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o Q 4 I La inteligencia artificial se puede definir
c- ue es a como la capacidad de las maquinas para
imitar funciones cognitivas humanas
como el aprendizaje, el razonamiento, la
resolucion de problemas y la toma de
decisiones.

? ¢ 0§

ChatGPT Copilot Gemini Grok DeepSeek

Modelos IA Populares:

T
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éComo llegamos a los
modelos actuales?

DECADA / ANO HITO CLAVE IMPORTANCIA
. . Introduce la pregunta fundacional:
1950 Alan Turing plantea el Test de Turing | P ) & .
¢Pueden las maquinas pensar?
Conferencia de Dartmouth —John
N . Nace formalmente la IA como
1956 McCarthy acufia el término o
) . n disciplina cientifica
Inteligencia Artificial
Desarrollo de sistemas expertos Primera generacion de |A aplicada a
1960-1980 . . 2 v areas especificas (medicina,
lenguajes como Lisp y Prolog . L,
ingenieria, etc.)
1990s Mejora del hardware y uso comercial Se amplian las aplicaciones, pero con
limitado de IA capacidades aun restringidas
2000s Aparicidn del Machine Learning y Las maquinas comienzan a
acumulacién masiva de datos "aprender" de forma auténoma
Avances en Deep Learning, |A La IA se vuelve accesible, versatil y
2010s-hoy generativa, asistentes virtuales y aplicable a servicios, atencién al
modelos como GPT clientey gestién publica
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Aplicaciones de la

@ * g NETFLIX € spotify T=SLA amazon

(©)) icontec



VIrirrsssmg

FORO
INTERNACIONAL

CALIDAD

m

I HCHRTBOT '1

. ] / éQué es un

A
AP - Un prompt es una instruccion o
% ’ mensaje que se le da a una

inteligencia artificial para guiar su
respuesta o comportamiento.
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INFORMATIVOS
Para pedir explicaciones, definiciones o datos especificos.
“cQué es la energia solar?”

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

INSTRUCTIVOS
Para dar pasos, guias o procesos.
“Explicame como crear una pdgina web desde cero.”

. CONVERSACIONALES
' Para simular dialogos, personajes o escenarios de rol.
“Actua como un chefy recomiéndame una receta con aguacate.”
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Modelos de Al en la

p—

= Modelos de Lenguaje Generativos (LLM)

AW .
' Generan texto coherente y comprenden lenguaje natural.

@ Modelos Visuales
Analizan imagenes, videos y documentos.

@*{Lo
X Modelos Compuestos o “Super Al”

Combinan vision, lenguaje y razonamiento.

:\? : Aprendizaje y Predicciones

= Anticipan comportamientos y resultados.

ae :
= ¢35 Razonamiento Avanzado
5 Conectan datos y contexto para extraer conclusiones.

FOR
INTERNACIONAL
** CALIDAD

(©)) icontec



FOR
INTERNACIONAL

éPor qué ahora es un ASOAR
momento a usar Al?
Mayor volumen Tecnologia Demanda
de datos accesible de eficiencia
La gestion publica genera IA mas madura, estable y Mayor presion por mejorar
grandes cantidades de asequible (sin necesidad tiempos de respuesta, calidad
informacién dificil de de grandes inversiones). del servicio y transparencia.

procesar manualmente.

. Alineacion Software on
Cambio .
- con estandares demand
cultural positivo
La innovacion es clave en La IA, integrada en software on

Mayor presion por mejorar normas como 1SO y modelos demand, tiene el poder de generar
tiempos de respuesta, calidad de excelencia como el Premio soluciones personalizadas y adaptativas,
del servicioy transparencia. Iberoamericano. respondiendo en tiempo real a las

necesidades especificas de cada usuario.
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é¢Qué es
Innovacion Publica?

La innovacion en el sector publico apela a que
las nuevas ideas funcionen en la creacidon de v
alor publico. Las ideas deben ser, como minimo
en parte, nuevas (en lugar de s6lo mejoras),
tenidas en cuenta (en lugar de ser sélo buenas
ideas) y utiles (implementadas y con impacto
positivo en la creacién de valor publico).

