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Acerca de este documento

Este documento ha sido escrito en respuesta la creciente necesidad expresada por las Administracionespar a O0hacer m8s con r
solucion a las necesidades de los ciudadanos. Describe la vision de Centro de Servicios a la Administracion de Microsoft, disefiado para

ayudar a los organismos publicos 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 Publicas en todo el mundo y examina el papel que juega
la tecnologia 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 como pueden solucionarse con el uso de la Plataforma de Servicios al Ciudadano de
Microsoft como marco de trabajo para una Administracion dotada de un modelo avanzado de interaccion con el ciudadano.

¢Por qué un Centro de Servicios de la Administracién Publica? Desde los primeros centros de contacto o sistemas de emergencia tipo 311
en los afios 90, el papel de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones (TIC), han cambiado de manera radical, al igual que las
expectativas de los ciudadanos. Ademas de automatizar los centros de contacto, las herramientas modernas y servicios basados en web
son capaces de mucho mas: permiten la gestion 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, compafiias de suministros o agencias de viajes,
y la mayoria estan satisfechos con estas herramientas de autoservicio. No es una simple cuestion 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 Administracion. Creado a partir del contacto
tradicional y herramientas de gestion de expedientes, incorpora las nuevas funcionalidades de la Web 2.0 demandadas por un nimero
cada vez mayor de ciudadanos que desean una mayor participacion en sus servicios administrativos.

La Plataforma de Servicio al Ciudadano de Microsoft

1. OBJETIVOS CLAVE DE LAS POLITICAS

2. PERSONAS Y PROCESOS

3. CAPACIDADES ESPECIFICAS DE AREA

4. PLATAFORMA TECNOLOGICA
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Un cambio en los objetivos de la Administracion Local d Cronica de Jeffery Peel

Jeffrey Pel ha sido consejero de distints departamentos de la Administracion y de Organizaciones no Gubernamentales en
estrategias de comunicacion, CRM y Web 2.0. Anteriormente fue un cargo electo en una importante ciudad del sureste de
Inglaterra. También ha escito articulos y dado conferencias para altos funcionarios y pdticos, incluido David Cameron, lider del
Partido Conservador. Entre sus |libros destaca OCRM en | o0s
documentos sobre el papel que desempefia el sistema CRM en la Administracion Local. Es atiosde la firma que opera bajo el
nombre de www.quadrigaconsulting.co.uk Aqui, Jeffery Peekscribe sobre la maera en que la Administracion progresa hacia la
eficiencia, calidad del servicio y aumento d escala como respuesta al incremento de su nivel de endeudamiento, las restricciones
presupuestarias y la evolucion en las expectativas de los ciudadanos. Habla sobre el papel que juega la tecnologia a la higa
conseguir mas resultados con menos recurso

Desde el Servicio a la Complejidad

Esta mafiana encontré un periédico gratuito en mi buzén. En la portada habia un articulo sobre el compromiso de mis autoridades

municipales con la idea de los © ¢ a mpomsnitarios6 . Leyendo un poco m8§&s de suhicacwndeurpsegeddabl aba
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. Podria significar, por ejemplo, que padres jovenes con nifios que acuden al colegio podrian ir al centro o a la
biblioteca de la comunidad después de dejar a sus hijos. También significa que los nifios tendrian un acceso mas facil a la biblioteca local.
La idea del Campus de la Comunidad parece un gran ejemplo de cdmo el pensar antes en las necesidades de las personas puede ayudar
en el proceso de planificacion 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 informacién que los
soportan.

A medida que los servicios administrativos se han multiplicado y diversificado, los sistemas necesarios para facilitar servicios de
informacion a los ciudadanos se han multiplicado y dividido. El resultado es semejante a edificios separados entre si por varios kilémetros.
Desde el punto de vista de los ciudadanos, no hay una razén 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 planificacién. Es contradictorio. Pero ain
es mas 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.
Todavia se complica mas cuando sistemas y procesos diferentes operan con el teléfono en vez del email o las consultas a la web.

Los problemas a resolver 8 Enfrentarse a los retos

Se puede decir que esta desconexion ha existido entre los procesos administrativos desde siempre, asi que, ;por qué la necesidad de
hacer mejor las cosas ahora? Hay algunas razones relacionadas con la eficiencia, calidad del servicio y escala.

La Eficiencia es el primer asunto. Las administraciones publicas estan sometidas a fuertes presiones para facilitar, mas que nunca,

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

de endeudamiento del sector publico. La recesién 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 opcion para convertirse en una

necesidad. Algunas de las economias mas perjudicadas por la recesion tienen incluso que plantearse una reduccion de personal en el

sector publico. Esta es una seria llamada de atencion. Un reportaje recientede TheEc onomi st af i r ma realz®emptsn un es
economistas del Fondo Monetario Internacional (FMI) publicado el 9 de junio de 2009, para el préximo afio la deuda publica bruta de los

10 paises mas ricos que participan en la cumbre del G20 alcanzara un 106% del PIB en comparacién con 78% de 2007. Esto se traduce en

mas de 9 billones de USD de nueva deuda emitidaen tres afos. OEsta carga de | a d&medi@a conl | e
plazo una reduccion sustancial del gasto del sector publico a medida que los gobiernos deban enfrentarse al pago del servicio de la

deudad

Los ciudadanos también demandan una mayor calidad del servicio . En el sector privado se ha producido una enorme reestructuracion
laboral y, como resultado, toda la atencion se centra ahora en resolver el despilfarro y la ineficiencia de la Administracion. Después de



http://www.quadrigaconsulting.co.uk/
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todo, si el sector privado esta bajo una gran presion, ;por qué no deberia pasar lo mismo en la Administraciéon? Ademas, los
consumidores parecen considerar la calidad de los servicios prestados por la Administracién como mala en comparacién 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 Administracién para que ofrezca servicios mas desarrollados y
eficientes.

El otro aspecto es la actual escala de la demanda que tiene lugar en los servicios de la Administracion como resultado de las presiones
econdmicas y demogréficas. Hay, por ejemplo, un mayor bienestar de los contribuyentes. Procesar sus reclamaciones exige mas personal
y por lo tanto se incrementa la carga de trabajo. El desempleo crece en casi todas las grandes economias. Por ejemplo, el desempleo en la
eurozona esta creciendo e ird a peor segun las predicciones (actualmente esta en torno al 9%). Pero también, conforme sube el numero
de embargos de casas hipotecadas, aumenta la demanda de vivienda de proteccion publica. Ademas, en la mayoria de las economias
occidentales aumenta la edad media de la poblacion. 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 publico tendra 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 maxima importancia.

Hay otro imperativo, elegantemente resumido por Lynelle Briggs, miembro de la Comisidn de Servicio Publico del gobierno australiano.
Asi lo explic6 en un discurso el 21 de mayo de 2009:

o EI ciudadano se centr- en | a gobernanza como una evoluci - -n
claro para una ciudadaniacon un nivel de formacion y poder adquisitivo cada vez mayoresjue las Administraciones no son capaces
de ofrecer todas las respuestas a los asuntos que lagafien. Del mismo modo,las Administracionesse han dado cuentade que por si
solos no pueden stucionar los problemasconforme aumenta su complejidad. El deseo denejoras por parte de la ciudadania cancide
con la necesidad por parte ddas Administracionesde un compromiso y aportacion mas activapor parte de aquellos mismos

ciudadanos para hacerque los servicios funcionen mejortHanacidkoun nuevo par adi gma. 0

;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 mas a las necesidades de las personas y en menor medida a
los procesos internos de la administracién del gobierno.

