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LA GOBERNADORA HOCHUL ANUNCIA PLAN PARA AYUDAR AL GOBIERNO A 
TRABAJAR MEJOR PARA LOS NEOYORQUINOS  

  
Reduce los obstáculos burocráticos, agiliza el acceso a las agencias 

gubernamentales, acorta los tiempos de procesamiento y mejora el acceso a la 
asistencia para el cuidado infantil, créditos fiscales y beneficios alimentarios 

básicos para mujeres, bebés y niños  
  

El nuevo "director de Experiencia del Cliente" se asegurará de que las agencias 
estatales brinden una atención eficiente a los neoyorquinos  

  
  

En el marco de la Situación del Estado de 2023, la gobernadora Kathy Hochul anunció 
hoy un plan para mejorar el funcionamiento del gobierno al transformar la forma en que 
los neoyorquinos acceden a los servicios y beneficios de las agencias estatales. El 
estado implementará mejoras tecnológicas significativas para reducir los obstáculos 
burocráticos y mejorar el acceso a la asistencia para el cuidado infantil, créditos fiscales 
y beneficios alimentarios básicos para mujeres, bebés y niños; reducir los tiempos de 
espera de las llamadas; implementar tecnología de firma electrónica; implementar "one 
ID" (un ID único) para mejorar la forma en que los residentes interactúan con ciertas 
agencias estatales en línea; y modernizar los sitios web y aplicaciones de las agencias 
estatales para mejorar la experiencia del usuario. Para ayudar a las agencias estatales 
a brindar resultados de manera eficiente a los neoyorquinos y asegurar que esta 
iniciativa tenga éxito, la gobernadora nombrará a un nuevo director de Experiencia del 
Cliente para supervisar esta transformación en todo el estado. La gobernadora Hochul 
también firmará el primer decreto estatal sobre la experiencia del cliente para 
aprovechar esta iniciativa y mejorar el acceso a los servicios del estado.  
  
"Desde que transformé la experiencia de servicio al cliente en el DMV [Departamento 
de Vehículos Automotores] como secretaria del condado de Erie, me he comprometido 
a hacer que el gobierno funcione para los neoyorquinos", dijo la gobernadora Hochul. 
"Al eliminar los obstáculos burocráticos, simplificar los procesos y utilizar nueva 
tecnología, mejoraremos enormemente la forma en que los neoyorquinos acceden a los 
servicios y beneficios de las agencias estatales".  
  
"Los neoyorquinos merecen un acceso fácil y directo a los servicios de las agencias 
estatales", dijo el vicegobernador Antonio Delgado. "Me enorgullece estar junto a la 



gobernadora Hochul anunciando esta iniciativa que eliminará la burocracia y conectará 
de manera eficiente a los neoyorquinos con los beneficios y servicios básicos en todo el 
estado".  
  
Los neoyorquinos comúnmente enfrentan obstáculos significativos cuando buscan 
beneficios y servicios, ya sea solicitar un seguro de desempleo, renovar una licencia de 
conducir, declarar impuestos o inscribirse en programas de beneficios. Es posible que 
los residentes necesiten ausentarse del trabajo para asistir a citas en persona, analizar 
extensas solicitudes y navegar por sitios web arcaicos. Estas cargas administrativas 
representan un "impuesto de tiempo" para las personas, especialmente las que son 
pobres, y obstaculizan su capacidad para obtener servicios básicos de la red de 
seguridad que han demostrado que sacan a las familias de la pobreza.  
   
El plan de la gobernadora pondrá a los neoyorquinos en el centro de la prestación de 
servicios y dará como resultado tiempos de procesamiento más rápidos, mayor 
eficiencia y mejores interacciones con el gobierno.  
  
Simplificar el proceso de solicitud de asistencia para el cuidado infantil  
El programa de asistencia para el cuidado infantil de Nueva York está supervisado por 
el estado y administrado localmente, lo que significa que los residentes se enfrentan a 
diferentes requisitos de elegibilidad según el lugar donde viven. Menos del 10% de los 
niños de familias que son elegibles para acceder al programa según los ingresos 
participan, con una disminución de la inscripción en los últimos 10 años, incluso cuando 
los fondos federales han aumentado y crece la demanda de cuidado infantil asequible.  
  
El estado simplificará el proceso de documentación, estandarizará la elegibilidad y los 
beneficios en todos los condados y lanzará una solución electrónica en todo el estado 
que permitirá a las familias realizar una evaluación previa de elegibilidad y solicitar 
asistencia para el cuidado infantil. El plan de la gobernadora también simplificará el 
proceso de solicitud y eliminará el papeleo duplicado para las familias que participan en 
Medicaid y otros programas.  
  
