y recibe a más de cinco millones de visitantes al año, nacionales y extranjeros.  

 

 

El Centro de Llamadas de la ciudad de Pattaya consolida y almacena las respuestas a preguntas realizadas frecuentemente, soluciones 

a problemas comunes y otra información útil en su base de conocimientos. Utiliza una función integrada de mensajería instantánea y 

llamadas basada en Microsoft Dynamics CRM para remitir las llamadas a empleados municipales que rápidamente  localizan y 

comunican con expertos en la materia, gestores o supervisores.  

El  Centro de Llamadas de Pattaya utiliza el análisis predictivo basado en series históricas para mejorar la satisfacción del usuario, 

reducir los tiempos de tramitación de las llamadas y aumentar el número de llamadas que se resuelven en primera instancia. Los 

responsables municipales pueden obtener informes sobre las cuestiones que más preocupan y afectan a residentes y turistas, como 

ayuda a la planificación y mejora posterior. Desde la puesta en servicio del Microsoft Dynamics CRM, el Centro de Llamadas de la 

ciudad de Pattaya ha visto reducirse el tiempo medio empleado en las llamadas hasta en un 98 por ciento. 

Blue Intelligence, el Partner Certificado Gold de Microsoft encargado de su implementación, ha desarrollado una base de conocimiento 

completa utilizando Microsoft Dynamics CRM y Microsoft Office SharePoint®
 Server 2007 con la que se recopila, organiza y obtiene 

informaci·n de forma automatizada. òSe produce un número muy alto de llamadas a diario sobre temas muy diversos, por lo que los 

usuarios necesitaban una soluci·n personalizable y que dispusiera de herramientas rigurosas y ¼tilesò,  afirma Krittapon Victor 

Indarakris, CEO de Blue Intelligence. 

. 
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Optimización del Centro de Contacto 

En muchos países se dispone de directrices o normas que obligan a las administraciones locales a equiparse con procesos de gestión de 

incidencias y a que informen del tiempo y coste de la respuesta. Las capacidades de Microsoft Dynamics CRM de gestión de contactos, 

base de conocimientos y gestión de expedientes facilita la puesta en marcha de un centro de servicios capaz de registrar los datos de los 

ciudadanos, procesos y actividades de servicio. La base de datos Microsoft SQL Server facilita la elaboración de informes que cumplen con 

estos requisitos impuestos desde la administración central. La potencia de Microsoft SQL Server y la arquitectura inteligente de Microsoft 

Dynamics CRM garantizan la escalabilidad de la solución. A continuación mostramos los ejemplos de Milán y el ministerio egipcio para el 

Desarrollo Administrativo donde se gestionan al año millones de expedientes. 

Servicio de llamada y telefonía  

La integración de la telefonía permite vincular los números de teléfono de la persona que llama con el registro de sus datos personales o 

con información extraída de bases de conocimientos. La pantalla del operador puede mostrar información previa sobre el solicitante, 

expedientes relacionados y avisos de utilidad. El sistema puede encaminar trámites en curso a los operadores y aplicar ciertas reglas para 

que las llamadas de personas con problemas de discapacidad (por ejemplo auditiva) se redirijan a operadores especializados. Todo ello 

son ejemplos de mejora de la calidad del servicio.  

  

 

Milán es un centro  económic o, financiero, social y político de gran importancia a 

nivel tanto nacional como internacional. Se encuentra en el corazón de una de las 

regiones más ricas de Europa. La ciudad de  Milán tiene una población de cerca de 

1,3 millones de personas pero el n¼mero de òusuarios de la ciudadó triplica al de 

residentes.  

Para alcanzar el t®rmino òMilano Sempliceó (Milán Sencillo), la ciudad inició un proyecto de Gestión de la Relación con el Ciudadano 

para integrar las oficinas de atención al público con su sitio Web (www.comune.milano.it)  y un centro de servicios moderno. El centro 

emplea a unos 150 operadores, gestionando unas 7.000 llamadas por día. En 2008, el centro de contacto gestionó un total de 

1.734.872 llamadas (tanto entrantes como salientes), con picos durante los periodos fiscales y el lanzamiento del nuevo programa de 

tráfico (Ecopass). 

