Ciudades Inteligentes
Desafios y Oportunidades
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TENDENCIAS Y
DESAFIOS

Urbanizacion

¥ 8
}; Desarrollo

i

™ ‘, * Economico

Cerca de 1 millon de personas por semana se mueve a areas
urbanas.

Aceleracion en nuestras geografias

Presion creciente sobre la demanda de servicios

- A L2 o = : . . W AN
- v ~ “ && L '-\ ‘\ ._ (\‘ ! y 8 ! - " & Y

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

Crecimiento sostenible
Ser competitivos a nivel global

Conservar recursos y presupuestos finitos

Brindar las necesidades de los Ciudadanos, desde los jovenes a los }
mas viejos




Megatendencias

Una nueva era de oportunidades para innovar y prosperar
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20 1 6 - MillenniaREREHE A 700/ 5 Contenido Digitalicfécera a
, smartphones y o (o SZB en 2015
tablets llegaran‘a mas de 7 5 /o JEEEh e e estan usando o invirtiendo en '
T P . : 3 veces mas que en 2011
1 billon dudadanos. Soluciones Basadas enila

de Trabajo para 2025 Nube



[ncremento en las E

xpectativas

Los Lideres esperan
mayor entendimiento,
privacidad y
cumplimiento legal

Los Ciudadanos y las Los trabajadores esperan
empresas esperan mejores herramientas,
mejorar en |os servicios y aplicaciones y

mas compromiso dispositivos en el trabajo



Nuevas Capacidades, Nuevas Oportunidades

Registracion y recoleccion
de impuestos

Planificacion
electoral,
logistica y
reporte

Cumplimien
to de
regulaciones

Campanfas de
marketing y
sociales

Democracia
participativa

Licencias y
Permisos

Administracion
y Transporte

Regulacion

Pagos,
registro y
cumplimiento
de
regulaciones

Colaboracién




Algunos Proyectos en Ciudades Inteligentes
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"Hemos sido capaces de proveer
mejores servicios desde los
nuevos puestos de trabajo para
los Agentes Civiles.”

— Manel Sanroma, CIO of the
City of Barcelona

Geb

HA

Hamburg Port Authority

"Podemos obtener mas informacion,
mucho mas rapido, del entorno
social — permitiéndonos tomar
decisiones mas inteligentes de cara
al futuro”

— Sebastian Saxe
Hamburg Port Authority
Chief Digital Officer
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“Las tareas ahora llevan menos tiempo,
lo que nos permite proveer el mismo
nivel de servicio, mas rapido. “

— Jill Bailey, City of London
Access to Services Programme Manager



https://www.london.ca/

Cada dia mas de 12M de personas viajan por la Ciudad
de Buenos Aires en Bus, Subte y Trenes usando la tarjeta

SUBE

El Desafio La Solucion Los Resultados

En 2 meses se debia desarrollar y poner | Nacién Servicios eligio » Salida en vivo en 60 dias, a
operative una solucién para gestionar Microsoft Dynamics CRM tiempo, dentro de presupuesto
el requerimiento, entrega y servicio al para implementar la « Vista integrada del cliente,
cliente, multi-canal, de la tarjeta de funcionalidad de Originacion servicio multi-canal

transporte SUBE para 12M+ de y Servicio al Cliente . Expandiendo geograficamente

SEREIETES Cnl EUEteE Al y agregando nuevos servicios

"Microsoft Dynamics CRM fue la unica plataforma que pudo demostrar que los requerimientos de la
solucion se podian cumplir dentro del recducido periodo de tiempo. Durante varios dias estuvimos
recibiendo millones de solicitudes, procesandolas y entregandolas, cubriendo las expectativas.
—Nacion Servicios CEO



BA Movil

u *dkkk (5)

movil Free

Estacionamiento

BA Movil informa el estado de transito en tiempo real de la Ciudad
Autdnoma de Buenos Aires. Combina informacion desde distintas fuentes

y permite ser filtrada segun el medio de transporte elegido por el usuario.

More
) 11:30
BA W . F. . 125 Disponibles
@ $24 por hora
o lista
BA WIFi .
V= * % % %k Kk Metrobus 9 de Julio
Av, % de Julsy y Alsina | (a 56m
L Free
Metrobus 9 de Julio
B
Ay, 9 e . Beaby rar 5 TS6m ]
Metrobus 9 de Julio |
Buenos Aires Wifi te permite localizar las conexiones Wifi libres del Av, 9 che o & Hipdlite Yigaven | ta 165+
Gobierno de la Ciudad. Podras buscar por comunas, por puntos de interés Meatraobus @ de Julio o
¥ por ubicacion. A, @ o Juled y Venazuela | (a 324m -__,""

Metrobus 9 de Julio
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Nuestra Propuesta de Valor

Productividad

Procesos y Aplicaciones

Plataforma

Microsoft es la empresa de productividad y plataforma para el mundo movil y la nube.
Fstamos reinventando la productividad para potenciar a cada persona y a cada gobierno para
que puedan hacer mas y lograr mas.



Lideres mejor Informados

@ Mejorar el acceso a la @ Herramientas analiticas Mantenerse informado y

informacion para refinar las familiares y de facil acceso conectado con su equipo y
politicas y las decisiones los ciudadanos en la oficina o

gubernamentales en el camino




Mejores trabajadores

@ Analisis para mejorar la @ Colaboracion e Mejorar la experiencia del
eficiencia y la intercambio entre ciudadano, en todo momento,
productividad agencias con todo tipo de acceso a

informacion vital




Ciudadanos mas Comprometidos

......

@ Servicios @ Mejor transparencia y @ Aplicaciones de servicios
personalizados e participacion digital en nuevas e innovadoras a
integrados entre los términos de los travées de datos abiertos

agencias ciudadanos




Fscenarios de Trabajo

Plataforma Nube Productividad Social Movilidad

Vision y Mision Critica
.
o R R

R

 Centralizacion de datos * Indicadores de » Administracién de casos * Eficiencia y conectividad
» Resguardo y acceso de gobierno, tableros y tareas « Inspectores e

la informacion « Eficiencia de recursos  Colaboracion investigadores
* Portales de servicios « Inteligencia Operacional * Analisis social » Administracién de casos

para los Ciudadanos y documentos



Microsoft Dynamics CRM

Potenciando el Servicio PUblico

,.- " S A o —
PC — Oultook Web

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
Comunicaciones Tramites Servicios Programas

AGENDA | RELACIONES| INTERACCIONES | PROCESOS |
ANALITICOS
Framework xRM

Office

i -Microsoft Dynamics



Indicadores de Gestion en Tiempo Real

Disponibles desde cualquier dispositivo

Chris Ashton
EF  Ppublicsectorservices Lol ?

