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SDJ PERFORMANCE & ANALYTICS DEPARTMENT

Mensaje del Departamento de
Rendimiento y Analitica

Honorable Alcalde y Miembros del Consejo de la Ciudad:

Los servicios digitales son para las personas. Mediante un enfoque centrado en el ser humano
al implementar la tecnologia, podemos facilitarles la vida a nuestros clientes y empleados.

Get It Done se lanzo en 2016 y desperto el entusiasmo sobre lo que es posible. En los tltimos
siete afios, hemos expandido y ampliado Get It Done, y es momento de pasar al préximo nivel.
Este documento, actualmente en version borrador, sienta las bases sobre lo que se debe hacer
para mejorar la experiencia del cliente para todos.

Gracias a los directores de los diversos departamentos, a los miembros del equipo ejecutivo, al
personal de comunicacion y a los expertos de la industria que nos ayudaron a darle forma a este
borrador preliminar.

A medida que desarrollamos esta vision, pediremos las opiniones de los lideres de la Ciudad
y de los miembros de la comunidad para planificar un futuro en el que los servicios digitales
empoderen y atraigan a las personas.

Muchas gracias.

Vi

Kirby Brady y Alex Hempton
Director de Innovacién y Director y Subdirector, Departamento de Rendimiento y Analitica

Performance
SD) &Analytics
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Resumen kjecutivo

“Todos los dias trabajamos para nuestras comunidades para hacer
que San Diego no solo sea una ciudad buena, sino una excelente”.

Esta declaracién de la mision se basa en la reputacién de San Diego como la Ciudad mas Bella de
los Estados Unidos. El resultado ideal de la prestacién de servicios es lograr un nivel de servicio que
supere continuamente las expectativas de los clientes. La interaccion con la Ciudad de San Diego
no solo debe ser buena, sino que debe ser accesible, confiable y gratificante. Este documento,

la primera Estrategia para la Experiencia Digital del Cliente (DCX) de la Ciudad, demuestra la vision

de cdmo un marco de servicios digitales le permite a la organizacion volver a pensar en cémo se
prestan los servicios a través de los canales para satisfacer las necesidades de las personas. El
objetivo es disefiar servicios que se centren en las personas. Este enfoque es fundamental para
garantizar que la tecnologia y los procesos detras de los servicios satisfacen continuamente las
necesidades de todos los habitantes de San Diego.

La Ciudad cuenta con tecnologia y procesos fragmentados que han generado experiencias
desiguales para los clientes y los empleados con todos los servicios y canales. Para abordar esta
brecha del servicio, se necesita una inversién en una base sélida de servicios digitales para ayudar

a los empleados de la Ciudad a atender a todos los clientes, ya sea que se comuniquen por canales
de autoservicio o que hablen en persona con los empleados de la ciudad. Esta inversion en servicios
digitales debe hacerse antes del lanzamiento de un centro de llamadas para que 311 esté en la
mejor posicion para el éxito. Si se lanzara un centro de llamadas sin primero invertir en servicios
digitales, los empleados que atiendan a los clientes no tendrian los recursos y el apoyo para brindar
un servicio eficaz al cliente. Ademas, las personas que prefieren no llamar se verian forzadas a
llamar, 10 que inevitablemente provocaria tiempos de espera mas largos, una experiencia general
mas negativa para los clientes y los empleados, y una factura mas alta para la Ciudad. Asimismo,

los clientes que solo pueden llamar tendrian problemas para acceder al servicio telefénico debido

a los tiempos de espera prolongados. Por lo tanto, la Ciudad debe priorizar y mejorar los servicios
digitales para crear un futuro en el que todos los servicios de la ciudad sean facilmente accesibles,
tengan resultados confiables y brinden una experiencia del cliente gratificante en todo momento.

Actualmente, es necesario mejorar la experiencia digital del cliente en todos los departamentos
para cubrir las expectativas de los clientes. Para superar esas expectativas, se necesitan inversiones
significativas. Implementar mejoras en los servicios digitales no solo es tener un buen lugar, es un
componente esencial de la infraestructura para la prestacion de servicios al cliente.

Con el objeto de superar las carencias del servicio al cliente actuales, la Ciudad debe resolver las
deficiencias de la tecnologia y los procesos existentes, y adoptar una estrategia de DCX especializada
y centrada en las personas. Disefiar soluciones simples, faciles e innovadoras requiere un enfoque
consciente, asi como tiempo, atencion y recursos especificos. Los clientes demandan y desean
interactuar con la Ciudad de forma facil, y -de forma similar- los empleados necesitan la misma
tecnologia y procesos intuitivos para atender eficazmente a los clientes.
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Este documento, la Estrategia para la CX Digital, sienta las bases para las acciones, los métodos y los
planes necesarios para adentrarnos en un estado futuro concebido en el Plan Estratégico de la Ciudad.
Esta estrategia identifica las deficiencias en como la Ciudad actualmente asiste a las personas,
sugiere maneras tangibles de implementar los Principios Operativos de la Ciudad y proporciona
recomendaciones de largo plazo. De este modo, ayuda a lograr la Mision y la Vision generales de la
Ciudad descritas en el Plan Estratégico.

La Estrategia de DCX se organiza en secciones explicitas. Los Valores Centrales y los Principios Rectores
fueron pensados para que perduren; si se vuelven a leer en 15 afios, seguiran siendo relevantes.

Las secciones Recomendaciones y Recursos identifican acciones a corto plazo para facilitar la
implementacién de la estrategia.

= Los Valores Centrales establecen temas universales en una
estrategia digital.

= Los Principios Rectores explican el “codigo” por el cual se rige la
estrategia para la CX digital.

=» Las Recomendaciones describen acciones especificas para
comenzar a adoptar los principios.

=» Los Recursos identifican los roles y los requisitos para implementar
las Recomendaciones, aplicar los Principios y hacer realidad los
Valores Centrales.

La Ciudad debe concebir un futuro en el que las personas sean el centro de todos los esfuerzos. El
camino para que esto sea posible requiere inversion en el desarrollo de servicios digitales enfocados
en el usuario y en las personas con habilidades en este terreno.

La Ciudad ha hecho inversiones iniciales en tecnologia digital que ha despertado el entusiasmo y el
deseo por tener mas. Sin embargo, para perpetuar el crecimiento alineado con la vision de la Ciudad y
las expectativas de las personas, debemos dedicar inversiones sustanciales y sostenidas para ejecutar
una estrategia para la experiencia digital del cliente.

Ciudad de San Diego Estrategia para la Experiencia Digital del Cliente (DCX) |
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Seccion 1: Valores Centrales SDJ PERFORMANCE & ANALYTICS DEPARTMENT

Accesible

Hacer que los servicios digitales sean accesibles es el primer paso para lograr interactuar con
todas las personas de San Diego. Para esta Estrategia de DCX, accesible significa lo siguiente:

=)

Todos los servicios digitales deben ser accesibles,

atractivos, claros, intuitivos y sin obstaculos de entrada.

