Laboratorio

de Gobierno

Creando juntos nuevos servicios publicos

Juan Felipe Lépez E.
Director Ejecutivo
Laboratorio de Gobierno
Gobierno de Chile




¢Por qué un Laboratorio?
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“Debemos ir un paso mads alla de la
modernizacion y potenciar también
un Estado innovador. El segundo

semestre de este afo crearemos el
primer Laboratorio de Gobierno.

Ahi se reunirdn los principales talentos
de la administracion publica y de la
empresa privada para desarrollar
innovaciones que mejoren los
servicios que el Gobierno ofrece a la
ciudadania, y encuentre soluciones
creativas para los nuevos desafios

de las politicas publicas”.

Presidenta Michelle Bachelet, 21 de Mayo de 2014




“Innovacion publica se trata de nuevas
ideas que son utiles para las personas, que

se Implementan y suceden (mds que ser

solo buenas ideas)”
Mulgan, 2007




aparecen

dos problemas




1
“Los gobiernos parecen editoriales”

(Matthew Taylor)




2

Los gobiernos son excelentes

operadores de soluciones que

nadie necesita




Ambos problemas

evidencian lo mismo




1
Se nos olvidé el sujeto de intervencidn

2

Se requiere otra forma de pensar y hacer




Trdnsito hacia satisfaccidn ciudadana

Gobiernos ﬁ Implementaciones

esconectadas

como erSO
editoriales \J socialmente




Espacio de co-creacién y experimentacion

Gobiernos Laboratorio Implementaciones
como 6 de Gobierno 9 esconectadas

editoriales socialmente

Experimentacién




Cdmoilo estamos haciendo?




Con vision:

Creando una nueva
relacién entre el
Gobierno y la sociedad
a través de mejores

servicios publicos,

centrados en las
personas.




Con foco:

Centrado en los

Servicios

lientes: 4 ae
Clientes Publicos

ciudadanos y

orientado a los I

SerViCiOS Beneficiarios: Ciudadanos




Con articulacion:

Sirviendo como

una plataforma

para distintos
actores

* Internacionales

Servicios
Publicos

" Sociedad Civil y Directivos,

Organizaciones Funcionarios y
Sociales Asociaciones

Ciudadanos

Organizaciones Universidades,
Multilaterales e Centros de

Instituciones Estudio y
Consultoras

Empresas y
Emprendedores




Con una Estrategia combinada

Disefiando y
desarrollando servicios

Nueva
relacidn

: Estado - Ciudadania .
Capacitando y Facilitando recursos

articulando para crear
personas ecosistemas

(Categorias propuestas por i-teams, Nesta 2014)




Tres lineas de accidn

Proyectos de Capacidades para la Gestién de Ecosistema e
Innovacidn Innovacidn Inversiones

Abrir el Estado para atraer
talento del mundo privado,
incentivando la generacién de
nuevos referentes y
aprovechando sus ventajas
comparativas

Desarrollar proyectos de Difundir conocimiento y
innovacién para que desarrollar habilidades
servicios publicos de prdcticas en innovacion
impacto ciudadano publica en la esfera publico-
aumenten su valor publico y privada y al interior de
disminuyan los riesgos de Laboratorio
implementacion

Unidades de Apoyo:

Comunicacion y Produccidn | Gestion Legal & Administracion y Finanzas




Planificacién 2015

Actividades e Instrumentos

Proyectos de
Innovacion

e 1Proyecto Salud
e 4 proyectos

Capacidades para
Innovar

GIP 2015

Seminario OCDE

Linea Base capacidades
para Innovar

Creacion Modelo

Gestidn de Ecosistema e
Inversiones

e Concurso IMPACTA Salud

o Programa Universidades
(AULAB) - Ministerio Interior

e Subvenciones pilotaje

Unidades de Apoyo:

Comunicacion y Produccidn | Gestion Legal & Administracion y Finanzas

Laboratorio
de Gobierno




Planificacién 2015

Actividades e Instrumentos

Proyectos de
Innovacion

e 1Proyecto Salud
e 4 proyectos

Laboratorio
de Gobierno




Caso

Aglomeracion temprana en el
acceso a Centros de Salud
Familiar:

El caso de Quinta Bella en
Recoleta




“El Laboratorio de Gobierno permitird poner
en marcha ideas innovadoras para mejorar
los servicios publicos. Y ya tenemos
resultados; como el proyecto entre la
Municipalidad de Recoleta y el Ministerio de
Salud, para mejorar la atencion en los
centros de atencion primaria.

