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Resumen de su Comunicacion

Las soluciones de e-administracion se construyen habitualmente sobre herramientas CEM que prio-
rizan los aspectos de acceso multicanal al ciudadano y el catalogo de servicios que se pone a disposicion
de este, mientras que de manera generalizada los elementos del CBM analitico no reciben en absoluto
la atencion merecida. E incluso cuando el CHM analitico se ha tomado en consideracion desde el propio
disefio, a menudo los parametros que elabora son indicadores puramente operacionales que dificilmente
pueden garantizar una vision estrategica.

Este déficit de capacidades analiticas puede resolverse mediante el recurso a los sistemas GIS, una
tecnologia ya integrada tradicionalmente en ciertas soluciones de administracion electronica (fundamen-
talmente de gestion de emergencias) en las que se han utilizado sus funcionalidades basicas de localizacion
y visualizacion.

El articulo repasa algunos aspectos relevantes de la evolucion actual de la tecnologia GIS, observan-
do como la incorporacién de funcionalidades GIS basicas en productos de software comercial de CERM o
ERP la convierten en un instrumento idéneo para, a partir de esta base ya comun, poder incorporar todas
las capacidades de analisis y modelizacion que ha desarrollado la tecnologia en las dltimas décadas.

Dado que las administraciones publicas son entidades cuya responsabilidad fundamental radica en
la gestion de la poblacion y el territorio, se convierten en los usuarios a priori mas interesados en disponer
en sus CRM analiticos de esta capacidad de analisis geografico, que permita identificar como el “donde”
afecta a las estrategias de los poderes publicos.
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1. Introduccion

El ordenamiento juridico de nuestro pais determina la obligacion de las administraciones publicas de poner
a disposicion del ciudadano y las empresas el conjunto de canales y medios necesarios para que estos
ejerzan sus derechos, cumplan sus obligaciones y accedan a los servicios publicos por el medio que les
resulte mas conveniente. La generalizacion de estas soluciones de administracion electrénica tanto en
nuestro pais como en el mercado global esta definiendo un escenario en el que las administraciones publi-
cas multiplican los canales de comunicacion con el ciudadano y, en consecuencia, también se multiplican las
interacciones registradas de éste con aquellas, generando un volumen siempre creciente de informacion
gue no siempre es convenientemente analizado por la Administracion para mejorar sus estrategias de
servicio al ciudadano.

El presente articulo sugiere como resolver este deficit de analisis, a partir de la natural evolucion de los
modelos de integracion entre varias tecnologias (CRM y GIS) que estan siendo utilizadas por los poderes
publicos en sus soluciones de administracion electronica. En efecto, estas soluciones de e-administracion
han recurrido desde un principio a estrategias CRM mas o menos afortunadas, en las que progresivamen-
te se han ido integrando un catalogo creciente de servicios al ciudadano pero que muy pocas veces han
incluido una propuesta consistente de CRM analitico, de alcance suficiente como para ser capaz de ana-
lizar exhaustivamente las interacciones registradas y permitir disefar o redisefar la primitiva estrategia.
Por otra parte, los Sistemas de Informacién Geografica (GIS), que tradicionalmente han sido incluidos en
diversas soluciones CBM [gestion de emergencias por ejemplo] por el interés de sus funcionalidades de
localizacion y visualizacion, estan protagonizando una evolucion interesante marcada por su convergencia
con otras tecnologias, haciendoles particularmente idéneos para aportar nuevas capacidades de analisis y
modelizacion a las habituales herramientas de CRM analitico no suficientemente optimizadas.

Para desarrollar la anterior argumentacion el articulo se dividira en los siguientes epigrafes: en primer
lugar, tras la presente introduccion, se realizara un repaso muy somero de los conceptos basicos que
definen una solucién CRM, para en segundo lugar abordar la descripcion de las caracteristicas mas signi-
ficativas de los sistemas GIS, asi como de las Ultimas tendencias aparecidas en ese mercado y que justifi-
can nuestra valoracion de la tecnologia como relevante fuente de analisis para el CRM, y en tercer lugar
resumir de manera igualmente sucinta las herramientas DSS. Finalmente se describira la propuesta de
integracion de todos los anteriores componentes tecnolégicos en una solucion CRM con suficiente capa-
cidad de analisis.

