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Qué es la 
INTELIGENCIA 
ARTIFICIAL ?

¿
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¿Qué es la 
Inteligencia 
Artíficial?

La inteligencia artificial se puede definir

como la capacidad de las máquinas para 

imitar funciones cognitivas humanas

como el aprendizaje, el razonamiento, la 

resolución de problemas y la toma de 

decisiones.

Modelos IA Populares:

ChatGPT Copilot Gemini Grok DeepSeek



¿Cómo llegamos a los

modelos actuales?

DÉCADA / AÑO HITO CLAVE IMPORTANCIA

1950 Alan Turing plantea el Test de Turing
Introduce la pregunta fundacional: 

¿Pueden las máquinas pensar?

1956

Conferencia de Dartmouth – John 

McCarthy acuña el término 

Inteligencia Artificial

Nace formalmente la IA como 

disciplina científica

1960–1980
Desarrollo de sistemas expertos y 

lenguajes como Lisp y Prolog

Primera generación de IA aplicada a 

áreas específicas (medicina, 

ingeniería, etc.)

1990s
Mejora del hardware y uso comercial 

limitado de IA

Se amplían las aplicaciones, pero con 

capacidades aún restringidas

2000s
Aparición del Machine Learning y 

acumulación masiva de datos

Las máquinas comienzan a 

"aprender" de forma autónoma

2010s–hoy

Avances en Deep Learning, IA 

generativa, asistentes virtuales y 

modelos como GPT

La IA se vuelve accesible, versátil y 

aplicable a servicios, atención al 

cliente y gestión pública



Aplicaciones de la IA 

ASISTENTES 
VIRTUALES

RECOMENDACIONES 
PERSONALIZADAS

AUTOMATIZACIÓN



¿Qué es un "prompt“?

Un prompt es una instrucción o 
mensaje que se le da a una
inteligencia artificial para guiar su
respuesta o comportamiento.



Tipos de prompt

INFORMATIVOS
Para pedir explicaciones, definiciones o datos específicos.
Ejemplo: “¿Qué es la energía solar?”

CREATIVOS
Para generar textos, ideas, historias o contenido artístico.
Ejemplo: “Escribe una historia corta sobre un robot que 
quiere ser humano.”

INSTRUCTIVOS
Para dar pasos, guías o procesos.
Ejemplo: “Explícame cómo crear una página web desde cero.”

CONVERSACIONALES
Para simular diálogos, personajes o escenarios de rol.
Ejemplo: “Actúa como un chef y recomiéndame una receta con aguacate.”



Modelos de AI en la actualidad

Modelos de Lenguaje Generativos (LLM)
Generan texto coherente y comprenden lenguaje natural.

Modelos Visuales
Analizan imágenes, videos y documentos.

Modelos Compuestos o “Super AI”
Combinan visión, lenguaje y razonamiento.

Aprendizaje y Predicciones

Anticipan comportamientos y resultados.

Razonamiento Avanzado

Conectan datos y contexto para extraer conclusiones.



¿Por qué ahora es un 

momento IDEAL a usar AI? 

Mayor volumen 

de datos1
La gestión pública genera 

grandes cantidades de 

información difícil de 

procesar manualmente.

Tecnología 

accesible2
IA más madura, estable y 

asequible (sin necesidad 

de grandes inversiones).

Demanda 

de eficiencia3
Mayor presión por mejorar 

tiempos de respuesta, calidad 

del servicio y transparencia.

Cambio 

cultural positivo4
Mayor presión por mejorar 

tiempos de respuesta, calidad 

del servicio y transparencia.

Alineación 

con estándares5
La innovación es clave en 

normas como ISO y modelos 

de excelencia como el Premio 

Iberoamericano.

Software on 

demand6
La IA, integrada en software on 

demand, tiene el poder de generar 

soluciones personalizadas y adaptativas, 

respondiendo en tiempo real a las 

necesidades específicas de cada usuario.



¿Qué es
Innovación Pública?

La innovación en el sector público apela a que 

las nuevas ideas funcionen en la creación de v

alor público. Las ideas deben ser, como mínimo 

en parte, nuevas (en lugar de sólo mejoras), 

tenidas en cuenta (en lugar de ser sólo buenas 

ideas) y útiles (implementadas y con impacto 

positivo en la creación de valor público). 