Microsoft Dynamics CRM se integró con sistemas avanzados de comunicaciones integradas (sistemas CTI de voz y datos). Los 

agentes pueden identificar a los usuarios ya registrados en sus sistemas y dirigirles a un soporte avanzado cuando sea requerido. Hay 

tres niveles de intervención y respuesta, y los trámites más complicados se pueden escalar de forma automática. Se abren y catalogan 

tickets o expedientes según el tipo de intervención.  

Los usuarios del servicio pueden solicitar la òdevoluci·n de la llamadaó sin esperar demasiado tiempo a la respuesta. Tambi®n tienen 

la opción de la videoconferencia a través de la Web en vez del contacto telefónico convencional. 

òLo que ha convencido a la Administración Local para invertir en este proyecto fue la necesidad de dotar a nuestro municipio de un 

canal de asistencia al público integrado y dedicado a nuestros ciudadanos con el objetivo de satisfacer el mayor número de 

necesidades,ó afirma Giulio Antonio Bua, Director General del Departamento de Calidad, Servicios al Ciudadano y Simplificación. 

 

http://www.comune.milano.it/
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Base de Conocimiento s 

El centro de servicios sólo mejorará su eficacia si es capaz de òaprenderó como un colectivo. La rotación y temporalidad del personal 

hacen que en muchos casos la captación y reutilización del conocimiento adquirido para resolver los problemas sea un problema 

permanente. Microsoft Dynamics CRM incluye una base de conocimiento como parte de su funcionalidad principal. Esto permite a los 

expertos de cada área documentar cómo se resuelven las incidencias más frecuentes y las respuestas a las preguntas más habituales. 

También dispone de un repositorio donde se documentan las incidencias escaladas ðque son las más inusuales y las que más tiempo y 

recursos consumen- para evitar tener que reinventar la rueda cada día. Además añade unas capacidades de búsqueda potentes y 

procesos de revisión integrados que garantizan que la información que se publica es completa, correcta y etiquetada adecuadamente 

para su  búsqueda posterior. El etiquetado ayuda también, cuando se utilizan sistemas CTI, para acceder a la información adecuada a la 

hora de responder llamadas telefónicas.   

Herramientas de Scripting  

Las herramientas de scripting pueden ser utilizadas por personal sin experiencia en desarrollo para aplicar la lógica de negocio y adaptar 

los procesos de la interfaz de usuario para un servicio facilitado. Para que las herramientas de scripting sean eficaces deben ser intuitivas. 

La notación gráfica es un método sencillo para crear flujos de trabajo que los scripts pueden seguir. TKDialogs y Microsoft Customer Care 

Framework (CCF) proporcionan tales herramientas.  

Para ampliar las posibilidades que brinda la base de conocimientos, varios partners de Microsoft han creado herramientas de scripting 

que permiten al centro de servicios desarrollar scripts para procesos habituales o preguntas frecuentes. En las llamadas que reciben, el 

operador del centro puede seguir un esquema en forma de árbol de decisión para ver si existe un script adecuado a esa consulta en 

particular. Una vez identificado el script, se le piden por pantalla una serie de datos para describir el proceso, obtener la información 

necesaria, garantizar el cumplimiento de políticas y determinar lo que quiere el ciudadano. Los Ayuntamientos que utilizan estos scripts 

han experimentado un incremento importante del número de llamadas resueltas en el primer contacto, lo que supone un mejor 

rendimiento y reducción de los tiempos de espera.  

  

 

Brampton  es el municipio de Canad á con la mayor tasa de crecimiento -el 17% 

desde 2003. Situado a 30 minutos de Toronto, es el destino más habitual para 

los inmigrantes y para las familias que buscan mejorar su calidad de vida con 

sus actuales niveles de renta dis ponible.  

 

Con la fuerza de trabajo más joven de Canadá (media de edad de 32,9 años) el municipio de Brampton dispone de interesantes 

opciones interesantes para òhablaró con sus ciudadanos. Estos, en general, conocen bien Internet y la utilizan de forma habitual, lo 

que supone una gran oportunidad para crear un entorno de servicio al cliente de alta calidad y eficiente utilizando servicios online. 

