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attend® Council Infolan

BUSINESS™

Gestidon de servicio desde 1991

PIONEROS EN LA INTRODUCCION DE NUEVOS =2 e
MODELOS
. VISION DE FUTURO - Asesoria, consultoria y soporte en la _

organizacion de Departamentos de Sistemas de empresas

[ ORACLE
PartnerNetwork

.EXPERIENCIA — Experiencia contrastada en procesos de Gestion
de Servicio de Negocio

.PRODUCTO NACIONAL — attend® en una solucion propia con
soporte local

ENTERPRISE
PARTNER
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attend® Solutions

Caring for your service



attend® Council attend® Solutions

attend® Solutions

SOLUCIONES ORIENTADAS A LA GESTION DE SERVICIO

.FRUTO DE LA EXPERIENCIA — Creado a partir del conocimiento de las
necesidades de nuestros clientes

.SOLUCION CONSOLIDADA — Nace en el afio 2000 y ha sido evolucionado
por mas de 7 versiones en diferentes plataformas

.UN ATTEND® PARA CADA NECESIDAD — Help Desk, Customer Service,
Sales, Building Service, Council, Project, HHRR...

.EVOLUCION = ITIL, SLA, movilidad

. TECNOLOGIA — Servidor Aplicaciones: Tomcat — Arquitectura: Java —
BBDD: Oracle, SQL Server, DB2 o MySQL

.REPORTING - Informes y cuadros de mando

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 6
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attend® Council attend® Council

¢, Qué tipos de servicio
presta un Ayuntamiento?

. Servicios al ciudadano y a las empresas
.Limpieza (contenedores, recogidas especiales..)
.Via publica (calzadas, aceras, fuentes..)
.Mobiliario urbano

.Medio Ambiente (parques, verde urbano)
.Policia Local

. Servicios internos

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 8



attend® Council attend® Councill

¢, Quienes son los actores?

Ciudadanos o personal Funcionarios Contratas que
municipal detectan clasifican y envian a realizan los trabajos
Incidencias contratas

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 9



attend® Council attend® Councill

Actualidad de los ayuntamientos

MODERNIZACION ADMINISTRATIVA AVALADA

.La Ley 11/2007 de acceso electronico de los ciudadanos a servicios publicos
ha impulsado la implantacion de nuevas plataformas informaticas (inversiones)

.Una situacion de constantes cambios provoca la necesidad de una mayor
eficiencia en la gestion

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 10



attend® Council attend® Councill

Actualidad de los ayuntamientos

ESTE PROCESO TIENE TRES EJES
. Implantacion de herramientas informaticas para gestionar procedimientos

.Revision de los procedimientos buscando su simplificacion y eficiencia (entrar
en ciclos de mejora continua)

.Cambios en la organizacion

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 11



attend® Council attend® Councill

Implantacion de attend® Councll

FLUJO BASICO ESTANDAR DEL TICKET (INCIDENCIA)

Pdte. )
. Abierta
Asg. a Grupo——Asg. a Grupo
Reabrir
Asignada

A
Liberar-
/ Pdte. / Asg
: ., oY Retener Retenida
Asignacion | Técnico
Devolver-
Transf. c
Pdt 2Grupo i Control d
Asg. e. ontrol de
Transferlda Cerrada
Tecnlco Transferenma Calidad
Anular

Anulada
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attend® Council attend® Council

attend® Councll: Vista genera

Attend - Service [Tickets] - Windows Internet Explorer

% - IIIl http:/ithosted. attend-salutions. cormfATD _Council/Main, ackion? _sourcePage=logon. jsp

j ! f“ix I IWeb Search

Archiva  Edicidn  Wer

i

Fawvoritos  Herramientas — Ayuda

4

- @ - @Pégina - @ Herramientas «

mnttend - Service [Tickets] | mnttend - Service [Tickets] 2 |

| i

Ticket Clientes] Maeams] Sistema] Configuraciones] Histérico] Conodmiento] Repoﬁs] Reservas]

| [#] Ticket [D0000S0911]