Mulgan



Tipos de 

innovación pública 



Tipos de
Innovación Pública

 INNOVACIÓN EN PROCESOS

Mejoras en procedimientos 

administrativos.

 INNOVACIÓN EN SERVICIOS

Creación o mejora de 

servicios públicos.

 INNOVACIÓN 

ORGANIZATIVA

Nuevos modelos de gestión

 INNOVACIÓN EN POLÍTICAS 

PÚBLICAS

Reformas y cambios estructurales.

 INNOVACIÓN DIGITAL 
Se refiere a la incorporación estratégica 

de tecnologías digitales para transformar 
procesos, modelos de negocio, productos 

o servicios, con el fin de generar valor, 

aumentar la eficiencia y mejorar la 

experiencia del usuario o ciudadano.



Innovación Pública como
Cruce de Innovaciones

Innovación
Tecnológica

Innovación
Democrática

Innovación de las 
Organizaciones

Innovación
Social

Innovación Pública



Innovación Pública como
Cruce de Innovaciones

Innovación
Democrática

Busca mejorar la participación ciudadana y la transparencia
en la gestión pública.

Ejemplos: Plataformas de participación, presupuestos
participativos, consultas digitales.



Innovación Pública como
Cruce de Innovaciones

Innovación Tecnológica

Introducción y uso de nuevas tecnologías
digitales o herramientas que optimicen procesos, 
mejoren servicios y reduzcan costos.

Ejemplos: automatización de trámites, sistemas
de IA como CXGenies y MICmi.



Innovación Pública como
Cruce de Innovaciones

Cambios en estructuras, métodos de trabajo, cultura 
organizacional o gobernanza para hacer más eficiente y ágil 
la gestión institucional.

Ejemplos: Rediseño de procesos, creación de nuevas
unidades o roles.

Innovación de las 
Organizaciones



Innovación Pública como
Cruce de Innovaciones

Desarrollo de nuevas soluciones que respondan a 
problemas sociales de manera colaborativa, involucrando 
actores públicos, privados y sociedad civil.

Ejemplos: Programas de inclusión digital, redes de apoyo a
grupos vulnerables.

Innovación
Social



El MICM ha identificado la 
transformación digital como motor 
de su SIG  apostando por tecnologías 
emergentes como la IA para potenciar 
el acceso al conocimiento y la eficiencia 
institucional.

La innovación no comenzó con la tecnología, 
sino con escuchar a nuestros equipos y 
entender que necesitaban respuestas 
rápidas, precisas y confiables en su día a 
día con el SIG.



Contexto
En un entorno organizacional cada vez más complejo, los Sistemas 
Integrados de Gestión (SIG) requieren herramientas que permitan 
acceder ágilmente al conocimiento, asegurar la trazabilidad de la 
información y fomentar la mejora continua.

La Inteligencia Artificial (IA) emerge como una aliada estratégica 
para fortalecer estos sistemas, aportando automatización, capacidad 
de análisis y respuestas en tiempo real.

En el Ministerio de Industria, Comercio y Mipymes (MICM), 
estamos apostando por la innovación como eje de transformación, 
integrando soluciones basadas en IA que optimicen la gestión 
documental y el soporte técnico de nuestro SIG.



Retos en la Gestión de información 
y del Conocimiento

Acceso limitado o lento a documentos 
clave del SIG por parte de los colaboradores.

Falta de precisión en las búsquedas en la 
intranet, lo que generaba confusión o uso 
de versiones desactualizadas.

Necesidad de acompañamiento técnico 
constante para interpretar procedimientos, 
llenar formatos o atender hallazgos.

El seguimiento se realizaba solo sobre un 
porcentaje muy pequeño de las interacciones 
con ciudadanos/clientes.

Esto limitaba la capacidad de identificar 
patrones, errores frecuentes o brechas de 
servicio en tiempo real.

Los técnicos debían revisar de forma manual 
llamadas grabadas, historiales de chat, correos 
electrónicos y formularios web.

Este proceso era altamente demandante y 
consumía una cantidad considerable de tiempo 
y recursos humanos.
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Solución 1: 
CX Genius

ESCUCHA SISTEMÁTICA 
EN LA RED Y A LA GENTE

Los usuarios están diciendo cómo son 

nuestros servicios y cómo son los que 

les gustan. 

Sólo hay que querer y saber escuchar.