El entorno del centro de servicios de Brampton está basado en Microsoft Dynamics CRM y los diálogos para las llamadas de 

TKDialog que provienen del Equipo de Conocimiento. El objetivo principal del centro de servicios es capturar la información del 

ciudadano y desarrollar un guión de la llamada que permita obtener conocimiento formal reutilizable que se pueda aplicar 

posteriormente en la resolución de consultas similares. 

Alber Hanna, Director del Programa del Municipio de Brampton afirma: óQueremos asegurarnos de que el servicio que ofrecemos se 

adecúa perfectamente a las necesidades de la persona que lo solicita. Ah² es donde interviene el CRM.ó 
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Gestión y resolución de expedientes   

Una vez se han captado e identificado las incidencias, el paso siguiente consiste en intentar cerrar el expediente, bien de forma inmediata 

o mediante un sistema de gestión de expedientes. Microsoft Dynamics CRM dispone de un entorno completo para el registro, gestión y 

escalación de expedientes. Los agentes pueden recabar información e integrar las solicitudes de servicio desde todos los departamentos. 

Pueden derivar las asignaciones de expedientes de manera eficaz y asignarlos a los funcionarios con los niveles de cualificación y 

experiencia adecuados. Se puede hacer un seguimiento de todas las solicitudes a través del sistema hasta su finalización, lo que 

contribuye a reducir las llamadas y mejora el grado de satisfacción de los usuarios, ya que éstos obtienen las respuestas que necesitan a la 

primera. 

 

 
 

Interacción con el ciudadano por medios electrónicos  

Muchas empresas utilizan el correo electrónico para sus comunicaciones entre ellas y lo consideran un activo más crítico que el teléfono. 

Con una tasa de crecimiento anual sostenida del 14,6%7, el correo electrónico se ha convertido en el estándar de facto para las 

comunicaciones de negocio, y un elemento habitual en la vida de muchos ciudadanos. El centro de servicios, por tanto, ha de ser capaz 

de mantener comunicaciones mediante el correo electrónico, y deben ser algo más que una página web llena de direcciones de correo 

del tipo departamento.X@miayuntamiento.com.  

El centro de servicios de la Administración Local debe mantener una única dirección de correo electrónico para todas las comunicaciones, 

y habilitarlo como canal válido para informar de quejas, exponer consultas y, sobre todo, mantener informado al ciudadano sobre el curso 

de sus trámites. 

La integración del email con Microsoft Dynamics CRM es directa. En el front-end, Microsoft Outlook es la interfaz natural para el 

empleado público, integrando de forma natural el correo y las comunicaciones con el usuario. En el backend, Microsoft Dynamics CRM 

utiliza de forma nativa Microsoft Exchange Server para las comunicaciones de expedientes, campañas, alertas y contactos en general. A 

este conjunto se añaden las posibilidades que ofrece Windows Workflow Foundation, que permite mantener los niveles de servicio 

mediante el empleo de reglas de negocio y workflows. Si, por ejemplo, un expediente no ha tenido actividad en 3 días, una regla puede 

generar automáticamente una alerta al encargado o a su responsable inmediato, y un correo al ciudadano explicando que el expediente 

sigue en fase de tramitación. 

 

La ciudad de Bellevue, Washington (Estados Unidos), tiene una población de 118.000 habitantes y 

aproximadamente 1.200 empleados  municipales. Nacida en 1953, Bellevue es una metrópolis 

pujante y un centro de empleo de alta tecnología de primer nivel.  

 

En 2005 Bellevue lanza su iniciativa òService Firstó para optimizar el acceso a la información y servicios públicos. Querían que la 

solución gestionara todas las solicitudes de servicio, desde las más sencillas a las más complejas, mejorar el autoservicio al usuario, 

integrar la gestión de expedientes en todos los departamentos municipales y centralizar los informes. 

En 2008 se pone en marcha Microsoft Dynamics CRM dentro de su centro de servicios. El sistema permite recopilar, monitorizar e 

integrar solicitudes de servicio entre departamentos, generar una visión panorámica de la demanda de servicios y mejorar la 

experiencia para todos los usuarios.  