La accesibilidad es un elemento fundamental para cualquier v o
estrategia de CX exitosa.

Los servicios son faciles de ubicar, sin importar donde se encuentre, sus conocimientos
basicos sobre los servicios de la Ciudad o cémo se organizan los departamentos.

La informacién esta disponible en lenguaje claro y llano.
La informacién esta disponible en varios idiomas.

Los servicios estan disponibles a través de los canales de comunicacién que
prefieren usar las personas.

“iAh, vaya!

Eso si que

<
2 21
Los servicios digitales deben ser simples y faciles de usar, ‘ fuefaczl :

evocar la sensacion de facilidad, y sin frustraciones.

Confiable

El disefio de servicios digitales confiables requiere una experiencia impecable a través de todos los
canales, funciones y departamentos de la Ciudad. Las personas quieren que los servicios digitales
funcionen: servicios que les den respuestas, resultados y soluciones. Los servicios digitales confiables
logran sistematicamente el resultado previsto.

Para generar confianza en la experiencia del cliente, es
clave la constancia universal. Independientemente de
que alguien se contacte con la Ciudad a través de una
aplicacion movil, en persona o por llamada telefénica,
se espera el mismo nivel alto de servicio.

Este valor requiere que toda la informacion que
proporciona la Ciudad sea precisa y valida. Con una
experiencia del cliente confiable, las personas tendran la
seguridad de que la informacion que reciben es fiable.

“Sé que recibiré una
respuesta porque
puedo confiar en

este recurso”.

Ciudad de San Diego Estrategia para la Experiencia Digital del Cliente (DCX) |
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Gratificante °

La experiencia del cliente en la Ciudad de San Diego debe ser
gratificante en todos los tipos de servicio. Es decir, estandares de
servicio ejemplares con respuestas claras, informacion transparente,
resultados que se comunican y canales faciles de usar.

Cuando las personas finalizan una interaccion con la Ciudad,
deben sentirse conformes y satisfechas con la experiencia.
A_demés, deben estarllo suficienFeme_nte scj:wt'isfechas para estar “iBiBTl.’ Obtuve lo que
dlspuegtas a compartir su experiencia positiva dentro dg,la necesitaba, y toda
comunidad y promover el servicio. Los empleados también I . .
sienten satisfaccion por una tecnologia que funcionay los a experu.enci’a
ayuda a hacer su trabajo de una manera significativa. estuvo bien”.

=35> Crea un deseo de apoyar
=3> Lealtad del cliente

T\FIC4
& Voe

Valores
» Centrales w

R o &

X)) N

% Vh &
(@ co

z2> Personalizadaysimple —_ — =2 Ofreceresultados
=3> Requiere poco esfuerzo =3» Logra su propésito
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Seccién 2: Principios Rectores SDJ PERFORMANCE & ANALYTICS DEPARTMENT

Para que esta Estrategia de DCX prospere y crezca, todo el trabajo debe cumplir con un conjunto
establecido de principios rectores: el cédigo de CX de la Ciudad. Usar estos ideales como estandar
para los servicios digitales ayudara a garantizar que se prioricen de manera continua las
necesidades de las personas.

Los tres principios rectores son los siguientes:

1. pisefio Centrado en el Ser Humano: Adoptar enfoques estandares de la industria
para el disefio de servicios digitales centrados en el cliente.

2. Innovacién Digital Holistica: Desarrollar soluciones que optimicen las capacidades
de los clientes y de los empleados para respaldar la autonomia en cada paso del recorrido.

3. Prestacion de Servicios Unificada: Crear una experiencia del cliente impecable
con procesos internos sincronizados que logren de forma constante los
resultados deseados.

Diseino Centrado en el Ser Humano
:De que se trata?

El disefio centrado en el ser humano es un enfoque estandar de la industria para la experiencia del
cliente que prioriza las necesidades de las personas en todas las etapas del disefio y la prestacién de
un servicio. Al incorporar activamente las necesidades y la opinién de las personas en las diversas
etapas del proceso de disefio, la Ciudad estd mejor equipada para crear un proceso con el cual sea
mas probable que las personas interactien y disfruten.

Histdricamente, la Ciudad no ha elevado consistentemente las necesidades de los usuarios finales al
mismo nivel que otros requisitos (comerciales, técnicos, de seguridad, etc.), lo que ha sido un desafio
para los clientes y los empleados.

;Por qué lo necesita la Ciudad? ;Cuales son
los beneficios?

Para garantizar el uso eficiente de los recursos, la Ciudad debe incorporar correctamente las
necesidades de las personas en el desarrollo de herramientas y procesos nuevos y redisefiados. Esto
le permite a la Ciudad abordar mejor las necesidades mas criticas de las personas al mismo tiempo
que fomenta una CX positiva. Asimismo, la creacion de una experiencia simple e intuitiva tiene
como resultado menos instancias de servicio para los clientes, mas confianza y transparencia
en el proceso, y menos tiempo y dinero en general dedicados a recuperarse de las malas
experiencias del cliente.
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Para que la Ciudad adopte un enfoque de disefio centrado en el ser humano, se necesita invertir en
investigacion del usuario. El objetivo de la investigacion del usuario es comprender mejor la experiencia
y la perspectiva de los usuarios al interactuar con una organizacion o servicio. Algunos ejemplos de
herramientas para la investigacion del usuario incluyen grupos de sondeo, entrevistas con usuarios,
analisis de encuestas y comentarios sobre prototipos de la interfaz del usuario (Ul).

Disefio Centrado en el Ser Humano en la practica:

En el desarrollo de Get It Done se usaron grupos de sondeo y pruebas de usuarios. Usuarios anénimos
visitaron el sitio web Get It Done antes del lanzamiento y registraron su experiencia grabando su
navegacion de la pantalla con una narracion de audio. Esta investigacion determind cambios y ajustes
sutiles pero importantes que se incorporaron antes del lanzamiento. Get It Done continda siendo un
trabajo en proceso que mejora constantemente gracias a los comentarios de los clientes que reflejan
las necesidades cambiantes de los usuarios.

Ciudad de San Diego Estrategia para la Experiencia Digital del Cliente (DCX) | \ 11
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La Historia de Sunny: Capitulo 1

Apertura de una Tienda de Tablas
de Surf y Burritos

Un residente de San Diego, Sunny, quiere abrir una nueva tienda de tablas
de surfy burritos. No sabe bien qué necesita para abrir un negocio.

Sunny busca “cémo abrir un
negocio” en el sitio web de la Ciudad.

(ol |

ANy

Mediante un cuestionario simple,

se genera una lista personalizada

de permisos, costos, tiempos de
procesamiento y enlaces para enviar
solicitudes completadas.

Sunny crea una cuenta en
sandiego.gov, en la cual se
actualiza automdticamente su lista
personalizada para reflejar su
estado actual.