Customer y Citizen Experience (CX)

Se refiere a todas las interacciones que un cliente-ciudadano tiene con una marca, desde la 

consideración inicial y compra hasta el soporte continuo y la renovación del servicio.

Consideración y 
Selección

Registro Activación Uso continuo
Soporte y 

mantenimiento
Renovación 

y Lealtad

“Aunque uso e-SIM, tuve que ir 
a una tienda a contratar los 

servicios”

“Vi su anuncio en Instagram 
promocionando sus planes a buen 

precio.“

“La agente que me atendió tenía 
una cara de aburrida y nunca fue 

cortés”

“El servicio se me 
cae constantemente”

“Llamé al soporte y me atendieron 
rápidamente”

“Sólo me ofrecieron un descuento 
cuando les dije 

que iba a cambiar de proveedor”



Un enfoque en CX genera mejores 
resultados para los gobiernos

A diagram of a 
company's company's 
company

Description 
automatically generated 
with medium confidence

Aumento de la confianza 

y aprobación pública

Los ciudadanos 
satisfechos son

9x
más propensos a confiar en la 
agencia que proveé el servicio. 

También reduce percepción 
de corrupción

Cumplimiento de las misiones 
establecidas

Los ciudadanos 
satisfechos son

9x
más propensos a estar 
de acuerdo en que una 

institución está cumpliendo 
con su misión

Cumplir o superar metas 

presupuestarias

Los ciudadanos 
insatisfechos son

2x
más probables de 

comunicarse para solicitar 
ayuda 3+ veces

Reducir el riesgo

Los ciudadanos 
insatisfechos son

2x
más probables 

de expresar públicamente 
su insatisfacción

Mejorar la moral 

de los empleados

El éxito organizacional está 
impulsado en un 

50%
por la salud organizacional y se 

refuerza mutuamente con la 
experiencia del ciudadano

Fuente: https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/the-global-case-for-customer-experience-in-governmentFuente: https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/the-global-case-for-customer-experience-in-government

https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/the-global-case-for-customer-experience-in-government
https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/the-global-case-for-customer-experience-in-government


Desafíos de CX

Muchos canales. Falta de claridad de los problemas del 
servicio debido a que los clientes expresan insatisfacción 
por múltiples canales, constantemente.

01 

02 Falta de tiempo y recursos para analizar el gran 
volumen de comentarios de los clientes.

03 La evolución constante de las expectativas de los clientes.

04
Dificultad para decidir, priorizar y desarrollar planes de 
acción efectivos



¿Cómo puede el sector 
público mejorar 
eficazmente sus servicios, 
alineándolos con las 
expectativas y 
necesidades del cliente?



La Experiencia 
del Cliente es 
abrumadora



ES EL 2025
Y TODAVÍA ES
UN FASTIDIO…

Recopilar y analizar feedback

Priorizar acciones

Darle seguimiento a las acciones

Abordar los problemas de los clientes



UNA MAL CX CUESTA

3,7 billones
de dólares
al año

XM Institute

Casi la mitad de los clientes

(49%) dejan marcas por
malas experiencias

Emplifi

(40%)
de los empleados pierden más de 1 día entero a la 
semana manejando manualmente los datos de CX 
en lugar de resolver problemas

Smartsheet Study

En número$

https://www.xminstitute.com/blog/trillion-sales-at-risk-2024
https://getthematic.com/insights/customer-experience-statistics/#:~:text=7.%2049,Emplifi
https://www.smartsheet.com/content-center/product-news/automation/workers-waste-quarter-work-week-manual-repetitive-tasks


Mantén el feedback de clientes:

Centralizado y analizado (con IA).

Integrado en todos los canales.

Convertidos a estrategias accionables.

Permite invertir tiempo en resolver 
problemas, en lugar de tratar de 
identificarlos.



ESCUCHA



ANALIZA



GENERA



Escucha

Gestiona todas tus interacciones en un 
solo lugar mediante el uso de nuestras 
integraciones, sin programación.

C E N T R A L I Z A C I Ó N



Analiza

Categorización con IA

Una vez que las interacciones están en nuestra plataforma, nuestra IA las analiza 
automáticamente.

Análisis de lo que dice el cliente: la IA clasifica los comentarios de los clientes en 
categorías y subcategorías de interés. Además, identifica el sentimiento del cliente 
(Positivo, Negativo o Neutral).







