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Sector: Administracion Pablica

Perfil de cliente

El Ministerio de cultura busca asistir
culturalmente a los ciudadanos, mediante
una tecnologia efectiva y virtual. Por esto
crea el Centro de Informacion al

Ciudadano.

Situacion

Necesidad de unificar todos los canales de
comunicacion con los ciudadanos.
Necesidad de tener un conocimiento
exacto de en qué estado se encontraba
cada una de las comunicaciones que

llegaban al Ministerio.

Solucion
Implantacion de Microsoft Dynamics CRM

realizada por Getronics.

Beneficios

m Trato personalizado.

m Facilidad de acceso a informacién
publica.

® Menores tiempos de respuesta y mayor

eficiencia.

Microsoft Dynamics CRM acerca la
cultura a los ciudadanos

"Con un sistema CRM se pueden conocer mejor las
necesidades e inquietudes que los ciudadanos
plantean”

José Maria Pérez Rosado. Vocal asesor de la Subdireccion de
Publicaciones, Informacion y Documentacion del Ministerio de Cultura.

El Nuevo Centro de Informacién al Ciudadano (CIC) del
Ministerio de Cultura se sirve de la tecnologia para ofrecer a los
ciudadanos una asistencia cultural efectiva y virtual. , Cémo?
Gracias a Microsoft Dynamics CRM realizar consultas culturales
via telefonica, e-mail o a través de la web es mucho mas facil.

Hace un par de afios, el Ministerio de Cultura, se planteé crear
el CIC adaptado a las necesidades de la sociedad de la
informacion. ¢ El objetivo? Lograr una administracion mas
moderna y eficaz, a través de un espacio de encuentro y
comunicacion de los ciudadanos con el mundo de la cultura.
La solucion la encontraron en Microsoft Dynamics CRM 3.0.
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“Hacia falta una
tecnologia capaz de
gestionar todas las
comunicaciones con
el ciudadano desde
diferentes canales,
por ello escogimos
Microsoft Dynamics
CRM"

Gemma Pérez. Soltion Specialist.

Getronics.

“Necesitabamos
una tecnologia
capaz de gestionar
todas las
comunicaciones
con el ciudadano
desde diferentes
canales,
proporcionando un
trato
individualizado y
eficiente”.

Juan pablo Fernandez, gerente de
Administraciones publicas de

Microsoft.

Situacion

Hace un par de afios, el Ministerio de Cultura
se plante6 crear un Centro de Informacion al
Ciudadano (CIC) adaptado a las necesidades
de la Sociedad de la Informacion, para lograr
una administracion mas moderna y eficaz, a
través de un espacio de encuentro y
comunicacién de los ciudadanos con el
mundo cultural. Tal y como explica José
maria Pérez Rosado, vocal asesor de la
Subdireccion de Publicaciones, Informacion y
Documentacion del Ministerio de Cultura,
“para poner en marcha el Centro
necesitdbamos unificar todos los canales de
comunicacion con los ciudadanos: teléfono,
atencion presencial, formulario de contacto
con la pagina web y correo electrénico. Por
otra parte, debiamos tener un conocimiento
exacto de en qué estado se encontraba cada
una de las comunicaciones que llegaban al
Ministerio, las dirigidas tanto al Centro de
Informacion al Ciudadano como al resto de
las unidades”.

Solucion

Los responsables del Ministerio apostaron
desde un principio por Microsoft Dynamics
CRM 3.0. Para la implantacion, confiaron una
vez mas en Getronics; el trabajo en equipo y
la metodologia aplicada fueron los dos pilares
fundamentales del proyecto. “El éxito de la
implantacion se debe, sin duda, a un trabajo
muy intenso con el cliente, fundamentalmente
en la fase inicial, en la que se definen y se
detallan los procesos que posteriormente se
van a implementar”, asegura Gemma Pérez,
Solutions  Specialist de Getronics. La
colaboracion e implicacion por parte de los
responsables de proyecto dentro del
Ministerio de Cultura fue béasica para el éxito
de la implementaciéon. “Hacia falta una
tecnologia capaz de gestionar todas las
comunicaciones con el ciudadano desde
diferentes canales, por ello escogimos
Microsoft Dynamics CRM y Cisco IPCC
Express. La primera, porque es una
aplicacion completa, pensada para la

productividad, que proporciona ventas,
marketing e interacciones con el servicio al
cliente en una sola vista”, afirma Gemma
Pérez. En cuanto a la solucién de Cisco, la
eleccion vino motivada por su capacidad para
enrutar las llamadas a cualquier lugar de la
red y entregarlas a un agente, haciendo que
cualquier tipo de dispersiéon geogréafica sea
transparente para el usuario final”.

Una de las actividades mas importantes del
CIC consiste en crear proyecciones de
manera permanente en el entorno de sus
instalaciones y con las que se pretende
acercar a todos los visitantes las acciones
culturales mas significativas. Entre sus
proyectos destaca, ademas, el asistente
virtual de la web institucional, un proyecto
corporativo pionero en la Administracién
Publica espafiola que contesta las preguntas
que realizan los ciudadanos en un lenguaje
accesible y cercano permite a los ciudadanos
mantener una relacién mas préxima con el
Ministerio de Cultura.