Entonces, la innovacion también esta al
servicio de las personas”

— Presidenta Michelle Bachelet
21 de Mayo 2015




Procesos

Experimentacién

Reformulacién Implementacién  Escalamiento

— 2

Laboratorio
de Gobierno




Caso

Aglomeracion temprana engel
acceso a Centros de Salud Familiar:
Fl caso de Quinta Bella en Recoleta

Potencial

75% Cesfam nivel nacional estdn en
comunas urbanas que cubren el 51%
poblacién nacional




Reformulacidn

Problema Solucidn

O d

Proceso Lineal




Reformulacidn

Problema

Solucidn

“Las filas en altas horas
de la manana para
acceder a una hora

meédica, son un
problema que atenta
contra la dignidad de
las personas”

> @

Posible
solucion
centrada en
la Fila como
problema



Reformulacidn

;Cuales son las
motivaciones,
intereses y desafios
que enfrentan las

personas que hacen
la fila?



Reformulacidn

Mas de 65
Entrevistas con
usuarios y
funcionarios

4 Taller de
Descubrimiento
con Usuarios

10 sesiones de
observacion
participante

Descubrir



Reformulacidn

Mas de 65
Entrevistas con
usuarios y
funcionarios

4 Taller de 7 Reuniones

Descubrimiento con
con Usuarios Autoridades y
Expertos

10 sesiones de
observacién

articipante
P P 6 semanas de

Andlisis de
Datos

Descubrir



Reformulacidn

Mds que un problema puntual, la
aglomeraciéon temprana evidencia
un problema sistémico de
acceso a la salud.

Definicién del
Problema Es un sintoma de una relacion
mal configurada entre la l6gica
que rige los servicios (oferta) y las
motivaciones de los usuarios

(demanda).

Descubrir Formular



Reformulacidn

Motivaciones Filas
de los y
Usuarios Aglomeracion

Llegar lo mds temprano
posible para:

e Mitigar riesgo de no
acceder a una hora

e No poder elegir el
médico

e No poder elegir horario
para planificar el dia

Logica del
Servicio

Premia al que llega primero:

e Horas por orden de llegada
y presencial

e Demanda no se filtra

e Se planifica para
contingencia diaria

e Oferta concentrada
temporal y espacialmente



Reformulacidn

Partiendo por
redisefiar el acceso
a los servicios de
salud a través de:

Optimizar las transacciones entre
oferta y demanda en funcién de las

necesidades de las personas y no en
funcién del orden de llegada

Configurar una nueva relacion
entre los usuarios y el servicio a

partir de mejorar la experiencia,
comunicacion e involucramiento

Acercar la salud a las personas mas
alla del centro de salud para
convertir a la comunidad en un
agente clave en la prevencion y
autocuidado



Reformulacidn

:Como redisenar el

acceso al servicio de Co-Crear
Salud?

Descubrir Formular



Reformulacidn

tarie gue

horay 1

8 Reuniones
con Expertos

05 Talleres de Caracterizacion
Co-creacion de usuarios

| Estudio de
referentes nacion
- e internacional

Co-Crear



Reformulacidn

Descubrir

Double Diamond adaptado de Design Council, 2007

Formular

Co-Crear

Estrategia

Entregar




Reformulacidn

Estrategia: Entender las intervenciones de accesibilidad en el
contexto del ciclo de atencion dentro (c6mo mejoramos admision)
y fuera del centro de salud (como llevamos la salud a las personas

