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La oferta de servicios multicanal

El avance de los sistemas de informacion y de las telecomunicaciones abre un nuevo horizonte en las relaciones entre
las administraciones publicas y los ciudadanos. El reto de conseguir una administracion mas eficiente, agil y dinamica
aumentando el grado de satisfaccion y confianza de los usuarios es hoy una realidad.

La administracion electronica permite ofrecer de forma personalizada todos y cada uno de los servicios que un ciuda-
dano, individuo o empresa, necesita, en un entorno multicanal.
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Fundamentalmente podemos distinguir entre tres tipos de servicios ofertables: Servicios informacionales, transaccio-
nales o tramitacionales. Con los primeros es posible distribuir la informacion adecuada que el usuario requiere, ya sea
informacion estructurada - informes, estadisticas, analisis— 0 no estructurada — boletines oficiales, comunicaciones,
normativas. Los servicios transaccionales habilitan un acceso comodo a la consulta y edicion de los datos relevantes
del usuario acelerando los procesos asociados a estos. Por Ultimo, pero cobrando una importancia especial, la admi-
nistracion puede ofertar servicios tramitacionales de forma electronica, con la maxima transparencia y seguridad.

El entorno multicanal asegura la accesibilidad mas conveniente para el usuario a los servicios ofertados, ya sea de forma
presencial, “ventanilla Gnica”, por teléfono, email, fax, sma, chat, interaction center o por internet, portal del ciudadano.

Este modelo de administracion electronica debe apoyarse sobre un conjunto de aplicaciones que permitan su puesta en
marcha de forma efectiva a lo largo del tiempo.

La Gestion de las Relaciones con los Ciudadanos (CRM) como pieza angular

Las aplicaciones CRM (gestion de la relacion con los ciudadanos) son la pieza angular de un proyecto de administracion
electronica actuando como aglutinadores de las interacciones que los ciudadanos. Gracias a eso podremos tener una
vision completa de todo lo que acontece con un determinado usuario. Asi si por ejemplo, un ciudadano arranca un tra-
mite desde su portal y mas tarde se acerca a una ventanilla o llama por teléfono para preguntar por el estado en el que
se encuentra, los empleados publicos que lo atienden podran consultar dicha informacion desde la misma aplicacion.

Asi pues, en la aplicacion CRM se recogen todas aquellas interacciones que sean relevantes y que deseamos queden
registradas en el historico del usuario.

La aplicacion CRM permite tipificar el contacto asi como asignarle interlocutores involucrados (el usuario, el/los emple-
ados publicos con sus funciones,...), motivos, fecha y hora, estados, etc... Gracias a esto es posible registrar interac-
ciones pasadas o crear interacciones a futuro, a modo de citas, que recibiran las personas involucradas, tanto el/los
solicitantes (ciudadanos) como el personal interno.

Pero no solo podemos quedarnos en el registro de la interaccion y la vision completa de la situacion del usuario. La apli-
cacion CBM debe soportar también los servicios transaccionales. Un acceso sencillo a los datos del interlocutor es pri-
mordial desde nuestra aplicacion de CRM. La actualizacion centralizada de estos datos permite una consistencia en la
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informacion y solucionan gran parte de los problemas que pueden darse en entornos heterogéneos. Después esos
datos deberan ser distribuidos por el mapa de aplicaciones alli donde sean relevantes.

Por ultimo, la aplicacion CRM mas alld de una capa de interaccion, debe ser capaz de albergar los flujos definidos en
los servicios tramitacionales, es decir, soportar completamente los trédmites que se definan y oferten.

Para ello podremos crear formularios de inicio de las tramitaciones. Estos formularios, comunes a cualquier canal,
deben disponer de distintas vistas: para el ciudadano, para los distintos departamentos que toman parte del tramite,
vistas resumen para los empleados publicos de las ventanillas e interaction centres.

Con la cumplimentacion del formulario el tramite arranca, por lo que la aplicacion de CRM debe disponer de un mator
gue soporte el proceso en si, e informe en cada momento a la persona responsable del proximo paso en el proceso.