Microsoft Dynamics CRM | = service | v Dashboards | v [CINC]

S L NEW MSETASDEFAULT & REFRESHALL ik ADVANCED FIND

Service Request Information Das...

Active Service Requests v

- | Armado de tableros y
e dashboards con informacion

014 12:19 AM Department C In progress

e consolidada de la gestion

In progress
1:19 AM Department C In progress

209 AM Department C In progress

e Actualizados
automaticamente, accesibles
desde smartphones, tabletas

y web.

3 Interfaz con sistemas de
m | Inteligencia de Servicio

artment B Department C

o Handle




Resolucion Guiada

Guias paso a paso — Quien tiene que hacer qué para avanzar y completer un requerimiento

Microsoft Dynamics CRM = Service | v Service Requests | v Dangerous Pothole .. | v e @

CRM System
5 o il ¢ 7

+ [& DEACTIVATE [ DELETE & Y] CURED FIELDS & EMAIL ALINK ===

SERVICE REQUEST

Dangerous Pothole at Intersection = : Tt Gestion de casos multi-canal

Repair Department C

. Ve .
e YT D LT D < > netsase (Web, ma|I, telefono, agencia,

v ¥5cheduled Date™ 6/17/2015 8:00 AM Date mpletion * 6/18/2015
v ce Status™ In progress $50,000.00

e T | R redes sociales)
Summary

¥ Ticket Number 115-986 ACTIVITIES NOTES Status

Dangerous Pothole at Intersection Al ~ | AddPhoneCall  Add Task  ses

¥Department to Hanc ~ Department C
Active

. S e Status In prog
Phil Spencer " progress
al Injury Yes ) . - 5
H Notification of Personal Injury for case # 115-086 1

net 3 ko e e v Flujos de trabajo para

Phil spencer

¥ Comments Sink hole cars can not get by

| ol ’ estandarizar y ordenar la

Jeff Philips

Regarding

gestion. Automatizacion de
procesos.




Promueve v facilita la colaboracion entre las
areas

Proseware

Herramientas o~y p—

para colaborar iy of Mol Vista unificada de Ia

' eroups© e informacion v los grupos de
en tlempo real Al Company : Yy grup
| coornane trabajo

Q, Browse Groups el MNotes

== Create Group

Pinned

Maynard Ullmer

Colaboracion a través de
e . ot or ks ot e grupos de traajo

roup.
Pothole: 6590 N OSHKOSH AVE
aple.crm.dynamics.com @File  [ZNote ¢ Link

Like - Reply - Share - More . 7 minutes ago Related GFC'ILJFJS

| | S Disponible en cualquier
| 9 [ v Oper dispositivo

Due to the sion of the ea de Park, the play ground will be [ subscribe to this group by email
cosed during the month of Decemeber

= Pos s group by emai
Like « Reply + Share - More - February 6 at % Post to this group by email

. Write a
g Maynard Ullmer
1 To City of Maple
s Networks - ’ i

Be re that City of N e communi

<> Embed this group in your site




Experiencia de usuario optimizada

Consistencia y facilidad de uso a través de todo tipo de dispositivos

Outlook
2o BB o5 BRP A | __ Trabajar de manera integrada
S S B S ' I con el correo
o _ Apps en Tabletas y teléfonos
Permite responder rapidamente
Consultar indicadores y
novedades en el momento

9B5HO

2014 5:11 AM

Live Chat e

e which caused Viarty's car.
hich caused da :Marty's car.</p> <p> Binbsp;</p>

Acceso por Portales
Integracion con portales de
comunicacion ciudadana para
simplificar la atencion y facilitar
la vida al ciudadano

email messages

leads
*with Parature — requires Enterprise User

A O B




Aceso multi-dispositivo para los ciudadanos

Ofrecer contacto a través de dispositivos maoviles, web, redes sociales, teléfono, presencial

wvernment Portal
Government Portal

Los ciudadanos pueden usar los

elcome to the City Coun

Servicios segun su comodidad
Report a Pothole
s Redes sociales incluuendo
Ss Facebook y Twitter
Bases de conocimiento y gestion
T - de reclamos, facilitando la auto-
gestion

orr aK and ne
@ uslocalgovdemo.azurewebsi iameter of pothole
(inches) Depth of pothole *
ar

E-

|

@ uslocalgovdemo.azurewebsi
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Adaptacion al Cambio

Flexibilidad para adaptarse a cambios en la legislacion, regulaciones o nuevos requerimientos

BUSINESS PROCESS FLOW

Service Request Process

Details v

Stage Name *

Edltable pa ra Create Request Step Mame ‘-J'T\ue F!..equlr d
incorporar onee Reques = SemctomenCon
nuevas itagi'izt:g-:‘_r}- . - e -
neces | d a d es - Assign to Department Department to Handle .
e St e Integra y consolida I.a .
P YT Campos de infraestructura y aplicaciones
informacion existentes
Manejo de o )
Etapasy e..m..e D
Fases p—r__ g Campos Plataforma flexible para
— obligatorios construir evolutivamente en
optativos

forma acelerada

Else If Type of iss

and Type of issue equals "Complaint”

Reglas de

decision con

(] .
@ o caminos
alternativos



Productividad en el Campo

 Alta utilizacion del Ingeniero de T

Campo con despacho Dastboord | |
Quick Overview 9:00 AM 2013-1 e Sullivan
Scheduled
L) (] LY 4
Accounts The GT Medical Group 510 10th Avenue
optimizacion de ruta | 3 [ i T
Scheduled
r_f. Opportunities Beverley Hills Brewery & Me 1200 Wilshire Bivd
!! 4 M : List of Opportunities 800AM 20131 Ralph M.
o I' r l( ) Scheduled
p p VI I I n teg ra d a Quotes The Vault Night Club & Loung: 801S. hill St.
List of Quotes 8:30 AM 20131 David B
- - Scheduled
M Lol s sl Work Order Schedules Beverley Hills Brewery & Me 1200 Wilshire Blvd
i IVI a n e O e a rte S List of Work Order Schedules 9:38AM 201341 Ricky G
Up to the minute ~ Scheduled
: G Contacts Beverley Hills Brewery & Me 1200 Wilshire Blvd
Wermamy ook Ustof Contacts 954AM 20131 Ralph M.
1 1 1 1 ’ Active Customer Search - Scheduled
* Servicio diferenciado segun i Produc/sevcs
t 4 v List of Products/Services 10:08 AM  2013-1 David B
. ° 2020 Print e e Scheduled
Contratos de Servicio = = I e
" . . View Eptics oia Map T4AM 20131 Ricky G
s ) o ' — Scheduled
il .