òUna de las pautas seguidas es la de que los contribuyentes no tienen que conocer nuestra organización para poder acceder a los 

servicios y la informaci·nó, destaca Laurie Leland, Director de la División Service First del Ayuntamiento de Bellevue.  

òUtilizamos el sistema CRM para crear las peticiones de documentos y enviarlas a los interesados, y con ello obtenemos una mejora 

sustancial de la eficiencia y le damos al personal la posibilidad de crear una base de conocimientos con la que pueden aportar 

respuestas exactas y coherentes a las consultas que recibenó, comenta Kyle Stannert, Gerente de Relaciones Públicas del Consistorio. 

mailto:dept@mylocalgovt.com
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Correo electrónico y SMS  

De la misma forma que con la integración del correo electrónico, las comunicaciones relacionadas con un expediente o un evento pueden 

distribuirse mediante SMS. Yendo un paso más adelante, también se pueden utilizar los servicios MMS (Multimedia Messaging Service) o 

el correo para teléfonos móviles como medio de registro de entrada para situaciones de fallo en las infraestructuras, como por ejemplo 

un fallo en el alumbrado urbano. En Jamaica, el consistorio de St.Mary aconseja a los ciudadanos que registren sus números de teléfono 

móvil en el Ayuntamiento. El Ayuntamiento envía alertas a través de mensajes SMS a los número registrados para avisar de la proximidad 

de grandes tormentas en la temporada de huracanes, convirtiéndose así en un servicio de comunicación uno-a-muchos de valor 

incalculable en áreas donde los ordenadores o incluso los televisores son escasos.- 

 

 

 

  

 

El municipio de Matosinhos, en el norte de  Portugal, gobierna directamente sobre una 

población de unas 50.000 personas, pero integra a 170.000 habitantes en 10 distritos.  

 

El recién elegido Consistorio basa toda su acción de gobierno en el objetivo de hacer más sencilla 

la vida de los habitantes de la ciudad: a los ciudadanos, a los funcionarios, empresas y visitantes. Nuno Oliveira, Alcalde de 

Matosinhos, afirma: òEste era el principal objetivo de nuestro mandato de cuatro años. Ya hemos comprobado a partir de los 

comentarios de los vecinos que la calidad del servicio ha mejorado y que ya no tienen que presentarse en el Ayuntamiento con 

tanta frecuencia.ó 

Los ciudadanos ahora solamente visitan las dependencias municipales para registrarse. Desde ese momento pueden elegir el canal 

de comunicación que les resulte más cómodo. Los funcionarios públicos ahora utilizan los mismos sistemas disponibles en la Web, 

por lo que los ciudadanos pueden iniciar solicitudes de servicio desde Internet y después llevar los documentos necesarios al 

Ayuntamiento. Las respuestas se remiten mediante correo electrónico o SMS. 

Matosinhos tiene unos planes muy ambiciosos para mejorar aún más esta plataforma. Entre ellos una revisión completa de su sitio 

Web, que hará que la cifra de servicios disponibles online se acerque al objetivo propuesto del 100%. Además tienen planes para 

integrar el sistema de telefonía con Microsoft Office Communications Server. El acceso a los servicios desde el teléfono móvil para 

colectivos como la policía o los servicios sociales es también una prioridad. Oliveira comenta: òAhora estamos verdaderamente 

volcados con las soluciones para movilidad. Queremos aprovechar todas las ventajas de la plataforma CRM y sacarla del recinto 

municipal y llevarla al departamento de policía y los servicios sociales, y después a otros más. Y también queremos hacer esto 

mismo con la plataforma de Business Intelligence. Necesitamos más y más datos para poder adoptar decisiones correctas.ó 
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Formularios W eb 

La integración de las herramientas web en el centro de servicios es un factor crucial a la hora de poner en marcha una experiencia de 

usuario integrada o òmulticanaló. Si la experiencia del usuario no es coherente o los procesos y servicios se le presentan de maneras muy 

dispares, la calidad de dicha experiencia queda muy reducida. La visión de la información en la Web tiene que estar sincronizada, siempre 

que sea posible con otras funcionalidades del servicio, lo que conlleva el uso de la misma interfaz de usuario (UI) para los formularios, los 

mismos métodos para obtener información impresa y los mismos flujos de trabajo para procesar los expedientes.  