Entonces, jestdn demostrando actualmente los servicios publicos un escaso nivel de rendimiento o un fracaso a la hora de resolver las
necesidades de la ciudadania? Esta claro que el nivel de satisfaccién de los ciudadanos con muchos servicios de la Administracion se
encuentra en un rango que va desde pobre a mediocre. El cuadro que mostramos a continuacion (Figura 1) muestra datos de una
encuesta reciente realizada en el Reino Unido. Vemos que cuando se compara con otros sectores econdémicos, la Administracion Local
obtiene la peor puntuacion en términos de satisfaccion del cliente.
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Figura 1- Encuesta en el Reino Unido sobre Satisfaccion del Cliente por sectores economicos ® CS/ 2009
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:Es habitual esta situacion en otros paises? Los datos de otras areas parecen indicar que la tendencia prevalente en todos los sitios es un
nivel bajo de satisfaccién con los servicios de la administracion publica.

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 nifios;

la e-Citizen Charter en Paises Bajos enumera 10 principios por los que la Administracién es responsable ante los ciudadanos. En Singapur
se ha creado el CitizenConnect, un portal centralizado donde la mayoria de los servicios estan disponibles online. También hay iniciativas
supranacionales como la iniciativa europea i2010 (promueve una Sociedad de la Informacién europea integradora) y el modelo de
Informacién, Consulta y Participacién de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)-explicado a continuacion:

OCDE Define las relaciones entre Administracion Local y  ciudadanos para la elaboracion de las politicas

Un estudio de la OCDE sobre los mecanismos de interaccion entre las Administraciones y los ciudadanos en el disefio, impleawman y
evaluacion de las politicas reconocié tres formas de compromiso: informam, consulta y participaciéon activa. Las definiciones de trabajo
adoptadas reconocian el papel clave de la Administracion en la configuracion de los limites para el compromiso y apuntaba glze
responsabilidad sobre la toma de decisiones final recae en ladministracion:

A Informacion d&una relacion de un solo sentido en donde la Administracion produce y facilita la informacion para uso de los
ciudadanos. Da cobertura tanto al acceso Opasivooé amdddasi nf
dactivasdé de |l as administraciones para difundir informaci

A Consulta & es una relacion de doble sentido en la que los ciudadanos aportan sus opiniones a la Administracion. Esta relacion se
basa en la definicion anterior por la que la Adninistracion solicita la opinion de los ciudadanos y exige la aportacion de informacion.

A Participacion activa 8Una relacion basada en la colaboracion con la Administracion, donde los ciudadanos estan activamente
comprometidos con el proceso de toma de desiones. Reconoce el papel de los ciudadanos en la propuesta de politicas alternativag
politica y en la delimitacion del dialogo politico, aunque, la responsabilidad de la decision final o la formulacion de lagoliticas
sigue siendo competencia de la Admmistracion.

Algunas de las soluciones que surgen desde estos programas o iniciativas no terminan de ser completas o convincentes- sélo abordan
parcialmente el problema. Algunas son demasiado visionarias, otras poco sistematicas y otras no tienen en cuenta el cambio radical que
se esta produciendo en el sector de las Tecnologias de Informacion 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 ahi, definir soluciones que proporcionen un
mejor servicio. Quiza, esto no es tan sencillo en el contexto administrativo. En un proyecto reciente de la Diputacion de Bizkaia, , en
Espafia, con la participacion de Microsoft, el reto se basaba en conseguir racionalizar y mejorar el servicio. El incalculable nimero de
transacciones, fuentes de datos electrénicos y la multiplicidad de canales muestran claramente hasta qué punto puede llegar a
complicarse la mejora de los servicios publicos:

Diputacion Foral de Bizkaia & Tecnologia, Innovacion y Conocimiento. En abril de 2009,el Gobierno de la DFBanuncié un
proyecto con Microsoft para transformar los servicioal ciudadano facilitados por la Administracion. El proyecto tenia como objetivo
habilitar servicios online para la creacion deun centro de innovacion dee-Governmenty proporcionar cuentas decorreo electrénico
a todos los ciudadanos vizcainosEntre los objetivos del proyectalestacan:

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

Entorno de gestién ERPara 112 municipios, cada unoadministrado de manera independiente con consolidacion posterior.
Sistema CRM para facilitar servicios sodies a las personas con necesidades especiales

5.000 usuarios en los municipios

1.800.000 transacciones de entrada de ciudadanos por afo

50% de reduccion en los costes de transaccidnediante la automatizacion de procesos

33% de reduccion en el ciclale tiempo por transaccion

o Do To Po Do Do P>
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El enfoque aplicado en este proyecto es la creacion de un servicio multicanal que proporcione servicios e-Government para cubrir todas
las necesidades. Una propuesta alternativa consiste en crear un centro de servicios especifico para atender, por ejemplo, un teléfono de
contacto que no sea de emergencias (similar al servicio 311 en Estados Unidos) y asi 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 prestacion del servicio son, la
necesidad de una mayor eficiencia, la mejora en la calidad del servicio y la capacidad de escalar la prestacién del servicio basédndose en el
aumento de las necesidades. También me he referido al modelo de la OCDE que habla sobre la participacién ciudadana en la
Administracién. Si consideramos los acontecimientos de la vida que nos llevan a interactuar con las Administraciones y la irrupcion de las
redes sociales y sus tecnologias de base, podemos disefiar una experiencia participativa y mas colaborativa. Intentos anteriores han
fracasado pero ahora parecen emerger otras soluciones centradas en el ciudadano.
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W' S G ek & o e
\ '-.lv ",' ; ',"'
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Figura 2: Hitos habituales de la vida de los ciudadanos

Més alla de un Centro de Contac to

Necesitamos ir mas alla del centro de contacto. Intentos previos de soluciones del tipodedvent ani | | a %nicadé tuvieror
pero fracasaron a menudo por no integrar la prestacién del servicio a nivel administrativo. La oficina de atencién al publico canalizaba las

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

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

algunos avances:

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

Eliminar la duplicidad de tramites o procesos en los departamentos de la Administracion.

Manteni mi ent o de canal es dcaraax®ayveléforiopo otradicional 6
Soporte a canales alternativos (Web, PDA, mévil, SMS y redes sociales).

Participacion del ciudadano en el disefio de los servicios.

Reducciodn de los costes y cargas administrativas.

To To o Do Do Do
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Esto representa mucho mas que simplemente un registro de incidencias recibidas en el centro de llamadas tipo 311. Por lo tanto, al haber
ahora mas canales de interaccion de cara al publico, la integracion en el backoffice de la Administracion es todavia mas necesaria.

Compromiso ciudadano y Web 2.0

Government 2.0 es la nueva denominacién de una nueva estrategia de prestacion de servicios por parte de las administraciones publicas
que ofrece al ciudadano formas de comunicarse mas directas e inmediatas, compromiso y colaboracién, facilitados por los principios y
herramientas de la Web 2.0. Esto cambiara de manera radical el equilibrio en la relacion entre el ciudadano y la Administracion, que pasa
de un modelo transaccional a otro conversacional, como se muestra en la figura 3.

N

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

Con la llegada de las redes sociales, es mas que segura la posibilidad de afadir mas canales de comunicacion. De hecho, ya ha

comenzado a ocurrir: el alcalde de San Francisco anuncio recientemente que los ciudadanos podran 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 informacion 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 moviles con GPS u otras nuevas tecnologias para llegar al ciudadano de formas mas adecuadas. Con el tiempo,

las Administraciones se centrardn en mayor manera en el suministro de datos abiertos-permitiendo una mayor participacion de grupos

gue pueden aportar servicios mas especificos y en mejores condiciones que la propia Administracion Local. Esto ya esta ocurriendo con
soluciones como 0TheyWor kFor You. c enrBshadas dnidesl Prepaeaisenpara uhanAdmhinistracioroaiédty | T. o r |
requiere un cambio de actitud, ahora, en referencia a cémo los servicios de los ciudadanos estan organizados, integrados y atendidos.