2. Customer Relationship Management (CRM)

Los sistemas que gestionan las relaciones con los clientes (CRM, segun su acronimo en inglés) son herra-
mientas informaticas surgidas en la década de los 80 del pasado siglo, como herederos e integradores
de los centros de atencion telefénica creados para dar servicio a los clientes de las empresas de gran
consumo. La voluntad de optimizar ese servicio indujo la incorporacion paulatina de nuevos elementos
tecnolégicos y funcionales que complicaron cada vez mas la definicién de estos sistemas, por lo que algu-
nos autores han preferido definirlos méas bien como un proceso o estrategia que permite alcanzar ciertos
objetivos [1]:

* Gestionar las relaciones con el cliente de una forma integrada, independientemente del canal que se

utilice: telefonia, presencial, Web, email, VolIP, etc.
* Dar una vision corporativa unica a los clientes mediante el acceso de los distintos canales a las
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bases de datos corporativas.
* Mejorar la eficacia y eficiencia de todos los procesos internos que se integran en las relaciones con
los clientes.

Las herramientas CRM son pues un conjunto integrado de procedimientos, tecnologias y recursos huma-
nos que permiten optimizar la relacion de una organizacién determinada con sus clientes. La siguiente fi-
gura incluye un diagrama de contexto en el que aparecen los aspectos o componentes habituales de estas
soluciones cuando hablamos de entidades publicas.
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La literatura académica suele diferenciar dos componentes fundamentales en las soluciones CRM: CRM
Operacional y CRM Analitico (ocasionalmente se afiade una tercera tipologia: el CRM Colaborativo, que
articula la asociacion a largo plazo con el cliente a través, en general, del canal \Web).

El CBM Operacional lo constituye la parte de la solucién que soporta los procesos de negocio que estan
mas directamente ligados con los clientes: tradicionalmente Marketing, Ventas y Servicios de Soporte
cuando se trata de los modelos mas tradicionales de CRM para empresas privadas. En general se incluye
en este epigrafe absolutamente todas aquellas areas de la solucién CRM que tienen un contacto directo
(“operacional”] con el cliente o el ciudadano. Por su parte el CRM Analitico esté constituido por los compo-
nentes de la solucion CRM dedicados a procesar y analizar las informaciones obtenidas por el operacional,
obteniendo una serie de indicadores y modelos que permiten evaluar la eficacia y eficiencia de la solucién
implantada. El CRM analitico se apoya en instrumentos como los almacenes de datos (Data Warehouse]
y funciones OLAP (OnLine Analytical Processing] asi como otras funciones de planificacion, optimizacion y
simulacién, y en algunas circunstancias puede articularse como un sistema DDS de ayuda a la decision.

En la siguiente figura se identifican los componentes fundamentales de una solucién CRM, la herramienta

estrella de la informatica de gestion desde hace mas de una década, tanto en el sector publico como en el
privado.
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3. Sistemas de Informacion Geografica (GIS)

La definicion académica mas frecuente [2] de los Sistemas de Informacion Geografica (GIS, segin su acreé-
nimo en inglés) los describe como sistemas de informacién que permiten almacenar, manipular, analizar y
difundir datos espaciales. Se trata pues de un conjunto integrado de software, hardware, datos y recursos
humanos que nos permite trabajar con informacion de una naturaleza relativamente especial. En efecto,
ademas de la omnipresente informacion alfanumérica, encontramos aqui informacion espacial dotada de
una doble particularidad: en primer lugar, los datos espaciales se almacenan georreferenciados, es decir,
segln un sistema de coordenadas (UTM, latitud-longitud, etc.) que hace referencia a un punto de la su-
perficie terrestre y, en segundo lugar, estos datos espaciales han de tener definidas y almacenadas sus
topologias, es decir, las relaciones espaciales entre ellos.

Los Sistemas de Informacion Geografica se construyen por tanto sobre un modelo de datos constituido
por puntos, lineas y poligonos. Con estos ingredientes tan simples los GIS son capaces de convertirse en
un reflejo simplificado pero convincente de nuestro entorno y permiten redibujarlo con coherencia e incluso
con un cierto parecido.