  

 

El Ministerio  para el Desarrollo de la Administración (MSAD) de Egipto quería revolucionar la 

calidad del servicio ofrecido por los distintos departamentos de la Administración Central. Su 

intención era la de simplificar el proceso de resolución de trámites y también r educir lo s costes 

operativos mediante la creación de un sistema de gestión de expedientes automatizado. Querían 

dar más visibilidad a la información y disponer de informes más precisos y medibles.  

Un proyecto piloto liderado por el MSAD era la parte más visible de una iniciativa de e-Government bajo la dirección del Dr. 

Ahmed Darwish, Ministro para el Desarrollo de la Administración. Se realizó con éxito el despliegue de Microsoft Dynamics CRM 

en doce ministerios y otros cinco organismos de la Administración Central. El sistema hacía el seguimiento de las reclamaciones 

de los ciudadanos desde su entrada y registro hasta su resolución final. En un primer momento daba cobertura a más de 700 

actividades de servicio, y se diseñó un plan para ampliarlo a todas las actividades de la administración egipcia en un plazo de 3 

años. 

Un ejemplo del aumento de la eficiencia puede verse en la gesti·n de òTansikó, el Periodo de Asignación del Estudiante Egipcio 

en la Universidad Nacional. En tan solo diez días, el sistema de e-Government respondió correctamente a 65.000 consultas, una 

cifra impensable antes de la puesta en marcha del centro de servicios. 

En el pasado, òTansikó era un proceso totalmente basado en papeleo que tenían que resolver millones de estudiantes cada año,  

con una media de cinco visitas personales a la universidad y a las oficinas públicas para completar toda la documentación y el 

trámite de ingreso. Este proceso se automatizó por completo y se dispuso que solamente pudiera hacerse a través del portal de 

e-Government, con el apoyo de un call center, el sitio web del ministerio y un número de teléfono especial (19GOV). 

El Dr. Ahmed Darwish, Ministro para el Desarrollo de la Administración lo explica así òEsto está en la línea de la iniciativa de e-

Government y la directiva del Presidente Mohamed Hosni Mubarak para mejorar los servicios públicos, impulsar la transparencia 

y fomentar la interacción con los ciudadanos a todos los niveles." 
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Tarjetas de Identificación digital   

Una vez se ha establecido una visión unificada del ciudadano, el siguiente paso lógico consiste en ofrecerle una identificación digital que 

simplifique su acceso a los servicios. 

Con este identificador único, las administraciones locales pueden disponer de acceso seguro a los datos del ciudadano, permitir que el 

propio ciudadano actualice datos básicos como su dirección o teléfono, facilitar el pago electrónico de tasas y otras transacciones y 

ofrecer un modelo de autoservicio para las solicitudes más comunes, como la recogida de basuras. Todo ello con la certeza de que el 

individuo es quien dice ser. 

Esta capa de autoservicio mejora la eficiencia del centro de servicios de distintas maneras. Las administraciones que han implementado 

sistemas de identificación digital y autoservicio manifiestan una reducción en el número de errores ya que la información se introduce 

directamente, no  hay que transcribirla. También han aumentado el número de servicios disponibles en un primer contacto, han reducido 

los tiempos de espera y en general, han mejorado la calidad de la experiencia del ciudadano.  

Microsoft Dynamics CRM soporta la identificación digital mediante campos personalizados del registro de contacto del ciudadano. La 

arquitectura flexible de Microsoft Dynamics CRM hace posible que este identificador único se enlace y sincronice con otros sistemas de 

backoffice, como por ejemplo bases de datos de ámbito estatal. El identificador además se puede codificar y utilizar en formularios 

electrónicos y con diferentes dispositivos de lectura como las smart cards.  

 

 

 

  

 

En 2003 el Ayuntamiento de Aalter (Bélgica), un municipio de unos 20.000 habitantes, inició 

un ambicioso proyecto, DigitAalter, para acceder a la Certificación de Calidad ISO 9001, que 

han mantenido durante cuatro años consecutivos . 