POSITIVO A Sunny le resulto positiva esta experiencia porque el disefio era personalizado, simple,

prdctico y centralizado. Las necesidades de Sunny dirigieron el proceso.

Sunny busca “cémo abrir un negocio”
en el sitio web de la Ciudad. Encuentra
varios resultados que lo dirigen a
pdginas archivadas y obsoletas.

Frustrado, Sunny llama a la Ciudad y

lo ponen en espera. Finalmente, Sunny
habla por teléfono con un representante
que le da algo de informacién.

Después de una semana de enviar
fisicamente los formularios, Sunny
espera la carta de verificacién de que
todos los formularios estdn completos.
Dado que llenar el formulario en
persona y esperar a que llegue el
correo llevé mds tiempo que el proceso
electrénico, Sunny se vio forzado a
retrasar su gran inauguracion.

A Sunny le parecio negativa esta experiencia porque el proceso fue confuso,

NEGATIVO

el tiempo de espera era exagerado.

12 | Ciudad de San Diego Estrategia para la Experiencia Digital del Cliente (DCX)
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Innovacion Digital Holistica
:De qué se trata?

Una estrategia digital no implica que solo sea digital. Sumar un

elemento digital a un servicio establecido ayuda a abrirles la puerta a
mejoras generales a través de una evaluacion holistica y a redisefiar el Aunque un cliente no
proceso existente.

interactue directamente

Tanto los clientes como los empleados necesitan acceso a herramientas con un servicio digital,

digitales para interactuar con la Ciudad facilmente. Los clientes que es muy probable que el
se sienten cdmodos usando opciones de autoservicio digitales bien empleado que ayuda al
disefiadas y faciles de usar liberan las lineas telefénicas para los clientes cliente por teléfono use

que necesitan la ayuda de una persona. De manera similar, cuando un una herramienta digital.
empleado ayuda a un cliente (por teléfono u otro canal), necesitan acceso
a la misma solucion digital para atender al cliente rapido y con eficacia.

;Por qué lo necesita la Ciudad? ;Cuales son
los beneficios?

Digitalizar los servicios no implica simplemente agregar un botdn en el sitio web o crear una
aplicacion nueva compleja; en cambio, supone la actualizacién exhaustiva de los procesos para
mejorar la eficacia y el avance a través de la tecnologia y la innovacién. Parte del desafio al que
se enfrenta la Ciudad es que muchas herramientas digitales no cumplen las expectativas de

los clientes o de los empleados. En estas situaciones, surgen desafios que no permiten que se
cubran las necesidades basicas de los clientes y perjudican la atencion al cliente eficiente de los
empleados, lo cual genera frustracion para todos a lo largo del proceso.

El desarrollo de nuevos servicios digitales mejora la tecnologia a la cual tienen acceso los clientes y
los empleados. Una vez establecida la base digital, se abre la puerta a la expansion de la cantidad
de canales en los que se ofrecen los servicios.

La realidad actual es que no se atienden de manera uniforme las necesidades basicas de los
clientes, independientemente de que llamen por teléfono o intenten un autoservicio a través

de los canales digitales. Por ejemplo, para incluir o actualizar informacién de contacto en el
Departamento de Agua, o para quitarla de alli, es necesario llamar por teléfono, enviar correos
electrénicos o llenar un formulario. Si un cliente llena un formulario, se envia una cola de correos
electronicos que deben procesar los empleados. Es un uso ineficaz del valioso tiempo de los
clientes y los empleados. En el estado futuro deseado, la mayor parte de los clientes puede usar
opciones de autoservicio simples, fuertemente integradas y automatizadas con el mismo sistema
que usan los empleados, lo cual genera una experiencia del cliente fluida y elimina las complicadas
y engorrosas tareas de entrada de datos para los empleados.
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El Impacto del Autoservicio

Cuando las personas tienen opciones de autoservicio para interactuar con la Ciudad, la demanda se
distribuye incluso de forma mas equitativa entre los recursos disponibles de la Ciudad. Por ejemplo,
algunas llamadas que podrian haberse transferido a un representante de atencion al cliente (CSR)
pueden desviarse a una opcion de autoservicio, lo que libera al CSR para que pueda gestionar
consultas mas complejas. Esto hace que el volumen de llamadas sea mas manejable y permite
aumentar la eficiencia. A su vez, incrementan las oportunidades para que el CSR proporcione una
experiencia del cliente significativa y satisfactoria.

Implementar una plataforma de interaccién integrada para el cliente permite optimizar los canales
de comunicacion tradicionales. Por ejemplo, sistemas telefénicos que permiten devolver las
llamadas o enlaces por mensaje de texto a sitios web de autoservicio. El principio de innovacion
digital holistica incluye la experiencia del cliente completa. Digital no solo se relaciona con las
aplicaciones; es una plataforma que les permite a los clientes y a los empleados lograr sus
objetivos y resultados deseados de la manera mas facil posible.

Reunirse con las personas en el lugar en el que estan es mas que un problema de
consideracion. Es también un problema de igualdad. No todos tienen tiempo para esperar
durante horas o recursos para completar solicitudes en persona, tampoco todas las personas tienen
el conocimiento o los equipos necesarios para acceder a los activos digitales. La implementacién de
servicios digitales bien disefiados les permite a los empleados de la Ciudad dirigir a los clientes al
canal de servicio adecuado que mejor se adapte a sus necesidades. Los servicios digitales también
desvian a quienes pueden usar el autoservicio de los canales tradicionales, lo cual libera las lineas
para las personas que las necesitan. Los empleados pueden atender internamente y con mas
eficiencia a los clientes que necesitan ayuda, ya que pueden acceder a los mismos servicios

digitales faciles de usar.

Innovacion Digital Holistica en la practica:

En la Ciudad, el equipo de Recoleccidn de Servicios Medioambientales trabaja incansablemente en
el transporte de desechos sélidos desde el origen hasta el vertedero de Miramar. Algunas veces,
los impactos en la ruta pueden causar demoras en el servicio. La Ciudad desarroll6 un sistema de
alerta de demora del servicio integrado en Get It Done para informarles a los residentes que podria
demorarse su servicio de recoleccion. Si un cliente estd usando Get It Done para informar que no se
hizo una recoleccion y su direccion esta en el drea en la que se vio afectada la ruta de recoleccion,
recibira una notificacién sobre la demora del servicio y el nuevo horario previsto de recoleccion.
Este proceso tiene un disefio holistico, ya que los residentes pueden informar que no pasé el
servicio de recoleccion. La Ciudad esta equipada con las herramientas digitales adecuadas para
brindar informacion clara y transparente sobre la capacidad existente para atender una solicitud.
Se ahorra tiempo del empleado, ya que no tiene que cerrar informes de demoras conocidas, y los
clientes pueden usar mecanismos de autoservicio para consultar los horarios de recoleccion.
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La Historia de Sunny: Capitulo 2

Sunny Se Muda a una Casa Nueva

Sunny se muda a una casa nueva y se acuerda de que necesita
comunicarse con la Ciudad para habilitar el servicio de agua.