Los origenes de la tecnologia se suelen situar en la década de los afios 60 del pasado siglo, con el Canadian
Geographic Information System [CGIS), una iniciativa publica nacida para procesar los datos obtenidos por
el Canadian Land Inventory, y generar estadisticas y andlisis utilizables en la ordenacién del territorio en
amplias areas rurales de Canada. A las conceptualizaciones y desarrollos de estos pioneros del CGIS (un
sistema que todavia hoy sigue vivo), le debe la tecnologia GIS un asombroso porcentaje de sus conceptos
fundamentales, especialmente en aquellas areas relativas a cémo almacenar y estructurar los datos espa-
ciales. A ellos debemos el concepto de la georreferenciacion, los procedimientos béasicos de vectorizacion
de las cartografias disponibles y la agrupacion en capas o temas de la informacion espacial.
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La iniciativa del CGIS articulaba sobre un soporte informatico una convencion muy arraigada en la Geo-
grafia con respecto a nuestra percepcion de la realidad fisica: esta realidad es tan diversa que para re-
presentarla y comprenderla es Util recurrir a una visién por capas, cada una de ellas descriptiva de un
area relativamente homogénea [geologia, edafologia, usos del suelo, redes de comunicaciones, parcelario
catastral, etc.).

Esta convencion de la Geografia descriptiva de la época paso intacta a la nueva tecnologia y se ha manteni-
do con una sorprendente persistencia hasta la actualidad. En los afios 90, con la consolidacion del paradig-
ma de la orientacion a objeto, surgieron diversos productos de software comercial GIS que representaban
la realidad fisica como un conjunto de objetos espaciales Unicos, objetos que son almacenados una sola vez
en gestores de bases de datos. A pesar de la obviedad de este planteamiento y de que se ajusta perfec-
tamente a nuestra percepcion de la realidad, actualmente estos productos software siguen ocupando un
espacio minoritario (y decreciente] dentro del mercado GIS.

Productos de software comercial de ambas tipologias se utilizan en la actualidad para dar respuesta a una
demanda siempre creciente de servicios basados en informacion de naturaleza geografica. Demanda ge-
nerada por una sensibilidad también creciente ante el amplisimo escenario de problemas con componente
espacial. Estos servicios abarcan desde los mas tradicionales, como la gestién de los recursos naturales
y la ordenacion del territorio, hasta los mas novedosos Servicios Basados en Localizacion (LBS, segun su
acronimo en inglés), asociados a las nuevas tecnologias de movilidad.

Todas estas aplicaciones y sistemas han ido configurando un mercado nacional GIS histéricamente muy
ligado a las Administraciones Publicas. Esta caracterizacion, relativamente matizada durante los Ultimos
afios 90 del pasado siglo debido a las grandes inversiones en GIS de las empresas de servicios para la
gestion de sus redes de infraestructura, vuelve a ser determinante en la actualidad, cuando las inversiones
de las empresas privadas en Tl que no sea estrictamente informatica de gestiéon se han reducido signifi-
cativamente. Volvemos pues a un mercado caracterizado por la presencia mayoritaria y determinante de
clientes del sector publico, circunstancia légica dada la responsabilidad de estas entidades en la gestion de
la poblacién y el territorio, lo cual los convierte en usuarios voraces de nuevos datos y funcionalidades de
naturaleza geografica. Son ellos ademas los que protagonizan en la actualidad las iniciativas mas relevan-
tes en la creacion de redes de almacenamiento de informacion espacial y su difusiéon posterior a través de
multiples canales.