 

 

Luc Jolie, gerente del Ayuntamiento de Aalter comenta: òlos vecinos de Aalter disponen de una tarjeta de identificación que es 

además un ID electrónico y queremos que lo utilicen como puerta de entrada de sus propios datos e informaciónó. 

Los comentarios ocasionalmente recogidos indican que el tiempo de espera para la resolución de un trámite ha pasado de 20 

minutos a tan solo cinco, y que la Corporación está logrando su objetivo inicial de tramitar el 70% de las solicitudes desde el primer 

punto de contacto. 

òEn vez de tener que explicarle el problema a una persona y esperar a que venga el experto, el ciudadano puede introducir su 

tarjeta de ID y en muchos casos ya sabemos a qué asunto se refiere y su situación, de manera inmediata. Obviamente nuestros 

empleados no son ðal menos no todos- unos genios, es el sistema quien mantiene la relación entre el ID, el expediente y la 

correspondencia generadaó, explica Jolie. 

Las últimas mejoras introducidas en DigitAalter se han desarrollado conjuntamente con Certipost, una organización oficial de 

certificación con sede en Bélgica. Los ciudadanos podrán solicitar hasta 9 documentos relativos a sus datos personales. Estos 

documentos se generarán automáticamente a partir de los datos actuales y el propio usuario los podrá imprimir en su casa. 

Este tipo de documentos normalmente lleva una firma digital en vez de un sello oficial y podrían tener una validez legal limitada. No 

obstante, con la solución de Aalter, el documento lleva el ID digital, un nombre de usuario y un a password. El receptor puede 

entrar en la Web y comprobar la autenticidad del documento y la exactitud de los datos que contiene. 
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Productividad de las organizaciones 

Aparte de los casos que se gestionan a través del centro de contacto de atención directa o los canales de autoservicio para los 

ciudadanos, existen diferentes gestiones que no se pueden tramitar desde el punto de contacto primario y han de resolverlas agentes 

profesionales. Estos casos a menudo exigen colaboración o juicio posterior. 

Entre los ejemplos más habituales están por ejemplo los permisos de obra, autorizaciones o las solicitudes de asistencia social, donde los 

procesos de negocio incluyen captura y validación de datos seguida por la aplicación de ciertas reglas que han de ser interpretadas y  

posteriormente, con frecuencia debe comunicarse por escrito la resolución administrativa a las partes interesadas. 

En estos casos es, como ilustran los ejemplos de Coamo en Puerto Rico o Medway en Inglaterra,  donde se pone de manifiesto que estas 

herramientas pueden integrarse dentro de un centro de servicios basado en tecnologías CRM para contribuir a mejorar la productividad 

global de los servicios de la Administración. 

 

 

  

El Ayuntamiento de Coamo, en la isla caribeña de Puerto Rico, atiende a las 

necesidades de sus 40.000 habitantes. Respond ® , una solución de centro de 

servicios basado en Microsoft Dynamics CRM, ha mejorado la respuesta del 

Ayuntamiento a las solicitudes de los ciudadanos. Coamo ha logrado reducir un 

60% el tiempo necesario para resolver las peticiones de servicios y hasta un 80% 

el número de reclamaciones.  

Los funcionarios que atienden al público a menudo se ven en situaciones comprometidas, al no poder dar una respuesta 

adecuada a las peticiones de los ciudadanos o no poder informarles del estado en que se encuentran los trámites que les afectan. 

Rock Solid Technologies Inc. (un Partner de Microsoft Certificado Gold de  Puerto Rico y distribuidor de productos Microsoft 

Dynamics) ha creado  Respond® , una solución basada en la plataforma Microsoft Dynamics CRM que aporta a la Administración 

Local las herramientas necesarias para generar los perfiles del ciudadano y registrar todos los contactos establecidos con cada 

uno, como mensajes de correo electrónico, llamadas, cartas y entrevistas personales. Los usuarios pueden crear y asignar 

solicitudes de servicio a personas concretas del Ayuntamiento y ðmuy importante- comprobar el estado de sus trámites. 

