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B y  A n n i e G en t i l e  
 
A  ci t y  w at er  l i n e b ur st s,  sh o o t i n g  l i q ui d  20  f eet  i n t o  t h e ai r .  A  st ar t l ed  r esi d en t  d ash es t o  t h e 
p h o n e an d  d i al s 9 1 1 .  A l t h o ug h  t h e si t uat i o n  i s ur g en t ,  i t  i s n o t  an  em er g en cy  i n  t h e sam e 
co n t ex t  as a ser i o us car  acci d en t  o r  a b ui l d i n g  f i r e,  an d  i t  i s t h e w at er  d ep ar t m en t  r at h er  t h an  
t h e p o l i ce t h at  n eed s t o  r esp o n d  t o  t h e scen e.  

F o r  y ear s,  ci t y  an d  co un t y  9 1 1  cen t er s w er e 
i n un d at ed  w i t h  such  n o n -em er g en cy  cal l s f r o m  
r esi d en t s un cer t ai n  w h o m  t o  co n t act  w h en  an  
ur g en t  si t uat i o n  o ccur r ed .  T h at  al l  b eg an  t o  
ch an g e i n  1 9 9 7  w h en  t h e F ed er al  
C o m m un i cat i o n s C o m m i ssi o n  d esi g n at ed  3 1 1  as a 
n at i o n al  n um b er  t o  h an d l e n o n -em er g en cy  cal l s.  
S i n ce t h en ,  d o z en s o f  ci t i es h av e est ab l i sh ed  3 1 1  
cal l  cen t er s t o  al l ev i at e t h e b ur d en  o n  9 1 1  
o p er at o r s.   

T o  h el p  t h e cen t er s f ul f i l l  t h ei r  m i ssi o n s t o  p r o v i d e 
ex em p l ar y  cust o m er  ser v i ce t o  r esi d en t s,  m an y  
l o cal  g o v er n m en t s h av e eq ui p p ed  t h e cen t er s 
w i t h  cust o m er  r el at i o n sh i p  m an ag em en t  ( C R M )  
so f t w ar e t h at  st af f  can  use t o  f i n d  an sw er s t o  q uest i o n s o r  o p en  an d  t r ack w o r k o r d er s.  N o w ,  
b y  d i al i n g  o n e si m p l e-t o -r em em b er  n um b er ,  r esi d en t s can  l ear n  h o w  t o  ap p l y  f o r  a b ui l d i n g  
p er m i t ,  f i n d  o ut  h o w  l at e t h e l i b r ar y  i s o p en ,  o r  r ep o r t  a st r ay  d o g .   

A n d ,  b ecause C R M  sy st em s an d  3 1 1  cen t er s ser v e as cl ear i n g h o uses f o r  co m m un i t y  p r o b l em s,  
l o cal  o f f i ci al s ar e t ap p i n g  i n t o  t h em  t o  b et t er  m an ag e ser v i ces.  T h ey  can  see t h e m o st  
co m m o n l y  r ep o r t ed  p r o b l em s,  w h er e t h ey  o ccur  an d  h o w  q ui ckl y  d ep ar t m en t s ar e r esp o n d i n g  
t o  ser v i ce r eq uest s,  an d  t h ey  can  al l o cat e r eso ur ces acco r d i n g l y .   

A l l  s erv ic es ,  one nu mb er 
 
W h en  H o ust o n  o f f i ci al s b eg an  i n v est i g at i n g  3 1 1  ser v i ce an d  C R M  so f t w ar e,  t h ei r  m o t i v at i o n  
w as t o  r ed uce t h e n um b er  o f  n o n -em er g en cy  cal l s t o  9 1 1  an d  t o  sav e r esi d en t s t h e t r o ub l e o f  
sear ch i n g  t h r o ug h  m o r e t h an  7 0 0  g o v er n m en t  p h o n e n um b er s t o  f i n d  t h e r i g h t  d est i n at i o n s 
f o r  t h ei r  i n q ui r i es.  A  cal l  f o r  n o n -em er g en cy  h el p  t y p i cal l y  w as t r an sf er r ed  sev er al  t i m es,  a 
f r ust r at i n g  si t uat i o n  f o r  r esi d en t s an d  t i m e-co n sum i n g  f o r  ci t y  em p l o y ees.  In  ad d i t i o n ,  
d ep ar t m en t  p er so n n el  d i d  n o t  h av e access t o  t h e sam e i n f o r m at i o n ,  so  r esi d en t s m i g h t  g et  
v ar i ed  r esp o n ses t o  t h ei r  r eq uest s.   

