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- Futuro del Gobierno, 

World Economic Forum



Cerca de 1 millón de personas por semana se mueve a áreas 

urbanas.

Aceleración en nuestras geografías

Presión creciente sobre la demanda de servicios

Desarrollo

Económico

Infraestructura obsoleta e inadecuada para brindar los Servicios 
de hoy y de mañana

Crecimiento sostenible

Ser competitivos a nivel global

Conservar recursos y presupuestos finitos

Brindar las necesidades de los Ciudadanos, desde los jóvenes a los 
mas viejos

Urbanización

Modernización



Una nueva era de oportunidades para innovar y prosperar

Megatendencias

NubeSocial Big dataMóvil

2016, smartphones y  

tablets llegaran a mas de 

1 billón ciudadanos.

Millennials serán 

75% de la Fuerza 

de Trabajo para 2025

Contenido Digital crecerá a 

8ZB en 2015.

3 veces mas que en 2011

70% 
están usando o invirtiendo en 

Soluciones Basadas en la 

Nube



Los Ciudadanos y las 
empresas esperan 
mejorar en los servicios y 
mas compromiso

Los trabajadores esperan 
mejores herramientas, 
aplicaciones y 
dispositivos en el trabajo

Los Lideres esperan 
mayor entendimiento, 
privacidad y 
cumplimiento legal



Nuevas Capacidades, Nuevas Oportunidades

Registración y recolección 
de impuestos

Energía 
y

Agua

Planificación 
electoral, 
logística y 
reporte

Licencias y 
Permisos

Regulación

Pagos, 
registro y 
cumplimiento 
de 
regulaciones

ColaboraciónCampañas de 
marketing y 
sociales

Cumplimien
to de 
regulaciones

Administración 
y Transporte



―Podemos obtener más información, 

mucho más rápido, del entorno

social – permitiéndonos tomar

decisiones más inteligentes de cara

al futuro‖

— Sebastian Saxe

Hamburg Port Authority

Chief Digital Officer

―Las tareas ahora llevan menos tiempo, 

lo que nos permite proveer el mismo

nivel de servicio, más rápido. ―

— Jill Bailey, City of London

Access to Services Programme Manager

―Hemos sido capaces de proveer

mejores servicios desde los 

nuevos puestos de trabajo para 

los Agentes Civiles.‖

— Manel Sanromá, CIO of the 

City of Barcelona

https://www.london.ca/


Cada día más de 12M de personas viajan por la Ciudad 
de Buenos Aires en Bus, Subte y Trenes usando la tarjeta
SUBE

El Desafío
En 2 meses se debía desarrollar y poner

operative una solución para gestionar

el requerimiento, entrega y servicio al 

cliente, multi-canal, de la tarjeta de 

transporte SUBE para 12M+ de 

pasajeros en Buenos Aires.

La Solución
Nación Servicios eligió

Microsoft Dynamics CRM 

para implementar la 

funcionalidad de Originación

y Servicio al Cliente

Los Resultados
• Salida en vivo en 60 días, a 

tiempo, dentro de presupuesto

• Vista integrada del cliente, 

servicio multi-canal

• Expandiendo geográficamente

y agregando nuevos servicios

“Microsoft Dynamics CRM fue la única plataforma que pudo demostrar que los requerimientos de la 
solución se podían cumplir dentro del reducido período de tiempo. Durante varios días estuvimos
recibiendo millones de solicitudes, procesándolas y entregándolas, cubriendo las expectativas.
–Nación Servicios CEO





Nuestra Propuesta de Valor

Microsoft es la empresa de productividad y plataforma para el mundo móvil y la nube.

Estamos reinventando la productividad para potenciar a cada persona y a cada gobierno para 

que puedan hacer más y lograr más.

Plataforma

Procesos y Aplicaciones

Productividad



Mejorar el acceso a la 

información para refinar las 

políticas y las decisiones 

gubernamentales

Herramientas analíticas 

familiares y de fácil acceso

Mantenerse informado y 

conectado con su equipo y 

los ciudadanos en la oficina o 

en el camino



Análisis para mejorar la 

eficiencia y la 

productividad

Colaboración e 

intercambio entre 

agencias

Mejorar la experiencia del 

ciudadano, en todo momento, 

con todo tipo de acceso a 

información vital



Servicios 

personalizados e 

integrados entre 

agencias

Mejor transparencia y 

participación digital en 

los términos de los 

ciudadanos

Aplicaciones de servicios 

nuevas e innovadoras a 

través de datos abiertos



• Eficiencia y conectividad

• Inspectores e 
investigadores

• Administración de casos 
y documentos

Movilidad

• Indicadores de 
gobierno, tableros

• Eficiencia de recursos

• Inteligencia Operacional

Visión y Misión Critica

• Centralización de datos

• Resguardo y acceso de 
la información

• Portales de servicios 
para los Ciudadanos

Plataforma Nube Productividad Social

• Administración de casos 
y tareas

• Colaboración

• Análisis social



Microsoft Dynamics CRM

Gestión de 

Comunicaciones

Gestión de 

Programas



Indicadores de Gestión en Tiempo Real
Disponibles desde cualquier dispositivo

Actualizados

automáticamente, accesibles

desde smartphones, tabletas

y web. 