* Seguimiento de activos del == W = mmes e
cliente _———— W _ | — | "

° Initial public view * | Inspections * | Comnecticut * | Houston * | Schedule Soard #5 * |
. O n Igl l I a e Fiter & Map View O Mo + % Horizontal view = (D) Scheduler Settings = % Actors ~ 41172014 Erevos Drext 7 Colender + 5
Filter | Ma 411172014
i Resource Total Total %
MAM  BO0AM  900AM  1000AM 1100AM 1Z00PM  100PM  200PM  300PM  400PM  S00PM  G00PM

(D) Moo View setings + WO Pumber:

Freld Tech (6)

Oxford] *>='+ = . -
p v Flekd Tech 1 5] 8%
Seymour Nergsaven — . 5
m y Hamden Field Tech 2 630 72% m
n
(i ) -

s E
Anscma N Fredd Tech 3 6:54 7%
. .
n <3 Freld Tech 4 17 8% — o <
Maven Gottord x .
Feld Tech 5 7:50 7%
e O O runter 0154 [
o s o e i
o




soft Dynamics

\

Atencion Gestion de
Ciudadana Servicios

Fiscalizaciones
0
[nspecciones




CASO MUNICIPALIDAD ARGENTINA



Objetivos

o

e |dentificacion del Vecino y todas las Actividades y servicios

asociadas al mismo de forma consolidada

® Mejorar fluidez y control de la informacion

® Obtener informacion precisa, con mayor integraciony
trazabilidad de los proceso de gestion.

® Mejorar la productividad del Call Center y las diferentes
Secretarias.

® Generacion de informacién de alto nivel y tableros de gestion
dinamicos

® Administracion de Cursos y Talleres

£ “ Microsoft Dynamics



Modelo Operativo

Call Center % .

Registra casos, Inscripciones,
resuelve consultas y deriva /
‘ # “ Microsoft Dynamics CRM |

- ’ Base de Atencion

Reciben, analizan,
procesan las solicitudes

solicitudes y tramites
Consulta en linea el estado de casos

Visiéon 360°
Anélisis de Gestion Novedades, Casos
Informes y Paneles de Gestion Asociados, Registro de

actividades (cursos,

talleres) & “ Microsoft Dynamics



Base de Vecinos - 1dentificacién del Vecin

Axoxon CRM
Municipalidad de...

Aig Microsoft Dynamics CRM «  # | SERVICIO v Vecinos | v

+ NUEVO # EDITAR  +/ ACTIVAR [§ DESACTIVAR [l EUMINAR | ~ 4= COMBINAR CﬁDETECTAR DUPLICADOS = e

» VE-(] Nos ACJUVOS v Buscar registros o
+  Nombre completo v MNdmerg de Document... Correo electrénice & T, Teléfono particular T, cale T,  Altura T, coidigol ¥ & ¢
SOFOVICH, PABLO DAVID . . i — CRM, Axxon
44 Microsoft Dynamics CRM v # | SERVICIO v  Comercios | v @ Crear = e de.
PITA, MOMICA VIVIANA
4+ nuevo T EuminAR |+ [ COPIAR UN ENLACE  ~ & ENVIAR UN ENLACE POR.. ~  [F] EJECUTAR INFORME ~ [ EXPORTAR A EXCEL  ip IMPORTAR DATOS ~ ===
v CORBAT, MARIANA IRIS
SAAD, EDUARDO MICOLAS + CO me I'CIOS a C‘tIVOS v Buscar registros j o)
DIEZ, JORGE ALBERTO
W MNombre del Comercio CcuIT Cédigo Postal Calle Altura 1 YW 2 Nuevas cuentas por mes v I Bl ees >
BAMCHIG, ADRIAMNA MARTA
TOTAL PUBLIVIA, S.A 30709630195 A
13.000 12631
SAMOUILLAN, MARIA ALEIANDR DE LEONARDIS ANGELA CELINA 27002727930 - 2
12.000
LABAT DE JULIAN, MERCEDES SAAVEDRA DE LARGHI,ELENA 27004710393 11000
MASTROIACOVO,MARIA YOLANDA 27008131908 10.000
ANTELME JUANA 27000388554 £ 9000
VARAK,IRENE CARMEN 27010579681 i 8.000
< TITO,MATEO ANDRES 20011475230 B 7.000
1-8 de 8 (1 seleccionados) ROBERTSLYDIA 27012656535 i 6.000
£ 5.000
Todos # A B C ARBOLAVE DE VAN ES,LILIAN 27012755517 =
(V] 4.000 v
ZARATE DE ALMADA OLGA 27012793451 200
< > < 00 >
1 - 28N dAa EAANL M0 cnlarcianadact Nininn 1 —

£ “ Microsoft Dynamics



Vision Unificada del Vecino

: : . o Axxon CRM
At Microsoft Dynamics CRM «  #f | CONFIGURACION +  Calles | v  25De Mayo del 1 al... | v @ Crear Escriba el elemento de O o

Municipalidad de ...

B
ACTIVID, Inscripcion a Talleres
+ |: a de creacidn Propietario”
Taller Razon para €l... Disp... Fecha de crea... Fect OTAS
ono Agregar Tarea  ses /
Fisltro 2 Inscrigto 300772015 05,
Pintura Artistica  Inscrigto 300772015 05,
) pam.
Pintura Artistica  Inscripto 3 22/07/2015 10 Hoy
L4 >
En 1 Hoy
26/06,2015 10:53
Teléfono 4016-6136
Teléfono del trabajo - fi‘h sele Cayo una re
Tel&fonn ménil - ﬂ‘r Caso: cerrado por Inscripcion a Cursos Hoy
1Es vecino? - En el muro de se s + =
26/06,2015 10:52 =
- . i Taller Pintura Artistica CRM:0010482
Domicilio Base Importacion Curso Razon para €l..  Cuatrimestre Fecha de Fin (C
o~ dasda _
Calle - a | Caso: creado por Ingles Inscripto Primer 11/12/2015
Alturs - Fr el mipng,de das v
Piso - Matematica Inscripto Primer 2570872015 won Ayer
Fecha de modificac 01/07/2015 06:08 p.m. hModificado por & CRM, Asoxon
Activo H

£ ‘ Microsoft Dynamics



Gestion de Casos

Al Microsoft Dynamics CRM « % | SERvICIO ~

Casos | v«

! GUARDAR Y CERRAR

CASD - SECRETARIA DE HACIEMNDA ¥

Secretania de Servicios Pa...

