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EXPERIENCIA CIUDADANA EN EL
MINISTERIO DE FINANZAS

El Ministerio de Finanzas tomoé la decisidén estratégica de simplificar todas
sus operatorias, con la digitalizacion como actor principal que fue
acelerada por la pandemia.

A partir de este cambio, se visualizaron cémo los canales de atencidén
duplicaron sus interacciones mientras que el nivel de satisfacciéon de los
ciudadanos se mantuvo en valores de alto estandar.

Ademas, los comentarios que los ciudadanos dejaron en las encuestas se
clasificaron con Inteligencia Artificial y se trabajaron con los procesos
internos de los organismos del Ministerio, a partir de encuentros en
donde se diseiaron mejoras permanentes.

Desde Experiencia Ciudadana se continué recolectando la voz del
ciudadano y facilitando el ingreso de dicha voz en la organizaciéon publica
convirtiendo un verdadero cambio cultural.
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CONSULTAS ATENDIDAS

-Rentas Cordoba-

Canales de Atencién - Comparacién semestral
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ENCUESTAS

Encuestas: Cantidad de respuestas dentro del periodo analizado.

Encuestas con comentarios: Aquellas que tienen al menos un comentario realizado por el
ciudadano.

Modelo de IA FAMAF: Clasifica los comentarios de acuerdo a un modelo de Inteligencia
Antificial (IA) asighando categorias.

Categorias: Asighadas por el modelo, se agrupan en “positivas”, “negativas” y “sugerencias”.

Las categorias positivas son consideradas para realizar una retroalimentacion hacia los
procesos y colaboradores centrada en la motivacion para reconocimientos.

Las sugerencias se analizan para definir su factibilidad de implementacion.

Las categorias negativas son analizadas en mesas de trabajo donde participan los procesos
involucrados en la tematica planteada en el comentario del ciudadano y, en equipo, se
disefan e implementan acciones que las resuelvan.



CANTIDAD DE ENCUESTAS
. Enero a Junio 2022

Clasificacion de
: Total Encuestas : :
Organismo Total Encuestas : Comentarios (segun
con Comentarios
Modelo Famaf)

Catastro Cérdoba 2.547 4584

Rentas Cordoba 89.520 142.540
IPJ 7.469 6.840
Registro Civil 2.983 4.857

Registro de la
Propiedad

ROPyYCE 244 354
Total genenral 107.628 161.920

4.865 2.745




CLASIFICACION MODELO
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Enero a Junio 2022

Organismo Positivas Negativas Sugerencias/Quejas

Catastro Cérdoba 61%

Rentas Coérdoba

IPJ
Registro Civil

Registro de la
Propiedad

ROPYCE




o INDICADORES - MINISTERIO .

O NPS Atencion: :Cémo calificarias la atencién/senrvicio recibida?*

U Resolucion Primer Contacto (FCR): sResolviste la consulta que te
llevo a realizar tu consulta/gestion?**

0 Esfuerzo (CE): ;:Cuanto esfuerzo le dedicaste para realizar tu
consulta/gestion?*

L NPS Canal: ;:En qué medida recomendarias el canal utilizado a un
colega, familiar o amigo?P*

*Escaladel1al10
** FCR: Si me lo resolvié/Si, después de varios contactos/No me lo resolvié



Organismo Atencion

/Canal Telefoénica

Catastro
Coérdoba

Rentas Coérdoba
IPJ
Registro Civil

Registro de la
Propiedad

ROPYCE

NPS Atencion

Enero a Junio 2022

Correo Pagina
Electrénico Web

38,9%

56,2%

62,1%

Presencial

Redes Rentas Video
Sociales tellama Llamada

76%




O Resolucion Primer Contacto (FCR)

Enero a Junio 2022

Organismo Atencion . Correo Pagina Presencial Redes Rentaste Video
/Canal Telefdnica Electrénico Web Sociales llama Llamada

Catastro

Coérdoba 42,1% 65,4%

Rentas Cérdoba 69,4% 76%
IPJ 55,9% 79,8%
Registro Civil 78,7%

Registro de la
Propiedad

ROPyYCE 48,6% 88,7%

75,3%




Esfuerzo (CE)

Enero a Junio 2022

Organismo/Ca Atencion Correo Pagina ., Redes Rentaste Video
o a o Presencial :
nal Telefénica Electronico Web Sociales llama Llamada