Debe existir por tanto un motor de Workflow que permita predefinir el proceso.
Esta herramienta no solo debe ser informativa sino ademas transaccional.

Quiere esto decir que cuando un empleado publico reciba en su buzén una tarea de un tramite para ser procesada,
activando dicha tarea el \Workflow debera interactuar con la aplicacion y ejecutarla.

Por ejemplo, si un paso del proceso que representa un tramite consiste en una determinada aprobacion no bastara
con informar a dicha persona de que debe aprobar dicho paso pues obligaremos a esta persona a entrar en la aplica-
cion reactivamente, buscar el tramite en cuestion y cambiar el estado de dicho paso.

Mas bien el sistema debe guiar al responsable del paso, y en el caso en el que este decida dar su aprobacion, el
Workflow debera cambiar automaticamente el estado del paso a “aprobado”.

Con esto conseguimos un gran dinamismo en todo lo referente al procesamiento de los tramites.

Como las circunstancias cambian constantemente la herramienta de \Workflow debe ademas permitir modificar de
forma sencilla aspectos del proceso asi como informarnos de cualquier situacion anémala que pueda darse.

Por ejemplo, nombrar sustitutos en la responsabilidad de los pasos de un tramite con motivo de bajas laborales, vaca-
ciones, detectar e informar de paros en los procesamientos.

Actualmente, las aplicaciones de CRM han evolucionado incorporando nuevos escenarios relevantes para las
Administraciones Publicas. Entre otros podemos destacar aquellos enfocados a la comunicacion masiva con los ciuda-
danos. Esta funcionalidad posibilitara la planificacion, ejecucion y analisis de los resultados de campanas de difusion,
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encuestas... La aplicacion CRM debe disponer de un planificador de campafias y acciones de comunicacion donde poder
reflejar de forma planeada y real el objetivo, los indicadores relevantes (KPIs), los canales de contacto.

Para llevar a cabo una comunicacion masiva comenzaremos por seleccionar el colectivo o colectivos de usuarios sus-
ceptibles de ser comunicados. Para ello el sistema dispondra de un segmentador de poblacion. En base a criterios libre-
mente definibles como datos personales - lugar de residencia, estado civil, edad, sexo,- datos profesionales — autono-
mos, empresas, etc., podremos crear distintos grupos objetivos con los que contactaremos posteriormente. Una vez
seleccionados los ciudadanos crearemos una campana indicando que indicadores deseamos medir, si los hubiera, por
gué canal queremos ejecutar la campafa y cuales son los grupos objetivos a contactar. A la hora de elegir el canal el
sistema debe permitirnos forzar la comunicacion por algin canal concreto: por teléfono, por correo ordinario, por
correo electronico, o permitir el contacto a través del canal preferencial que el ciudadano nos ha comunicado. Una vez
ejecutada la campafia se debe poder analizar los resultados indicados en los KPIs mediante una aplicacion especialista
a tal efecto. Esto sera abordado posteriormente.

Por tanto, y como deciamos al principio, CRM, sin dejar de ser un componente mas de un mapa complejo, articula gran
parte de las necesidades del proceso.

Servicios Informacionales soportados por la gestion de contenidos

De entre los servicios ofrecidos en un proyecto de Administracion Publica son de especial importancia los servicios
informacionales. Analizando con detenimiento las caracteristicas que deberia tener una aplicacion que dé cobertura fun-
cional a esta area destacan dos: como es la informacion que se desea distribuir y como se distribuye esta informacion.
De esto se encargan las aplicaciones conocidas como Gestores de Contenidos (Content Management CM).