Mulgan
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Tipos de
innovacion publica
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Tipos de

— Mejoras en procedimientos
— administrativos. Reformas y cambios estructurales.

i .A!E!% Creacion o mejora de Se refiere a la incorporacion estratégica

de tecnologias digitales para transformar

j servicios publicos.
;% procesos, modelos de negocio, productos
- o servicios, con el fin de generar valor,
“ . . . .
aumentar la eficiencia y mejorar la

experiencia del usuario o ciudadano.

Nuevos modelos de gestion
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Innovacion Publica como

Innovacion
Tecnoldgica

Innovacion Publica

Innovacion de las Innovacion
Organizaciones Social
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Innovacion Publica como
Cruce de Innovaciones

Busca mejorar la participacion ciudadana y la transparencia

|nnOvaCién en la gestion publica.

Dem0cratlca Ejemplos: Plataformas de participacion, presupuestos
participativos, consultas digitales.
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Innovacion Publica como

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

Innovacion Tecnologica

Ejemplos: automatizacion de tramites, sistemas
de IA como CXGenies y MICmi.

cxgenies MIGIM
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Innovacion Publica como
Cruce de Innovaciones

Cambios en estructuras, métodos de trabajo, cultura
organizacional o gobernanza para hacer mas eficiente y agil
la gestion institucional.

Innovacion de las

Organizaciones

Ejemplos: Redisefio de procesos, creacion de nuevas
unidades o roles.
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Innovacion Publica como

Desarrollo de nuevas soluciones que respondan a
o /

lnnovacion problemas sociales de manera colaborativa, involucrando

actores publicos, privados y sociedad civil.

Social

Ejemplos: Programas de inclusion digital, redes de apoyo a
grupos vulnerables.
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El MICM ha identificado la
transformacion digital como motor

de su SIG apostando por tecnologias
emergentes como la IA para potenciar
el acceso al conocimiento y la eficiencia
institucional.

La innovacidon no comenzd con la tecnologia,
sino con escuchar a nuestros equipos y
entender que necesitaban respuestas
rapidas, precisas y confiables en su dia a
dia con el SIG.
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Contexto

En un entorno organizacional cada vez mas complejo, los Sistemas
Integrados de Gestion (SIG) requieren herramientas que permitan
acceder agilmente al conocimiento, asegurar la trazabilidad de |la
informacion y fomentar la mejora continua.

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

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




Retos en la Gestion de informacion

H W N
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clave del SIG por parte de los colaboradores. patrones, errores frecuentes o brechas de
servicio en tiempo real.

Acceso limitado o lento a documentos 5 Esto limitaba la capacidad de identificar

Falta de precisién en las busquedas en la
intranet, lo que generaba confusién o uso Los técnicos debian revisar de forma manual
de versiones desactualizadas. 6 llamadas grabadas, historiales de chat, correos

electrénicos y formularios web.

Necesidad de acompafiamiento técnico

constante para interpretar procedimientos, Este proceso era altamente demandante y

llenar formatos o atender hallazgos. 7 consumia una cantidad considerable de tiempo
y recursos humanos.

El seguimiento se realizaba solo sobre un

porcentaje muy pequefio de las interacciones

con ciudadanos/clientes.
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Solucion 1:
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Customer y Citizen Experience

Se refiere a todas las interacciones que un cliente-ciudadano tiene con una marca, desde la
consideracion inicial y compra hasta el soporte continuo y la renovacién del servicio.

we L H
. Solo me ofrecieron un descuento
“Aunque uso e-SIM, tuve que ir f

a una tienda a contratar los “El servicio se me cuando les dije
servicios” cae constantemente” que iba a cambiar de proveedor”
v v
Consideracion y . Soporte o
Seleccién Bgghtro Activacién portey Renovacién
mantenimiento y Lealtad
A
“Visu anuncio en Instagram “La agente que me atendio tenia “Llamé al " tendi
promocionando sus planes a buen una cara de aburrida y nunca fue ame aisoporte y me atendieron
precio.” cortés” rdpidamente
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Un enfoque en CX

para los gobiernos

&

Aumento de la confianza
y aprobacién publica

Los ciudadanos
satisfechos son

9x

mas propensos a confiar en la

agencia que proveé el servicio.