Secretaria de Hacienda ARTIiCULOS

Secretania de Cultura

Secretaria de Educacidn
Motivo

W Mostrar articulo

4+ nuevo | GuarRDAR 4, CREAR CASO SECUNDARIO [} RESOLVER CASO

Articulo de Knowledge Base

1. Baja automotor...

AUTOMOTOR By

- Mostrar comentarios

| [-=d Articulo por correc &

Motivo * Solicitud
Tributo 2. AUTOM:
] [
Datos de Vehiculo Datos del Titular
Dominio ™ HAPTQ5 Tipo de persona
[ioml'nio Original (Anteriores a 1995) HAPTOS Nombre del Titular/Razon Soci
Motivo de Baja ® Robo o Hurto DNI*
calle *
Observaciones - Numero *
Departamento
Localidad *
Partido ™
Provincia ™
Telefono ™
Mail *
Barrio Florida

[% CANCELAR CASO

= CRM, Axocon
o Municipalidad de...

@ Crear

I* APLICAR REGLA DE ENRU... L) N

Propietario®

B Detalles del cliente

w LUCERO,

GONZALEZ, IGNACIO

f, " Teléfono 15623651456

t Teléfono mavil --

B4 correo electrar NACHO.FIM@GMAILCOM

Barrio Florida

Calle Adolfo Alsina del 1501 al 1599

Altura 1536

Entre Calles --

Codigo Postal 1602 --
1.536 Piso A
4 cédigo Postal ™ 1.602

FLORIDA

VICENTE LOPEZ
BUENOS AIRES
1562365146
MNACHO.FIM@GMAILCOM

gar Tarea =

A‘ Microsoft Dynamics



Gestion de Talleres y Cursos

Ay Micr

H Guar

CURSO

Infc

Genel

Nombre
Fecha Ini
Fecha Fir
Lugar do
Fecha de
Fecha de
Duracién

Horario ¢

Objetivo
prueba

Disponibilidad per Taller y Fech... v + IO R o *

Suma [Disponibilidad)

30 -

25

20

15

10 4

]
§
3 | ipt
B Inscripto
4 g
d Fecha de Inscr...
Il Recuenta: todos (Nombre) [l Sumz 3

FIOIesurn l,- E 2

2
Descripcion i
Es un linde taller.

v
0 -

Estado de las Inscripciones

)
|

Inscripcion a Talleres activo

Total Inscriptos por Taller v

104

‘ON

2
1 I 1
20/06/2015 30/06/201
29/06/2015

B Cancelado B Lista de Espera

Diz (Fecha de Cierre de Inscri

Suma [Tedal Inscriptos)

cocina Fleltro 2 Pintura Artistica

Fieltro Folclore

Mombre

A Microsoft Dynamics



Agenta Cultural / Eventos

,D CRM, Axxon
Municipalidad de...

Aly Microsoft Dynamics CRM ~ # | SERVICIO «  Calendario de servic... (‘B Crear

E}' ACTIVIDAD DE SERVICIO D CITA PROSRAKACIAR FL peopncearane  [Throamniap cerann ¥ conciirTac 38 EAWVIAR FARREN B EFTRA
T Actividad de servicio

“4 | 0S MUSIQUEROS - Maisica / "30 afios”
Calendario de servicios

Gestion de Agenda de

Tipo: Cita y actividad de servicio [w]vista
4 pctividad de servicio MW Eventos Cu [turales
Asunto Referen £¥ Informacién general
« [Z]  LOS MUSIQUERQS - Musica / "3.. Titula * |Los MUSIQUEROS - Musica £ 30 afios”

CLAC, una obra de pelicula Senicio * () Evento o sitie [l Cine Teztra York =

Rondas de Cuentos Ubicacicn 1. b Atberdi 295 - Olivas
Recursos

MUNDODANZA - Danza / Dir. La...
Mastrar hora como Completado had

0B LION - Teate Cloun . Visualizacion de
Caracteristicas de la Actividad o H S oo

SONADAS - Clown / Dir. Irene Se... DISpOﬂIbI lidad Sitios
Actividad Génera

MARIANA BAGGIO - Musica / "B... Clasificacion ATP Entrada Gratuita @ Mao O =1

ANDA CALABAZA - Musica _— T coso P

SONAR NO CUESTA NADA - Tea... Informacién de programa
Hora de inicie 17/07/2015 [3 V.!QJ:DO p.m.

< 2 . |
Hora de finalizacicn  17,/07/2015 13 ™ [05:00 p.m.

1-9 de9(1 seleccionados) Pagina 1 * '

Duracidm 1 hora
Tedo el dia
Estado Cerrade

.#‘. Microsoft Dynamics



Paneles de Analisis por Secretaria

Call Center ~

Casos activos por agente

Tendencia de creacion de caso

Casos activos Secretaria de Servicios Publicos ~

. 100

Q 80 Casos por Inspector (SP) g B 1
2 Casos Senvicos Publics

3 60

g 401 5 2

: 20 I o

g 2 2

“ ol .=

o S - SN G SN SN S

Secretaria de Hacienda ~

Haciends: Casos por Motive de Consulta dervados a 8O

Secretaris de Haciends

B vacic] [ 1. A= de Motavehiculo municipalizados
B 1. Alta sutemaotor municipalizados 1. Baja autometar municpalizados

Hacienda: Motivo y Fecha de creacion

Casos Haoends

100

T

i 80

z

z 60

£ 40

- 0 —

(vacio) Consulta Reclamo Solicitud
Motvo

N jul 2015 [ jun 2015

Hacienda: Casos por Razon para el estado

Secretaria de Hacienda

. 60
T 50

E

g 40
£ 3
]
-1}
B 10
i 2

° —

Casos por Razén para el estado y Secretarias

Casos por Estado (59

Casos Senicios Publics

Hacienda: Casos por Tributo

Secretariade Hacienda

tockos [Fribate
w

{vacio) Derivado a In.