Técnic attend Manager [&] | Desconectar

Nuevo Planfilla Ayuda Buscar Rppiaer Priamer oo
[Flcadige [lestagolilFecha Hora [lasunts Tipologie Tidet [lcivtada [l recnic [l origen[wlFraridadlilimpacts (vips
00000000371 26/09/2008 18:48 Cambic en el padrén FPADRON Robert Jauregui Sitart L=} Medis iz“' ";E"“e Incidencia
000000003654 28/09/2008 18:26' e Perdido cartera portadocumentos de piel OBJETOS PERDIDOS Al 1) Medis e Incidencis
negra Martin Afectado
0000000025 @ 21/08/2008 19:48 Plaza nueva - Columpics deteriorades JUEGOS INFANTILES Artur Ramirez del Soto Attend Mansger. ML Medis i:;‘:;“;e""e Incidencia
0000000024 @ 20/09/200% 12:02Merguesing parads sutcbis con mistal rots TRANSFORTES :;{":r'trl,‘:’ Sigienzs Attend Mansger . L Meadis :zg‘::j“;e""e Incidenciz
Ticket 0000000032 B 17/07/20025:69 Jardines Plaza de |a Escuela MOBILIARIC URBANG Ciudadane 1 o Media ';i".’"‘a e i
nde - = o S 2  AYUDAS PARALA : T RIS 5 = A : RN
e | 18:40 Fachades T e Robert Juregui Sitart  Urbanismo Junta 8. Media Incidencia
Pendientes igini g
0000000021 @ 25/08/2008 18:22Hararios de autobuses TRANSPORTES Higinic Siglenzs Attend Mansger . B, NMediz Peticién
Cemadas Martin
Cédigo 000000002052 25/0€/2008 18:29Bar con misica alta hasta madrugada ALBOROTOS Artur Ramirez del Sote Folicia Local L= Medis Incidencia
Empresa-Contacto
E‘.:;nr—;sdsatsds 00000000282 11/03¢2008 11:07 Contratos alquiler carpas TRAMITES ¥ GESTICONES Xavier Buxade Bamerss Atencién Ciudadans & Medis Minima Repercusion  Peticion
Estado-Fechs 000000002851 11/02/2008 11:04Bitlicteca Municipal PERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Bameras L= Media Incidencia
ENCanigume 00000000271 11/03/2008 11:04C/ Castillejos, 221 FPERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Bamerss = Media Incidencia
Grupo-TeoEstada
GIU;D_EMM 000000002852 11/03/2008 11:04Cruce €/ Napcles con € Claret PERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Bameras .= Media Incidencis
Tipologia 0000000025 11/03/2008 10:48Policia Municipal PERMISOS DE OCBRAS ¥avier Buxade Bameras Alcalde Organismo =) Medis Incidencia
Orgenigrama Técnico oooopooozs B | 05/D3/2008 14:00 Asistencia policia horarios entrada colegio e et Sl e e e e
Arbol de Servicios i R 5 hersrics entrada oo i i (B ] danc 1 ; It
Relation PadeHijo 00000000221 05/D2/2008 12:43Ctra. Mataré - Argentona, Km. 2 PERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Bameras = Media Peticién
Estado 000000002052 05/02/2008 12:43Caminc Real, Km. 18 PERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Bameras L= Medis Peticién
5?1‘?’“““ 00000000215=1 05/03/2008 13:43Fachada Diagonal, 687 PERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Bameras =} Critica Petician
Vorktimes
e 0000000012@ 05/02/2008 12:20C/ Cartagena, 227 PERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Bamerss Attend Manager. M Media Peticién
0000000018 @ DE/D2/2008 10:47C/ Rossellén, 184 FERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Barmerss Attend Mansger. & Medis Peticién
0000000014@ 07/02/2008 12:17 Padrén ALTA O CAMBIO DE FADRON Ciudsdano 1 gf;en"l:‘r:_‘z 2 Medis Peticién
000000000852 01/02/2008 12:27 Tramite permisc cbras PERMISOS DE OBRAS Xavier Buxade Bamerss Attend Manager . ML Media Peticién
0000000006 23/11/2007 17:14Permiso FERMISOS DE OBRAS Ciudadano 1 = Media Peticién