Resumen

Considerando estas posibilidades de innovacién de forma global, podemos ver como 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 prestacion 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 Administracion. Pero también hay una oportunidad cierta para aprovechar las tecnologias que den
respuesta a las demandas de los ciudadanos de servicios mejores y mas integrados, y lograr que los ciudadanos se involucren en la
configuracién de estos servicios y el papel de la propia Administracion, en el futuro.
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El Valor de Negocio del Centro de Servicios de la Administracion Publica de Microsoft

Ahora que tenemos una vision de los futuros Centros de Servicio de la Administracion, necesitamos ver los beneficios practicos que esta
vision pueden facilitar a los tres actores claves en la toma de decisiones: los ciudadanos, los organismos de las Administraciones Publicas
y los dirigentes politicos. También tenemos que ver como estos beneficios pueden valorarse de una manera tangible para apoyar la
creacién de un caso de negocio que justifique la inversion.

Valor para el Ciudadano

El gobierno del Reino Unido® ha elaborado un marco de trabajo de gestion del rendimiento 2 para los centros de contacto de la
Administracion, que resume siete caracteristicas que definen un contacto excelente. A continuacion explicamos estas caracteristicas, ya
que proporcionan un modelo util para que los agentes encargados de la toma de decisiones anteriormente descritos puedan evaluar el
valor de un Centro de Servicios de la Administracién basado en esta tecnologia.

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 mas eficaz. En lugar de tener que ir al Ayuntamiento personalmente o realizar multiples 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 estan buscando en la Web y realizar transacciones de manera rapida y sencilla. La ciudad de Milan ha llamado a su centro
de c onMiemSemplice6, dej and dacilital ehcordactg as su objetivo mas importante.

Todo contacto cumple una necesidad

Un aspecto basico que decide la satisfaccion 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 afio, 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 depésito y el nombre del responsable de
seguridad. En una situacion 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 informacion reducira sensiblemente el tiempo y esfuerzo dedicados a tramitar sus

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

causado la integracion del mévil en el sistemaCRM.0 Si  un ciudadano se apr oxintopelakcald®tecleaeensu una p
teléfono movil el nimero de expediente [en la pantalla de Microsoft Dynamicse] y minutos después el sistema informa del estado de su

t r ami t afioma Amgél San Miguel, Jefe de Proyecto de Rock Solid Technologies, Inc. Entre los beneficios que ofrece destacan:

A 60% de reduccién en el tiempo necesario para entregar la informacién y documentacion requeridas para un tramite.
A 80% de reduccién en las quejas de los ciudadanos.
A El tiempo medio de espera del ciudadano para obtener informacion es de 2 minutosd frente al promedio anterior de 5 minutos.

Valor para la Organizacion

Las Administraciones Publicas 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 mas utilizadas es el Retorno de Inversién (ROI), que expresa el tiempo necesario para recuperar una inversion
productiva y aplicar esa cuantia y sus beneficios a otros proyectos. El ROl se basa en calculos 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 implementacién, operacion,
formacién y gestion del cambio. La empresa Gov3, partner de Microsoft, estad especializada en la transformacion de los servicios al

El gobierno de Estados Unidos ha hecho recomendaciones para desarrollar programas de mejora real de la satisfaccion del ciudadano. Puede visitar la Web
http://www.usaservices.gov/aboutus/csms.php para mas detalles.

2 Marco de trabajo para la Gestion del Rendimiento de los centros de contacto creados con fondos publicos, v6, marzo de 2008, Consejo de Contacto del Reino Unido.
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ciudadano ofrecidos desde el sector publico. Esta empresa ha desarrolladounad r e g lo@m6é déde | os c oquéseswuestranlen c anal
el cuadro siguiente (valores en libras esterlinas):

Contacto personal Teléfono Correo Web
Coste medio de la Interaccién personal fuerte: 20 STG 2.00 STG* 1.50 STG® 0.10 - 0.20 STG®
peticion de informacion Interaccion media: 10,00 STG

Interaccion baja: 10,00 STG?

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:

A Para valorar el ahorro en tiempo que proporciona un servicio G2B (Governmentto-Businesso conexion directa entre la
Administracién y las empresas), una estimacion conservadora puede ser 20 libras / hora (precios de 2002).

A Para calcular el valor del tiempo dedicado fuera del &mbito laboral (de los particulares), los autores de los casos de ejemplo
generalmente utilizan un valor estandar 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 calculos 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 5,00 STG 1,67 STG 1,67 STG

(laboral)

Valor medio del tiempo 0,94 STG 0,31 STG 0,31 STG

(particulares)

Microsoft también ha desarrollado una herramienta llamada Business Value Framework, para facilitar el célculo del ROI a las
administraciones publicas. Esta herramienta permite comparar los datos introducidos por determinado servicio o departamento con los
resultados obtenidos en otros departamentos publicos. De esta manera hace una estimacién de los beneficios potenciales que pueden
alcanzarse. Con ello se facilita la elaboracién de business caseson un grado de fiabilidad alto, que resisten bien los analisis escrupulosos
gue generalmente se aplican como parte de las buenas practicas habituales del sector publico. Consultoras independientes como IDC han
valorado positivamente esta herramienta, y su informe puede consultarse en la Web,
http://www.idc.com/Gl/getdoc.jsp?containerld=GITD51R9.

Una version abreviada de la herramienta esta 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 CO; . Consideran el impacto de
los nuevos sistemas en sus consumos de energia, sus necesidades y el ahorro derivado de la reduccién de los desplazamientos del
personal o de los ciudadanos, asi como un menor consumo de papel y de otras materias primas. Existen otras muchas métricas que
pueden utilizar las administraciones publicas 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 multiples aspectos de la actividad:

1 Porcentaje de consultas resueltas en el primer contacto.

Calculos de Gov3 basados en resultados obtenidos durante la elaboracion del business caséirectgov. En la tabla siguiente se detallan las cifras

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 afio 2003: captura de datos de una solicitud de informacion: 25 a 45 peniques. Coste medio de
correo postal, 50 peniques por solicitud. Coste medio de los impresos: 50 peniques.

Basado en datos estimados para respuestas por correo ordinario (datos del COI) o una transaccion electrénica. Los datos para respuestas a través de canales de

informacion estaticos como los ofrecidos por toda una granja de servidores Web han de calcularse teniendo en cuenta el coste de instalacion y mantenimiento del
canal a lo largo de su ciclo de vida.
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Tiempo requerido para completar una peticién de servicio concreta.

Numero de consultas pendientes pasado un cierto nimero de dias.

Numero de consultas de los ciudadanos concluidas dentro de un cierto periodo de tiempo.

Numero y naturaleza de las quejas de los ciudadanos.

Niveles de acceso a los servicios mas relevantes.

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

Identificar areas de riesgo potencial debido a la existencia de asuntos sin resolver, o mayor visibilidad de los factores de
riesgo mas importantes.

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

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

= = =4 -4 —a -8 -8

Valor politico

Los lideres politicos suelen marcarse como objetivo el garantizar que las Administraciones Publicas inciden positivamente en la calidad de
vida de las comunidades que gobiernan. El valor que presuponen del Centro de Servicios de la Administracion deriva de hasta qué punto
les permiten llevar a cabo las politicas comprometidas en sus programas electorales. Hay numerosos ejemplos, desde Fredrikstad en
Noruega, el municipio de Matosinhos en Portugal o la ciudad de Brampton en Canada, que demuestran que existe un gran apoyo por
parte de los lideres politicos. Estos lideres reconocen la importancia de la excelencia en la prestacion de servicios al ciudadano. Saben que
una de las herramientas mas importantes de que disponen es un Centro de Servicios avanzado que incorpore muchas de las
caracteristicas que se explican a continuacion.