Analiza

Analiza

Utilizando la información del proceso 
de categorización anterior, la plataforma 
realiza cálculos estadísticos para 
priorizar los temas más importantes. 

P R I O R I Z A C I Ó N



Analiza

Genera

Para cada prioridad, nuestra 
IA genera un resumen del 
problema y recomendaciones 
a seguir en forma de planes de 
acción. Los recibirás en tu bandeja 
de entrada o en nuestro panel de 
control.

P L A N I F I C A C I Ó N  
D E  A C C I O N E S



Analiza

Genera

Vincula cada acción a las herramientas 
de gestión de proyectos que utilizan tus 
equipos. 

Como Jira, Asana, Monday, ClickUp, 
entre otros.

S E G U I M I E N T O  
A  L A S  A C C I O N E S



Beneficios

Hasta un 37% de reducción 
en el vólumen de reclamaciones

Cálculos automáticos 
de NPS y CSAT

Ahorro equivalente 
a 2-5 empleados a tiempo 
completo

ISO 9001:2015 
Automatización del 
cumplimiento de la calidad



MICmi es nuestro asistente documental 
inteligente, que acompaña a los equipos 
internos del MICM en la búsqueda rápida 
de información del SIG, transformando la 
experiencia de uso de nuestra intranet en 
una interacción más ágil, intuitiva y 
eficiente.

Solución 2: 
Chatbot MICmi



Chatbot MICmi



Chatbot MICmi

Esta herramienta conversacional inteligente creada por el MICM para apoyar 
a los colaboradores en la búsqueda rápida, intuitiva y precisa de documentos 
normativos y operativos del Sistema Integrado de Gestión (SIG), tales como:

Procedimientos Formatos Políticas Instructivos Manuales

Funciona mediante lenguaje natural, lo que permite que los usuarios 
realicen preguntas tal como lo harían con un colega, y el chatbot 
interpreta la intención para entregar el documento o información 
correspondiente.



Chatbot MICmi

A diferencia del motor de búsqueda tradicional, MICmi:

Entiende preguntas 
en lenguaje natural.

Localiza procedimientos, 
formatos, instructivos y 

políticas vigentes.

Facilita el acceso a versiones 
actualizadas, minimizando 
errores de uso.

Funciona como un 
"asistente documental", 

guiando al usuario 
paso a paso.

Esta herramienta ha permitido agilizar procesos internos, especialmente para personal 
nuevo o en sedes regionales, fortaleciendo la descentralización efectiva del conocimiento.



Resultados y beneficios obtenidos

Reducción del tiempo 
promedio de búsqueda 

documental. 

50%
Mayor coherencia en la 

respuesta técnica a 
hallazgos y auditorías.

Disminución de errores 
por uso de versiones 

incorrectas.

Aumento en la satisfacción 
de los usuarios internos, 
especialmente en áreas 

operativas.



Lecciones aprendidas

Implementar IA en un sistema de 
gestión requiere más que tecnología. 

Hemos aprendido que:

Es clave capacitar al personal en el 
uso correcto de estas herramientas.

La actualización constante del 
contenido es esencial para mantener
la confiabilidad del sistema.

La IA no sustituye el juicio humano, 
pero potencia su eficacia.



Reflexiones finales

En el MICM, creemos que la calidad no es un 
estado, sino un camino en constante evolución.

Apostar por la IA en la gestión pública no es 
solo una decisión tecnológica, es una decisión 
de liderazgo institucional.

 Con CXGenius y MICmi estamos sentando 
las bases de un modelo de gestión inteligente, 
inclusivo y resiliente, donde el conocimiento 
fluye y la calidad se consolida como cultura.

Más que implementar herramientas, estamos 
gestionando un cambio cultural e institucional 
para que la innovación se convierta en un valor 
permanente de nuestra gestión

Invitamos a las organizaciones aquí presentes 
a explorar cómo la IA puede fortalecer sus 
propios sistemas, siempre con foco en el 
servicio, la mejora continua y el bienestar 
colectivo.

1
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3
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Innovar en gestión pública no es 
solo usar tecnología, es crear valor, 
facilitar el trabajo de nuestros equipos 
y asegurar servicios de calidad a la 
ciudadanía. 

En el MICM, la inteligencia artificial 
ya forma parte de nuestro ADN 
institucional.
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Gracias!
Christopher de la Cruz
Cel . +1829-725-5393
Correo: christopher.delacruz@micm.gob.do
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