Listo
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attend® Council

Ticket [D0O00000035] - Windows Internet Explorer

indows Internet Explorer

y. Fa ¥
I'lt‘,_:_j"l @ - I[B http:ffhosted, atkend-solutions, comiaTD_CouncilfcrudfIncident . ackion?entity  code=358edit=edit&clazzs ~

W i ¥
% j ;.tdf b IE' htkp:f thosted, attend-solutions. comfATD_CouncilfcrudfDescription, action? _s

Archivo Edicion Wer  Faworitos  Herramienktas  Awuda

Archivo  Edicion  Yer  Fawvoritos  Herramientas  Awuda

o ar oo

[ ] Attend - Service [Ticksts] [ ] Ticket [0000050911]

Salir Grabar Grabar-5

[ ] attend - Service [Tickets w29
E ] H = E E &

Publicar Work Time Reabrir Padre-Hijo

[ ] Attend - Service [Ticksks] | [ ] Ticket [0000050911] []a

Descripcion y Entradas de Diario del Ticket 0000000035

Descripcidn
Fochade entrada 54/00/20028 19-48:23 Prioridad Media | Los columpios de esta plaza tienen astillas y estan en mal estado
E=stado @ Cerrado Impacte IPEJDiE.Imc—nte Afectado
- _ : Cierre 220903 19:01:00 por Supervisor Manager
Tipo [incidencia =] Origen Wies = Cédigo Cierre FAVORABLE
Tipologia Resolucion
De=zcripcion Columpios reemplazados M
Contacto Peticicna Descripcion
[Z] Empre=a CIUDADANOS [E] Empr
— S — Infa. | Contacta | SL A | Diatio | Auditoria | Otros Tickets | Padre £ Hijo | Warktime | Cierre | Datos de usuario
E Ciutada Artur Ramirez del Soto El q ] l l ] ] ! l l
Bl Localizacion e Ellocd  grraca 21/09/2008 19:48:23
Asignacion 22092008 19:01:53 Grupo Tecnico Attend Manager .
El Equipo Tranzferencia Grupo Té&cnico
(=] Tipologia 2. 1. MOBILIARIO URBANO/ JUEGOS INFANTILES De oo
Retencién
Aszunte Plazs nuevse - Columpics detericrados
Liberacién
Descripion Cierre Automatico
Cierre 22/0%2008 19:01:00
Anulacion
Finalizada

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION
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attend® Council

attend® Council: Tipologias y SLA's

/2 Datos de Tipologia - Windows Internet Explorer

attend® Council

N D
@@ - IE] http: jfhosted, attend- solutions, comfaTD_CouncilfDialog. action?id=typologyaarg=[0]afieldMain=entity .typology&_sourcePage=dialog. jsplisDialog=true&fields[script]=

Archivo  Edicidn  Wer Fawvoritos  Herramienkas  Avuda

v & oo [#] Attend - Service [Tickets] [#] Ticket [00000S0911]

Datos de Tipologia

Datos de Tipologia
& 1 TRAMMTES ¥ GESTIONES
€@ 1 EDIFICIOS HABTAJE ¥ LOCALES
€@ 1 PERMISOS DE OBRAS
2 AYUDAS PARA LA REHABILITACION
3 CERTIFICADOS ¥ DOCUMENTOS
4 PRORROGA PERMISO DE OBRAS
5 PERMISO DE OBRAS
B & 2TREUTOS
6 1 DOMICILIACION BANCARLA
& 2 CERTIFICADO DE PAGOS
©@ 3 RECURSOS DE TRIBUTOS ¥ MULTAS
6@ 4 IMPUESTO DE ACTIVIDADES
E @ 3PADRON
€@ 1ALTA O CAMBIO DE PADRON
€@ 2 CERTIFICADO DE EMPADRONAMIENTO
& 3 BAJA DEL PADRON
& 2 MOBILIARIO URBANO

m Attend - Service [Tickets]