In  est ab l i sh i n g  H o ust o n ' s 3 1 1  sy st em  i n  20 0 1 ,  G l o r i a Bi n g h am ,  3 1 1  d i r ect o r ,  cen t r al i z ed  
cust o m er  ser v i ce i n t o  a si n g l e cal l  cen t er  an d  ch o se C R M  t ech n o l o g y  f r o m  S an  F r an ci sco -
b ased  G en esy s t o  p ul l  al l  ci t y  i n f o r m at i o n  i n t o  o n e l o cat i o n .  T h e so f t w ar e m an ag es i n b o un d  
3 1 1  cal l s an d  r o ut es t h em  t o  t h e ap p r o p r i at e ag en t s,  a f eat ur e t h at  h as b een  usef ul  f o r  m an y  
S p an i sh -sp eaki n g  r esi d en t s w h o  ar e r o ut ed  t o  S p an i sh -sp eaki n g  ag en t s.  In  so m e cases,  
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ag en t s can  f i n d  t h e i n f o r m at i o n  n eed ed  t o  cl o se t h e cal l  i n  t h e C R M  sy st em ;  o t h er  t i m es t h ey  
t r an sf er  t h e cal l er  t o  t h e ap p r o p r i at e d ep ar t m en t  o r  cr eat e a w o r k o r d er  t h at  can  b e t r acked  
t o  i t s ev en t ual  co m p l et i o n .   

P r esen t l y ,  t h e av er ag e t i m e f r o m  an  an sw er  t o  co m p l et i o n  o f  a cal l  i s un d er  t w o  m i n ut es,  an d  
a 20 0 5  p er f o r m an ce aud i t  an d  i n d ep en d en t  cust o m er  sat i sf act i o n  sur v ey  i n d i cat ed  m o r e t h an  
8 5  p er cen t  o f  co n st i t uen t s w er e st r o n g l y  sat i sf i ed  w i t h  H o ust o n ' s 3 1 1  ser v i ce.  A n d ,  i n  t h e p ast  
si x  y ear s,  use o f  3 1 1  h as sur g ed  t o  an  av er ag e o f  1 0 , 0 0 0  cal l s p er  d ay  w i t h  r eco r d  h i g h s o f  
21 , 0 0 0  d ur i n g  h ur r i can es,  such  as K at r i n a an d  R i t a,  an  i n d i cat i o n  t h at  t h e p ub l i c h as b een  
so l d  o n  i t s ef f i ci en cy .   

From ab and oned  c ars  to graf f iti 
 
In  F eb r uar y  20 0 4 ,  A l b uq uer q ue,  N . M . ,  M ay o r  M ar t i n  C h av ez  l aun ch ed  an  i n i t i at i v e t o  cl ear  t h e 
ci t y  o f  ab an d o n ed  v eh i cl es,  aski n g  r esi d en t s t o  r ep o r t  w h er e t h ey  co ul d  b e l o cat ed ,  say s Br i an  
O st er l o h ,  ap p l i cat i o n  d ev el o p m en t  m an ag er .  A t  t h e t i m e,  t h e ci t y  w as 1 6  m o n t h s i n t o  a p i l o t  
p r o g r am  f o r  a 3 1 1 / C R M  sy st em  t h at  p r o j ect  d i r ect o r s h o p ed  w o ul d  b e ad o p t ed  ci t y w i d e i n  t h e 
n ex t  b ud g et .  T h e car -cl ear i n g  i n i t i at i v e w as used  t o  t est  t h e ci t y ' s C R M  sy st em  an d  set  
b en ch m ar ks f o r  t h e cal l  v o l um e,  cal l  t i m es an d  cust o m er  ser v i ce t h e ci t y  co ul d  ex p ect  i f  i t  
f ul l y  i m p l em en t ed  a 3 1 1  ser v i ce.  “W e h ad  sev en  p eo p l e t aki n g  1 , 6 0 0  cal l s i n  t w o  d ay s,  an d  
w e h ad  a h ar d  t i m e keep i n g  up , ” O st er l o h  say s.   