También reduce percepcion
de corrupcién

Cumplimiento de las misiones
establecidas

Los ciudadanos
satisfechos son

9x

mas propensos a estar
de acuerdo en que una
institucion estd cumpliendo
con su misién

Cumplir o superar metas
presupuestarias

Los ciudadanos
insatisfechos son

2X

mas probables de
comunicarse para solicitar
ayuda 3+ veces

Reducir el riesgo

Los ciudadanos
insatisfechos son

2X

mas probables
de expresar publicamente
su insatisfaccion

Fuente: https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/the-global-case-for-customer-experience-in-government
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Mejorar la moral
de los empleados

El éxito organizacional esta
impulsado en un

50%

por la salud organizacional y se
refuerza mutuamente con la
experiencia del ciudadano
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Desafios de CX

Muchos canales. Falta de claridad de los problemas del
0 1 servicio debido a que los clientes expresan insatisfaccion
por multiples canales, constantemente.

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

03 La evolucion constante de las expectativas de los clientes.

Dificultad para decidir, priorizar y desarrollar planes de
04 accion efectivos
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é¢Como puede el sector
publico mejorar
eficazmente sus servicios,
alineandolos con las
expectativas y
nhecesidades del cliente?
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La
del Cliente es
abrumadora

i nicolecepeda_07 Los sielvos que entran y hacen su gran buya
también incomodan a muchas personas. Ojo con esto por

-
favor.

12 likes Reply See translation ««*

rosaruiz09 2
A mi también me pasé!ll Al entrar en la habitacién, me

liegd un olor a humedad que persistié durante toda mi Angel Manuel Pérez G
estancia. Era evidente que la habitacion na habia sido Julio 17, 202:

ventilada adecuadamente ni limpiada a fondo antes de
mi llegada. El aparata de aire acondicionado parecia
agravar este problema, emitiendo un ruido extrafio que
dificultaba el suefio per la nache.

Esta es la sequnda vez que venimos. La primera vez no me
gusts la comida, pero no quiera juzgar por eso porque dejo
que otra persona ellja mi comida. Hoy elegi el pescado frito
con ensalada y puré de papas, que estaba delicioso y
escamoso. Esta comida fue maravillosa y los cocteles
también fueron agradables, Lo recomendaria.

Respof

‘, ladyogando Pa cuando van a poner que se recargue con
aplicacion???
11 likes
Llamada de Cliente
——  View replies (1

mabelsosa0126 Bien hecho @

mercedes_kisbel_02 Pero eso fue en pandemia? Porq
ni los vagones,ni las gran mayoria de las estaciones i
El la linea 2 hasta cucarachas eh visto que ojala no sed

a que eran muy parecidas ofreeecome pero que es e

Reply

Carlos Moreta
volveran a traer el menu del festival de verano?? Cada
plato fue una obra maestralll

Me gusta  Responder

gonzalezbella Saludos, anden direccién sur-norte , estacion
Pena Gomez sin energia eléctrica, hace dias, como se explica,

saudel_nolazco Y cuando es que podremos recargar la tarjeta
del metro con la cuenta de banco???

oscyz

0 e B.

A pesar de todo fue una experiencia decente.

See translation

Reply

En general, la relacion calidad-precio es buena. No fue muy
agradable entrar al mar el primer dia debido a las algas, pero
luego lo limpiaron y el resta de |a estadia estuvo bien. La
piscina principal estaba casi caliente y sucia, asi que
terminamos usando solo la piscina Platinum.