El alcalde estaba especialmente impresionado con el impacto de su integraci·n con los dispositivos m·viles: òsi un ciudadano  se 

dirige al alcalde con una consulta o pidiendo información sobre algún trámite, el alcalde escribe el número de solicitud [en la 

aplicación Dynamics, desde su dispositivo móvil] y poco después obtiene una respuesta informando el estado en que se 

encuentra dicho tr§miteó, nos cuenta Ángel San Miguel, Jefe de Proyecto de Rock Solid Technologies Inc. 
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Integración de herramientas de Productividad  

Apoyo a los trabajadores que tratan directamente con el ciudadano.   

En muchos departamentos públicos los empleados que realizan muchas labores de atención al ciudadano son profesionales de muy alta 

cualificación cuyo tiempo es un recurso escaso. En este caso tiene sentido analizar cómo derivar muchas de las peticiones rutinarias que 

les llegan hacia otros servicios y departamentos, de manera que puedan centrarse en los aspectos más importantes de su labor, lo que en 

definitiva aportará mayor valor al ciudadano. 

Existen distintas formas a través de las cuales la tecnología puede ayudar a este objetivo. Los ciudadanos pueden utilizar herramientas de 

evaluación sencillas para identificar su nivel de necesidad y dirigirles hacia el nivel de servicio más adecuado a sus necesidades. Si se 

necesita una evaluación más compleja, el ciudadano todavía puede seguir aportando información básica mediante la Web o por teléfono 

para que la Administración disponga de estos datos básicos. Después dicha información puede transferirse al sistema de gestión del caso, 

donde un profesional cualificado será quien realice la valoración de las necesidades más complejas e identifique la combinación adecuada 

de servicios que se necesitan. 

En algunos casos los ciudadanos pueden elegir personalmente a las personas que deben atenderles. Un portal de servicio al ciudadano 

les permite ver qué personas están disponibles y lleva un registro de sus elecciones. Lo más habitual es que la Administración contrate 

directamente a los profesionales para ofrecer los servicios necesarios. Al devolver al ciudadano información del estado de sus gestiones, 

ya sea desde la Web o a través de agentes de centros de atención debidamente organizados, las administraciones pueden mantener a los 

ciudadanos al día sobre sus trámites, y liberan a profesionales de alta cualificación para que se centren en los casos que están atendiendo. 

  

 

El Ayuntamiento de Medway, en Reino Unido, o frece servicios asistenciales a unos 

10.000 adultos y personas de la tercera edad. Para dar servicio a una demanda 

creciente de población de edad avanzada con un presupuesto limitado, Medway está 

utilizando los fundamentos del CRM para la gestión de los se rvicios asistenciales . 

Medway ha desplegado una solución de servicios sociales basada en Microsoft Dynamics CRM, llamada CareDirector, del fabricante de 

software CareWorks, para ofrecer a los vecinos más opciones, mejor acceso y mayor nivel de control sobre los servicios que reciben. Un 

portal de servicios en Internet ofrece a los ciudadanos una ventana directa para exponer sus necesidades asistenciales. Pueden realizar 

autoevaluaciones y gestionar su propia atención online. 

òLo que queremos conseguir es aprovechar la potencia de la Web y motivar a la gente a que interact¼en online cuanto m§s mejoró, 

comenta John Goodhew, Gerente de Desarrollo de Negocio en el Ayuntamiento de Medway. òEl portal de servicios asistenciales 

maximiza las oportunidades de autoservicio a través de la Web, orientando así mucho mejor la ayuda ofrecida y mejorando la calidad 

del servicio.ó 

Mediante el uso de herramientas muy sencillas para gestionar los servicios y el contacto con los usuarios, los trabajadores sociales 

hacen un uso más eficaz de su tiempo y sus servicios al usuario son más personalizados y con mejor capacidad de respuesta. Los 

trabajadores sociales pueden centrarse más en la toma de decisiones y no tanto en la recopilación de datos, con lo que pueden 

controlar la evolución de los casos que atienden. Mediante dispositivos móviles pueden trabajar en distintos lugares y obtener la 

información que necesitan para llevar a cabo su labor. CareDirector está basado en Microsoft Dynamics CRM, por lo que su adaptación 

a las nuevas necesidades del Ayuntamiento de Medway y sus residentes se hace de forma sencilla. 
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Conclusión ð desde el 311 a òGov 2.0ó como modelo de relación con la Administración 
Hemos destacado la necesidad de superar el modelo de acceso mediante servicios como el 311, y vemos que el actual aumento del 

inter®s por el uso de herramientas Web 2.0 para disponer de experiencias òGov.2.0ó parece que no ser§ un hecho puntual y pasajero. 

