
Reevaluando el diseño y la asistencia de servicios federales a través de experiencias de vida 

Toda interacción entre el gobierno y el público, ya sea mediante la declaración de impuestos o la renovación de un pasaporte, es una oportunidad para ofrecer el valor, el servicio y la eficiencia que el público espera y merece. Imagínese si los clientes del gobierno de los Estados Unidos interactuaran con un sistema de servicios que les funcionara en momentos críticos como esa experiencia puede comenzar a recuperar la confianza en los servicios y las instituciones de nuestra nación. 

El equipo federal de experiencia del cliente (CX, por sus siglas in inglés) está creando un nuevo enfoque para administrar la asistencia de servicios federales desde una perspectiva de experiencia de vida - cómo los seres humanos realmente viven sus vidas - en lugar de una perspectiva burocrática. Las experiencias de vida son eventos o transiciones importantes que a menudo requieren interacciones y puntos de contacto con múltiples agencias federales e incluso niveles de gobierno. La adopción de un marco de administración de la experiencia de vida requiere un nuevo modelo del sistema de asistencia de servicios federales de trabajo en conjunto - dentro de las agencias, a través de las agencias, e incluso a través de diferentes niveles de gobierno - impulsado por la investigación de los clientes para identificar áreas específicas para la acción en lugar de depender de prioridades predeterminadas. Otros gobiernos alrededor del mundo han adoptado enfoques similares para organizar y mejorar las experiencias de sus ciudadanos. 

Dónde estamos ahora 

En la actualidad, el gobierno federal está integrando experiencias de vida a través de política y práctica. En el verano de 2021, la administración Biden-Harris hizo su primera actualización de la circular A-11 sección 280 de la OMB, la norma para administrar la experiencia del cliente y la asistencia de servicios incluyó la designación de un número limitado de experiencias de vida entre agencias para el esfuerzo colectivo. Basándose en esto, la visión de la agenda de gestión del presidente (PMA) publicada en noviembre de 2021 identificó la mejor gestión de las experiencias de vida entre agencias como una estrategia para mejorar la asistencia de servicios federales y la experiencia del cliente. Finalmente, el 13 de diciembre, el presidente Biden firmó la orden ejecutiva 14058 sobre la transformación de la experiencia del cliente y la prestación de servicios federales para reconstruir la confianza en el gobierno, que incluye una sección completa dedicada a designar experiencias de vida para la acción de todo el gobierno para mejorar la experiencia del cliente. Estas tres directivas de norma iniciaron el esfuerzo de 2022, que ya ha comenzado. 

Los líderes del gobierno federal trabajaron con el Consejo de Administración del Presidente (o "PMC" (por sus siglas en inglés), que incluye al líder, subsecretario o equivalente de las 24 agencias federales más grandes) para seleccionar los proyectos prioritarios para el ciclo 2022. Mediante un riguroso proceso de selección e investigación de antecedentes, los líderes federales (incluyendo los directores del Consejo Económico Nacional y el Consejo de Política Interna) seleccionaron cinco proyectos para pasar a una fase de descubrimiento. Los cinco proyectos incluyen: acercarse a la jubilación; Padres de bajos recursos con niños recién nacidos y de temprana edad; enfrentarse a un choque financiero y la posibilidad de ser nuevamente elegido para ayuda de programas gubernamentales en momentos críticos; navegar la transición a la vida civil; y recuperarse de un desastre. 	Comment by Castro, Jose (CFPB): Do we need quotes? Even in English? 	Comment by Nolasco, Sabrina (CFPB): We forgot to ask for this

Los equipos de los cinco proyectos comenzarán la fase de descubrimiento con un proceso de diseño centrado en el ser humano (HCD, por sus siglas en inglés) que incluye conversaciones en profundidad y una amplia investigación documentada. La actividad principal para aprender sobre la experiencia de vida es a través de conversaciones semiestructuradas de 30-60 minutos con las personas para aprender y documentar sus experiencias vividas. Los equipos tendrán discusiones similares con expertos en la materia y el personal de primera línea en agencias federales, estatales y, en algunos casos, locales. La investigación documental incluye la revisión de datos administrativos, la revisión de proyectos históricos y existentes, y la realización de una revisión sustancial de la literatura. Los equipos clasificarán y sintetizarán los datos en patrones, temas, ideas, y posibilidades. Todos los equipos también emplearán una práctica común de HCD de incluir a los clientes y las partes interesadas en el proceso, lo que dará lugar a recomendaciones co-diseñadas que priorizan las necesidades reales.

Después de la fase de descubrimiento inicial, los equipos compartirán ideas y oportunidades con los líderes federales y el PMC para obtener información y orientación para avanzar en el proyecto a las etapas posteriores, como el diseño, la prueba piloto y la implementación. Sobre la base de las lecciones aprendidas de proyectos piloto anteriores, la clave para el éxito de este esfuerzo es el compromiso del liderazgo de capacitar a los equipos para que trabajen de manera diferente desde el principio, esperando que este proceso genere recomendaciones que puedan implicar las líneas de responsabilidades de la agencia, formas de trabajo de fondo, o incluso cuestiones más fundamentales del diseño del programa. 

Hacia dónde nos dirigimos 

A diferencia de las mejoras a corto plazo de las acciones específicas que puedan tomar la agencia, el trabajo y el resultado de las experiencias de vida entre agencias tardarán meses y años para lograrse - y planeamos seguir sobe la marcha con ello. Esta labor supone una transformación en la forma en que el Gobierno Federal presta servicios. Para tener éxito se requerirá una combinación de liderazgo continuo de la oficina ejecutiva del presidente y los miembros del Consejo de Administración del presidente, así como equipos de proyecto dedicados para impulsar el trabajo hacia adelante. Continuaremos aprendiendo a medida que implementamos y adaptamos nuestra administración del esfuerzo como sea necesario. La ejecución de cinco proyectos similares, pero también increíblemente complejos en más de diez agencias, proporcionará información para informar cómo podemos administrar de manera más efectiva este tipo de esfuerzos a gran escala a nivel del sistema, e incluso mejoras a menor escala de la experiencia de servicio federal.