2 Estucio [ 3 noches - Junio 2022 B3 par

Reply See trans|gi ;
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tar cuando para el jodio serv

Reply -

€1 Del Carmen Jimenez Anyelina
Yeisary Montera hoy lo pararon y No avisaron na e e

Like
sonskdo Delgado . 3
Yo los uso tod
like R

v
Jenniffer Caldaron
De lunes a viemes ida y vuelta

2 calidad y autenticidad de
nuestros productos par 10008
nuestros clientes. -

Poro nay aiguna forma de

‘ hacer una excepcién?

Like  Reply

Mare Berchtold

Ni una sola vez en mi vida ! Aqui no hacen mantenimiento a nada !

Josefina Collado # -
Hord 100 10 pasibe
5 PM que te d
Saludos,
Compré una caja de galletas y un paguete de papas fritss n su
establecimiento Lbicado en 23 Reging High Roag, Nugva Yark, Nusve

ibo de I8 compra s

agradeceria muche qu
b

a un scuerdo para
onto de ¢

(Gonlal Pormiteme comanzar a
gonerar un crédita en ia tienda
a1l 8l necesitas més ayuda,
0 dudes an comunicarte con
0%t101, (QUe 1eNgA8 Un e
diot

Margasita Corporan

. Respondo * Reenviar | ()

' eso fue en pandem
i las gran mayoria de las estaciones limpian 8
ta cucarachas eh visto que ojala no sea chinches

ni | gon:
El la linea 2

ya que eran muy parecidas ofreeecome pero que es esto de
por Dios

1lik
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* Recopilar y analizar feedback

ES EL
Y TODAVIA ES

UN FASTIDIO... - Darle seguimiento a las acciones

. Abordar los problemas de los clientes

* Priorizar acciones
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En numero
Casi la mitad de los clientes
dejan marcas por
UNA MAL CX CUESTA l’ malas experiencias
N

3,7 billones
de dolares

I ~ de los empleados pierden mas de 1 dia entero a la
a a n 0 semana manejando manualmente los datos de CX
2
C en lugar de resolver problemas

G}'}
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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
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cxgenies 5

Mantén el feedback de clientes:

Centralizado y analizado (con |A).
Convertidos a estrategias accionables. \ /

Integrado en todos los canales.

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

identificarlos. °
B.
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Nombre Categoria Fecha y Hora Estado
%  h.zane@softinnovations.com Emails 2024113 @
0Q  @homefinderexpo Social Media 20241027 @
’ ::ﬁngg:ﬁ::l Expo Event Form 2024-10-27 &

2024-10-26
& Google Review @

. 2024-10-26
E S C u c a b4 rose.winchell@outlook.com Emails [®]

2024-10-9

B, Booking Review ©
2024-10-3
Aljl  audio1873fsjc Calls [®]
Y 4
2024-9-28
CENTRALIZACION p— °
2024-9-27
X)) @everskyairlines Social Media @
2024-9-27

®

Gestiona todas tus interacciones en un B. sooking
solo lugar mediante el uso de nuestras S mkersagR e gy
integraciones, sin programacion. A eoess ®

2024-8-29

& Google Review ® Collected @
2024-8-23
’ AeroExpo 2024 Event Feedback Form @ Collected (@]
2024-8-18
Q) #aercexpo Social Media @ Collected [®]
2024-8-12
o' @elenoraboard Social Media @ Collected )
2024-8-12
Al 2978nb_2893 calls ® Collected @
2024-8-12
Al clientcaliazsds Calls ® Collected ©
2024-7-9
TripAds R ® Collected ® —
& TripAdvisor ovion ollectec ® .
.
Q)) icontec
X #fiyawayagain Social Media ® Collected [®)
p
2024-7-3

4 lindalindacarter@gmail.com Emails
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©Z| Analiza

I . Percepcion de la relacion
Mikeila Alcantara calidad-precio

Booking Reservay Valor

Buena relacion calidad-precio en general.
No fue muy agradable meterse ala playa el
primer dia debido al sargazo. Pero poco
despues lo limpiaron y el resto de la estadia
estuvo bien. La piscina principal estaba casi
caliente y sucia, asi que terminamos usando
solo la piscina Platinum.