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

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

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

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

una manera mas 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 politicos estan realmente trabajando para la ciudadania y cumplen fielmente con sus compromisos. En

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

vida de los ciudadanos -vecinos, funcionarios, empresas y visitantes. El Teniente de Alcalde, Nuno Oliveira, afirma:6 Est e f ue el obj
principal durante nuestros 4 afios 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. 6

La Administracién es un punto de contacto  fiable

Los ciudadanos quieren tener la certeza de que la prestacion de servicios pUblicos y la asignacion de recursos se gestionan de forma
correcta y transparente, alinedndose bien con los requisitos de politica local y las leyes y normativas vigentes. Las leyes que garantizan la
libertad de informacién en muchos paises 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 garantia 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 electrénica en vez de un sello y tienen cierto grado de validez juridica. Con esta solucién, el
documento va acompafado de un ID electrénico, nombre de usuario y contrasefia. El destinatario del documento puede validar online la
exactitud y autenticidad de losdatos. EI| al cal de L u cpodkrds irabajaade uina memera niasfphotesioaal y ademas
podemos demostrarlo. 6

La Administracion conoce a sus usuarios

Los ciudadanos esperan que la Administracion conozca, al menos, la informacion basica sobre ellos para no tener que suministrar los
mismos datos una y otra vez. Confian en que la Administracion disponga de una vision completa de todos los servicios que utilizan o de
las solicitudes que han realizado. Esta informacién podria utilizarse para identificar puntos de mejoras en el servicio y adoptar mejores
decisiones respecto a la asignacién de los recursos a la hora de resolver sus necesidades.

dJna de las pautas seguidas es la de que los contribuyentes no tienen que conocer nuestra organizacion para poder acceder a los
servicios y la informacioné afirma Laurie Leland, Director de la Division Service Firsdel municipio de Bellevue (Washington, EE.UU).
dUtilizamos 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 recibendexplica Kyle Stanner de la Oficina de Relaciones Publicas de la ciudad de
Bellevue.

La Administracién Local lider indiscutible en oferta de servicios publicos al ciudadano

En la actual coyuntura econdmica los ciudadanos estan especialmente preocupados por el uso que las Administraciones hacen del dinero
de los contribuyentes, exigiendo que dicho uso sea lo mas eficiente posible, que habiliten 8o incluso mejoren- los servicios de atencion al
ciudadano, que reduzcan ademas los gastos y costes administrativos. Ademas, dado que en muchas comunidades las administraciones
publicas 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 i mp powedardssérvicnsés marlaa fminail ers
2010. Su estrategia se basa en el concepto de dventanilla Gnicad6  p asrsaviciosoal ciudadano, con la ayuda de un sistema basado en
Microsoft Dynamicse CRM y toda una tradicion de servicio publico orientado claramente hacia las necesidades de los ciudadanos.

Resumen

Sin duda el valor de negocio que puede proporcionar un Centro de Servicios de la Administracion es muy elevado y puede tener un
impacto sustancial en el desarrollo local. Ahora pasaremos a ver sus caracteristicas 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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Caracteristicas principales de un Centro de Servicios de la Administracion Publica

Consideremos las funcionalidades que debe exhibir un Centro de Servicios de la Administracién Publica 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 areas: optimizacién del centro de contacto de atencion al cliente,
comunicacién electrénica con el ciudadano, productividad organizativa basica y los servicios comunes de plataforma.
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Figura 4: Centro de Servicios de la Administracion Publica

1. Servicios de plataforma

A

Vista unificada de la informacion del ciudadano & el sistema ha de ofrecer una vista unificada de la informacién del
ciudadano, incluyendo datos de localizacién geogréfica donde es necesario un ID de localizacién o, cuando proceda, debe
poder eliminar la informacién desde las aplicaciones de bases de datos del backoffice.

Integracion del backoffice - integrar el sistema CRM con los sistemas de gestion existentes permite establecer un flujo de
datos automatizado que puede mejorar notablemente la eficiencia del servicio. El sistema CRM deberia poder extraer datos
desde el backoffice para actualizar automaticamente el estado de los expedientes y de esta forma el personal de atencion al
publico puede disponer de informacion exacta y actualizada.

Sistemas de Informacion Geogréafica (GIS) & La capacidad para integrar el sistema CRM con los Sistemas de Informacion
Geografica es muy importante para los procesos habituales de la Administracion Local, tales como la planificacion
urbanistica, licencias de obra y otras actividades que dependen de los registros de la propiedad.

Business Intelligence y gestion del r endimiento - El sistema debe ofrecer una vista multifuncional integrada de los
niveles de servicio facilitando su presentacion por area fisica, ciudadano o tipo de servicio a fin de poder identificar los
posibles puntos de mejora. La integracidn con un sistema GIS puede aumentar la calidad y potencial de los analisis.

2. Optimizacion del Centro de Contacto & el tradicional centro de contacto basado en llamadas al teléfono 311 sigue siendo la
principal via de entrada de muchas solicitudes recibidas en las administraciones publicas. Estas solicitudes se tienen que asignar
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de forma automatica a los funcionarios adecuados basandose en su disponibilidad o el tipo de servicio. Entre las
funcionalidades necesarias se incluyen:

A Gestion de llamadas y telefonia & Incluye asignacién automatizada, derivacion de la llamada y gestion de llamadas en
espera.

A Base de Conocimientos & El personal debe ser capaz de acumular los conocimientos y acceder a fuentes de informacién
d el pregomnas feecuentesg wikis e indicaciones puntuales, para aprovechar y potenciar el esfuerzo de aprendizaje y la
optimizacion de la capacidad de los empleados publicos.

A Herramientas de scripting o El sistema debe poder reconfigurarse en términos de la légica 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 introduccién rapida de modificaciones incluso por parte de personas sin
conocimientos especificos de desarrollo de aplicaciones.

A Gestion y resolucion de  expedientes - Siempre que sea posible, el centro debe tramitar los expedientes de manera
odirectaé, reduciendo .l os procesos a un solo paso

3. Interaccion electronica con el ciudadano & El contacto con los ciudadanos debe poder hacerse mediante correo electronico,
formularios Web o mensajes SMS, tanto de entrada como de salida, para informar de asuntos como las notificaciones y citas,
estado de tramitacion de expedientes o la disponibilidad de los recursos solicitados.

A Agentes inteligentes - El uso de agentes inteligentes como pueden ser los sistemas automatizados de voz o las
herramientas de mensajeria instantanea permiten acceder a ciertas comunidades, como por ejemplo la gente mas joven.

A Formularios Web & 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.

Identificacion digital ~ dlas firmas digitales pueden utilizarse para verificar la autenticidad de los formularios.

Correo electrénico y SMS 0 Estos canales de comunicacién pueden servir para acceder a los ciudadanos en diversas
circunstancias. La propia Administracion puede incluso proporcionar las cuentas de usuario para este fin.

4. Productividad organizativa

A Integracion de herramientas de productividad - La solucién debe integrarse de forma sencilla con las herramientas de
productividad mas comunes, como los calendarios o los gestores de tareas, de manera que el personal pueda seguir
utilizando las herramientas que ya conocen y dominan. Aqui también se incluye la integracién con las herramientas en
escenarios de movilidad o donde se requiere flexibilidad.