T h e r ep o r t i n g  f eat ur e i n  t h e P eo p l eS o f t  C R M  so f t w ar e p r o v i d ed  b y  R ed w o o d  S h o r es,  C al i f . -
b ased  O r acl e p l o t t ed  t h e l o cat i o n s o f  t h e ab an d o n ed  v eh i cl es,  cl ear l y  sh o w i n g  t h at  v eh i cl es 
w er e ev en l y  d i st r i b ut ed  acr o ss t h e ci t y  an d  n o t  co n cen t r at ed  i n  cer t ai n  sect i o n s,  l i ke so m e 
b el i ev ed .  T h at  t est  h el p ed  i l l ust r at e t h e v al ue o f  t h e C R M  sy st em ,  an d  t h e ci t y  co un ci l  
ap p r o v ed  t h e b ud g et  f o r  t h e ci t y w i d e 3 1 1  r o l l  o ut .   

S i n ce l aun ch i n g  i n  J un e 20 0 5 ,  A l b uq uer q ue' s 3 1 1  cal l  cen t er  r ecei v ed  an  est i m at ed  4 9 0 , 0 0 0  
cal l s i n  i t s f i r st  f i scal  y ear .  T h e f o l l o w i n g  y ear ,  t h at  n um b er  j um p ed  t o  7 5 0 , 0 0 0 ,  an d  t h i s y ear  
o f f i ci al s est i m at e t h e cen t er  w i l l  an sw er  1 . 25  m i l l i o n  cal l s.  “T h e p ub l i c l o v es i t , ” O st er l o h  say s.  
“T h ey  d o n ' t  h av e t o  r em em b er  a l o t  o f  n um b er s o r  d ep ar t m en t s.  T h ey  d o n ' t  h av e t o  car e w h o  
f i l l s t h e p o t h o l es,  j ust  t h at  t h e ci t y  sh o ul d  f i l l  t h em . ”  

T h e C R M  t ech n o l o g y  h el p s ci t y  l ead er s t ackl e p r o b l em s m o r e q ui ckl y ,  O st er l o h  say s.  F o r  
y ear s,  A l b uq uer q ue h as sp en t  ex t en si v e t i m e an d  m o n ey  r em o v i n g  g r af f i t i .  T h e C R M  sy st em  
p i n p o i n t s t h e ex act  d ay  an d  t i m e o f  a g r af f i t i  co m p l ai n t ,  w h er e t h e cases ex i st ,  w h er e cl ean i n g  
cr ew s sh o ul d  b e d i sp at ch ed ,  an d  h o w  l o n g  i t  t akes f o r  t h e j o b s t o  b e co m p l et ed .  “In  
N o v em b er  o f  l ast  y ear ,  i t  w as t aki n g  f o ur  d ay s t o  cl o se [ a g r af i t t i  case] , ” O st er l o h  say s.  “By  
M ar ch  o f  t h i s y ear ,  i t  w as t aki n g ,  o n  av er ag e,  o n e d ay . ”  

D en v er  o f f i ci al s al so  use t h e C R M  sy st em  t o  d o cum en t  st at i st i cs t h at  h ad  n o t  b een  r ead i l y  
ap p ar en t .  T h ey  l ear n ed  t h at  5 4  p er cen t  o f  r esi d en t s p ar t i ci p at e i n  a so l i d  w ast e r ecy cl i n g  
p r o g r am ,  w h i ch  i s m o r e t h an  t h ey  p r ev i o usl y  b el i ev ed .  “It ' s b eco m e a usef ul  t o o l  i n  t h e 
b ud g et i n g  p r o cess,  b ecause n o w ,  f o r  t h e f i r st  t i m e,  w e can  j ust i f y  o ur  n eed s st at i st i cal l y , ” 
say s M i ch ael  M aj o r ,  d i r ect o r  o f  3 1 1  C ust o m er  C ar e O p er at i o n s.   

1  2 N ex t
 

 
W an t  t o  use t h i s ar t i cl e?  C l i ck h er e f o r  o p t i o n s!  
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