Servicio al Cliente

Limpieza y mantenimiento
de piscinas
Instalaciones del hotel

Categorizacion con IA

Una vez que las interacciones estan en nuestra plataforma, nuestra IA las analiza
automaticamente.

Analisis de lo que dice el cliente: la |A clasifica los comentarios de los clientes en
categorias y subcategorias de interés. Ademas, identifica el sentimiento del cliente
(Positivo, Negativo o Neutral).
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Audio - Llamada

24 abril 2024 = 10:54 AM. 1:20

-] ayer estuve en el aeropuerto y tuve problemas para
encontrar aparcamiento. Las sefales eran confusas y los preci
SLGHETGEE s Puede ayudarme a comprender mejor sus opciones
de estacionamiento y precios?

0:01

Gracias por llamar. Lamento escuchar tu experiencia. Permitanme
darles los detalles. Disponemos de varias opciones de
aparcamiento: corta, larga estancia y servicio de aparcacoches.
Cada uno tiene un precio diferente, que se muestra en nuestro
sitio web.

0:18

No, ahora lo entiendo. Me las arreglé para encontrar el

estacionamiento a largo plazo. [GEEENEEGTEREEG TR -—| 0:38

estaban muy limpios.

Pido disculpas por ello. Tenemos un programa de mantenimiento

0:51 regular, pero transmitiré sus comentarios al personal de limpieza para
asegurarme de que se cumpla. ;Hay algo mas en lo que pueda
ayudarte hoy?

Eso no es todo. Gracias por su ayuda. =/ - E R e e
del aeropuerto eran bastante impresionantes.

1:09

1:18 De nada.

Analisis automatizados de CX
Uso de la |A

Experiencia de
Parking y precios
Accesibilidad

Experiencia en el baio
Instalaciones

Instalaciones Generales
Instalaciones
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Audio - Llamada

24 abril 2024 = 10:54 AM. 1:20

Hola, ayer estuve en el aeropuerto y tuve problemas para

encontrar aparcamiento. Las sefiales eran confusas y los precios 0:01
poco claros. /Puede ayudarme a comprender mejor sus opciones

de estacionamiento y precios?

Gracias por llamar Permitanme
darles los detalles. Disponemos de varias opciones de
aparcamiento: corta, larga estancia y servicio de aparcacoches.
Cada uno tiene un precio diferente, que se muestra en nuestro
sitio web.

0:18

No, ahora lo entiendo. Me las arreglé para encontrar el 0:38
estacionamiento a largo plazo. Ademads, noté que los bafios no .
estaban muy limpios.

Pido disculpas por ello. Tenemos un programa de mantenimiento

0:51 regular, pero transmitiré sus comentarios al personal de limpieza para
asegurarme de que se cumpla. ;Hay algo mas en lo que pueda
ayudarte hoy?

Eso no es todo. Gracias por su ayuda. El resto de las instalaciones
del aeropuerto eran bastante impresionantes.

118

1:09

Analisis de calidad
automatizado mediante |A

¢El agente le dio las gracias por llamar?

Saludos

:Se disculpo el agente?
Solucion de problemas

Not Compliant

:El agente se despidio del cliente?
Cierre

N/A

¢El agente notifico al cliente antes
de ponerlo en espera?
Solucién de problemas
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#1 Transporte desde/hasta el aeropuerto
Accesibilidad
° Mala experiencia con el transporte al aeropuerto
A n a I I Z a Los comentarios de los clientes indican una experiencia negativa con el transporte al aeropuerto. Los clientes se quejan de la
falta de cortesia y amabilidad del personal del aeropuerto, asi como de problemas relacionados con el equipaje y posibles robos.
Estas experiencias negativas pueden tener un impacto significativo en las calificaciones y la reputacion general del negocio.
4v) Menciones: 23 4} Impacto: Alto g Prioridad: Media
PRIORIZACION
Plan de accion
- : i (1 (2]
U tl I |Za n d O I a | nfo r m a Cl 0 n d e I p roce SO Mejorar la capacitacion del personal del aeropuerto en servicio al Implementar medidas de seguridad adicionales para prevenir robos

cliente :
@ Tiempo: Alto @ Inversion: Media

de categorizacion anterior, la plataforma
realiza calculos estadisticos para . Depmtaments