Razén sara o smiade

Combinacién de casos (por prioridad)

Secretariade Hacienda

60

T

]

H

_:-'h}

S 30

E

= 20

i w H
: [

Alta

Brioridad

C3sos activos por agente

Casos Haciends

100+

Tessl,
Amion

Normal

Cazos por Razon para el estado y Motivo (58
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Citizen Service Framework—Home Page
O N __

Contoso

Home Service Reque

Microsoft 211 Service Center

The Microsoft® 211 Service Center accelerator is designed to d

Customizable relevant links

Microsoft

311 Service Center

Citizen services accelerator

the coordination betweasan citizens, the contact centar, and the back office departments.

lﬁ Submit Mew Service Regquest

EE View Service Requests Map

@ Track Your S

Access citizen portal from web-
enabled device

Display city announcements driven by
metadata

Submit, vie'

Metadata-drive

0 Submit New Service Request
& View Service Requests Map

i) Track Your Service Request

City's 2-1-1 Contact Center Hours of Operation

on Saturday and Sunday, 8 A.M.—-2 P.M.

Major Road Construction on Main Street

including the upgrade of City water and electric services.

City Hall Concert Series

The City's 23-1-1 Call Center is open to assist residents and wvisitors Monda

Beginning August 1, Main Street will be closaed between 1st and 3rd Avenues for major road rebuilding

Every Wednesday at 6 P.M. the City Concert Series features local musical talent.

Multiple Twitter feeds

Microsoft Confidential

Sign In

ﬂ“ M,

%elat&d Links
311 Main Paogs

Government Solutions

Cloud Power
Downloads

CodePlex

witter Feed _’,

Microsoft_Gow RT
@twitbersuggests: @ProdofSaming
Mew suggestions for you:z
Microsoft_Gow at @Microsoft Gow
and TalkBI at @talkBI. More at
hittp :/ft.cofwpLSHNO

Aug 19 (1 day ago)

Microsoft_Gow RT
@StevenMurawski: The SysAdmin
Daily is out! http://t.co/SrshBHr -
Top stories today via
@microsoft_gowv @matthixson
@=sansmouse @maryjofaley
@garysimearman

Aug 19 (1 day ago)

Microsaoft Gow Mew blog post -
When process meets public sector:
Join us for the launch of Dynamics
FAK2012 @msdynamicsax
http:/ft.co/BEVOZrH 2ERP

Aug 18 (3 days ago)
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tizen Service Framework—Service Requests

Sign In

@ Microsoft )’ ﬂ
CONIosoO 311 Service Center ” 4*

Home Service Requests Map Knowledge Base

Home = Service Requests

Service Requests

The Microsoft® 311 accelerator provides sample requests that customers can extend and expand upon. You will receive a tracking number, allowing
you to check the status of your request.

Submit New Service Request r

Ve - = Powerful service requests engine

, General Service Request Sample of information and service requests
Submit a general service request. Easily extensible to any number of request types
Information Request Workflows appropriate for each request type
Ask a question or request information. Data verification and validation

Noise Complaint Request
Report a noise complaint.

Park Maintenance Service Request
Report an issue with a public park.

Pothole Service Request
Report minor pothole damage. If this represents a significant safety risk, please call 311.

Street Lighting Service Request
Report burnt out, flickering or damaged street lights.

Don't see your request here? To place a service request that is not yet available online, please call 311.

Microsoft Confidential



Citizen Service Framework—Map
O

Microsoft Confidential

CcContoso

Service Requests Map

Home > Service Requests Map

Sign In

Microsoft M
311 Service Center ” 4*
Citizen services accelerator

Service Requests Map

The Microsoft® 311 accelerator can be easily extended with

i Search

Multiple search criteria

stomer’s specific needs.

Da_te: St_a_tns: Priority: T_y_pe:
[Last 30 gays [=] | Any [=] [an [~] w
J £z

Y

« N > OO ~ Road

-

] o .

L enorEnnE s NSk City DO . . Woaodinville

BT —

oINg

o

LINE Do

L ZFy—Swart

- Park Maintenanc
Request
Marymoor Park, Redmond WA
Service Request #: 100369
status:

- Priority: Urgent
Incident Date: 8/19/2011 !

Scheduled Date: 8/19/2011 2 miles 2 km

Closed Date: "L
© 2011 Microsoft Corporation @ 2010 NAVTEQ
T TN 1Ty YT — "“lzur— X s

4]

Legend

, General Service Request 0))) Noise Complaint Request

@ Street Lighting Service Request

=

‘ Park Maintenance Service Request aPothole Service Request
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Citizen Service Framework—Knowledge Base

Sign In

@ Microsoft ;’ ‘k'
CONtoso 311 Service Center 4*

Home Service Requests Map Knowledge Base

Home = Knowledge Base

Knowledge Base

The Microsoft® 311 accelerator Knowledge Base search utilizes the Dynamics CRM search capabilities. Customers can extend to use full text search

engine.

Latest Knowledge Base Articles Knowledgebase repository:;
read and search for articles to resolve

> Park Improvements issues quickly
» Sidewalk Maintenance

» Permit Violations

Search Knowledge Base Repository

Separate keywords with a comma ',

Subject: | Any

yright 2011. All Rights Reserved. Site Map

Microsoft Confidential
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tizen Service Framework—>Service Requests

| Wiew

File Pothole Service Requests Charts Add Customize
;| e J“__l_/J Activate EX |:|‘}r__— vl tad Share » S — ! fx» Export to Excel
==| B<. = & 58 «. © B4 & 33

L4 Deactivate Liep e =3 Copy a Link » : ¥ Filter —F
MNew Edit Connect Addto Assign Run Start Run Import Advanced 311

)( Delete » - Queue 5 E-mail a Link « Waorkflow Dialog Report » Data ~ Find Call

Records Collaborate Process Data
Service | & | G- Pothole Service Requests: Active Pothole Service Requests - [T e
=l EI Priarity = | creaf System Views
i System Charts

Different service request views include assignments mad]  |nteractive graphical representation of service Service Request Pipeline

to teams and individuals

& rothole Service

? Street Lighting Service...
& Service Requests

= map

a Announcements

[~]

records

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

Workplace

& K

MecAaRthur

Black

Morris
smith
White

2/ Low 8/19,/2011 408 PM 100366 Joe

<]

Doe

Citizens

[+]

Service Requests by Priority
Service Requests by Week

Service Requests Closed by Week

Il New
Il In Progress

B Completed

1 - 10 of 10 (0 selected)

M 4 page 1 P

Al # A B C D E F G H I J K L M N O P

Microsoft Confidential

Q R 5 T U vV W X Y Z

o Click on the chart to perform Drill Down
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CRM—Service Request Details

I Pothole Service Request | Add Customize

.