]

Detalles

Codigo
Descripcion
Grupo

S.L.A. Servicio
S.L.A. Técnico
Script
Observaciones
Azignacion Automatica
Seleccionable
“olcado de script

Formularios

[#] Ticket [0000000035]

Eabaatal

PERMISOS DE OBRAS
SECRETARLA
CIUTADA

Si
Si
Si
oaoooooom

[E Datos de Tipologia

s i
Tecnic Urbanizmo Junta

El Estado 3 Retenido

ooooroooz2 fe] 25/06/2008 16:40 Fachades ANUDAS PARA L& REHABILTACION

Urbanigme Junta

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION
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attend® Council

attend® Council: Informes

attend® Council

INCIDENCIAS PETICIONES

REGISTRO DIA EN CURSO REGISTRO DIA EN CURSO
ENTRADAS: 12 ENTRADAS: 0
ENTRADAS Y CERRADAS: 4 ENTRADAS Y CERRADAS: 0
PENDIENTES: 8 PENDIENTES: 0
TOTAL PENDIENTES: 227 TOTAL PENDIENTES: 44
PEND. FUERA PLAZO: 130 PEND. FUERA PLAZO: 15
TOTAL CERRADAS HOY: 10 TOTAL CERRADAS HOY: 1

Incidencias Pendientes por Grupo Peticiones Pendientes por Grupo
[ | 0.8% ATD_JAVA

W ATD_JAava 18,8% 31.8%
B ATD_MOTES 0.4% 0.0%
[ ATTEMDT 1,5% 23%
EBS 18,8% G6.8%
Boggese |l e e
I sma 27.8% 11.4%
Total: 1 IZIEI:{I% CIA_GEM 100:0%

sgp  HELPDESK

EBS

HELPDESK

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION
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attend® Council attend® Council

attend® Council: Integraciones

« Seincorpora la geo-referencia
Dimarts, 2dedesembre | N T R AN E T = | [cercar (google maps) para |a |Oca||zac|én
de la incidencia

]

30 - Pendent
Té&cnic Aj.

34 - Assignat
Técnic Aj.

2 - Assignat
Técnic Aj.

141 - Transferit .
Concesionari e
73 - Anul.lat

23 - Pend.
Control Qualitat
165 - Control
Qualitat OK

39 - Estudi
Pressupost

12 - valida
Pressupost

« Se disefia un mapa general para
evitar la repeticion de incidencias

810-PTGE. del RIU LLOBREGAT

Al Psge. Riu Llobregat, 2-4 al costat de |a rampa d accés posar dues pilones normals.

v
o Y.

8

[Aglomerat v ‘

30 - Pendent
Técnic Al

DOO0Ve9 | 1@

[ 34 - Assignat
Taenic Ay,

2 - Assignat
Técnic A

141 - Transferit

Llistat resum de tickets

Hi ha un contenidor cremat 3 Alfons X111, davant del Pavell Olimpic.

Concesionan
@ 73 - Anullat
23 - Pend.
Control Qualitat

12/11/08

9c/ de MILA

OF. Layret E
Oc/ de GALILEO

165 - Control
©C/ de GUELL I FERRER Quaiitat oK
Oc/ d OCCITANIA 35 B

GAV. de CATALUNYA ; ! N v 12 - vaiida
©C/ de RAMON LLULL 5 / &7 EN . 9 entzen
9C/ d ENRIC BORRAS