Sin embargo estos primeros afios del nuevo siglo estan presenciando un cambio radical en la propia natu-
raleza del mercado GIS global: alrededor de un ndcleo de mercado que, a falta de una denominacién mas
expresiva, podriamos denominar como “tradicional” ha ido articulandose un nuevo ambito en el que nuevos
actores proporcionan unas minimas funcionalidades geograficas a millones (pronto miles de millones) de
usuarios. Sin gue haya nada particularmente nuevo en la tecnologia de base empleada, ha cambiado de ma-
nera radical la definicién de la oferta y su manera de acceder a los usuarios: es dificil que pueda subsistir el
mismo modelo de negocio cuando abandonamos un escenario global definido por miles, tal vez decenas de
miles de usuarios que demandan capacidades sofisticadas de andlisis y va perfildndose un nuevo entorno
en que la generalizacion del GPS en los vehiculos y de los servicios basados en localizacion para los usuarios
de telefonia mavil crea un vasto conjunto de usuarios cuyos requerimientos funcionales van poco mas alla
de la localizacion y la visualizacion. Por ahora.

4. Sistemas de soporte a la decision (DSS)
Los sistemas de soporte a la decisién (DSS, segun su acrénimo en inglés) son una herramienta informatica
gue facilita a los gestores de entidades publicas o privadas el proceso de toma de decisiones, al combinar

en un Unico sistema integrado tanto datos, herramientas y modelos analiticos avanzados como una capa
externa de software que simplifica notablemente la interfaz del usuario final [3].
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La clasificacion mas frecuente de los DSS [4] define dos tipologias basicas: los sistemas controlados por
modelos y los controlados por datos. Los primeros son sistemas auténomaos, aislados por lo general de los
sistemas de informacion principales de la organizacion a los que dan servicio y que usan algin modelo para
efectuar analisis de hipdtesis y de otros tipos. El segundo tipo, el DSS controlado por datos, analiza grandes
cantidades de datos que se encuentran dispersos en los principales sistemas de informacion corporativos
y apoyan la toma de decisiones mediante mecanismaos de extraccion selectiva de informacion Gtil a partir
de las montafias de datos corporativos que va generando la operativa habitual de cualquier entidad. Para
realizar este almacenamiento es comun que se utilicen data warehouses, y posteriormente se aplique para
su analisis procesamiento analitico en linea (OLAP) o extraccién de datos (datamining].

Si bien posteriormente se han definido [S] nuevas categorias de DSS que independizan tres tipologias
adicionales (DSS controlado por conocimiento, el DSS controlado por documentos y el DSS controlado por
comunicaciones] estas nuevas categorias no son consideradas en la actual propuesta.

Historicamente, los DSS surgieron a partir de dos areas de investigacion diferenciadas [5]: los estudios
teoricos llevados a cabo por el Carnegie Institute of Technology durante los afios cincuenta y sesenta y las
realizaciones técnicas desarrolladas en el MIT en los afios sesenta. A partir de esos origenes la evolucion
de la tecnologia DSS ha definido un proceso parejo a la que se produce en el conjunto global de la industria
informatica, un proceso en el que podemos identificar tres grandes etapas: la era del proceso de datos, la
era del ordenador personal y la era de la red.

5. Modelos de Integracion de CRM y GIS.

La integracién de las soluciones CRM y GIS es un fenémeno en absoluto inhabitual y que se ha manifestado
con una relativa frecuencia desde mediados de la década de los afios 90, momento en el que los sistemas
CRM adquirieron un perfil ya definitivo y maduro, y comenzaron a enriquecerse con la paulatina incorpora-
cion de nuevos componentes tecnoldgicos. Y es un fendémeno de nuevo especialmente presente en aplica-
ciones disefiadas para las Administraciones Publicas.

En efecto, en el sector publico, constituido por entidades cuyas responsabilidades de gestién afectan ba-
sicamente a la poblacion y el territorio, la coexistencia de ambas tecnologias era un fenomeno facilmente
predecible. Si aceptamos que el objetivo de las soluciones CRM radica en establecer una plataforma multi-
canal que permita establecer, gestionary analizar la interaccion con el cliente (o ciudadano), resulta a priori
previsible que muy a menudo el saber “donde” se encuentra el citado cliente va a resultar particularmente
relevante para poder optimizar esa interaccion.

Este ha sido el modelo histérico de integracion, en el que las funcionalidades GIS de localizacién y visualiza-
cion han sido utilizadas masivamente, entre otras, por las soluciones CRM que dan servicios de emergen-
cias, en sus diferentes categorias: proteccion civil, emergencias sanitarias, servicios 112, etc.