A Apoyo paralos trabajadores sociales & Algunos procesos tienen que ponerse a disposicion de trabajadores sociales y
personal de trato directo al publico in situ. La informacién 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 mas detalle a continuacion, acompafadas de un ejemplo de aplicacion real.
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Servicios de Plataforma

Vista unificada de los datos del ciudadano

El concepto de 0 v e r Uhiaades el leit-motiv en muchos proyectos de transformacion interna de las Administraciones Publicas. De hecho,

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

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

de contactos y la estructura de registro de Microsoft Dynamics CRM. Como expres- un funcionario de ma
empezar con el dossier para el departamento podemos comenzar por el ciudadano. Ya no hace falta que la gente sepa cémo nos

organizamos internamente. 0

pral Para dar un servicio mas eficaz, el Real Distrito de Kingston -Upon-Thames, en el Reino Unido, ha puesto
ll]gS[Oﬂ en marcha un sistema de gestion centrado en el ciudadano basandose en la Plataforma de Servicios al

g g 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 mas de 15 departamentos. Mas del 60% de las llamadas se responden en el primer contacto y la inversion realizada se
amortizara en el plazo de 12 meses. Se espera que ahorre mas 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 vision unificada de los datos de
cada residente compartidos por todos los sistemas departamentales. La informacién del contribuyente se obtiene desde varias
fuentes y se carga en un sistema que concentra todos los datos. Utiliza Microsoft SQL Servere para emparejar registros, interrumpir
los cambios y actualizar los recursos de datos existentes y mantener la sincronizacién 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 BizTalke Server. De esta manera, una actualizacion de cualquier sistema conduce a la actualizacion
automatica de todos los demas.

0 Mi ¢ r o s onfcstCRNDha peamitido transformar la atencion al ciudadano al ofrecer un punto de acceso Unico a todos nuestros
servicios y dar wuna Vvisi-n integr aachks redponsable desSdrvicias Estratégicos detDastditd ,
de Kingston-Upon-Thames.
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Integraciéon 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 solucion completa solo cuando se combina con herramientas auxiliares que le
permiten integrarse con los otros sistemas de donde extrae la informacion y con las aplicaciones de linea 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 integracién. 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
informacion adecuada.

El distrito londinense de Harrow (Reino Unido), ha puesto en marcha su
progr ama 0 Ac c e sastrandfarmar & eodtactp def ciudadano
afram OUNCIL mediante la mejora en el acceso a los servicios del Ayuntamiento y un mayor
nivel de automatizacion de procesos a través de todos los canales,
LONDON incluyendo el teléfono, la Web y las visitas personales.

Asidua disefi¢ y desarroll6 una solucion para Harrow para conseguir un desktop unificado con Microsoft Customer Care Framework.
Ademas de registrar los usuarios en todas las aplicaciones de linea de negocio designadas, este desktop incorpora las interfaces de
usuario de las aplicaciones mas relevantes. Proporciona:

A Logon Unico para mltiples aplicaciones basadas en Web y Windows.
A Integracion de la interfaz de usuario para el traspaso automatico de informacién entre las aplicaciones.
A Procesos guiados en funcién del tipo de contacto con el ciudadano.

La solucion de Asidua también permite la integracion de toda la informacion corporativa, ofreciendo:

Conectividad entre el portal Web y los sistemas mas importantes del Ayuntamiento

Integracion de datos del ciudadano a través de multiples aplicaciones de linea de negocio y canales.

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

Visibilidad completa extremo a extremo de las peticiones de servicio expedientes y elaboracion de informes sobre las
solicitudes de servicio.

Do To T I

0Ahor a t ene madellanmada2c@rfmemos personal trabajando y resolvemos un 95% de las llamadas en el primer contacto y
desde | os mismos departamentos de atenci - ansf@rhacigm¥abeina del®iétrito def i r mjq

Harrow.
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Sistemas de Informacién Geografica

En muchas corporaciones locales se utiliza Microsoft BizTalk Server para integrar Microsoft Dynamics CRM con Sistemas de Informacién
Geografica o con otros sistemas mas antiguos de cartografia y sistemas de informacion de la administracion 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 Administracion.

Una estrategia muy utilizada consiste en disponer Microsoft Dynamics CRM en el centro de servicios, afiadir Microsoft BizTalk Servery
migrar procesos dentro de la arquitectura. Después se puede afiadir informacién de rendimiento y analizar tendencias utilizando criterios
de tipo geografico.

La ciudad de Birmingham, Alabama, proporciona servicios a alrededor de 270.000
ciudadanos de Estados Uni dos. El Al cal de Lar
sistema de contacto telefonico 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 mas Gtil, que permitiera el acceso a todos los servicios de la ciudad llamando a ese nimero de teléfono. Cuando Brian
Malone fue elegido como Director del Centro de Llamadas, compartia la misma visién del Alcalde.

La infraestructura del centro de servicios utilizaba Microsoft Dynamics CRM integrado con un Sistema de Informacién Geografica
(GIS). Este sistema mantiene la informacion en distintas capas, con datos cartograficos, obras publicas 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 informacion del distrito y el tipo de peticién 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 creé un flujo de trabajo para el sistema CRM en cuestionde 3-4 s e manas . Shkigdssft Danbniics GRM es uba
aplicacién muy abierta; somos capaces de integrarnos casi con cualquier sistema. A dia de hoy no hay ningtn problema que se
pueda decir que no tenemos ni remota idea de como abordarlo6 .

El flujo de trabajo se desarrollo antes de la integracion GIS y mejord enormemente la exactitud de las solicitudes de enrutamiento.
Otro objetivo de la integracion 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 area geografica y tipo. Malone afirma:
0Todo este esfuerzo est8§ encaminado a | ogriantoya qualostrasppmsablesg e s t
muni ci pales puedan saber real mente qu® ocurre y mejorar | a
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Business Intelligence y Gestion del Rendimiento

Microsoft Dynamics CRM puede obtener informacion de rendimiento desde todos los puntos clave del proceso de gestion 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 combinacién con sistemas GIS, la
detecci-n y wubicaci:n de oOpuntos calientesod

La ciudad de Pattaya es un area metropolitana especial con administracion autbnoma y un destino
turistico muy popular en la costa este d e Tailandia. Pattaya tiene una poblacién de un millén de
personas y recibe a mas de cinco millones de visitantes al afio, 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 informacioén Util en su base de conocimientos. Utiliza una funcién integrada de mensajeria instantanea y
llamadas basada en Microsoft Dynamics CRM para remitir las llamadas a empleados municipales que rapidamente localizan y
comunican con expertos en la materia, gestores o supervisores.

El Centro de Llamadas de Pattaya utiliza el anélisis predictivo basado en series histéricas para mejorar la satisfaccion del usuario,
reducir los tiempos de tramitacion de las llamadas y aumentar el nimero de llamadas que se resuelven en primera instancia. Los
responsables municipales pueden obtener informes sobre las cuestiones que mas preocupan y afectan a residentes y turistas, como
ayuda a la planificacion 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 implementacion, 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 f oS pradu@ untnere® muyaltodiallamadas a diario sobre temas muy diversos, por lo que los
usuarios necesitaban una soluci-n personali zabl e Kyttagpu\bctodi spus
Indarakris, CEO de Blue Intelligence.
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Optimizacion del Centro de Contacto

En muchos paises se dispone de directrices o normas que obligan a las administraciones locales a equiparse con procesos de gestion de
incidencias y a que informen del tiempo y coste de la respuesta. Las capacidades de Microsoft Dynamics CRM de gestién de contactos,
base de conocimientos y gestién 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 elaboracién de informes que cumplen con
estos requisitos impuestos desde la administracion central. La potencia de Microsoft SQL Server y la arquitectura inteligente de Microsoft
Dynamics CRM garantizan la escalabilidad de la solucién. A continuacion mostramos los ejemplos de Milan y el ministerio egipcio para el
Desarrollo Administrativo donde se gestionan al afio millones de expedientes.