Algunos departamentos de la administración están poniendo en marcha sistemas de mensajes tipo òtwitteró, agentes inteligentes y otras 

herramientas parecidas para informar y ofrecer servicios al ciudadano. El tiempo dirá si solo es una moda tecnológica o se están 

resolviendo problemas de la vida real. Desde luego, en el caso del Ayuntamiento de Barcelona no se percibe que ambas direcciones sean 

contradictorias. M§s bien al contrario, han denominado a su programa de cambio òBarcelona 2.0ó. El programa, que se describe en el 

cuadro siguiente, supone una inversión muy importante en nuevas tecnologías para la mejora de servicios. Quizás la frase que mejor 

resume este estado de opinión es la de Pilar Conesa, Directora de Tecnología del Ayuntamiento, que describe el éxito como aquel 

momento en que el e-Government se convierte en òGovernment as usualó, es decir, la manera habitual de interactuar con la 

Administración. 

Hemos descrito nuestra visión del centro de servicios de la Administración, basado en la Plataforma de Servicios al Ciudadano de 

Microsoft. Es posible que esta visión se perciba como un camino hacia la centralización, pero no es esa nuestra intención. Cuando 

hablamos del mundo virtual que se está gestando en Internet, el dominio físico sigue siendo importante, y el rango de opciones posibles 

para su puesta en escena es ahora más amplio que nunca, algo que merece un análisis propio. 

Acercarse al ciudadano no significa estar próximo físicamente, sino hacerlo mediante el conocimiento, la empatía y la confianza. 

Esperamos que este documento haya servido para mostrar que la tecnología, y la Plataforma de Servicios al Ciudadano de Microsoft, 

pueden aportar una base sólida a este fin. 

 

 

 

  

 

Barcelona 2.0: una visión para adoptar la Web 2.0  

Barcelona es la capital de Cataluña, y da servicio a una región con aproximadamente 5 millones de habitantes. Es la sexta área más 

densamente poblada de Europa, y solo en su término municipal residen 1,6 millones de habitantes. 

Con una reconocida fama de liderazgo e innovación en TIC, el Ayuntamiento decidió en el año 2008 poner en marcha un programa 

llamado òBarcelona 2.0ó destinado a redefinir los conceptos de participaci·n y gesti·n del Ayuntamiento y cuyo despliegue debe 

completarse en el plazo de tres años. 

Desde el punto de vista del ciudadano, persigue mejorar la calidad, proximidad y accesibilidad de los servicios y políticas 

municipales. Desde el punto de vista de la gestión, pretende potenciar la capacidad de los empleados públicos, dar cobertura a un 

nuevo modelo municipal y ofrecer mayor transparencia y orientación a objetivos para sus servicios. 

Los aspectos tácticos más importantes de esta nueva iniciativa son:  

 

Å Participación online de los ciudadanos a través de nuevos portales donde se pueden compartir vídeos, colaborar y escribir 

blogs. 

Å Servicios a través de móviles para la policía y empleados que trabajan en la calle. 

Å Servicio integrado en todas sus fases mediante tecnologías de autenticación de documentos 

Å Conexión Wi-Fi a la red corporativa en el área urbana,  con 500 puntos de acceso para los ciudadanos 

Å Presentación en 3D de la información de los indicadores principales de rendimiento (KPIs) de la gestión municipal. 

  

Aunque muchos de los proyectos mencionados requieren herramientas y técnicas de Web 2.0, la medida del éxito, en palabras de 

Pilar Conesa, Directora de Tecnología, será el momento en que òel e-Government se convierta en la forma habitual de trato con la 

Administraci·nó. 
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