@ Tiempo: Alto @ Inversion: Alta

. . - . &, Departamentos )
priorizar [RENENES Importantes. S Ghradiones > Operaciones
E/, Checklist

v Checklist
CJ » Contratar personal de seguridad adicional

» Desarrollar un programa de capacitacién » Instalar camaras de seguridad

» Incluir médulos sobre cortesia y amabilidad » Establecer procedimientos de control de equipaje

» Realizar simulaciones de situaciones reales » Realizar inspecciones aleatorias

» Evaluar el desempeifio
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Action plans by priority

Monthly overview The action plans are displayed by subcategories that contribute themost value to the hotel
according to the priorities for benefitimportance of service and service improvement.
Itis a long established fact that a reader will be distracted b
r when looking at its layout. The point of using Lorem Ipsum.
e n e a e
# Proin ultrices consectetur lorem, eu efficitur neque interdum
Interacciones Vivamus finibus felis eget
isr = Vestibulum aliguam eleifend tempor. i sagittis tempus sagi ac mollis felis.
i Vestibulum aliguam el gittis tempus sagittis. Pellentesque ac mollis fefis, m dui. Quisque posuere
Total Emails mauris aget congue malesuada, Donec sit amet naque ligula. Sed efficitur quam id dictum accumsan. Proin dignissim ipsum dui.
Vestibulum malesuada dignissim turpis non vestibulum. Maecenas in fringilla odic. Quisque sed metus tellus. Morbi venenatis
681 3% 23 cansectetur tellus sed vulputate. Nam suscipit odio felis, sed semper diam dapibus vel. Marbi sagittis tempus sagittis. Pellentesqus ac
V 4 mollis felis.
I L A N I I I C A C I O N @ : Mentions: 262 t} Impact: High U priority: High

Social Media Reviews

DE ACCIONES s mo s | | )

Aliquam a diam cursus dui venenatis congue ac in odio. Proin L dolor sitamet, adipiscing elit
volutpat tellus tellus et elit eget moll id nulla eget leo malesuada viverra eget
iquet dalor. Vestibulum commode nisl nec felis pulvinar

Satisfaccion

Time: High tment: High

) Time: bigh

Lorem ipsum dolor sit amet sed porttitor urna non m ent: Medium

H H In sem purus, suscipit nec rhoncus dapibus, porttitor eget urna. £ Departments
a ra Ca a p r IO rl a n U e S ra eu eleifend nunc. Fusce tempus maximus luctus. S& Departments.
’ » Ullamcorper

» Mascenies eu sisifend nunc, FUsce tEmpuS Maxemus luctus
® Negative Neutral @ Positive

Mentions quanti

[ cheekist N
enera un resumen de
» Sad portitor uma non massa scelerisque, nec dictum lacus dignissim
Criteria Breakdown * Integer semper turpis sit amet a5t blandit aliguet + Eaiem sliquat e arat, non hancus

» Donec id aros anim arci luctus ot ultrices
Donec lacus Bbero, Termentum sget lectus id, celérisque molls diam.

Lorem ipsum dolor sit amet » Partiito:

mmad neque. Aliquam eget gravids orel, sed thancus eros

problema y recomendaciones
a seguir en forma de planes de
accion. Los recibiras en tu bandeja

+ Programar

iones de entrenamiento

Suspendissa sollicitudin slitid
nunc feugiat

Aenean hendrerit, metus non | e

ibh, quis varius ipsum suscipit accumsan. Sed
tum ligula sed, interdum enim. vel lorem

Time: Medium @ dictum ligula sed,

Consectatur lorem 1 5

(@ Tiempe: Medio %) investment: Modia
£ Departments

Contenido
de entrada o en nuestro panel de - tgomeesmnssen

control.

