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; Por qué debemos potenciar
un Estado innovador?

tres imperativos...
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entre Estado y ciudadania

de confianza con
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| - Necesidad de manejar
Problemas publicos complejos S problemas con enfoques
sistémicos e integrales
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acompanando a servidores
publicos e instituciones en sus procesos de innovacion
, promoviendo
de innovacion en el Estado y movilizando el
Ecosistema Innovador en
problematicas prioritarias para el pais.
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Ciudadanos Multiples miradas Colaboracion Aprender haciendo Procesos guiados

Funcionarios Multisectorial Participacion Prototipar Vivencias



:Qué hace el
Laboratorio de Gobierno?
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Explorary
Solucionar

Empaquetando soluciones y
conocimiento e instalando
prdcticas sostenibles

Ty
\i

Conectary

Entrenar

Fortaleciendo un ecosistema de actores
capaces de generar innovaciones publicas
descentralizadamente




:Como lo hace?

%
Explorary
Solucionar

Empaquetando soluciones y
conocimiento e instalando
prdcticas sostenibles

innovadores
Laboratorio m
de Gobierno

CONECTA APRENDE. COMPARTE

Conectary
Entrenar

Fortaleciendo un ecosistema de actores
capaces de generar innovaciones publicas
descentralizadamente



intervenciones
de innovacion
publica
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Propuesta de valor - AGIL

e Gestion interna del

Problemas u
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» Prestacion o servicio
o Creacién de nuevos

e Transformacioén
estratégica

Prdacticas
sostenibles
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El valor de las consultorias
de innovacion publica

IMPERATIVOS

« Eficiencia en el gasto
fiscal

» Confianza en el Estado y
legitimidad de las
politicas publicas

« Coordinacién
intersectorial y con el
nivel local

Indichores a
mejorar

Productividad
de las
instituciones

Calidad de
los servicios
publicos




Durante 2018 y 2019 colaboramos con...

¥ Ministerio de Desarrollo Social v SENAMA

¥ Ministerio de Salud v INJUV

¥ Ministerio del Interior ¥ Division de Atencion Primaria, MINSAL

¥ Subsecretaria de Redes Asistenciales v CORFO

v FONASA v SENCE

¥ Comision Probidad y Transparencia ¥ Ministerio de Medio Ambiente y Presidencia
v Servicio Civil v ChileAtiende

v Departamento de Extranjeria y Migraciones ¥ FOSIS

¥ Consejo para la Transparencia
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Hacienda ’ Economia ’ Presidencia ’ CORFO ’ Sociedad Civil l

Las metodologias del Laboratorio de Gobierno al servicio de la Agenda
de Modernizacion del Estado.
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DART

| Soluciéon ganadora del concurso de

innovacion abierta del Laboratorio de
Gobierno “Impacta Salud”
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DART es una solucién innovadora que permite
al sistema de salud publica multiplicar su
capacidad, abaratar costos y aportar en
prevencion de retinopatia diabética para una

poblacion de 1,5 millones de chilenos.




Mandato Ministerio de Salud
:Como acercar la salud a las personas y

descongestionar los centros de salud?
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Problema inicial abordado por DART
La retinopatia diabética - que puede

producir ceguera - es una de las principales
causas de la saturacion de las consultas en

los consultorios de Chile.




Problema inicial abordado por DART
En Chile existe un especialista en

oftalmologia por cada 21.000
personas.




impacta

Viaje de la solucion desde
su postulacién hasta la

implementaciéon nacional
por el Ministerio de Salud
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Resumen estrategia de trabajo
y resultados

+ . .

Proceso de ideacion y trabajo
interno con mas de 100 funcionarios

v Diseno del nuevo Modelo de Atencion de Fonasa.
v Nueva estrategia de la Base de Conocimiento.

Rediseno organizacional y creacion del
Departamento de Experiencia de Usuarios.

v Creacion del nuevo servicio FONASA Resuelve.

DESAFC,
iINNCVACIEN
FONASA

CAMINEMOS JUNTOS PARA MEJORAR
NUESTRO MODELO DE ATENCION

Convocatoria abierta de ideas para
funcionarios de FONASA con mds de
1.000 participantes.

Desarrollo a nivel de prototipo de 3 soluciones
ganadoras, incluyendo el servicio “Hoy naci y ya soy
Fonasa” que interoperard con Registro Civil.