—— e ——

ms311 £

- e BB S
&Deacti\rate

Save Save & Connect Addto Queue Ite
Close P Delete = Queue Details

Assign =
Confirm Assignment —— Webpage Dialog

Save

B, oBE =
ﬁ #| Copy a Link

,e https://ms311.crm.dynamics.comy/_grid/cmds/dlg_frrmassign.aspx?iObjType=10041&iTotal=18&pld i

Assign Pothole Service Request

You have selected 1 Pothole Service Request. To whom would you like to assign it?

questsv| ‘l’|"|

Supervisor assignment of service requests to
departments or individuals

| « Assign to me

4 Common - General

Assign the selected Pothole Service Request to yourself.

00220

pra . . (= Assign to another user or team
lg’ Activities Mame Pothole Ser
% Closed Activities " |
. Location
Sk connections ME 45th St

=1

[¥] Audit History Directions
4 Processes Diameter *
@ Workflows.

= P
Dialog Sessions Personal Injury « Mo

Contact De

| https:/yms311.crm.dynamics.cc € Internet | Protected Mode: On

Service Level Agreement (SLA)

* MNotes

Scheduled Date 76,2011 T w | 12:00 &AM :l Closed Date 7/8/2011 TR | 12:00 AM :l

Regarding Ca R 3
First Name LEREE e L Email natification with every status

Email Address P change

Service management !

Priority Low - Service Status™ Completed -

Status Active Latitude 47.6499507257 Longitude -122.1628373815

Microsoft Confidential

39



CRM—Center Agent Call Scripts

L)

E . 12 Activate
— L
- S 1

5.4 Deactivate
Edit
X Delete .

Records

311 - Incoming Phone Call -

https://ms211.crm.dynamics.com,’

Pothole Service Requests View

Charts

log/rundialeg.aspx?Dialogld=A532 & B

311 - Incoming Phone Call

Are you calling about an emergency issue where
someone’s health or safety is currently at risk?

@ Mo
) Yes

ms=4141
Add Customize Sign Out
B3l @‘_ﬁ" \/B il Share @ —) : Agent-oriented
R - 23 Copy a Link . & P Call Scripts
Connect Addto Assign Run Start Run
- Queue *{E E-mail a Link » Workflow Dialog Report « Data ~
Collaborate Process
Interactive step-by-step agent dialog script
311 - Incoming Phone Call - Windows et lorer = . i a L] .
] : : : with a “Tip” section
Ad4 https://ms311.crm.dynamics.com/cs/dialog/rundialog.aspx?Dialogld=A538 i B
311 - Incoming Phone Call = - Call - Window
issue type Ay hitps://ms311.crm.dy ics.comy/cs/dialog/n asp?Di 538 2
311 - ing Phone Call =
ask for contact information g, ML .l i
Ay https://ms311.crm.dynamics.com/cs/dialog/rundialog.aspx?Dialogld=A535 & B2
311 - Incoming Phone Call 311 - Incoming Phone Call - Windows Internet Explorer =
location

Click to add comments

Summary |

4d4 hitps://ms311.crm.dynamics.com/cs/dialog/rundialog.aspx?Dialogld=A538 & B

What is your first or given name?

Click to add comments What is your last name or family name?

What is your daytime phone number in case we need t4
| mep ||

Microsoft Confidential

follow up with you on this issue?

Click to add comments

311 - Incoming Phone Call

Service Request Details
This type of service request requires that you
location.

2560 152nd Ave ME ste

Help | [ summay |

Mext

]

Click to add comments

What is the number of lights that are affected?
[}

Click to add comments
| mee |

H

b | [ Summary
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CRM—Management Dashboard

Dashboards |
2B 24

@

3 (8 58 B M

=N ¢
Save Mew Edit Delete  Set As Share Assign Refresh  Advanced 311
As Default Dashboard All Find Call
Dashboard Management Action Cuery
Workplace | 7% | Ga-
4 My Work . .
Dashboards Interactive and customizable management dashboard
% Activities e Data
& Get started
ﬁ Calendar Orverview | wideo i About Dashboards F Add More Languages + Add Users
@ Imports ~
&2} Duplicate Detection
Service Requests | View Charts Customize
3 1 Activate , 4o Share =— — =r : Al : =
s b = L3l o ) —wl| Service Request Pipeline 2 Service Requests by Type
| - 34 Deactivate Leé‘Jfgh = 53 Copyalink - o = e
Edit > D i ced g}l OpenService Requests service Requests

Records

Export data to Excel and re-import

Service Req uests:E—

Drill-down, slice and dice the data to the details of
service requests using views, charts, and filters

Incident Date =)
8/11/2011 5:39 PM
8/12/2011 1:26 PM
8/12/2011 1:28 PM
P —

40 PM

Service Request Nu... | Service Request Type
100343
100345
100347

Service Request Pipeline -

Pothole Service Request
Street Lighting Service Requ

Pothole Service Request

[ Save & New -

1§ Deactivate
Save Save &
CI55E K Delete

save

ey

i Copy a Link

. Aon  Start

g E-mait a Link  WorkTlow Distog
Process

Cannect Assign

Run
Report «
pata

common
(@) Connections
1A Audit Histary
O e (e
? General Service Requests
“} Noise Complaint Requ...
A Park Maintenance Servi..,
& Pothole Serviee Requests
@ Street Lighting Service
Pracesses
Workfiows

[l oiatog sessions
9

Service Request
Pothole Service Request

~ General
Hame ¢ Potnoie serv cereque]
Regarding Contact [re')
Service Request Type | |, Pothole Service [5](5)
Geolocation

Owner*

Regarding Lead

Service Statuz *

[ serce Requests = [ w [ &

Service Request
Humber

100366

& Public warks - [

[riew -]

08 PM
49 PM

I In Progress

Park Maintenance Service
L= Request

Location
Latiude
Dates
Inciasnt Date 7o [Emae) [ 0% (]
[ —

Resalution Duration I~

Closed Date

Status Active

Langitude

scneduled Date

Priority

Status Reason Active 'l

~vice Reguests Closed by Week

sed Service Requests

0.00
-0.10
-0.20
-0.30
-0.40
-0.50+

Aug [Resolution Durati..