» Ullsmeorper tr

£ De
- » Maecenas eu eleifend nunc, Fusce tempus marimus luctus
(% Checkiist "

» EQet vehicula magna risus sed orc

[ Checkiist

SITUACION ACTUAL
» Asnaan nandrerit, matus nan luctus pulvinar, nunc it sisifend ante R

ma de registro de quejas

» Etiam fringilla tincidunt mi quis malestie ante

» Asignar personal respansable de seguimiento

s5%
s5%
s5%
RESUMEN MENSUAL Condimentum labertis 8 “ » Asignar personal respansable de seguimiento

> Analizar y abordar las quejas recurrentes
TOP 10 - PRIORIDADY|

cxgenies | 03-11-2024 05 Actions plans by priority
PLANES DE ACCION H cxgenies | 03-11-2024
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Genera

SEGUIMIENTO
A LAS ACCIONES

Vincula cada accidn a las herramientas
de gestidon de proyectos que utilizan tus

equipos.

Como Jira, Asana, Monday, ClickUp,

entre otros.

=1 TICKETS

Create, manage and assign tickets to your organization's teams

G,

N

TK0O020

Improve the quality of our
customer service

sive and rude staff at the

Operations

-a" Jira rOrT

TKO003

Fusce pulvinar sem sit amet
ipsum condimentum venenatis

vestibulum diamn a mattis

am at felis sit amet arcu

augue alic
finibus convallis liber

Aenean ullamcorper risus

o Asana @

TK0014

Donec vestibulum metus non
massa molestie, a mollis augue
eleifend

Department ~ Due before

In progress i

TK0017

Nunc sed leo nec tortor blandit
sodales nec

nulla, congue sit amet
as pretium tortor

Condimentum pulvinar

os Asana r&‘i

TK0027

Mauris quis iaculis purus aliquam
in nibh non felis

Ullamcorp odio

TK0009

Quam quis, fringilla nisl

] \7 Filter

-
Lo |8

TK0O004

Etiam sit amet faucibus urna

Hendrerit sollicitudin nunc. Nam
scelerisque nisi mauris

Ullamcorp odio

m Trello

TK0000

Malesuada, turpis non cursus
varius, lectus

Quisque at dignissim lorer
pellentesque

Condimentum pulvinar

-F" Jira

FOR
INTERNACIONAL
** CALIDAD

n]
O
"
nn

Consectetur pellentesque Ut
sollicitudin quam pharetra,
efficitur risus

Ut sollicitudin quam pharetra, efficitur
risus a, luctus elit
Tristique

Cras at purus ipsum nulla
elementum laoreet tincidunt
aenean sit

Convallis libero nibh, sed blandit nunc
scipit sed curabitur

Aenean ullamcorper risus

@ Treio

Duis ullamcorper justo ante
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INTERNACIONAL
** CALIDAD

Beneficios

Ahorro equivalente
a 2-5 empleados a tiempo
completo

Hasta un 37% de reduccion
en el volumen de reclamaciones

ISO 9001:2015
Automatizacion del
cumplimiento de la calidad

Calculos automaticos
de NPS y CSAT
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INTERNACIONAL
** CALIDAD

Solucion 2:

MICmi es nuestro asistente documental
inteligente, que acompana a los equipos
internos del MICM en la busqueda rapida
de informacidén del SIG, transformando la
experiencia de uso de nuestra intranet en
una interaccion mas agil, intuitiva y
eficiente.

MIGMi
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Chatbot MICmi
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Chatbot MICmi

MIGMi

INTRANET

Home

MICM Datalab

joiire que !|OCU mento o proceso necesitas

informacion?

Hola! ;Me puedes indicar cuantos dias

de vacaciones me corresponde con 3

anos en la institucion?

,g MICmi

Hola, con gusto te asisto. Segun el Procedimiento de
Programacion y Disfrute de Vacaciones (PDC-DRH-17),
los colaboradores que hayan trabajado de manera
continua entre 1y 5 afios tienen derecho a 15 dias
laborables de vacaciones anuales remuneradas. Por lo
tanto, con 3 afios en lainstitucidn, te corresponden 15
dias laborables de vacaciones.