Mejorar la experiencia del cliente para el Programa Especial de Nutrición 
Suplementaria para Mujeres, Bebés y Niños  
Aproximadamente la mitad de las familias elegibles para el Programa Especial de 
Nutrición Suplementaria para Mujeres, Bebés y Niños, conocido como WIC, participan 
en el programa y aquellos inscritos en el programa no usan sus beneficios de alimentos 
de manera constante. Para determinar qué factores impiden que las familias elegibles 
participen y aprovechen al máximo el programa, el estado recopilará los comentarios 
de los clientes a través de un chat en vivo, correo electrónico, mensajes de texto y 
encuestas y utilizará esa información para mejorar la prestación de los servicios de 
WIC.  
  
Agilizar el acceso a los créditos fiscales  
Cada año, entre el 6 y el 18% de los neoyorquinos que son elegibles para el Crédito 
Tributario por Ingreso del Trabajo del estado, y al menos el 4% que son elegibles para 



el Crédito por Hijos de Empire State no reclaman estos créditos. El uso del correo de 
superficie por parte del Departamento de Impuestos y Finanzas del estado también 
contribuye a la pérdida de reembolsos, ajustes de reembolsos o facturas potenciales 
para los neoyorquinos.  
  
Para abordar esto, el Departamento de Impuestos y Finanzas implementará una "carga 
de documentos móviles" que permitirá a los contribuyentes proporcionar 
documentación utilizando sus dispositivos móviles; e implementará la capacidad de 
depósito directo para créditos de desgravación fiscal escolar para reducir la necesidad 
de enviar cheques en papel a los beneficiarios. Estas propuestas ahorrarán tiempo y 
dinero al estado y garantizarán que más neoyorquinos reciban la asistencia financiera 
que ellos y sus familias necesitan.  
  
Ahorrar tiempo a los residentes y trabajadores estatales con la tecnología de 
firma electrónica  
Las agencias del estado de Nueva York procesan más de 10 millones de trámites en 
papel al año. Incluso cuando las solicitudes están disponibles en línea, algunos 
documentos no se pueden firmar electrónicamente. Esto significa que los formularios 
deben imprimirse, firmarse y escanearse, lo que genera tiempos de procesamiento más 
lentos y retrasa el acceso a los servicios y beneficios. El plan de la gobernadora Hochul 
acelerará el uso de la tecnología de firma electrónica, con un grupo selecto de agencias 
implementando esta opción para fines de 2023.  
  
Reducir los tiempos de espera de las llamadas y la dependencia en las llamadas 
telefónicas  
La gobernadora Hochul propone acelerar la adopción de plataformas que permitirán a 
los residentes interactuar con las agencias seleccionadas a través de su método de 
comunicación preferido: chat en vivo, mensajes de texto, correo electrónico o llamadas 
de voz. El uso de chatbots impulsados por inteligencia artificial y automatización de voz 
para responder las preguntas más comunes mejorará la eficiencia del personal de la 
agencia y les permitirá ayudar a más residentes que optan por llamar o visitar una 
oficina todos los días. En el Departamento de Vehículos Automotores, este esfuerzo 
reducirá el tiempo de espera de la persona que llama en un 30% y eliminará 200,000 
llamadas al año durante los próximos cinco años.  
  
Lanzar "One ID for New York State" (un ID único para el estado de Nueva York) 
para mejorar el acceso digital  
Muchos neoyorquinos actualmente tienen diferentes nombres de usuario y contraseñas 
para los sitios web y las aplicaciones de las agencias estatales. Esto causa confusión, 
da como resultado el olvido de las credenciales, crea riesgos de seguridad y requiere 
que muchos residentes envíen información duplicada cuando intentan acceder a los 
servicios proporcionados por diferentes agencias. El NY.GOV ID+ proporcionará un 
inicio de sesión único y verificado en todo el gobierno estatal que otorga a las personas 
un control total de su información personal, facilita la verificación y seguridad de sus 
identidades, evita la creación o el acceso fraudulento a cuentas y proporciona una 
experiencia de cliente más fluida.  



  
Crear equipos digitales y de diseño de primer nivel  
El estado de Nueva York tiene más de 100 sitios web, 1,000 aplicaciones web y 
administra miles de transacciones en línea. Muchos de estos sitios web están repletos 
de siglas y lenguaje burocrático y algunos aún no están optimizados para funcionar en 
un dispositivo móvil, a pesar de que un promedio de más de la mitad de los 
neoyorquinos acceden a ellos de esa manera.  
  