En el portal de facturacidn universal de
la Ciudad, Sunny crea fdcilmente una
cuenta asociada a su nueva direccién

e informacion de contacto, habilita

el servicio de agua y agrega otros
servicios a esta cuenta.

Un dia, Sunny se olvida de pagar la
factura de servicio y se comunica con
un centro de llamadas centralizado

de la Ciudad para hacer el pago.
Sunny selecciona una hora de llamada
conveniente de la cadena telefénica.

Cuando le devuelve la llamada, el
agente usa el numero de teléfono de
Sunny para abrir fdcilmente su cuenta
y procesar la transaccién. El agente
también ayuda a Sunny a inscribirse en
los pagos automdticos para que no se
retrase nunca mds.

sDJ

A Sunny le resulto positiva esta experiencia porque el servicio fue de fdcil acceso, y

pudo comunicarse a través de diversos canales que tenian la misma informacion.

Sunny no encuentra informacién sobre
cémo habilitar el servicio de agua en
linea, pero encuentra un nimero de
teléfono del departamento de agua.
Pero es fin de semana, y las lineas
telefénicas no funcionan.

Sunny llama el lunes por la mafiana

¥ Se comunica con un representante
después de una larga espera. Sunny
explica su necesidad y el representante
configura una cuenta nueva.

Unos meses después, Sunny se da cuenta de
que no recibid facturas del servicio de agua.
Llama al teléfono del departamento y espera
en linea nuevamente. Sunny se frustra y se
rinde. Semanas mds tarde, llega la primera
factura con una gran suma. Sunny vuelve

a llamar, espera en linea y explica que no
puede pagar el monto total. El representante
de servicio no puede ayudar y tiene que
ocuparse de animar a Sunny después de
una experiencia del cliente desagradable.

Esta experiencia le parece frustrante y estresante a Sunny. Considero escribir una

NEGATIVO

Ha perdido la fe en la Ciudad.

resefia negativa y enviar un correo electrénico a su representante municipal.

Ciudad de San Diego Estrategia para la Experiencia Digital del Cliente (DCX) |
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Prestacion de Servicios Unificada
:De que se trata?

Crear un proceso unificado implica integrar la tecnologia, los procesos de toda la ciudad y los
servicios prestados. Con una experiencia del cliente fluida, las personas pueden hacer lo que
necesitan de forma mas eficiente.

;Por qué lo necesita la Ciudad? ;Cuales son
los beneficios?

La unificacion obliga a la Ciudad a brindar niveles altos de excelencia. En la actualidad, el nivel de
servicio entre los departamentos y servicios puede variar significativamente. Los clientes esperan
los mismos niveles de servicio independientemente del departamento con el que interactuen. El
principio de prestacion de servicio unificada exige eliminar la division departamental, lo cual permite
que la informacién fluya mejor y aumente la transparencia. Por ejemplo, en un sistema totalmente
integrado, un cliente puede recibir informacién o solicitar un servicio de cualquier oferta de la
Ciudad sin saber qué departamento realiza esa operacion especifica.

Prestacion de Servicios Unificada en la practica:

La Oficina de Cumplimiento de la Ley de Americanos con Discapacidades y Accesibilidad (ADA) es
responsable de garantizar el cumplimiento de la Ciudad en virtud de la Ley ADA. Deben interactuar
con muchos departamentos internos, incluido el de Transporte, Ingenieria y Obras Importantes,
Parques y Recreacién y mas. Cuando llega una solicitud de servicio de un miembro del publico
(una solicitud de rampa en una esquina, por ejemplo) a través del canal de su preferencia (por
teléfono, correo electrénico, informe de Get It Done, etc.), la Oficina de Cumplimiento de la Ley
ADA y Accesibilidad debe coordinar un plan de accién para iniciar el proyecto con el departamento
responsable respectivo. Ademas, el departamento debe informar a otras agencias para cumplir con
los requisitos de seguimiento. Al mejorar el proceso mediante un mecanismo central, en este caso
usando Get It Done como sistema de seguimiento, los miembros de la Oficina de Cumplimiento de
la Ley ADA y Accesibilidad pueden unificar la prestacién de servicios con los otros departamentos
responsables. Ademas, con un sistema, ahora pueden publicar un mapa publico de informes de
ADA dentro de la Ciudad de San Diego, lo que garantiza que se priorice la accesibilidad para los
habitantes de San Diego.
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La Historia de Sunny: Capitulo 3
Informar un Bache

Cuando conduce de regreso de la tienda, Sunny
golpea un bache y decide informarlo a la Ciudad.

SDJ PERFORMANCE & ANALYTICS DEPARTMENT

Através de la aplicacion de la Ciudad,
Sunny crea un informe. Antes de
enviarse, el informe genera una lista de
otras obras en la calle que se cruzan
con este bache y crea un cronograma
de resolucién.

Sidewalks
2nd Lights

Un dia después, San Diego sufre una
tormenta inesperada que afecta cémo
priorizan las cuadrillas de calle la
reparacion de baches. Sunny recibe
una notificacion que le avisa el motivo
de la demora en la reparacién del
bache y le ofrece un cronograma de
reparaciones actualizado.

Después de la reparacion del bache,
Sunny recibe por correo electrénico
fotos del buen trabajo de la cuadrilla y
completa un formulario de comentarios.
A pesar de que la reparacién se demord,
Sunny dio una resefia positiva porque

la Ciudad fue proactiva y comunicativa.
Ahora, los supervisores pueden
compartir esta resefia positiva con
la cuadrilla que hizo el trabajo, para
reconocer su contribucién y mejorar la
moral de los empleados en general.

A Sunny le resulté positiva esta experiencia porque el proceso estaba bien establecido, y las
expectativas se manejaron y comunicaron en los momentos correctos. No tuvo necesidad
de comunicarse para recibir una actualizacion y recibio informacion precisa en todas las
etapas del proceso.

Sunny denuncia el bache en linea.
Meses después, recibe una notificacion
de que se cerré el reclamo, pero no le
enviaron ningun otro detalle ni fotos.

Mientras conduce al trabajo, Sunny estd
de muy buen humor hasta que golpea
con un bache en el mismo lugar.

Confundido, Sunny llama a la linea de
ayuda de la Ciudad para quejarse.

Una vez al teléfono, un representante

le dice a Sunny que su reclamo se cerré
porque el departamento tiene planeado
volver a recubrir esta calle el afio

que viene.

Sunny se frustra y termina esta
experiencia sin la confianza de que
los problemas cerrados en realidad
se resuelven.