Si necesitas mas informacién sobre la programacion o
aprobacién de tus vacaciones, puedes consultar el

documento completo en el Repositorio Documental de
laintranet. {Gracias por tu consulta!

: FOR
INTERNACIONAL
** CALIDAD

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

§ ——

- — —

g Eo:
Procedimientos Formatos Politicas Instructivos Manuales

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

L
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Chatbot MICmi

MIG&Mi

INTRANET Portada |

jueves, 14 de agosto de 2025

Home

MICM Datalab

CIGN
Repositoric
Sistema Integrado

Valores Institucionale:

Gestion del Conocimiento

L‘Eoiire que !OCLIIT\EI'IEQ 0O proceso necesitas

informacion?

Hola! ;Me puedes indicar cuantos dias
de vacaciones me corresponde con 3

afios en la institucion?

8\ MICmi

Hola, con gusto te asisto. Segun el Procedimiento de

Programacion y Disfrute de Vacaciones (PDO-DRH-17),

los colaboradores que hayan trabajado de manera
continua entre 1y 5 afios tienen derecho a 15 dias
laborables de vacaciones anuales remuneradas. Por lo
tanto, con 3 anos en la institucién, te corresponden 15
dias laborables de vacaciones.

Sinecesitas mas informacién sobre la programacion o
aprobacién de tus vacaciones, puedes consultar el
documento completo en el Repositorio Documental de
la intranet. jGracias por tu consulta!

: FOR
INTERNACIONAL
** CALIDAD

A diferencia del motor de busqueda tradicional, MICmi:

Localiza procedimientos,
formatos, instructivos y
politicas vigentes.

Funciona como un
"asistente documental”,
guiando al usuario

paso a paso.

Entiende preguntas
en lenguaje natural.

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

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

(©)) icontec



50%

Reduccion del tiempo
promedio de busqueda
documental.

obtenidos

o]

Mayor coherencia en la Disminucion de errores
respuesta técnica a por uso de versiones
hallazgos y auditorias. incorrectas.

FOR
INTERNACIONAL
** CALIDAD

Aumento en la satisfaccion
de los usuarios internos,
especialmente en areas

operativas.
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Implementar IA en un sistema de

gestion requiere mas que tecnologia.

Hemos aprendido que:

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

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

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

FORO
INTERNACIONAL
** CALIDAD
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En el MICM, creemos que la calidad no es un
estado, sino un camino en constante evolucion.

Apostar por la IA en la gestion publica no es
solo una decisidn tecnoldgica, es una decision
de liderazgo institucional.

Con CXGenius y MICmi estamos sentando

las bases de un modelo de gestion inteligente,
inclusivo y resiliente, donde el conocimiento
fluye y la calidad se consolida como cultura.

a4

FOR
INTERNACIONAL
** CALIDAD

Mas que implementar herramientas, estamos
gestionando un cambio cultural e institucional
para que la innovacioén se convierta en un valor
permanente de nuestra gestion

Invitamos a las organizaciones aqui presentes
a explorar cémo la IA puede fortalecer sus
propios sistemas, siempre con foco en el
servicio, la mejora continua y el bienestar
colectivo.
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Innovar en gestion publica no es

solo usar tecnologia, es crear valor,
facilitar el trabajo de nuestros equipos
y asequrar servicios de calidad a la
ciudadania.

.En el MICM, la inteligencia artificial
ya forma parte de nuestro ADN
institucional.

FORO
INTERNACIONAL
** CALIDAD
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ENTRO DE CONVENCIONES

HOTEL LAS AMERICAS,

W FORO CARTAGENA DE INDIAS,
N G ODAS COLOMBIA
27 AL 29

AGOSTO

2025

Gracias!

Christopher de la Cruz
Cel . +1829-725-5393
Correo: christopher.delacruz@micm.gob.do

1teligencia
ion de los
estion
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