.. Tratamiento
Prevencién

y
Fuera del Autocuidado

Centro

Foco en la
Comunidad

Usuario

Foco en la
Resolutividad

Dentro del

Prescripcion
Centro P '

Exdamenes,
Farmacia

Admision
y Espera

Atencidon
y Diagnéstico

Sepulveda, 2012, Diseio de servicios: la experiencia del paciente en salud publica



Reformulacidn

Estrategia: Entender las intervenciones de accesibilidad en el
contexto del ciclo de atencion dentro (cémo mejoramos admision)
y fuera del centro de salud (como llevamos la salud a las personas

.. Tratamiento
Prevencién

y
Fuera del Autocuidado

Foco en la
Centro

Comunidad
Usuario

Foco en la

Dentro del gy s
o Prescripcién, | Resolutividad
Centro AdETISeIroqn Ry vy 1
Y ESP Farmacia

Disefar, prototipo y pilotear un

servicio de admision (como se
accede) con foco en aumentar la
resolutividad de la atencion

Atencidon
y Diagnéstico

Sepulveda, 2012, Diserio de servicios: la experiencia del paciente en salud publica



Reformulacidn

Estrategia: Entender las intervenciones de accesibilidad en el
contexto del ciclo de atencion dentro (como mejoramos admision)
y fuera del centro de salud (como llevamos la salud a las personas

2

Abrir un concurso de soluciones en
salud familiar y comunitaria con

foco en acercar la salud a las
persondas, prevencion y
telemedicina

. Tratamiento
Prevencion

y
Fuera del Autocuidado

Centro

Foco en la
Comunidad

Usuario

Foco en la
Resolutividad

Dentro del
Centro

Prescripcidn,
Exdmenes,
Farmacia

Admision
y Espera

Atencidén
y Diagnéstico

Sepulveda, 2012, Diserio de servicios: la experiencia del paciente en salud publica



Avance Proyecto de
salud primaria en
Recoleta




¢(Cudl es la innovacién?
Transformar la relacién de los ciudadanos
con el sistema de salud primario a través de

la re-configuracién del flujo de informacion y

de los actores involucrados.
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Planificacién 2015

Actividades e Instrumentos

Proyectos de
Innovacién

e 1Proyecto Salud
e 4 proyectos

Capacidades para
Innovar

GIP 2015

Seminario OCDE

Linea Base capacidades
para Innovar

Creacion Modelo

Gestidn de Ecosistema e
Inversiones

e Concurso IMPACTA Salud

o Programa Universidades
(AULAB) - Ministerio Interior

e Subvenciones pilotaje

Unidades de Apoyo:

Comunicacion y Produccidn | Gestion Legal & Administracion y Finanzas
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AvILA3

Plataforma de Educacién Superior por la Innovacién Publica

Laboratorio [

de Gobierno




AULAB es una iniciativa del Laboratorio de
Gobierno que busca conectar el pensamiento
e ideas del mundo académico, profesores y
sus estudiantes, con la agenda de futuroy
problematicas del pais a través una red,
desafios y actividades.

Mediante AULAB, el Laboratorio de Gobierno
busca generar una alianza permanente con
instituciones de educacion superior,
permitiendo que este pensamiento e ideas
tengan un protagonismo relevante en las
decisiones estratégicas del pais.




AvIiLA3

Concurso de Ideas

Laboratorio
de Gobierno




Concurso Ideas
[ ]

Concurso 2015

Laboratorio
de Gobierno

Concurso
de Ideas

Ministerio del
Interior




" ’ .
pricurso ldeas

Concurso 2015

Laboratorio
de Gobierno

Ministerio del
Interior
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3 desafios

asociados a
catdstrofes

Concurso
de Ideas

&

:

3 ideas de solucién
con potencial de
implementacion




Es un concurso de
alcance nacional







AvILA3

Plataforma de Educacién Superior por la Innovacién Publica

Laboratorio [

de Gobierno




Muchas Gracias!

Juan Felipe Lopez

jflopez@lab.gob.cl
@juanfelopez
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