Beneficios para la sociedad
Orientado al Usuario

Como afirma Pérez Rosado, la solucién
elegida “debia ser una herramienta ajustada
a la dimension del CIC: las estadisticas
realizadas mostraban una actividad de 100 a
120 consultas al dia”. Tal cantidad de
consultas exigia que el software CRM que se
implementara debia poder adaptarse a esa
carga de trabajo con una relacién calidad-
precio adecuada. También era necesario que
se conectara con la solucién de telefonia IP
existente para agilizar el trabajo del personal
de la institucién. Finalmente, “debia ser una
herramienta facil de utilizar y
proporcionarnos informacion estadistica de
la situacion de las comunicaciones de forma
sencilla y orientada al usuario final”, asegura.
La exigencia era, por tanto, muy clara:



Necesitabamos una tecnologia capaz de
gestionar todas las comunicaciones con el
ciudadano desde diferentes canales,
proporcionando un trato individualizado y
eficiente”, concluye Juan Pablo Fernandez,
gerente de Administraciones Plblicas de
Microsoft.

Servicios Multicanal

Una vez elegida la herramienta se procedié a
su implementacién en el marco de la
infraestructura de Tl del organismo publico.
Durante esta fase inicial, el principal reto que
se encontraron, ademas de abordar el
cambio cultural que cualquier herramienta de
este tipo introduce en la organizacion, fue la
necesidad de incorporar a la solucion los
correos electronicos. La version actual de
Microsoft Dynamics CRM, la 3.0, cumple ese
objetivo.

Segln José Maria Pérez Rosado, “otra
dificultad que se solventé fue la conexion con
los médulos de telefonia IP de Cisco”. Juan
Pablo Fernandez anade ademas que “una de
las principales dificultades que nos
encontramos era que la comunicacion e
implicacién entre los distintos departamentos
del Ministerio involucrados en el desarrollo
de esta aplicacion debia ser permanente
durante todo el proceso”.

El proyecto comenzé en octubre de 2006 y
los primeros usuarios entraron en produccion
en abril de 2007. A partir de ese momento se
llevé a cabo una puesta en marcha
escalonada del sistema en las diferentes
unidades del Ministerio de Cultura.

El proceso culminé con la inauguracion del
Centro de Informacion al Ciudadano, ya
dotado de las nuevas herramientas CRM y
Telefonia IP, en junio de 2007. Una vez
realizada la implementacion, Microsoft
Dynamics CRM -apoyandose en la
infraestructura Microsoft que actualmente
tiene el Ministerio de Cultura-es capaz de

ofrecer servicios multicanal, ya que gestiona
los correos via Microsoft Exchange, la voz a
través de la herramienta Call manager de
Cisco, e integra ademas los servicios Web.

Un sistema interactivo

Tras la puesta en marcha no tardaron en
hacerse patentes los beneficios que habia
reportado la solucion. La principal ventaja
es que todas las comunicaciones que los
ciudadanos realizan a través de cualquier
medio a las unidades del Ministerio de
Cultura incluidas en el proyecto quedan
perfectamente registradas, lo que permite
hacer en todo momento un seguimiento
real y efectivo. Otro punto a destacar es
que se ha dado mayor visibilidad dentro del
Ministerio a la labor de atencién al
ciudadano que realizan tanto el CIC como
el resto de las unidades. “Ademas, con un
sistema CRM -sefala Pérez Rosado- se
pueden conocer mejor las inquietudes y

necesidades que los ciudadanos plantean”.

Opcién de futuro

Para los usuarios, la principal ventaja es ver
en cualquier momento el estado de su
consulta. Ademas, todo queda agrupado en
un “caso”, de tal forma que cualquier
empleado del Ministerio que le atienda
tendra acceso a toda la informacion. Durante
el pasado mes de enero se registraron unos
2.400 casos, iniciados en dos terceras partes
a través del formulario de la Web, mientras
que las restantes consultas se distribuyen a
partes practicamente iguales entre el resto
de los canales: telefonico, correo electrénico
y atencion presencial



Para mas informacion

Si desea obtener mas informacion sobre
los productos y servicios de Microsoft
poéngase en contacto con nuestro Servicio
de Atencion al Cliente en el 902-197-198.
Para obtener acceso a la informacién a
través de Internet, visite:
www.microsoft.es

Si desea obtener mas informacion acerca
de los productos y servicios del Ministerio
de Cultura y del CIC visite el sitio Web:
www.mcu.es/centrolnformacionCiudadanof/i

ndex.html

Si desea obtener mas informacion acerca
de los productos y servicios de Getronics,
llame al nimero 91-3533170 o visite el

sitio Web: www.getronics.es
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. Ademas, tal y como asegura Pérez Rosado
“tenemos que ahadir el mend de voz
interactivo del CIC, disponible 24 horas al
dia, 365 dias al aino, que proporciona
informacion sobre ofertas de empleo publico,
becas, ayudas y subvenciones vigentes y, por
supuesto, la pagina web, www.mcu.es, con
unas 500.000 visitas al mes”.

Para José Maria Pérez Rosado, los préximos
pasos a seguir son claros: “vamos a cambiar
de la version actual a la 4.0 para solventar
algunas carencias y para incorporar al
sistema otras unidades que aln no son
usuarias del mismo”.

Software y servicios
Microsoft® Dynamics CRM
Microsoft® Windows®

Microsoft Windows Server System™
¢ Windows Server™

¢ Exchange Server

¢ SQL Server™

Microsoft Dynamics

Microsoft Dynamics ofrece una amplia gama
de aplicaciones y servicios empresariales
integrados, disenados para ayudar a las
pequenas, medianas y grandes empresas a
estar mejor conectadas con clientes,
empleados, socios y proveedores.

Para obtener mas informacién sobre
Microsoft Dynamics, visite:
www.microsoft.es/dynamics
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