Catastro

Coénrdoba 45,1% 58,9%

Rentas
Cordoba

62,3% 69,1%
IPJ 60,9% 69,6%
Registro Civil 68,2%

Registro de la
Propiedad

ROPYCE 73,4%

66,1%




Organismo  Atencion
/Canal Telefénica

Catastro
Cérdoba

Rentas
Cordoba

IPJ
Registro Civil

Registro de la
Propiedad

ROPYCE

NPS Canal

Enero a Junio 2022

Correo Pagina
Electronico Web

40,5%

57%

56,2%

Presencial

Redes Rentas Video
Sociales te llama Llamada

59,2%

75,5%

73,8%

76,7%

76,6%

78,3%




ANALISIS DE COMENTARIOS
DE ENCUESTAS

Semanalmente los comentarios se clasifican con el
modelo de Inteligencia Artificial, desarrollado por
FAMAF, en distintas categorias que luego son agrupadas
en Positivas, Negativas y Sugerencias/Quejas.

Los equipos de cada proceso analizan en Mesas de
Trabajo los comentarios clasificados como Resolucién
Negativa para disefiar y generar acciones de mejora.



Experiencia Equipos de trabajo

Ciudadana

1 A

o ESQUEMA DE SEGUIMIENTO DE
COMENTARIOS DE ENCUESTAS

Control de
Gestion

A

Clasificacion de

s Agrupar
Comentarios de Analisis de g p .
o . por tematica
Resolucion Comentarios
recurrente

Negativa

Identificacion

de causa raiz.

' |

Semanal Plazo 7 dias

| [ |

Seguimiento
del plan de
accion

Generacion
de acciones

Acciones Puntuales- Acciones
Planilla de Generales-Planilla
Comentarios de Acciones




® ERROR CRITICO

Es modelo de medicion que permite identificar aquellas impenrfecciones que
afectan a la calidad de los servicios utilizados por los ciudadanos. A su vez,
marca el camino para simplificar los procesos y las herramientas digitales
que utilizan los colaboradores.

v' Se mejora la redaccion y la ortografia de los mensajes al ciudadano.

v Se unifican los formatos de respuestas para asegurar mayor claridad
y simplicidad en el lenguaje.

v' Se logra mayor consistencia en la informacién, buscando que sea
correcta y completa.

v' Se mejoran circuitos internos para agilizar los reclamos por demora en
la resolucion de tramites ingresados en la Web.



ERROR CRITICO - GESTIONES CORRECTAS (%)

Enero a Junio 2022

Gestion de Rentas Te
Solicitudes Llama

Organismo/Canal Facebook Facebook/Chat

Catastro Cérdoba 95,8%
Rentas Cérdoba
IPJ

Registro Civil

Registro de la
Propiedad

Ropyce

Ministerio Finanzas




o RECONOCIMIENTOS .

NPS Atencion y Gestion de Error Critico:

El objetivo de esta campafia es incentivar y reconocer el esfuerzo de los
colaboradores. Se entregan premios con merchandising personalizado a
cada ganadonr/a. Asimismo, se acompafan estas acciones con la difusién de
buenas practicas que las personas reconocidas realizan a través de
videos, donde companrten tips de aplicacion de los valores de Experiencia
Ciudadana a sus gestiones y relaciones labonrales.

En Rentas Cordoba se realizan reconocimientos por “Mejor NPS Atencidony
Gestion de Error Critico” y ponr la categoria “Lider con equipo de mayonr
NPS grupal”.

Se extiende la campafna a los demas organismos con atencion asistida:
Catastro, Registro Civil, Registro de la Propiedad, IPJ, Ropyce y Finanzas.



COLABORADORES DESTACADOS
. Enero a Junio 2022

Video Relatoria

Organismo/Canal Atencion Telefonica Redes Sociales Llamada Virtual

Catastro Coéordoba

IPJ

i
Rentas Cérdoba 4
i
i

Registro Civil
Registro de la Propiedad

Ropyce

Finanzas




COMENTARIOS DESTACADOS

Resolvieron mis consultas y el trato fue excelente.

Los felicito, realmente. Ojala continue de la misma formal!

g respondieron en un termino prudencial, sin largos minutos de espera

g Muchas gracias por el asesoramiento
g excelente, rapido y simple

Gracias sigan asi! Muy bien

g Muy eficiente en Ia respuesta.-
g Amabilidad y predisposicion, y rapidez en la respuesta, excelente atencién!




EXPERIENCIA
@ CIUDADANA

Muchas gracias

[M ExperienciaCiudadana®@cba.gov.ar ]
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