Average Resolution Duration (days) by...

Closed Service Requests

(blank)
Maonth [Closed Date)

Aug 2011




CRM—-Back Office Mapping Features

(W o |

@ =

New New Imp:
Activity + Record + Data Fin

New Tools

@ @ B

ort Advanced 311
d Call

g

Back office management through interactive Bing maps

| & G3-

Service

4 Customer Service
m Service Calendar

O Knowledge Base
@ Contracts
® Products

Goal Metrics

E Rollup Queries
4311

? General Service Requests

# Information Requests

%) Noise Complaint Reque...
4 Park Maintenance Servic...
& Pothole Service Requests
@ Street Lighting Service R...
Service Requests

E Announcements

Microsoft Confidential

Search

Date:
Last 30 days B3

Status:

I

&)

| Reset || Map it!

Manager can drill down, change, assign, and
manage service requests directly from the map

© ® | vRoad

Port Madison LR.
Indianola

2
o
*
-

P
Foan
rect

# intarmation Saquee
Genecal Semce
Noie

Comeisant Reau..
P ————
ot Gerce Requests

Semice ..

Weafiaws
= pa—

Park Maintenance Service.

Park Maintenance Service Request
4 Park Mainter

Created on 8/19/2011 449...

Service Request
Fumber

100369

Service Request

~ General

Hame* Qwner*

8 Mscowmi user

Marymaor Park, Redmond WA
Garbage Cleanup

Pan®

Description *

15 Hazard *

CNe @ oves

|

|
{ {
!

l

Kirkland (/- (508] Red

" contact Details

Regarding Contact |8 MaGawI11 User Regarding Lead

MSGavaii

First Name Last Name. User

Phane Numb er

Email Addiress mraeIL @live.com

ate: 8/11,/2011

S A - & Sarvice Management
:7‘_}, ,;*i :;':."_:k non i .,. Frority Uraent - e status In Progress - | Date:
- — = Scheduled Dote  as/aont ] 700 am Clased Date . (sl
Ay 3orce maquen sl + Notes
Park Maintenance Service Request
Sereice g
. - —
oo i Ple - nt Lm o
P T o # omm s =3 | ) €
U S - 9
] - = - S¥eq
S
) 4
202) N
[Se—— Froe () el Sowoundowe i (mal 7oo Aia] Fall City
oseabae = — o W s, Told 5
PR — =) E N

| ™ Tiger Moustal
East Remton iger Mountain
Highlands
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Service Delivery Scenarios

)

n w —
SharePoi

Public Website

Microsoft e
nt  Dynamics CRM BizTalk Server

Windows Azure

Windows Server 200s
Enterprise

Social Engagement

_ ~ Contact Centers
Microsoft Confidential

Mobile Access

Identity

Service Applications

43



tizen Service Framework—Components

311 Service Center

Citizen services accelerator

Citizen Portal Front/Back Office

£7 Windows Azure

Self-service, multi-access channels

Legacy Applications

Home > Servics Requests Man

Service Requests Map

The Microsoft® 311 accelerator can be easily extended with extensive Bing maps capabilities and tailored to customer’s specific needs.

al - €D CID

[
&l
Pothole Service Request
154th AVE NE
Service Request #: 100347
aed status: I
Priority: Urgent

Incident Date: 8/12/2011
\\ :) Scheduled Date: 5/12/2011
s | Closed Date:

2mies  2km

Legend
D ceverai servie Reuest ) noise complaint Reguest 2 ark maintenance service Request. SR porhoe Service Request

@ e s s

Microsoft Confidential
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Citizen Service Framework—Stake Holders

Citizen Portal

Supervisor Manager

— @;‘Q‘m

(e

Direct Calls Center Agent

) (it
r a—_ { [ ‘ q, City Worker

-~

-

Citizen

; =
N L ¥ Ly
Y Mobile Access o = L

K3

MUTIL CHANNEL REQUESTS-INFO-STATUS 311 CITIZEN SERVICES LOCAL GOVERNMENT

Microsoft Confidential




: Previously had no unified CRM system; each
BUSl eSS department was capturing and storing data
Pa | NS separately, with no consistent way to track

interactions or service inquiries.

Company Overview:

The City of London provides local
government services for the financial
and commercial heart of Britain, the
“Square Mile,” and through the SO| UtiOﬂ Chose Microsoft Dynamics CRM due to halistic
policies it pursues and the high 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

Microsoft Dynamics CRM ” interactions.
to set up the Contact

Centre. It has proved to be

very flexible and other

parts of the organization Be ﬂe]cltS S'hg|e Cgstomer'wew :
have taken on CRM ‘ (history, interactions, services, etc.)

%r%atﬂgagg’htgfgg tirs]emoving W Efficiency gains (CTI integration, screen-pops)
¢Gbusiness Able to answer 95 percent of calls within seconds
Jill Bai

ey, Reduced call abandon rate to 2 percent

Access to Services Program,

Manager at City of London 75 percent of citizens rate service as “"Excellent”

standard of services it provides.




FISCALIZACION
LICENCIAS Y PERMISOS



F| escenario

“Solucion para la Gestion de Fiscalizacion” , que permite alcanzar los siguientes objetivos:

= Implementar una solucion que permita gestionar las fiscalizaciones, tanto sea programaticas o a través de
denuncias.

=  Gestionar las actividades relacionadas con dicha fiscalizacion (visitas, tareas, proceso automaticos,
llamadas)

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

=  Conocer la agenda de los vehiculos y cual esta disponible

=  Gestionar la documentacion originada a partir de la misma (como ser actas)
=  Gestionar equipos de trabajo

=  Generar el acta en forma automatica con informacion de fiscalizacion

=  Simplificar el proceso de aprendizaje de las areas involucradas

= (Colaboracion entre areas, durante el proceso de fiscalizacion

=  Automatizacion de reglas de negocio de las areas intervinientes

=  Generacion de informacion de alto nivel y tableros de gestion dinamicos
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File Edit View Favortes Tools Help
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{E_‘g, Ay Microsoft Dynamics CRM ... iy Microsoft Dynarmics VOICE g Microsoft Dynamics Road... B VIDEOS Asoon Consulting .. dg AXXON CRM A DEMO RICARDO OSPITAL g INTERNO - Microsoft Dyn...