A Sunny le parecio negativa esta experiencia porque no recibié expectativas ni comunicaciones

NEGATIVO

sobre el tiempo o el proceso de resolucion. Para obtener informacion actualizada, debe

comunicarse de forma proactiva después de recibir una resolucién no satisfactoria.
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Boletin de Calificaciones de CX vivo

Para medir la eficacia de la prestacion de servicios, la Ciudad debe implementar un método estandarizado
para el seguimiento y la evaluacion del impacto de todos los servicios orientados al publico. Primero, la
Ciudad debe comenzar con un inventario de todos los servicios que ofrece para lograrlo. Desarrollar

un inventario de los servicios servird como punto de referencia base y como documento vivo

para hacer el seguimiento de futuras mejoras. Para seguir el progreso, la Ciudad debe crear un

lugar accesible para esta informacion.

La informacion del inventario debe incluir un analisis de todos los servicios orientados al publico que
ofrece la Ciudad, documentar informacion sobre el sistema utilizado, y si corresponde, registrar métricas
relacionadas con su efectividad. El indice debe incluir informacion y calificaciones sobre los siguientes
criterios para generar una calificacién final de acuerdo con una escala de la Ciudad:

1. Detalles Generales 4. Comentarios de los clientes
a. Nombre del servicio a. Tipo de ciclo de comentarios
b. Departamento responsable b. Tasa de finalizacién de encuestasy
c. Volumen de solicitudes calificaciones de satisfaccién del cliente
d. Cantidad de equivalente a tiempo

5. Equidad
a. ldiomas disponibles
b. Calificacion de equidad'

completo (FTE) para abordar
las solicitudes
e. Cantidad de usuarios potenciales
(para medir el impacto en el cliente) 6. Estandares de servicio
a. Casos pendientes actuales
b. Tiempo de finalizacién actual y objetivo
c. Niveles de satisfaccion actuales 'y
objetivos (encuestas a clientes)
e. Recursos necesarios para
cumplir objetivos

2. Tecnologia
a. Canales que el publico usa para acceder
a este servicio (aplicacién maévil,
llamada telefénica, web, chat, etc.)
b. /Qué sistema usa el publico para
acceder a este servicio?
c. ¢Qué sistema usan los empleados

. "Denota la calificacién subjetiva con lineamientos de
para prestar este servicio? puntuacion especificos que deben determinarse.
3. Proceso
a. Mapa del proceso
b. Calificacion de la eficacia del proceso’
c. Calificacion de CX'
d. Afo de la Ultima revision, evaluacion,
redisefio del proceso

Se pueden ponderar y usar los diferentes factores registrados en el inventario del servicio para calcular la
calificacion general de un servicio. Segun la cantidad de clientes afectados, la satisfaccion de los clientes, la
disponibilidad digital y otras mediciones, se puede priorizar qué servicio debe redisefiarse o intervenirse
de otro modo, dependiendo de la calificacion de un servicio en diversas areas, se puede abordar el servicio
para hacer mejoras especificas. Hasta que no se realice el inventario y el andlisis de un servicio, es dificil
determinar como implementar mejor los recursos limitados para priorizar las mejoras.
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El producto final es un “boletin de calificaciones” vivo de los servicios de la Ciudad.
Debe haber una version del boletin de calificaciones comprensible de acceso
publico, para calificar los servicios de forma periédica (por ejemplo, trimestral o

semestralmente, etc.). La calificacion general de los servicios servira como un medio
objetivo transparente para priorizar qué areas se mejoraran primero y para equilibrar
las necesidades del pablico con los recursos limitados de la Ciudad.

Crear Recursos Digitales “Ninguna Puerta
es Incorrecta”

Si bien la Ciudad ha actualizado el disefio de sus activos digitales, la actualizacién del contenido digital
se ha demorado y provocado frustracion debido a informacién imprecisa. Un Programa de Gestion
del Conocimiento (KMP) ayudara a garantizar la revision y la actualizacion periddica de la informacion
alojada en los activos digitales de la Ciudad. En general, establecer un KMP optimiza la informacion,
implementa las mejores practicas de gestion del conocimiento y crea un sistema para actualizar el
contenido en funcion de los comentarios de los clientes.

Por ejemplo, muchos departamentos han descentralizado las preguntas frecuentes (FAQ) alojadas

en diversas paginas. Existe una oportunidad para implementar un KMP eficaz para gestionary

alojar todas las FAQ dentro de una plataforma con procesos estandarizados para agregar, actualizar
y archivar el contenido. Se esta realizando un proyecto piloto para consolidar todas las FAQ del
Departamento de Servicios Medioambientales (ESD) en Get It Done. Al finalizar, todas las FAQ
relacionadas con el ESD estaran accesibles desde una sola base de conocimiento, que representa una
Unica fuente de datos.

Los visitantes de sandiego.gov no siempre pueden confiar en que la informacion presentada sea
correcta. Menos de la mitad (49 %) de los visitantes pudieron completar la visita, segun lo indicado por
los comentarios recopilados en las encuestas a lo largo de los Ultimos 12 meses (desde el 5/26/23).
Como resultado, es necesario que los estrategas de contenido observen por qué los clientes estan
visitando y buscando maneras de atender mejor sus necesidades.

No siempre es mejor tener mucha informacion, y es fundamental

contar con una iniciativa activa para reorganizar, revisar y archivar Los estrategas de contenido
la informacién obsoleta para poner a disposicion informacién son fundamentales para
fiable. A pesar de que establecer una estrategia de contenido abogar por los comentarios
implica un importante esfuerzo inicial y mantenimiento continuo, de los clientes, y evaluar,
los beneficios incluyen la reducciéon de la cantidad de consultas reescribir, archivar y pulir
que deben responder manualmente los empleados, junto con la el contenido de manera
autonomia que les ofrecen las herramientas a los clientes para holistica, asi como para
resolver rapidamente sus necesidades. Proporcionar un acceso generar mejoras para

facil y comprensible a la informacién del autoservicio ayuda a atender las necesidades
desviar las consultas por correo electrénico, teléfono u otro medio, de los usuarios.
gue son mas costosas y llevan mas tiempo para procesar.
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Usar los Comentarios de la CX para Generar
Mejoras en el Proceso

La Ciudad puede tener un sitio web bien disefiado y una aplicacién mévil facil de usar, pero silas
personas no obtienen los servicios que necesitan de manera oportuna, no se satisfacen sus expectativas.

Get It Done usa dos métricas diferentes para el seguimiento de la satisfaccion: Calificacion del
Esfuerzo de los Clientes (CES) y Satisfaccion General (OSAT). Desde el seguimiento de estas métricas,
la CES ha sido significativamente mayor de forma constante que la calificacién de OSAT. Estas
calificaciones indican que a las personas en general les parece facil informar un problema. Sin
embargo, no estan satisfechas con el nivel de servicio prestado. Si ninguna de las calificaciones llega
a un estandar mas alto, los clientes continuaran sintiendo insatisfaccion y tendran una impresion
negativa de los servicios de la Ciudad.