Sin embargo, la evolucién actual de los mercados GIS, tal y como se comenta en los dltimos parrafos del
capitulo dedicado a esa tecnologia, permiten detectar otras lineas de integracion GIS-CRM que merecen la
pena de ser consideradas y analizadas. Desde una perspectiva puramente académica resulta de particular
interés la propuesta de integracion realizada por Qingling [B], en la que sugiere que la integracion de ambos
sistemas ha de ser realizada en un escenario en el que se incluya el sistema de soporte a la decisién (DSS)
como nucleo del sistema integrado. El atractivo de la propuesta radica en que propone un modelo concep-
tualmente obvio, cuya materializacion se ve ademas favorecida por la evolucion posterior de la industria.

En efecto, como se ha comentado anteriormente, uno de los rasgos que definen, y van a definir alin més
en el proximo futuro el mercado GIS, es la capacidad de representacion espacial y visualizacion de datos
corporativos que van adquiriendo los productos de software comercial de otras tecnologias como CRM o
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ERP La, por asi decir, “capacitacion geografica” de productos software como Siebel o PeopleSoft es un ras-
go funcional desarrollado previamente a su adquisicién por Oracle y resulta improbable suponer que esa
tendencia se va a interrumpir o ralentizar una vez integrados los productos en Oracle, el primer gestor de
base de datos relacional que incorporé a sus funcionalidades el almacenamiento de informacién espacial.
Esta capacitacion geografica va a permitir en primer lugar conocer como se distribuyen por las distintas
unidades de representacion espacial los diferentes datos corporativos. Este objetivo en apariencia tan sim-
ple consideramos que va a significar un cambio fundamental en las caracteristicas de los CRM analiticos,
ya que la visibilidad de determinados fenémenos solo se manifiesta a partir de la deteccion de su patrén de
comportamiento espacial. Por ello, gran parte de las estrategias de almacenamiento y extraccion de datos
habran de tomar en consideracion el “factor geografico” en el momento de ser definidas.

En segundo lugar, es logico suponer que una vez asumido por las organizaciones que existe ese factor
geografico en la informacién conservada en sus almacenes de datos, sus expectativas de procesamiento
no se van a limitar a la simple representacion. En este escenario los DSS podran incorporar a sus modelos
analiticos toda la riqueza de analisis geografico que los distintos software comerciales GIS han desarraolla-
do y depurado en estas Ultimas décadas.

Adicionalmente, la madurez alcanzada en nuestra mercado nacional por la oferta de produccion cartografi-
cay de informacién sociodemografica asociada va a permitir la construccion de CRM analiticos que puedan
procesar no solo el contenido geografico de la informacién corporativa propia, sino gue también podran
asociarla a informaciones externas relevantes dotadas de componente espacial.
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6. Conclusiones

Como hemos revisado someramente en los anteriores epigrafes, las soluciones de e-administracion que
se desarrollan e implantan en nuestro pais se apoyan mayoritariamente en herramientas CRM en las que
se priorizan los componentes de acceso al ciudadano, mientras gue muy a menudo los elementos del CRM
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analitico no reciben en absoluto la atencion merecida. Incluso cuando se toman en consideracion, con ex-
cesiva frecuencia se limitan a la elaboracion de ratios e indicadores puramente operacionales, olvidando
los indicadores estratégicos.

La evolucion detectable a nivel global en el mercado de los Sistemas de Informacion Geografica (GIS),
también citada en anteriores parrafos y que viene marcada por la imparable integracion de funcionalida-
des basicas GIS dentro de otras tecnologias, convierte a estos sistemas en un candidato especialmente
apropiado para aportar nuevas capacidades de analisis y modelizacion a los CRM analiticos de las adminis-
traciones publicas.

La incorporacion fluida y generalizada de estas nuevas capacidades de analisis a las soluciones CRM no
va a conseguirse mediante la simple conexion de productos de software comercial de ambas tecnologias:
exigira mas bien la elaboracion de una metodologia especifica de integracion asi como la definicién de es-

trategias propias en la recogida, almacenamiento y tratamiento de los datos que van a considerarse en las
interacciones con el ciudadano.
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