La gobernadora Hochul ampliará la capacidad del estado para el diseño web, incluido 
el aumento del equipo de investigadores de usuarios, diseñadores y profesionales 
digitales para garantizar que los sitios web, las aplicaciones y las transacciones en 
línea sean fáciles de usar, comprensibles, accesibles y sirvan adecuadamente a los 
neoyorquinos.  
  
El director de Tecnologías de la Información del estado de Nueva York, Angelo 
"Tony" Riddick, dijo: "La creación de un sistema de ID único para acceder a los 
servicios del gobierno del estado de Nueva York permitirá a nuestros residentes 
consolidar sin problemas sus cuentas de identificación de NY.gov existentes, verificar 
rápidamente sus identidades y ayudará al estado a prevenir mejor el fraude al tiempo 
que garantizará un camino simple y sin inconvenientes hacia los servicios estatales 
para los neoyorquinos elegibles. Además, proporcionará eficiencias de base que 
mejorarán aún más los procesos en el futuro. Felicitamos a la gobernadora Hochul por 
reconocer que la interacción con el gobierno estatal no tiene que ser una experiencia 
difícil, y por su apoyo a esta iniciativa integral que fortalecerá nuestra relación con 
nuestros clientes y les brindará la asistencia que necesitan y merecen".  
  
La comisionada interina de la Oficina de Servicios para Niños y Familias, 
Suzanne Miles-Gustave, expresó: "El cuidado infantil es fundamental para que las 
familias trabajadoras, especialmente las mujeres, alcancen su pleno potencial 
profesional sabiendo que sus hijos están en un entorno seguro y acogedor. Los 
programas de asistencia abren las puertas a estos servicios básicos donde de otro 
modo no serían posibles, y debemos hacer todo lo posible para garantizar que los 
neoyorquinos elegibles no enfrenten barreras para recibir este financiamiento vital. 
Agradezco a la gobernadora Hochul por dar otro paso importante para ampliar el 
acceso al cuidado infantil a medida que más padres buscan oportunidades de empleo, 
capacitación y educación para fortalecer la salud y el bienestar de sus familias".  
  
La comisionada interina de Impuestos y Finanzas, Amanda Hiller, manifestó: 
"Mejorar la experiencia del cliente está a la vanguardia de la misión del Departamento 
de Impuestos. Gracias al liderazgo de la gobernadora Hochul, estamos modernizando 
nuestros sistemas para incorporar soluciones de vanguardia que mejorarán el servicio, 
incluida la entrega de valiosos créditos fiscales".  
  
El comisionado interino del Departamento de Salud, Dr. James McDonald, señaló: 
"Mejorar los servicios y beneficios para los neoyorquinos a través de una tecnología 
actualizada facilitará en gran medida el acceso a los servicios básicos que ofrece el 



Departamento de Salud. Las familias que dependen del programa WIC para Mujeres, 
Bebés y Niños del departamento debe tener fácil acceso sin la carga de sortear 
obstáculos burocráticos engorrosos. Agradezco a la gobernadora Hochul por su 
liderazgo en la expansión de la capacidad del estado para satisfacer las necesidades 
de todos los neoyorquinos".  
  
El comisionado del Departamento de Vehículos Automotores y presidente del 
Comité de Seguridad Vial de la Gobernadora, Mark J.F. Schroeder, dijo: 
"Agradecemos a la gobernadora Hochul por poner atención en la mejora de la 
experiencia de servicio al cliente para las miles de personas con las que tratamos a 
diario. Nuestra agencia ya está empleando una opción limitada de chat en vivo para 
que los clientes interactúen con el personal de nuestro centro de contacto con 
preguntas sobre el estado de una licencia, el permiso o registro y sobre REAL ID o 
licencias mejoradas. Ya hemos descubierto que los clientes enfrentan tiempos de 
espera más cortos para comunicarse con un agente y que al completar previamente la 
información de lo que están buscando, el proceso se acelera para el cliente y es más 
claro para todos los involucrados. Esta asistencia de la gobernadora contribuirá en gran 
medida a ayudarnos a lograr los objetivos de nuestras iniciativas de transformación en 
curso, incluyendo llevar el DMV a donde está el cliente y cambiar la imagen pública 
sobre nosotros y lo que hacemos cada día".  
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