A. Crear un ciclo de comentarios

Como parte del

para todos los servicios inventario de
El ciclo de comentarios debe incluirse en todos los servicios e informacién servicios, se debe
de la Ciudad. Actualmente, los clientes pueden dejar sus comentarios en observar si el servicio
sandiego.gov. Esos comentarios se miden y controlan en la plataforma cuenta con un ciclo
Medallia. Asimismo, los clientes reciben un correo electrénico del cierre del de comentarios.
caso que tiene el enlace a una encuesta en Get It Done. Sin un mecanismo Los servicios que
formal de comentarios, es imposible comprender precisa y exhaustivamente SRLLECEIUELRLT R T
qué sienten los clientes respecto de cémo se realizan los servicios de la deben marcarse y
Ciudad y qué podrian hacer mejor los empleados de la Ciudad. priorizarse.

B. Implementar un Programa de Asesoramiento
para el Desempefio en toda la Ciudad

El tiempo de procesamiento de la prestacion de servicios y la calidad de la reparacién de los activos
son contribuyentes clave para la satisfaccion general al interactuar con la Ciudad. En muchas
instancias, los informes de Get It Done tardan demasiado en resolverse en los departamentos
encargados del activo. Se deben analizar los procesos operativos para optimizar los recursos con
los que se aborda esta preocupacién generalizada respecto del tiempo que lleva la prestacion

del servicio. Se han realizado muchos trabajos preliminares dentro de la divisién de Gestion del
Rendimiento del Departamento de Rendimiento y Analitica de la Ciudad para establecer un marco
de asesoramiento para el rendimiento. Un ejemplo es la asociacion de un Asesor del Rendimiento
con el Departamento de Transporte de la Ciudad para mejorar la comunicacion con el cliente,

la metodologia de priorizacién y el establecimiento de las expectativas para las solicitudes de
reparacion del alumbrado.

Para lograr el verdadero potencial de este marco, la Ciudad debe comenzar un programa piloto
formal de Asesoramiento del Rendimiento para comprobar la eficacia de esta metodologia y
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demostrar su valor en el impacto de la experiencia del cliente. Este programa debe aprovechar un
enfoque sistematico para abordar algunos de los servicios mas complejos y de menor rendimiento
de la Ciudad siguiendo una metodologia basada en los fundamentos de Lean Six Sigma:

= Evaluar: identificar los servicios con mayor potencial de satisfaccion del cliente y aumento
de eficiencia.

{II}

Definir: establecer mapas del proceso existente e identificar actividades con y sin valor agregado.

{II}

Medir: registrar datos, como la cantidad de tiempo que llevan las actividades y sus niveles
de rendimiento.

{II}

Analizar: realizar los andlisis para identificar las areas que deben mejorar.

{II}

Mejorar: implementar cambios en el proceso para realizar mejoras.

{II}

Controlar: medir continuamente los efectos de los cambios en el proceso y asegurarse del
seguimiento de estos.

x> Supervisar: usar herramientas de andlisis de datos para mantener la eficacia de las mejoras
del proceso.

A través de un programa piloto enfocado y acelerado con personas altamente calificadas y motivadas,
ambitos de trabajo claramente definidos y medidas de éxito acordadas, la Ciudad puede comenzar

a profundizar en los servicios que mas afectan la experiencia del cliente y forjar el camino hacia la
optimizacién y la promocién de un entorno de continua mejora.

Uso de la Tecnhologia para Fomentar la Igualdad

Evaluar y catalogar la informacion y los servicios que ofrece la Ciudad

crea la oportunidad de garantizar que las ofertas actuales y futuras Algunas personas pueden
sean accesibles para todos los habitantes de San Diego. La revisién de sentirse mas comodas con
los servicios y de la informacién desde el punto de vista de la equidad las llamadas telefénicas,
alienta a la Ciudad a aprovechar la tecnologia para mantener los canales BRI ERGTTN S H

de comunicacion con todas las personas, para acercase a ellas. podrian preferir el chat,

las redes sociales o los
mensajes de texto. Con

Una base digital sélida les permite a los clientes realizar las tareas a
través de autoservicios. Es decir, se proporciona la infraestructura
necesaria para que los empleados interactlen satisfactoriamente con los
clientes cuando necesitan ayuda practica. En el caso de los clientes que
se sienten cdmodos usando los servicios digitales, desviar las consultas
telefonicas hacia las opciones de autoservicio libera las lineas y puede
reducir la demanda de los centros de contacto con recursos limitados.
Recientemente, el Departamento de Agua incorporo formularios web
para recopilar informacion de los clientes sobre cémo ingresar, borrar

y actualizar informacion de las cuentas. De este modo, ya comenzaron

la base de tecnologia
digital correcta, la
Ciudad puede agregar
canales nuevos mas
rapido y ofrecer servicios
convenientes en todas
las plataformas.
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a disminuir los tiempos de espera en las llamadas, lo cual les permite a los clientes evitar hacer una
llamada telefénica.

Ofrecer informacion y servicios de la Ciudad en el momento correcto, en el lugar

correcto y a través de los canales correctos les da autonomia a las personas.

A. Accesibilidad linguistica

La informacion debe ser comprensible y accesible en los idiomas que se hablan
en las comunidades de San Diego. Por lo tanto, la Ciudad debe elaborar un
Plan de Acceso Idiomatico para evaluar y guiar los esfuerzos de la Ciudad
para incrementar la accesibilidad lingtistica e identificar las areas de
contenido y los servicios prioritarios.

Ademas de la accesibilidad linguistica, la Ciudad debe adoptar estandares de legibilidad para
garantizar que la mayor parte de las personas comprendan la informacidn. El uso de un nivel
de lectura maximo del octavo grado ofrece una oportunidad para simplificar la informacion que sea
confusa. De esta manera, se facilita el acceso y la comprension de la informacion, y se demuestra
consideracion por el tiempo y los contextos diversos de mas personas.

B. Capacitacion y Divulgacion

De acuerdo con el Censo de EE. UU. (2017-2021), el 97 % de los hogares de la
Ciudad de San Diego tiene una computadora y el 93 % tiene una conexién de ’
internet de banda ancha. Aunque un hogar tenga conexién a internet o una
computadora, no todos se sienten cdmodos con la tecnologia o con el acceso a
los servicios gubernamentales. Sin embargo, todos deben tener la oportunidad
y la capacidad de acceder a la informacion que se encuentra en los canales digitales. Para compensar
los efectos de la brecha digital, es fundamental llevar a cabo iniciativas especificas para conectar

y capacitar a los miembros de la comunidad respecto de como usar Get It Done y acceder a todos

los activos digitales de la Ciudad. Ampliar las iniciativas en curso con SD Access4All: es necesario
elaborar un plan de divulgacién e incluir un analisis que desglose las brechas geograficas
segun los lugares donde la poblacién utilice poco los recursos digitales de la Ciudad, asi

como los mejores métodos de divulgacién y capacitacion para cerrar esas brechas.