Servicio de llamada y telefonia

La integracién de la telefonia permite vincular los nimeros de teléfono de la persona que llama con el registro de sus datos personales o
con informacién extraida de bases de conocimientos. La pantalla del operador puede mostrar informacién previa sobre el solicitante,
expedientes relacionados y avisos de utilidad. El sistema puede encaminar tramites 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.

Milano |
Comune Milan es un centro econémic o, financiero, social y politico de gran importancia a
@ di Milano nivel tanto nacional como internacional. Se encuentra en el corazon de una de las
regiones mas ricas de Europa. La ciudad de Milan tiene una poblacién de cerca de
1,3 millones de personas pero el n¥mero
residentes.

Para alcanzar el t ®iMiansencillo)NsiciudadinicioSeproydctd dedeéstion de la Relacion con el Ciudadano
para integrar las oficinas de atencién al publico 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 dia. En 2008, el centro de contacto gestiond un total de
1.734.872 llamadas (tanto entrantes como salientes), con picos durante los periodos fiscales y el lanzamiento del nuevo programa de
trafico (Ecopass).

Microsoft Dynamics CRM se integro 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 intervencién y respuesta, y los tramites mas complicados se pueden escalar de forma automatica. Se abren y catalogan
tickets o expedientes segun el tipo de intervencion.

losusuari os del servicio pueden solicitar | a odevoluci-n de ha
la opcién de la videoconferencia a través de la Web en vez del contacto telefonico convencional.

oLo que ha conyv &staddntocal para ihvartir Ardesté pmoyecto fue la necesidad de dotar a nuestro municipio de un
canal de asistencia al publico integrado y dedicado a nuestros ciudadanos con el objetivo de satisfacer el mayor nimero de
necesi dades, @ntanib Bug Dicectdd Gendral del Departamento de Calidad, Servicios al Ciudadano y Simplificacion.



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

El centro de servicios sélo mejorara su eficacia si es capazde 0 a p r e@n cceo mo  u n Learetdciénoy tempoaalidad del personal
hacen que en muchos casos la captacion y reutilizacién 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 drea documentar cdmo se resuelven las incidencias mas frecuentes y las respuestas a las preguntas mas habituales.
También dispone de un repositorio donde se documentan las incidencias escaladas dque son las mas inusuales y las que mas tiempo y
recursos consumen- para evitar tener que reinventar la rueda cada dia. Ademas afiade unas capacidades de busqueda potentes y
procesos de revision integrados que garantizan que la informacion que se publica es completa, correcta y etiquetada adecuadamente
para su busqueda posterior. El etiquetado ayuda también, cuando se utilizan sistemas CTI, para acceder a la informacién adecuada a la
hora de responder llamadas telefénicas.

Herramientas de Scripting

Las herramientas de scripting pueden ser utilizadas por personal sin experiencia en desarrollo para aplicar la l6gica 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 notacioén gréafica 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
gue 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 arbol de decisién 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 informacion
necesaria, garantizar el cumplimiento de politicas y determinar lo que quiere el ciudadano. Los Ayuntamientos que utilizan estos scripts
han experimentado un incremento importante del numero de llamadas resueltas en el primer contacto, lo que supone un mejor
rendimiento y reduccion de los tiempos de espera.

Brampton es el municipio de Canad & con la mayor tasa de crecimiento -el 17%
desde 2003. Situado a 30 minutos de Toronto, es el destino mas habitual para

los inmigrantes y para las familias que buscan mejorar su calidad de vida con
CITY OF 8 ,. MPTO N sus actuales niveles de renta dis ponible.

Con la fuerza de trabajo mas joven de Canada (media de edad de 32,9 afios) el municipio de Brampton dispone de interesantes
opciones interesantes para ohablaré con sus ciudadanositualHos t
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 esta basado en Microsoft Dynamics CRM y los diadlogos para las llamadas de
TKDialog que provienen del Equipo de Conocimiento. El objetivo principal del centro de servicios es capturar la informacion del
ciudadano y desarrollar un guién de la llamada que permita obtener conocimiento formal reutilizable que se pueda aplicar
posteriormente en la resolucion de consultas similares.

Al ber Hanna, Director del Programa del Municipio de Brampte
adecua perfectamente a las necesidades de la persona que lo solicita. Ah2 es donde interviene el CR
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Gestion y resolucion 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 gestién de expedientes. Microsoft Dynamics CRM dispone de un entorno completo para el registro, gestion y
escalacién de expedientes. Los agentes pueden recabar informacion 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 cualificacion y
experiencia adecuados. Se puede hacer un seguimiento de todas las solicitudes a través del sistema hasta su finalizacion, lo que
contribuye a reducir las llamadas y mejora el grado de satisfaccion de los usuarios, ya que éstos obtienen las respuestas que necesitan a la
primera.

o?z‘es% La ciudad de Bellevue, Washington (Estados Unidos), tiene una poblacion de 118.000 habitantes y
<

;_L“ ) aproximadamente 1.200 empleados municipales. Nacida en 1953, Bellevue es una metropolis
o m pujante y un centro de empleo de alta tecnologia de primer nivel.
LA
C- -0
TSHinG®
En 2005 Bellevue |l anza su inici at alaisformaB@niy seivicias publicas. Quedan guala a o p

solucion gestionara todas las solicitudes de servicio, desde las mas sencillas a las mas complejas, mejorar el autoservicio al usuario,
integrar la gestion 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 vision panoramica de la demanda de servicios y mejorar la
experiencia para todos los usuarios.

dUna de las pautas seguidas es la de que los contribuyentes no tienen que conocer nuestra organizacion para poder acceder a los
servicios y | a ilaufieleland Diiectonde Ja Didigos $eavicedirst del Ayuntamiento de Bellevue.

aUtilizamos 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 reciben§ comenta Kyle Stannert, Gerente de Relaciones Publicas del Consistorio.

Interaccién con el ciudadano por medios electrénicos

Muchas empresas utilizan el correo electrénico para sus comunicaciones entre ellas y lo consideran un activo mas critico que el teléfono.
Con una tasa de crecimiento anual sostenida del 14,6%’, el correo electrdnico se ha convertido en el estandar 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 electrénico, y deben ser algo mas que una pagina web llena de direcciones de correo
del tipo departamento.X@miayuntamiento.com.

El centro de servicios de la Administracién Local debe mantener una Unica direccién de correo electrénico para todas las comunicaciones,
y habilitarlo como canal vélido para informar de quejas, exponer consultas y, sobre todo, mantener informado al ciudadano sobre el curso
de sus tramites.

La integracién del email con Microsoft Dynamics CRM es directa. En el front-end, Microsoft Outlook es la interfaz natural para el
empleado publico, 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, campafias, alertas y contactos en general. A
este conjunto se afiaden 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 dias, una regla puede
generar automaticamente una alerta al encargado o a su responsable inmediato, y un correo al ciudadano explicando que el expediente

sigue en fase de tramitacion.



mailto:dept@mylocalgovt.com
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Correo electronicoy SMS

De la misma forma que con la integracion del correo electrénico, las comunicaciones relacionadas con un expediente o un evento pueden
distribuirse mediante SMS. Yendo un paso mas adelante, también se pueden utilizar los servicios MMS (Multimedia Messaging Service) o
el correo para teléfonos méviles 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 niumeros de teléfono
movil en el Ayuntamiento. El Ayuntamiento envia alertas a través de mensajes SMS a los niUmero registrados para avisar de la proximidad
de grandes tormentas en la temporada de huracanes, convirtiéndose asi en un servicio de comunicacion uno-a-muchos de valor
incalculable en areas donde los ordenadores o incluso los televisores son escasos.-

El municipio de Matosinhos, en el norte de  Portugal, gobierna directamente sobre una
poblacion de unas 50.000 personas, pero integra a 170.000 habitantes en 10 distritos.