La aplicacion de CM debe permitir el acceso a la informacion requerida por el usuario, ya sea informacion estructura-
da - informes, estadisticas, analisis,... — 0 desestructurada — boletines oficiales, comunicaciones, normativas,...-. La
informacion estructurada puede provenir de distintas fuentes como son los sistemas analiticos propios, informes exter-
nos,... La informacion no estructurada pueden ser documentos, presentaciones, ficheros multimedia, etc...de genera-
cion propia o externos. Asi mismo, el sistema debe garantizar la calidad de la informacion. Para ello debe existir un con-
trol de versiones, control de accesos, etc., incluyendo procesos automatizados de autorizacion via \Workflow.
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Pero no solo el tipo de informacion es importante sino también la forma en que dicha informacion es distribuida. Asi,
los servicios informacionales deben incluir una doble vertiente push-pull para asegurar una adecuada distribucion.
Mediante sistemas de suscripcion (push) el usuario recibe proactivamente informacion relevante y personalizada para
su situacion personal o actividad profesional /empresarial.

Asi mismo podriamos disponer de foros de discusion especializados por area y con acceso personalizado y restringido
gue permitan intercambiar experiencias entre los propios usuarios y la administracion. Pero ademas los ciudadanos
deben disponer de sistemas de busqueda inteligente (pull) que permitan encontrar y acceder a la informacion de forma
sencilla y rapida. Para ello la aplicacion de CM debe disponer de busquedas federadas en repositorios heterogéneos de
forma exacta, linguistica, tolerante a errores, wildcard searches, clasificacion automatica de la informacion y taxono-
mias.

También es de gran utilidad la posibilidad de recibir feed back de la informacion consultada de forma que podamos pon-
derar la informacion y ofrecer asi aquella ma interesante, mejor valorada, etc.

Como repositorio centralizado de informacion es importante ofrecer un acceso al sistema de CM para todos los cana-
les, de forma que la informacion obtenida por un ciudadano sea siempre la misma.

El portal del ciudadano y el portal del empleado publico

Como hemos ido analizando los distintos tipos de servicios ofertables por la administracion son soportados por las apli-
caciones de CBRM o de CM, aunque es imprescindible ademas que para cualquier persona que interaccione con ellas el
acceso sea transparente y sencillo. Es por esto, que otro de los pilares fundamentales en proyectos de administracion
electronica sea un portal, como paraguas de acceso al resto de los componentes.

Una adecuada infraestructura de portal debe tener dos vertientes: una externa, para el acceso de los ciudadanos, y
una interna, para la explotacion de los empleados publicos. Es decir, con la misma aplicacion conseguimos unificar los
accesos a los sistemas de informacion tanto externa como internamente. Esto no quiere decir que la estética del por-
tal sea homogénea, por lo que la aplicacion debe poder definir distintas apariencias.

¢ Como debe ser el portal del ciudadano? Ante todo es conveniente poder diferenciar dos areas: una, de acceso ilimi-
tado -sin registro-, y otra, donde tras la identificacion del usuario accedemos a nuevos y mas complejos servicios.

El primer area debe estar basicamente orientada a los servicios informacionales de caracter mas general: informacion
general, preguntas frecuentes.
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Por tanto, es imprescindible, a este nivel exista integracion controlada con los sistemas de CM. Si habilitamos algan
tipo de servicio transaccional sin identificacion - quejas, comentarios, sugerencias, asi mismo, debemos posibilitar el
acceso al sistema CRM.

Por ultimo, el portal debe permitir el servicio de autoregistro - ya sea como individuo o como empresa -. Este autore-
gistro puede ser online o llevar asociado cierto tramite de aprobacion/perfilacion.

El segundo area al cual nos referiamos aparece tras la identificacion del ciudadano. Es aqui donde la funcionalidad del
portal debe mostrarle, de forma personalizada, el acceso a los servicios —informacion, datos personales y tramites,
gue se han previsto para su perfil. Podemos trasladar parte de esta responsabilidad al propio usuario, dejando que
sea €l el que indique sus preferencias, sus necesidades, en definitiva, que tenga pueda personalizar en cierta medida
su portal.