Ademas de un plan de divulgacion dirigido, un “Equipo de Campo” ofrecera capacitacion practica a
los miembros de la comunidad. En este estado futuro, los lideres de la comunidad estan capacitados
y pueden promover el uso de los servicios digitales de la Ciudad y el acceso a estos. Esto ayudara a
llegar a las personas que se beneficiarian del acceso a los servicios digitales, pero que no saben qué
hay disponible, cdmo usarlo u otros problemas que previenen el facil acceso. Las iniciativas dirigidas
para llegar a las comunidades y a las poblaciones que no acceden a los servicios y la informacién a
niveles basicos en toda la Ciudad ayudaran a eliminar los obstaculos y garantizar el acceso equitativo.
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Histéricamente, para respaldar el desarrollo y el continuo mantenimiento de Get It Done (que
representa la inversion de la Ciudad en los servicios digitales), solo se agregé un promedio de FTE de
cerca de 0.67 por afio (en los Ultimos 9 afios aprox.). Este nivel de asignacion de recursos le permite
al equipo de Get It Done “mantener las luces encendidas” y hacer mejoras menores en la plataforma.
Sin embargo, a medida que crece la demanda del publico y los servicios digitales se vuelven mas
criticos para las operaciones basicas de la Ciudad, se necesita una inversion mas consciente e
integral en servicios digitales, en toda la Ciudad, para llegar al préximo nivel.

FTE total*

*Miembros de la Divisién de Tecnologia e Informacién del Departamento de Rendimiento y Analitica

Para implementar correctamente la Estrategia para la Experiencia

Digital del Cliente de la Ciudad y, finalmente, un centro de contacto Invertir mas en servicios
3-1-1 consolidado, sera necesaria una inversion significativa en digitales lograra que
recursos continuos y de una vez para garantizar el éxito tanto haya mas clientes

de los servicios digitales como del centro de contacto. Un centro satisfechos por recibir
de contacto depende de una fuerte base digital. La pregunta no es atencién mas rapido,

si se debe invertir en servicios digitales o0 en un centro de contacto, mas clientes atendidos
sino cuanto hay que invertir en servicios digitales para mejorar la mediante las opciones
atencion de todos los clientes y establecer un centro de contacto de autoservicio y un

para tener éxito. menor volumen total de

llamadas telefénicas,
lo cual genera menos
tiempos de espera.

Ahorro de Costos

Si bien hay costos asociados a la creacion de servicios digitales eficaces, también hay ahorros.
Algunos ahorros son mas faciles de calcular que otros, como la reduccion de los tiempos de espera,
la incorporacién mas rapida de empleados y el desvio de llamadas a las opciones de autoservicio.
Otros beneficios, como la mejora de la satisfaccién del cliente, son mas dificiles de calcular, pero
pueden generar ahorros, ya que se gastaran menos recursos para recuperarse de experiencias
negativas de los clientes. Por ejemplo, si los clientes logran completar su tarea en el primer intento
y evitan tener que ponerse en contacto con muchas personas, muchas veces para resolver un
problema, se pueden generar ahorros, multiplicados por miles de interacciones. De esta manera,
se usan mejor los recursos de la Ciudad y aumenta la satisfaccion del cliente.
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El Costo de los Servicios Digitales:

LA TECNOLOGIA \ &
s .. . DIGITAL CUESTA \? @ ﬂ

ﬁ " MENOS Mensajeria
Teléfono Chat en vivo Digital

CLIENTES POR HORA POR AGENTE 8 15 60
CLIENTES POR HORA POR AGENTE $10 $3 $1
LOS AGENTES DEBEN REALIZAR 200 25 13 3

INTERACCIONES EN 1 HORA
COSTOS ASOCIADOS PARA 200
INTERACCIONES

LAS PERSONAS QUIEREN USAR LA TECNOLOGIA DIGITAL Y
g ESTAN MAS SATISFECHAS CUANDO TIENEN ACCESO DIGITAL

Porcentaje de Clientes que Quieren Usar Servicios Digitales para
Casi Todas ( 75 - 100) 105 consultas de Atencidn al Cliente

BANCA s

s

OPERADORES DE TELEFONIA

SEGURO VEHICULAR «Sii»

0 10 20 30 40 50

Actualidad M Futuro
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Quienes usaron los canales digitales informaron una satisfaccion un 19+
mads alta que quienes usaron solo los medios tradicionales.

Tradicional

Combinacion

Digital

80

¢SABIA ,
Queel 62% de los ®
clientes en EE. UU. han =~ 2=
dejado de hacer negocios

con una marca debido a la
mala atencion al cliente?

EN PROMEDIO, LAS
ORGANIZACIONES QUE
ADOPTAN LOS SERVICIOS
DIGITALES OBSERVAN...

Entre un 15 yun 20%

de aumento en la Entre un
- satisfaccién del cliente 20 40
yun %

\

13 de reduccion
) Aumento de costos
del 20% ($)
I I I del r—
crecimiento

FUENTES:

‘Transform the Contact Center for Customer Service Excellence” (Transformar el Centro de Contacto para la Excelencia de la Atencién al cliente). Forrester,
https://www.forrester.com/report/Transform-The-Contact-Center-For-Customer-Service-Excellence/RES75001?0bjectid=RES75001#endnote7.

Kahawati, Jad. “The True Cost of Digital Customer Service" (El Verdadero Costo de la Atencién al Cliente Digital). LinkedIn, https://www.linkedin.com/pulse/truecost-digital-
customer-service-jad-kahawati/.

Higher Satisfaction at Lower Costs: Digitizing Customer Care (Mayor Satisfaccién con Menores Costos: Digitalizacién de la Atencién al Cliente).

https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/industries/technology%20media%20and%20telecommunications/telecommunications/our%20insights/lessons%20from%20
digital%20telcos%20five%20initiatives%20to%20improve%20business%20performance/higher_satisfaction_at_lower_costs_digitizing_customer_care.pdf.

Breuer, Ralph, et al. “Service Industries Can Fuel Growth by Making Digital Customer Experiences a Priority” (Las Industrias de Servicios pueden Fomentar el Crecimiento al
Priorizar las Experiencias de los Clientes Digitales). McKinsey & Company, McKinsey & Company, 30 de abril de 2020,
https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/service-industries-can-fuel-growthby-making-digital-customer-experiences-a-priority.

“Customer Self-Service (CSS): What & How to Do It Right” (Autoservicio para el Cliente [CSS]: Qué hacer y cémo hacerlo bien). Gartner, https://www.gartner.com/en/
customerservice-support/insights/customer-self-service.