%@‘qm‘&f El recién elegido Consistorio basa toda su accion de gobierno en el objetivo de hacer mas sencilla
la vida de los habitantes de la ciudad: a los ciudadanos, a los funcionarios, empresas y visitantes. Nuno Oliveira, Alcalde de
Matosinhos, afirma: Est& era el principal objetivo de nuestro mandato de cuatro afos. 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. 0

Los ciudadanos ahora solamente visitan las dependencias municipales para registrarse. Desde ese momento pueden elegir el canal
de comunicacion que les resulte mas comodo. Los funcionarios publicos 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 electrénico o SMS.

Matosinhos tiene unos planes muy ambiciosos para mejorar aln mas esta plataforma. Entre ellos una revision completa de su sitio
Web, que hara que la cifra de servicios disponibles online se acerque al objetivo propuesto del 100%. Ademas tienen planes para
integrar el sistema de telefonia con Microsoft Office Communications Server. El acceso a los servicios desde el teléfono mévil para
colectivos como la policia o los servicios sociales es tambiénunapr i ori dad. Ol iveira comenta: 0
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 policia y los servicios sociales, y después a otros mas. Y también queremos hacer esto

mismo con la plataforma de Business Intelligence. Necesitamos mas y mas datos para poder adoptar decisiones correctas.6
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Formularios W eb

La integracion 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 omulticanalé. Si |l a experienci ataddemanarasmayr i o0 no
dispares, la calidad de dicha experiencia queda muy reducida. La vision de la informacion 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 informacién impresa y los mismos flujos de trabajo para procesar los expedientes.

El Ministerio para el Desarrollo de la Administracion (MSAD) de Egipto queria revolucionar la
calidad del servicio ofrecido por los distintos departamentos de la Administracién Central. Su
intencion era la de simplificar el proceso de resolucion de tramites y también r educir los costes
operativos mediante la creacion de un sistema de gestion de expedientes automatizado. Querian
dar mas visibilidad a la informacion y disponer de informes més precisos y medibles.

Un proyecto piloto liderado por el MSAD era la parte mas visible de una iniciativa de e-Government bajo la direccién del Dr.
Ahmed Darwish, Ministro para el Desarrollo de la Administracion. Se realizé con éxito el despliegue de Microsoft Dynamics CRM
en doce ministerios y otros cinco organismos de la Administracién Central. El sistema hacia el seguimiento de las reclamaciones
de los ciudadanos desde su entrada y registro hasta su resolucién final. En un primer momento daba cobertura a mas de 700
actividades de servicio, y se disefi¢ un plan para ampliarlo a todas las actividades de la administracién egipcia en un plazo de 3
afos.

Un ejemplo del aumento de | a ef iTained Beitglo de Asigdaeionde FstadianteByipcioa
en la Universidad Nacional. En tan solo diez dias, el sistema de e-Government respondié correctamente a 65.000 consultas, una
cifra impensable antes de la puesta en marcha del centro de servicios.

En el pasado, o0Tansi k& er anpapeleqpquesteniansqae rasadver anillones de estudiardes @adh afio,e
con una media de cinco visitas personales a la universidad y a las oficinas publicas para completar toda la documentacion y el
tramite de ingreso. Este proceso se automatizé 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 nimero de teléfono especial (19GOV).

El Dr. Ahmed Darwish, Ministro para el Desarrollo de la Administracion lo explica asi cEsto esta en la linea de la iniciativa de e-
Government y la directiva del Presidente Mohamed Hosni Mubarak para mejorar los servicios publicos, impulsar la transparencia
y fomentar la interaccion con los ciudadanos a todos los niveles."
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Tarjetas de Identificacion digital
Una vez se ha establecido una vision unificada del ciudadano, el siguiente paso l6gico consiste en ofrecerle una identificacion digital que
simplifique su acceso a los servicios.

Con este identificador Unico, las administraciones locales pueden disponer de acceso seguro a los datos del ciudadano, permitir que el
propio ciudadano actualice datos basicos como su direccién o teléfono, facilitar el pago electréonico de tasas y otras transacciones y
ofrecer un modelo de autoservicio para las solicitudes mas 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 identificacién digital y autoservicio manifiestan una reduccién en el niUmero de errores ya que la informacion se introduce
directamente, no hay que transcribirla. También han aumentado el numero 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 identificacion digital mediante campos personalizados del registro de contacto del ciudadano. La
arquitectura flexible de Microsoft Dynamics CRM hace posible que este identificador Unico se enlace y sincronice con otros sistemas de
backoffice, como por ejemplo bases de datos de dambito estatal. El identificador ademas se puede codificar y utilizar en formularios
electrénicos y con diferentes dispositivos de lectura como las smart cards.

En 2003 el Ayuntamiento de Aalter (Bélgica), un municipio de unos 20.000 habitantes, inicié
un ambicioso proyecto, DigitAalter, para acceder a la Certificacién de Calidad ISO 9001, que
han mantenido durante cuatro afios consecutivos

Luc Jolie, gerente del Ayuntamiento de Aalter comenta: losovecinos de Aalter disponen de una tarjeta de identificacion que es
ademas un ID electronico y queremos que lo utilicen como puerta de entrada de sus propios datos e informaciéna

Los comentarios ocasionalmente recogidos indican que el tiempo de espera para la resolucién de un tramite ha pasado de 20
minutos a tan solo cinco, y que la Corporacion esta logrando su objetivo inicial de tramitar el 70% de las solicitudes desde el primer
punto de contacto.

OEn vez de tener que explicarle el problema a una persona Yy
tarjeta de ID y en muchos casos ya sabemos a qué asunto se refiere y su situacion, de manera inmediata. Obviamente nuestros
empleados no son dal menos no todos- unos genios, es el sistema quien mantiene la relacion entre el ID, el expediente y la
correspondencia generadaé, explica Jolie

Las ultimas mejoras introducidas en DigitAalter se han desarrollado conjuntamente con Certipost, una organizacion oficial de
certificacion con sede en Bélgica. Los ciudadanos podran solicitar hasta 9 documentos relativos a sus datos personales. Estos
documentos se generaran automaticamente a partir de los datos actuales y el propio usuario los podra imprimir en su casa.

Este tipo de documentos normalmente lleva una firma digital en vez de un sello oficial y podrian tener una validez legal limitada. No
obstante, con la solucion 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 atencion 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 colaboracion o juicio posterior.

Entre los ejemplos mas habituales estan por ejemplo los permisos de obra, autorizaciones o las solicitudes de asistencia social, donde los
procesos de negocio incluyen captura y validacién de datos seguida por la aplicacion de ciertas reglas que han de ser interpretadas y
posteriormente, con frecuencia debe comunicarse por escrito la resolucion 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 tecnologias CRM para contribuir a mejorar la productividad
global de los servicios de la Administracion.

El Ayuntamiento de Coamo, en la isla caribefia de Puerto Rico, atiende a las
_ necesidades de sus 40.000 habitantes. Respond e, una solucién 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 nimero de reclamaciones.

Los funcionarios que atienden al publico 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 tramites que les afectan.