Ocarrer de Guifré

Ocarrer d Ocean

QAV. del CONGRES

EUCARISTIC

Ocarrer d Oceania

©Osant Aqusti

OPL. de PEP VENTURA

QAV. del MARQUES DE

SANT MORI-QUEVEDO

Osaragossa/ Alfons

XIIT

OQAV. d ALFONS XITI

OPL. de PEP VENTURA-

ROGER DE FLOR

OAV. d ALFONS XIII /

. i) N < ¥
©Av. LLOREDA-RAMBLA ’ e y => & S LN N
) ) : ; t 2 A" TAZ eifios d& el

© Ajuntament de Badalona 2004. Tof

Llistat resum de tickets

TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 17




attend® Council attend® Councill

attend® Council: Notificaciones

Diario Ticket[0000000033] - Windows Internet Explorer

e O i %
@ - IE] http ffhosted. attend-solutions .camfATD_CouncilfcrudfDiary. action?clazz=

s.\:chl; Edicion  Wer  Faworitos  Herram ientas  Ayuda ) S e d I S p O n e d e Vi Stas e n I a ap | i CaC i é n
28| = | [] attend - Service [Tickets [#] Ticket [000005091 1 D . . .
- 5 - —— para el seguimiento de las acciones

« Seincorpora el envio automatico de
e-mail para informar de los cambios
o i de estado

Ticket 0000000033 Jardines Plaza de la Escuela

Vizible Cliente T No % s
Motificar Cliente T No % s
Motificar Técnico & no O s

Motificar Responzsable  No € g5

Observaciones
Matificacion i l Moatificacion BCC
Mombre completo E-mail
Seleccion de Técnicos Seleccion de Clientes

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 18



attend® Council attend® Council

attend® Council: Multimedia

« Se incorpora la fotografia para
identificar la reparacion

« El control de calidad se realiza a
partir de la fotografia exigida al
proveedor

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION
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attend® Council Clave del éxito

Mejora en el servicio: gestion del cambio

Ciudadanos .Han mejorado los servicios

3 —= . Cuando preguntan por el estado de una incidencia, la trazabilidad
permite responderles antes
~

.Han eliminado tareas repetitivas sin valor (data entry)

Funcionarios L . :
‘8 — . Se ha simplificado el seguimiento (fin de las llamadas)

Se controla mejor a las contratas

Contratas
—%/\N-o han ganado (el proyecto no es para ellos)

Gestores .Dlsponen de informacion inmediata

municipales L -
—= . Pueden establecer objetivos de servicio
W)

.\Se dispone de una memoria historica sobre el servicio

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 21




attend® Council Clave del éxito

Mejora en la tecnologia

. Integracion con Google Maps
. Escalaciones automaticas y manuales

. Gestion de proyectos informaticos

N
<
4 Z ™
\r
7
\ $2pVe
N ]
&

SV
Z
44

f.

‘9
x

%

A
4

.Integracion con inventario automatico de red

o
G

/@ >
2 / /‘\‘/y v,
7N

.Cuadro de mando para la toma de decisiones

.Seguridad y confiabilidad en el acceso al portal

.Notificaciones automaticas al usuario o ciudadano
.Incorporacion de multimedia para el control de calidad

. Conectividad multientorno 100% web browser incluyendo PDA's

.Integracion con herramientas de gestion propias

m TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION 22



attend® Council Clave del éxito

¢,Por gué attend® Council?

.Arquitectura tecnoldgica actual
. Precio muy competitivo

. Implantacion muy rapida y sencilla

.Muchas posibilidades de parametrizacion

.Infolan, fabricante local, cercano y de confianza

.Algunas referencias:

0 ThcC
TA-’P-\ f“NA

L 4
Cambra de Comen

AJUNTAMENT DE
canove es @
. de Barcelona

=) Mannsdsu Group
lt
(O O O "iermon GSImOn | eurs




P AR T N ER

Business
Partner

Microsoft
CERTIFIED
Partner

ORACLE
PartnerNetwork

Gracias por su atencion ...

ENTE!
PARTNER

Infolan TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION

Rossello, 484

08025 Barcelona
Tel. +34 93 433 5600
Fax +34 93 347 1158
www.infolan.es