Ciudad de San Diego Estrategia para la Experiencia Digital del Cliente (DCX) | \ 27




Seccion 4: Recursos Necesarios SD) PERFORMANCE & ANALYTICS DEPARTMENT

Necesidades de Recursos

Las necesidades de recursos se dividen en dos secciones: Servicios Digitales y Centro de Contacto.
Debe realizarse una inversion en servicios digitales antes de establecer el centro de contacto, ya que
sienta las bases necesarias para el crecimiento y el éxito sostenibles a largo plazo. Intentar lanzar

un centro de contacto 3-1-1 sin primero invertir en servicios digitales predispone al programa al
fracaso: la Unica opcién de los clientes sera llamar, esperar durante mucho tiempo y comunicarse
con empleados que no tienen las herramientas para ayudarlos y resolver los problemas. Mas tarde,
si se toma la decisién de crear un centro de contacto 3-1-1 centralizado, se necesitaran recursos

y un equipo dedicado separado para iniciar y poner en funcionamiento este programa.

Afo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Servicios
Digitales
Centro de cco. N Implementacion,
Contacto PI:\?;T:::;?: dependiendo de

y la Evaluacion

1. Servicios Digitales

El presupuesto para puestos equivalentes a tiempo completo (FTE) adicionales y gastos no destinados
al personal (NPE) serd necesario para cada fase de la implementacion. Debera designarse un Director
de Servicios Digitales. A medida que avanza cada fase, sera posible hacer estimaciones mas precisas

de los recursos.
Necesidades Inmediatas para Abordar las Prioridades Actuales

[Aho 1]

FTE Adicionales: 4 Presupuesto de NPE Adicional: $1 millén

x> Un (1) FTE para Control de Calidad y Capacitacién *

x> Tres (3) FTE para la Facilitacion del Programa Actual
(para respaldar el trabajo con ESD + PUD)

* Necesario para abordar las recomendaciones de Auditoria dentro de un plazo admisible.
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Evaluar y corregir [ Afios 2-3 ]

FTE Adicionales: 4 Presupuesto de NPE Adicional: $1-3 millones

x> Cuatro (4) FTE de Coordinador del Programa
* Cada uno implementard una de las cuatro (4) recomendaciones descritas en
esta estrategia.

z> Respaldar las mejoras con el Centro de Atencidn al Cliente del Departamento de Agua.

= Respaldar el trabajo relacionado con las modificaciones de los servicios de
facturacion digital de Servicios Medioambientales.

x> Determinar cémo priorizar y crear conjuntos de trabajo asociados a las mejoras
digitales para respaldar las futuras operaciones del centro de contacto centralizado
(es decir, evaluar las necesidades de los servicios digitales Policiales que No Son
Emergencias). Identificar qué recursos adicionales se necesitan.

Crear [ Afos 4-7 ]

- S Presupuesto de NPE Adicional: Estimacién
FTE Adicionales: Mas de 10 por Determinar de al Menos $5 millones

x> Crear e implementar las mejoras identificadas en la Fase 1. Como ejemplo, el
Boletin de Calificaciones de Servicio Vivo que se desarrollé en la Fases 1 impulsara
el trabajo de la Fase 2 para alinear las ofertas de servicios digitales orientados al
cliente y la base tecnolégica digital necesaria para apoyar un enfoque unificado.

Maximizar y Ampliar los Canales [ Aiio 8 en Adelante ]

FTE Adicionales: Por determinar Presupuesto Adicional: por determinar

= En este punto, la base digital creada en las Fases 1y 2 debe ser escalable para
permitir mas canales de comunicacion. Por ejemplo, se puede realizar una
evaluacién de la preparacion del centro de contacto/3-1-1 centralizado durante
esta fase.

2. Centro de Contacto

FTE Adicionales: 19 Presupuesto de NPE Adicional: $12-22 millones

Las proyecciones de los presupuestos deben contemplar los costos, entre otros, de infraestructura fisica
(alquiler, mejoras de instalaciones, equipos, etc.), implementacion de sistemas (software, capacitacién,
desarrollo), costos de licencias continuos, energia y servicios publicos, y personal (FTE). Durante una
consolidacién, algunos recursos pueden transferirse de los departamentos y Oficinas Municipales

al personal que desempefia funciones relacionadas con el contacto con el cliente. Se prevé que esta
iniciativa no acarreara mas gastos para dotar de personal una nueva oferta de atencién al cliente.
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Ademas del marco de gobernanza con representantes del Equipo Ejecutivo y todos los departamentos
participantes (mas de 10), el equipo de implementacion del centro de contacto en si mismo constara
de las siguientes funciones:

=2 Director del Centro de Contacto (1 x Director/Subdirector)
x> Gerente de Proyecto (1 x Gerente de Proyecto)

x> Asistente del Gerente de Proyecto/Coordinador de Operaciones
(1 x Coordinador del Programa)

x> Lideres de Procesos (2 x Coordinadores del Programa)

= Investigacion de Clientes (2 x Coordinadores del Programa)

x> Lideres de Conocimiento/Comunicaciones (2 x Coordinadores del Programa)
x> Lider Técnico (Sistema Telefénico/IVR) (1 x Coordinador del Programa)

= Lideres Técnicos (Gestién de Relacion con los Clientes [CRM])
(2 x Coordinadores del Programa)

= Lideres Técnicos (Integraciones) (1 x Coordinador del Programa)

x> Lideres de Gestion de Cambios y de Capacitacion (2 x Coordinadores del Programa)
x> Lider de Cumplimiento Legal/de Contratos (1 x Coordinador del Programa)

= Lideres de Conocimientos Bilingiies (2 x Coordinadores del Programa)

x> Marketing y Divulgacion (1 x Coordinador del Programa)

El personal del centro de contacto no se considera en esta matriz del personal para el equipo de
implementacion y necesitara un andlisis futuro. Ademas, deberan incluirse las Organizaciones de
Empleados Reconocidas (REO) de la Ciudad en el proceso de planificacién como parte de los
requisitos de Reunién y Consulta.

Algunas de estas funciones haran la transicién al equipo de operaciones
del centro de contacto final. Lo mas probable es que, mediante un
enfoque en fases, se determine que la mayoria de los miembros

del equipo de implementacién debera continuar trabajando en la
incorporacion de ofertas de servicio existentes nuevas e innovadoras,

al tiempo que un equipo diferente dirige el centro de contacto.

San Diego tiene el
potencial de ser un
lider nacional en la
experiencia del cliente

con una inversion

Estos recursos son las herramientas que nos permiten crear y lograr €n recursos que se
la vision de una experiencia del cliente excelente en San Diego, asi desarrollen en las
como implementar herramientas digitales que cubran las necesidades bases existentes.

Unicas de las personas.
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SD) & Analytics

VISION:

Una Ciudad que pueda afrontar con
confianza los desafios complejos e inciertos
de la actualidad y del manana.

MISION:

Descubrimos, innovamos y optimizamos
para ayudar a los empleados de la Ciudad a
brindar una mejor atencion a los habitantes
de San Diego.
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