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Infolanattend® Council

Gestión de servicio desde 1991

PIONEROS EN LA INTRODUCCIÓN DE NUEVOS 

MODELOS

. VISIÓN DE FUTURO – Asesoría, consultoría y soporte en la 

organización de Departamentos de Sistemas de empresas

.EXPERIENCIA – Experiencia contrastada en procesos de Gestión 

de Servicio de Negocio

.PRODUCTO NACIONAL – attend® en una solución propia con 

soporte local
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attend® Solutions

SOLUCIONES ORIENTADAS A LA GESTIÓN DE SERVICIO

.FRUTO DE LA EXPERIENCIA – Creado a partir del conocimiento de las 

necesidades de nuestros clientes

.SOLUCIÓN CONSOLIDADA – Nace en el año 2000 y ha sido evolucionado 

por más de 7 versiones en diferentes plataformas

.UN ATTEND® PARA CADA NECESIDAD – Help Desk, Customer Service, 

Sales, Building Service, Council, Project, HHRR...

.EVOLUCIÓN – ITIL, SLA, movilidad

.TECNOLOGÍA – Servidor Aplicaciones: Tomcat – Arquitectura: Java –

BBDD: Oracle, SQL Server, DB2 o MySQL

.REPORTING – Informes y cuadros de mando

attend® Solutionsattend® Council
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attend® Council

¿Qué tipos de servicio 

presta un Ayuntamiento?

.Servicios al ciudadano y a las empresas

.Limpieza (contenedores, recogidas especiales..)

.Vía pública (calzadas, aceras, fuentes..)

.Mobiliario urbano

.Medio Ambiente (parques, verde urbano)

.Policía Local

.Servicios internos

attend® Council
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¿Quienes son los actores?

Ciudadanos o personal 

municipal detectan 

incidencias

Funcionarios 

clasifican y envían a 

contratas

Contratas que 

realizan los trabajos

attend® Council attend® Council
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Actualidad de los ayuntamientos

MODERNIZACIÓN ADMINISTRATIVA AVALADA

.La Ley 11/2007 de acceso electrónico de los ciudadanos a servicios públicos 

ha impulsado la implantación de nuevas plataformas informáticas (inversiones)

.Una situación de constantes cambios provoca la necesidad de una mayor 

eficiencia en la gestión

attend® Council attend® Council
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Actualidad de los ayuntamientos

ESTE PROCESO TIENE TRES EJES

. Implantación de herramientas informáticas para gestionar procedimientos

.Revisión de los procedimientos buscando su simplificación y eficiencia (entrar 

en ciclos de mejora continua)

.Cambios en la organización

attend® Council attend® Council
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Implantación de attend® Council

FLUJO BÁSICO ESTÁNDAR DEL TICKET (INCIDENCIA)

attend® Council attend® Council
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Pdte. 

Transferencia
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attend® Council: Vista general
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attend® Council: vistas de Ticket

attend® Council attend® Council
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attend® Council: Tipologías y SLA’s
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attend® Council: Informes

attend® Council attend® Council
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attend® Council: Integraciones

• Se incorpora la geo-referencia 

(google maps) para la localización 

de la incidencia

• Se diseña un mapa general para 

evitar la repetición de incidencias

attend® Council attend® Council
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attend® Council: Notificaciones

• Se dispone de vistas en la aplicación 

para el seguimiento de las acciones

• Se incorpora el envío automático de 

e-mail para informar de los cambios 

de estado

attend® Council attend® Council
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attend® Council: Multimedia

• Se incorpora la fotografía para 

identificar la reparación

• El control de calidad se realiza a 

partir de la fotografía exigida al 

proveedor

attend® Council attend® Council
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Funcionarios

Gestores 

municipales

.Han mejorado los servicios

.Cuando preguntan por el estado de una incidencia, la trazabilidad 

permite responderles antes

.Han eliminado tareas repetitivas sin valor (data entry)

.Se ha simplificado el seguimiento (fin de las llamadas)

.Se controla mejor a las contratas

attend® Council

Ciudadanos

.No han ganado (el proyecto no es para ellos)

.Disponen de información inmediata

.Pueden establecer objetivos de servicio

.Se dispone de una memoria histórica sobre el servicio

Clave del éxito

Contratas

Mejora en el servicio: gestión del cambio
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Mejora en la tecnología

. Integración con Google Maps

.Escalaciones automáticas y manuales

.Gestión de proyectos informáticos

. Integración con inventario automático de red

.Cuadro de mando para la toma de decisiones

.Seguridad y confiabilidad en el acceso al portal

.Notificaciones automáticas al usuario o ciudadano

. Incorporación de multimedia para el control de calidad

.Conectividad multientorno 100% web browser incluyendo PDA’s

. Integración con herramientas de gestión propias

attend® Council Clave del éxito
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¿Por qué attend® Council?

.Arquitectura tecnológica actual

.Precio muy competitivo

. Implantación muy rápida y sencilla

.Muchas posibilidades de parametrización

. Infolan, fabricante local, cercano y de confianza

.Algunas referencias:

attend® Council Clave del éxito
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T E C N O L O G Í A A P L I C A D A A L A G E S T I Ó N

Rosselló, 484

08025 Barcelona

Tel. +34 93 433 5600

Fax +34 93 347 1158

www.infolan.es

Gracias por su atención ...