Interfaz con sistemas de 

Inteligencia de Servicio

Armado de tableros y 

dashboards con información 

consolidada de la gestión

Microsoft



Resolución Guiada
Guías paso a paso – Quién tiene que hacer qué para avanzar y completer un requerimiento

Flujos de trabajo para 

estandarizar y ordenar la 

gestión. Automatización de 

procesos.

Gestión de casos multi-canal 

(web, mail, teléfono, agencia, 

redes sociales)



Promueve y facilita la colaboración entre las 
áreas

Herramientas

para colaborar

en tiempo real

Disponible en cualquier

dispositivo

Colaboración a través de 

grupos de traajo

Vista unificada de la 

información y los grupos de 

trabajo

Microsoft



Experiencia de usuario optimizada
Consistencia y facilidad de uso a través de todo tipo de dispositivos

Apps en Tabletas y teléfonos

Permite responder rapidamente

Consultar indicadores y 

novedades en el momento

Outlook

Trabajar de manera integrada

con el correo

*with Parature – requires Enterprise User

*
*

Acceso por Portales

Integración con portales de 

comunicación ciudadana para 

simplificar la atención y facilitar

la vida al ciudadano



Aceso multi-dispositivo para los ciudadanos
Ofrecer contacto a través de dispositivos móviles, web, redes sociales, teléfono, presencial

Los ciudadanos pueden usar los 

Servicios según su comodidad

Redes sociales incluuendo

Facebook y Twitter

Bases de conocimiento y gestión

de reclamos, facilitando la auto-

gestión



Adaptación al Cambio
Flexibilidad para adaptarse a cambios en la legislación, regulaciones o nuevos requerimientos

Plataforma flexible para 

construir evolutivamente en

forma acelerada

Integra y consolida la 

infraestructura y aplicaciones

existentes

Reglas de 
decision con 

caminos
alternativos

Campos 
obligatorios u 

optativos

Agregado de 
Campos de 
información

Manejo de 
Etapas y 

Fases

Editable para 
incorporar

nuevas
necesidades



Productividad en el Campo

• Alta utilización del Ingeniero de 
Campo con despacho y 
optimización de ruta

• App móvil integrada

• Manejo de partes

• Servicio diferenciado según
Contratos de Servicio

• Seguimiento de activos del 
cliente

• Configurable

• Nube



Atención
Ciudadana

Servicio Público con Microsoft Dynamics



CASO MUNICIPALIDAD ARGENTINA



Identificación del Vecino y todas las Actividades y servicios 

asociadas al mismo de forma consolidada 

Mejorar fluidez y control de la información

Obtener información precisa, con mayor integración y 

trazabilidad de los proceso de gestión. 

Mejorar la productividad del Call Center y las diferentes 

Secretarías. 

Generación de información de alto nivel y tableros  de gestión 

dinámicos

Administración de Cursos y Talleres



Modelo Operativo

Registra casos, Inscripciones, 

resuelve consultas y deriva 

solicitudes y trámites 

Consulta en línea el estado de casos 

Base de Atención

Reciben, analizan, 

procesan  las solicitudes

Análisis de Gestión

Informes y Paneles de Gestión

Call Center

Visión 360°

Novedades, Casos 

Asociados, Registro de 

actividades (cursos, 

talleres)



Definición de 

Múltiples campos de 

búsqueda para 

identificación del 

Vecino / Comercio

Visualización de los 

Vecinos / Comercios

Selección del Vecino 

mediante Búsqueda 

Manual 

Base de Vecinos – Identificación del Vecino



Detalle de las Gestiones solicitadas 

por el Cliente

Visión Unificada del Vecino

Panel de Novedades que

permite Crear y visualizar

notificaciones y actividades

asociadas al vecino /

comercio dentro del CRM

que sean de interés para el

Municipio

Permite visualizar actividades 

realizadas con el Vecino: Citas, 

Llamadas telefónicas, Envío de 

Mails

Detalle de los Cursos y 

Talleres Realizados por el 

Vecino



Utilización de 

Artículos 

Gestión de Solicitudes 

de Servicios Públicos, 

Cultura, Educación y 

Gestión Tributaria

Comunicaciones 

Automáticas con el 

Vecino

Gestión de Casos

Personalización de 

Formularios por Secretaria

Envío Automático de

Mails con notificaciones

de Status

Utilización de Artículos 

como Base de 

Conocimiento para la 

Gestión de Casos

Detalle del Cliente y 

del Caso



Estadísticas de los 

Cursos / Talleres en 

relación a los 

Inscriptos 

Visualización de los 

Cursos / Talleres que 

dicta el Municipio

Administración de 

Inscripciones y Cupos 

Gestión de Talleres y Cursos



Gestión de Agenda de 

Eventos Culturales

Visualización de 

Disponibilidad Sitios 

Agenta Cultural / Eventos

Detalle del Evento



Visión Global o 

Sectorizada de 

acuerdo a la 

estructura 

organizacional. 