Es muy importante asegurarnos que la aplicacion que soporta el portal tiene también una caracteristica fundamental:
single sign-on. El single sign-on no es méas que la autentificacion del usuario una sola vez, independientemente del nume-
ro de aplicaciones distintas - CRM, CM, sistemas analiticos- a las que tenga acceso.

De forma transparente para él, entrara en los multiples sistemas si necesidad de validarse como usuario constante-
mente. Es importante resefiar en este punto la autentificacion del ciudadano. Es imprescindible que la aplicacion que
soporta el portal esté integrada con sistemas de verificacion como son los certificados electronicos o la firma electro-
nica. Solo asi podremos conseguir el nivel maximo de seguridad en la apertura de tramitaciones, consulta de ciertos
datos,....

¢Y como debe ser el portal del empleado publico? El empleado publico que en su trabajo diario utiliza multiples siste-
mas y aplicaciones debe tener un acceso unificado via el portal. Con la misma filosofia descrita anteriormentepero segu-
ramente con una estética radicalmente distinta dispondra de menus personalizados para su funcion y responsabilidad,
ya sean de cara al publico o no. Para los usuarios presenciales y del interaction center, el portal debe acceder a los
servicios informacionales - CM - asi como a los transaccionales y tramitacionales — CRM - de forma transparente, ade-
cuando la informacion que aparece en pantalla para una rapida y efectiva resolucion de los contactos.

Asi mismo, deben dar acceso a las aplicaciones que gestionan los canales, como por ejemplo control de telefonia,
colas de emails, faxes, solicitudes de webchat para el interaction center, o gestion de colas para los presenciales.
Merece un capitulo aparte el acceso a los servicios internos que pone a disposicion del colectivo de empleados publi-
cos via el portal.
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La oferta interna de servicios a los empleados publicos (ERM)

Como parte de los accesos habilitados a los empleados publicos podemos incluir una oferta de servicios internos, que
redundan en multiples beneficios tanto a nivel personal como para la administracion.

La descentralizacion de estos servicios trasladando en parte la responsabilidad al interesado aumenta el grado de satis-
faccion de los empleados, la consistencia de la informacion asi como la transparencia y agilidad de los procesos.
Podemos pues incluir aplicaciones de gestion de las relaciones con los empleados (ERM) que soporten dichos servicios.

Los servicios ofertados pueden ser de tipo oficina RPT, quién es quién, directorio de empleados, gestion de tiempos,
solicitud de vacaciones, peticion de absentismos, gestion de gastos, nomina, recibo de ndmina, antigiedad, comple-
mentos, convocatorias de empleo publico, formacién, cursos disponibles, solicitud de inscripcion, informacion personal,
direccion, datos bancarios, familiares.

El acceso a dichos servicios puede ser puntual: cambiar la cuenta bancaria, imprimir un recibo de némina atrasado, o
requerir de una serie pasos a cumplimentar, nacimiento de un hijo, cambio del estado civil. Para ello, es importante,
gue la aplicacion ERM soporte procesos complejos que guien al empleado, a modo de lista de tareas, dando informa-
cion de como cumplimentar cada paso y en el caso que sea posible, habilitando el acceso a la actualizacion de los datos
mediante formularios.

El dato convertido en informacion. Sistemas de informacion analiticos

La importancia de extraer informacion de las aplicaciones que prestan servicio a los ciudadanos es primordial para una
evaluacion continuada de cara a la optimizacion de los procesos ofertados. Mediante aplicaciones de caracter analitico
(Business Intelligence Bl) podemos convertir datos en informacion que soporten la toma de decisiones.