Rock Solid Technologies Inc. (un Partner de Microsoft Certificado Gold de Puerto Rico y distribuidor de productos Microsoft
Dynamics) ha creado Responde ,una solucién basada en la plataforma Microsoft Dynamics CRM que aporta a la Administracion
Local las herramientas necesarias para generar los perfiles del ciudadano y registrar todos los contactos establecidos con cada
uno, como mensajes de correo electronico, llamadas, cartas y entrevistas personales. Los usuarios pueden crear y asignar
solicitudes de servicio a personas concretas del Ayuntamiento y dmuy importante- comprobar el estado de sus tramites.

El alcalde estaba especial mente i mpresionado con el i mpaset
dirige al alcalde con una consulta o pidiendo informacién sobre algtn tramite, el alcalde escribe el numero de solicitud [en la
aplicacion Dynamics, desde su dispositivo movil] y poco después obtiene una respuesta informando el estado en que se
encuentra dicho tAndelrSantMégdel, Jefa de Proyeatoade Roek Solid Technologies Inc.
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Integracion de herramientas de Productividad

Apoyo a los trabajadores que tratan directamente con el ciudadano.

En muchos departamentos publicos los empleados que realizan muchas labores de atencién al ciudadano son profesionales de muy alta
cualificacion cuyo tiempo es un recurso escaso. En este caso tiene sentido analizar como derivar muchas de las peticiones rutinarias que
les llegan hacia otros servicios y departamentos, de manera que puedan centrarse en los aspectos mas importantes de su labor, lo que en
definitiva aportara mayor valor al ciudadano.

Existen distintas formas a través de las cuales la tecnologia puede ayudar a este objetivo. Los ciudadanos pueden utilizar herramientas de
evaluacion sencillas para identificar su nivel de necesidad y dirigirles hacia el nivel de servicio méas adecuado a sus necesidades. Si se
necesita una evaluacion mas compleja, el ciudadano todavia puede seguir aportando informacién basica mediante la Web o por teléfono
para que la Administracion disponga de estos datos basicos. Después dicha informacién puede transferirse al sistema de gestion del caso,
donde un profesional cualificado sera quien realice la valoracion de las necesidades mas complejas e identifique la combinacion 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 estan disponibles y lleva un registro de sus elecciones. Lo mas habitual es que la Administracién contrate
directamente a los profesionales para ofrecer los servicios necesarios. Al devolver al ciudadano informacion del estado de sus gestiones,
ya sea desde la Web o a través de agentes de centros de atencién debidamente organizados, las administraciones pueden mantener a los
ciudadanos al dia sobre sus tramites, y liberan a profesionales de alta cualificacion para que se centren en los casos que estan atendiendo.

A p
Mé ﬂ El Ayuntamiento de Medway, en Reino Unido, o  frece servicios asistenciales a unos
}'? S N 10.000 adultos y personas de la tercera edad. Para dar servicio a una demanda
. creciente de poblacion de edad avanzada con un presupuesto limitado, Medway esta
Serwng You utilizando los fundamentos del CRM para la gestion de los se  rvicios asistenciales .

Medway ha desplegado una solucién de servicios sociales basada en Microsoft Dynamics CRM, llamada CareDirector, del fabricante de
software CareWorks, para ofrecer a los vecinos mas 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 atencién online.

0Lo que queremos overdhaguiln eotaeamcia de | a Web y motivar a | a
comenta John Goodhew,Ger ent e de Desarroll o de Negocio en el Ayuntamient
maximiza las oportunidades de autoservicio a través de la Web, orientando asi mucho mejor la ayuda ofrecida y mejorando la calidad

del servicio. 6

Mediante el uso de herramientas muy sencillas para gestionar los servicios y el contacto con los usuarios, los trabajadores sociales
hacen un uso mas eficaz de su tiempo y sus servicios al usuario son mas personalizados y con mejor capacidad de respuesta. Los
trabajadores sociales pueden centrarse mas en la toma de decisiones y no tanto en la recopilacién de datos, con lo que pueden
controlar la evolucion de los casos que atienden. Mediante dispositivos moviles pueden trabajar en distintos lugares y obtener la
informacion que necesitan para llevar a cabo su labor. CareDirector esta basado en Microsoft Dynamics CRM, por lo que su adaptacion
a las nuevas necesidades del Ayuntamiento de Medway y sus residentes se hace de forma sencilla.
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Conclusion 8 desde el 311 a 0Gov 2.06 como modelo de relacion con la Administracion

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 jaloe experi.
Algunos departamentos de la administracion estan poniendo en marcha sistemasdemens aj es ti po ot wi tter 6, agent
herramientas parecidas para informar y ofrecer servicios al ciudadano. El tiempo dird si solo es una moda tecnoldgica o se estan

resolviendo problemas de la vida real. Desde luego, en el caso del Ayuntamiento de Barcelona no se percibe que ambas direcciones sean
contradictorias. M8s bien al contrario, han denominado aesal progra
cuadro siguiente, supone una inversidbn muy importante en nuevas tecnologias para la mejora de servicios. Quizas la frase que mejor

resume este estado de opinion es la de Pilar Conesa, Directora de Tecnologia del Ayuntamiento, que describe el éxito como aquel
momentoenqueele-Gover nment se convi erstuealedn, 0eGso vdeercninte,ntl aasmauner a habitual
Administracion.

Hemos descrito nuestra visién del centro de servicios de la Administracion, basado en la Plataforma de Servicios al Ciudadano de
Microsoft. Es posible que esta vision se perciba como un camino hacia la centralizacion, pero no es esa nuestra intencién. Cuando
hablamos del mundo virtual que se esta gestando en Internet, el dominio fisico sigue siendo importante, y el rango de opciones posibles
para su puesta en escena es ahora mas amplio que nunca, algo que merece un analisis propio.

Acercarse al ciudadano no significa estar proximo fisicamente, sino hacerlo mediante el conocimiento, la empatia y la confianza.
Esperamos que este documento haya servido para mostrar que la tecnologia, y la Plataforma de Servicios al Ciudadano de Microsoft,
pueden aportar una base sélida a este fin.

Y

0 Ajuntament de Barcelona o
Barcelona 2.0: una vision para adoptar la Web 2.0

Barcelona es la capital de Catalufia, y da servicio a una regién con aproximadamente 5 millones de habitantes. Es la sexta area mas
densamente poblada de Europa, y solo en su término municipal residen 1,6 millones de habitantes.

Con una reconocida fama de liderazgo e innovacién en TIC, el Ayuntamiento decidié en el aflo 2008 poner en marcha un programa
llamadoo Bar cel ona 2.06 destinado a redefinir | os conceptos de p
completarse en el plazo de tres afios.

Desde el punto de vista del ciudadano, persigue mejorar la calidad, proximidad y accesibilidad de los servicios y politicas
municipales. Desde el punto de vista de la gestion, pretende potenciar la capacidad de los empleados publicos, dar cobertura a un
nuevo modelo municipal y ofrecer mayor transparencia y orientacion a objetivos para sus servicios.

Los aspectos tacticos mas importantes de esta nueva iniciativa son:

A Participacion online de los ciudadanos a través de nuevos portales donde se pueden compartir videos, colaborar y escribir
blogs.

Servicios a través de moviles para la policia y empleados que trabajan en la calle.

Servicio integrado en todas sus fases mediante tecnologias de autenticacion de documentos

Conexion Wi-Fi a la red corporativa en el drea urbana, con 500 puntos de acceso para los ciudadanos

Presentacion en 3D de la informacion de los indicadores principales de rendimiento (KPIs) de la gestiéon municipal.

Do Do Do o

Aungue muchos de los proyectos mencionados requieren herramientas y técnicas de Web 2.0, la medida del éxito, en palabras de
Pilar Conesa, Directora de Tecnologia, serd el momento e n g uG®verdireeht seeconvierta en la forma habitual de trato con la
Administraci - -no
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