Tableros

interactivos

Determinación de 

índices de gestión 

Paneles de Analisis por Secretaría



PORTAL DE ATENCIÓN CIUDADANA



Metadata-driven design,

easily customizable portal

Submit, view, and track service 

requests

Access citizen portal from web-

enabled devices

Display city announcements driven by 

metadata

Customizable relevant links

Multiple Twitter feeds

34



 Powerful service requests engine

 Sample of information and service requests

 Easily extensible to any number of request types

 Workflows appropriate for each request type

 Data verification and validation

35



Mouse-over details

Interactive mapping powered by

Multiple search criteria 

36



Knowledgebase repository;

read and search for articles to resolve 

issues quickly

37



Different service request views include assignments 

to teams and individuals

Interactive graphical representation of service 

request records

Detailed management of each service request

 Comprehensive service request engine

 Easily extensible to any number of requests type

 Custom entity for each request type

 Auto-assignment of “Priority” for each service type

38



Service Level Agreement (SLA) 

management
Email notification with every status 

change

Supervisor assignment of service requests to 

departments or individuals

39



Agent-oriented

Call Scripts 

Interactive step-by-step agent dialog script 

with a “Tip” section

40



Interactive and customizable management dashboard

Drill-down, slice and dice the data to the details of 

service requests using views, charts, and filters

Export data to Excel and re-import

Manage individual service requests



Back office management through interactive Bing maps

Mouse-over details

Manager can drill down, change, assign, and 

manage service requests directly from the map

42



Citizen Portals

Public Website

Social Engagement

Contact Centers Mobile Access Identity Service Applications 43



Citizen Portal Front/Back Office Legacy Applications

External Systems

Integration . Communication . Extension . Customization . Online . On-Premises 

Self-service, multi-access channels Centralized system for servicing requests

44



45



46

Company Overview: 

The City of London provides local 

government services for the financial 

and commercial heart of Britain, the 

“Square Mile,” and through the 

policies it pursues and the high 

standard of services it provides. 

J i l l Bai ley,

Access to Services Program, 

Manager at City of London

Previously had no unified CRM system; each 
department was capturing and storing data 
separately, with no consistent way to track 
interactions or service inquiries. 

Business 

Pains

Chose Microsoft Dynamics CRM due to holistic 
approach, ease-of-use, powerful analytical 
capabilities, and ease of integration. Now able to 
have a single view of customer information, unify 
service to constituents, and enable consistency in 
interactions. 

Solution

Microsoft Dynamics CRM 
to set up the Contact 
Centre. It has proved to be 
very flexible and other 
parts of the organization 
have taken on CRM 
organically. CRM is moving 
into the center of the 
business.

 Single customer view 

(history, interactions, services, etc.)

 Efficiency gains (CTI integration, screen-pops)

 Able to answer 95 percent of calls within seconds

 Reduced call abandon rate to 2 percent

 75 percent of citizens rate service as “Excellent”

Benefits



FISCALIZACION 
LICENCIAS Y PERMISOS



El escenario

―Solución para la Gestión de ” que permite alcanzar los siguientes objetivos:

 Implementar  una solución que permita gestionar las fiscalizaciones, tanto sea programáticas o a través de 
denuncias.



 Conocer la agenda de los fiscalizadores (ocupaciones y disponibilidades)



 Gestionar la documentación originada a partir de la misma (como ser actas)



 Generar el acta en forma automática con información de fiscalización

 Simplificar el proceso de aprendizaje de las áreas involucradas

 Colaboración entre áreas, durante el proceso de fiscalización

 Automatización de reglas de negocio 

 Generación de información de alto nivel y tableros de gestión dinámicos 









SEGUIMIENTO Y ANÁLISIS 
DE REDES SOCIALES



Seguimiento de Redes

Sociales
Escuche lo que dice la gente en todo el 

mundo a través de la web social en 19 

idiomas.

Influenciadores clave
Identificar quién está hablando 

activamente sobre su marca, productos o 

servicios.

Alertas sofisticadas
Detectar tendencias y escuche los 

mensajes específicos para mantenerlo 

informado sobre los temas que le 

interesan.



Análisis de sentimiento global
Obtenga una verdadera comprensión de su 

negocio, los clientes y los temas que más 

importan.

Compartir la voz
Seguimiento y medición de los temas que le 

interesan a través de Facebook, Twitter, blogs, 

videos y publicaciones de noticias.

Filtro avanzado
Filtros flexibles que permiten segmentar los 

datos por la fuente, el sentimiento, la 

ubicación, o el autor.

Análisis de lo social





Servicio
Multi-Canal

Plataforma xRM



Dynamics CRM como plataforma de 

Gestión del Servicio al Usuario



La experiencia de usuario 

enfocada en producir 

resultados

Analítica integrada facilita la 

toma de decisiones

Colaboración sin fronteras, en 
cualquier lugar y con cualquier 
equipo

Plataforma de Productividad en la Gestión

Procesos

Foco

Información

Productividad
Inteligencia 

de Negocios

Dynamics

CRM

Office 

365
PowerBI