¢ Qué nos va permitir una aplicacion de este tipo? Con un sistema de Bl podremos generar cuadros de mando con alar-
mas, desviaciones, metricas de calidad, indicadores de servicio. Asi mismo nos debe permitir realizar segmentaciones
de poblacion de cara a campafas de difusion y encuestas asi como el posterior analisis de los resultados (KPIs). En
mas detalle, debe permitir conocer los volimenes de procesos soportados por los distintos canales de forma que pieda
adecuar la respuesta en funcion de la demanda detectada, analisis de contactos por canal, tipologia de los contactos,
voliumenes de tramitaciones iniciados por canal.
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Entre las caracteristicas basicas que debe reunir una aplicacion de Bl podemos destacar las siguientes:

¢ Facilidad de integracion con multiples fuentes de datos. Puesto que el mapa de sistemas para una solu-
cion de administracion electronica es heterogéne, el sistema de Bl debe ser capaz de importar datos pro-
veniente tanto de las aplicaciones analizadas con anterioridad — CRM, CM- como de sistemas de integra-
cion multicanal — CTI, mail/fax server -, aplicaciones propietarias.

¢ Capacidad de definir las estructuras multidimensionales analiticas que albergan los datos.

¢ Capacidad de generar informes sobre las estructuras analiticas para la obtencion de la informacion en
entornos amigables: hojas de calculo, web reporting, etc.

Por tanto, la aplicacion de Bl sera la encargada de aportar una vision analitica permitiendo la toma de decisiones en
base a datos fiables, provenientes de multiples fuentes, de forma agil y dindmica.

La integracion: caballo de batalla en entornos heterogéneos

Uno de los aspectos, a menudo relegado a un segundo orden de importancia, pero de un impacto enorme en el éxito
o fracaso de la implantacion de una solucion de administracion electronica es el de la integracion.

Es frecuente englobar bajo este término conceptos muy distintos desde un punto de vista técnico aunque semantica-
mente iguales. Debido al gran niumero de aplicaciones que entran en juego y a su naturaleza, soluciones estandar, des-
arrollos propietarios, gestion multicanal, es crucial conocer y determinar el grado de integrabilidad de la solucion plan-
teada, no solo de cara al éxito del proyecto sino a la vida Gtil de la solucion.

Es por ello conveniente distinguir entre los “tipos” de integracion que se existen en estos proyectos:
¢ Integracion de procesos

Puesto que muchos de los procesos son llevados a cabo en mas de un sistema, hay que tener en cuenta
el grado de integracion entre ellos. Es importante que el disefio de los distintos sistemas haya sido reali-
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zado teniendo en cuenta este aspecto. Por ejemplo, un cierto tramite llevado a cabo en el sistema de CRM
debe poder conectarse con el sistema de back-end, si lleva asociado el pago de unas tasas, puesto que es
en el back end donde se reflejan todos los aspectos financieros.

Si utilizamos el sistema de Bl para llevar a cabo una segmentacion, debe ser posible exportar el grupo obje-
tivo de ciudadanos a la aplicacion de CRM donde llevaremos a cabo la ejecucion de la campafia de difusion.
Conviene mencionar aqui la integracion entre las soluciones de gestion multicanal - telefonia (ACD, IVR),
emall, fax, web chat, cobrowsing- normalmente fuera del espectro de aplicaciones enfocadas a los proce-
sos pero intimamente relacionadas con ellas. Las aplicaciones de este tipo deben permitir una integracion
con el proceso aumentando la efectividad del contacto.

¢ Integracion de datos

Para asegurar una coherencia en la informacion ciertos datos, deben ser comunicados entre las aplica-
ciones. Para ello las aplicaciones deben ser suficientemente abiertas para poder “entenderse” de forma
clara y monitorizada. Si bien la tendencia actual apunta hacia la mensajeria xml, no debemos olvidar las
existencias de aplicaciones propietarias, donde otros protocolos son relevantes: com/Dcom, tcp/ip,
snalLUB.2, http, smtp, java, net.

A veces, y dependiendo de la complejidad del mapa de sistemas, es conveniente acometer un proyecto de
unificacion de interfases mediante algun tipo de aplicacion “middleware”, que permita de forma centraliza-
da la definicion, configuracion, ejecucion y monitorizacion de todas las interfases entre los sistemas.

La administracion electronica, es hoy, una realidad alcanzable soportada por un conjunto de aplicaciones para dar el
acceso, soporte y prestaciones adecuados a los usuarios y empleados publicos.
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