7 Piloto de solucion “Elige Tu”, para empoderar a los

beneficiarios en la eleccion de su prestador.
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Co-creamos un
nuevo Modelo
de Atencion
centrado en:

» Resolutividad

» Omnicanalidad

» Comunicacion
efectiva

Analisis de la voz de los usuarios

» Estandares de servicio
» Protocolos de atencidén
» Estrategia por canal

Web/
Asistente
virtual

Atencion a

usuarios
c
o
3]
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2 Call
e = Center
Interaccion g

con usuarios

Procesos de

Asesores de
Salud de canales

apoyo Formacién y capacitacion

Evaluacion de la experiencia

» Desempeno de indicadores
» Evaluacién de satisfacion

Nivel 3

FONASA Expertos
Resuelve de dareas de
negocios

Registro de atenciones
Sistemna CRM



Para dar sostenibilidad y coherencia al modelo de
atencion, redisenamos la estructura organizacional

Q Creamos: @ Modificamos: e Eliminamos:

» Departamento de » Departamento de » Departamento de Proyectos
Experiencia de Usuarios Modernizacion de Procesos y Gestién de Calidad
» Departamento de » Departamento de Gestién
» Departamento de Proyectos Comunicaciones de Atencion a Usuarios y
Estratégicos y Control de Estratégicas Canales Virtuales
Gestion. s
» Departamento de Gestidn » Depto de Marketing

de Canales de Atencion

Lo anterior, forma parte de la nueva resolucion



Para operacionalizar el modelo, trabajamos
en la implementacion del piloto de dos

soluciones

FONASA Resuelve:

Todos comprometidos con

nuestros usuarios

<X

@

%

fonasa

RESUTELVE

Elige Tu:
Usuarios informados y
empoderados

ELIGE TU




Impacto Potencial
Fonasa Resuelve

En régimen optimo pasariamos
de un maximo de 30 dias de
espera por caso complejo a

24 hrs

como maximo
para ser resuelto

-38%

833 Reclamos podrian ser
evitados a través del Servicio
FONASA Resuelve

-28%

925 Solicitudes Ciudadanas
Escalables evitadas a través del
Servicio FONASA Resuelve

Fuente: Estimacion Departamento de Canales
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4 e4'liH movimients dé'se -
licos, emprendedores, académico f o

. estudiantes, dirigentes sociales, .. ... . .,
‘—pfbféélonales y ciudadanos, que trabaj&h‘ o
por mejorar los servicios que el Estado -
chlleno entrega alas personas. B B
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Nuestro
Impacto

[
\)

+6.00

Integrantes
800 Instituciones
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unicos



multiplicar nuestro impacto"
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Embajadores Reglonales
e de Innovacion Publica
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Planes Regionales
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Comunidades tematicas
e de Innovacion Publica




:
— . » Comunidades
B8 publicos

INICIO > COMUNIDADES > PersonasMayores

Personas Mayores

Oportunidades y desafios para abardar tematicas sobre persohas mayores y el fenémeno social de vejez y envejecimiento.

Invita a un integrante de la Red

Quiénes somos Publica aqui Sobre la comunidad

"Para unir distintas miradas En el contexto de la colaboracién
e a la hora de enfrentar los entre el Laboratorio de Gobierno,
desafios que presenta el p SENAMA vy SeniorLab, se crea la
envejecimiento!", 0/506 primera comunidad tematica de la

Red de Innovadores Publicos, para
Juan Eduardo Rogers - - m abordar oportunidades y desafios
Vor dos hos miesabres de innovaciéon en torno a' !as
personas  mayores, tematica
prioritaria de Gobierno.
¢Por qué soy parte de la Alejandra Gomez

comunidad? 8 de Abril de 2019 alas 13:00

. . . Articuladores de la
Hola a todos! Quiero compartir con ustedes esta linda

" ' i e : . Comunidad
Estam.c;s (’;rabajz?n.do enla primera iniciativa de apoyo socioeducativo que un grupo de
Gomunigad tematica en: persenas adultos mayores realiza en una comunidad escolar en Servicio
mayores" B oiiad
Cauquenes. Sevarees

Desarrollo Social

Eres miembro desde Enero de 2019 http://www.diarioelheraldo.cl/noticia/adultos-
mayores-entregaran-apoyo-educativo-a-ninos-
vulnerables-de-cauquenes

1 2 personas participan Servicio Nacional del Adulto

h :
en la comunida Sipnisi & § ¥ Mayor SENAMA

Aetividddas Bl Comentar (0) Personas en linea (14) A

Gobierno de Chile




Primeras Comunidades

Personas Mayores, SENAMA

Transformacion Digital del
Estado, Gobierno Digital




sboratorio
Gobierno

Facilitacion
e de Innovacion Publica




Resultados 1er Curso de
Facilitadores 2018

35 Facilitadores 142 Instancias
entrenados 1584 Personas
impactadas



Versién 2019

3

Valparaiso, Santiago y
Concepcion

Cupos
Postulaciones durante mayo




No hace falta ser servidor publico para inscribirse
en www.innovadorespublicos.cl

innovadores
publicos



Descarga todos nuestras
Guias Permitido Innovar

en nuestra web

lab.gob.cl
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