* Page~= GSafety = Tools~ @v

Maria Noya

Servicio | v  Paneles |« @ @ g Consulting & o]

o Habilitar la integracion de SharePoint basada en servidor Habilitar ahora x

F7 GUARDAR COMO  E% NUEVO  [EHEDITAR  [EE EUMINAR [ COMPARTIR PANEL  [8 ASIGNAR & ACTUALIZAR TODO
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& v = G =] = = z = 2
’ - T & § § < 5
g = < < =3
o c,( [vacio) ABRIL 20 .. AGOSTO 10.. AGOSTO 3.
Carnes Granos Lacteos B ABRIL 06 .. ABRIL 27 .. AGOSTO 18..
Area Agencia Semana
Fiscalizaciones por Categoria Fiscalizaciones por Fiscalizador Fiscalizaciones por Fiscalizador y Fecha de Fiscalizacion
Fiscalizaciones activas Fiscalizaciones activas Fiscalizaciones activas
.10
8
g g
g 2 a
% T 5 ]
u
g “ 0
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-3
Fiscalizador
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=. https://magyp.crm.dynamics.com/main.aspx#682231892

L-ac

=. Fiscalizacion: Visita por den...

File Edit View Favorites

{;_‘g, 44 Microsoft Dynamics CRM ... g Microsoft Dynamics VOICE g Microsoft Dynamics Road... B VIDEOQS Axon Consulting

Tools  Help

Servicio | v  Fiscalizacion |

Visita por denundia...

v g AXXOM CRM ldg DEMO RICARDO QSPITAL g INTERNO - Microsoft Dyn...

O @

& - > [ @ - Pagev SEfEty' Tools = @v =

Buscar datos de CRM O

_ Maria Noya
Ev HAooron Consulting

0 Habilitar la integracion de SharePoint basada en servidor

=+ nUEVD

FISCALIZACION : CASD

Habilitar ahora

£, CREAR CASO SECUNDARIO [} RESOLVER CASO [ CANCELAR CASQO  I* APLICAR REGLA DE ENRU...

Bl AGREGAR A LA COLA

Visita por denuncia a Leonardo Gaston - dos ... =

Identificar (Activa)

« Buscar cliente ™
Buscar contacto

« Buscar caso

& LEOMARDO GASTC
haga clic para entrar
B Visita por denuncia a L=

L DETALLES DEL ELEMENTQ... wes

Fecha de creacion

8 20/05/2015 15:38

MNimero de caso Estado
Bcas-00034-7 | Asignada

Propietario”
Maria Noy

General
DETALLES DEL CASO

Titulo de caso
Cliente ™
Contacto
Meativo
Origen
Estado™

Impaortancia de denuncia

i Detalles del cliente

Visita por denuncia a Leonardo Gaston - dos reunicnes
& LEONARDO GASTOM CONTIGIANI

Denuncia

Telefono

Activo

Alta

LEONARDO GASTOMN COMTIGIANI

Fecha de modificaciar @ 21/05/2015 12:27

Nidmero de Pedido
Fecha del Pedido
Semana

Fecha de asignacion
N® Asignacion
Categoria

Area

Tarea
Regitn
Comision

Ndmero de acta

MATRIC.
14/04/2015
ABRIL 20 AL 24
15/05/2015
GRO7-15153
Deposito

Lacteos

Exposicion
METROPOLITANA
1

MET01G0169

PUBLICACIONES ACTIVIDADES REGISTROS de...

Todos

Meodificado por

~ | Agregar Llamada de teléfeno

Verificar acta 3566

NOTAS

Agregar Tarea  sss

FINALIZA,..

Fecha de 20/05/2015 15:00
Medificado por Maria Noya Hoy

Acta Nro 35545

FINALIZA,..

Fecha de 20/05/2015 18:30
Meodificado por Maria Noya Ayer

Visita para el 15/06

FINALIZA,..

Fecha de 20/05/2015 18:30
Meodificado por Maria Noya Ayer

B Maria Noya
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0 Habilitar la integracion de SharePoint basada en servidor Habilitar ahora x
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SEGUIMIENTO Y ANALISIS
DE REDES SOCIALES



Social Engagement

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 esta hablando
activamente sobre su marca, productos o
Servicios.

Alertas sofisticadas

Detectar tendencias y escuche los
mensajes especificos para mantenerlo
informado sobre los temas que le
Interesan.

o Products
®

Twitter
83,037 posts, 84% of all posts

SHARE OF VOICE OF ALL SOURCES

Top 5 authors by sources

. News 79 authors found

Product Targeted News Service
09/23 - 09/29/2014 :
The New York Times
Buzz b 2 Trend The Washington Post
25194 24.1% Bloomberg
3,599 per day average
e I The Canadian Press

_ SHARE OF VOICE OF ALL SOURCES
H - Office 365

le  Azure
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Trend Alert

+307 %
Facebook
more than the daily average

22 posts (average is 5.4)
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Analisis de o social

Twitter Facebook L\!)e_‘:‘"—"'

1,048 Posts 2,065 Posts oo
Analisis de sentimiento global [ o

.7 2,080 Posts 2 Posts
Obtenga una verdadera comprension de su gt 0% N
negocio, los clientes y los temas que mas o -
importan. es"m " sk :— Lo ‘v’
Compartir la voz . b
Seguimiento y medicion de los temas que le ‘
interesan a traves de Facebook, Twitter, blogs, W (v’ ; ‘o
videos y publicaciones de noticias. W e, o0,
Sentiment a2 . Lo ) ‘0:;::

: A R B
Filtro avanzado — e S
Filtros flexibles que permiten segmentar los e
datos por la fuente, el sentimiento, la o

ubicacién, o el autor.
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Guillermo.Ramhorst@microsoft.com



Servicio
Multi-Canal

Base de
Conoci-

Productividad
de los
Agentes

Atencion por
Redes
Sociales

Auto
Servicio

Analitica del
Servicio




Demo

Dynamics CRM como plataforma de
Gestion del Servicio al Usuario
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Plataforma de Productividad en la Gestion

g

La experiencia de usuario
enfocada en producir
resultados

Analitica integrada facilita la
toma de decisiones

Colaboracion sin fronteras, en
cualquier lugar y con cualquier
equipo



