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Publico

ADVERTENCIA: en el concepto
tradicional y normativista del
Estado, en que las maquinas

burocraticas atienden en ventanillas
aisladas y descoordinadas a sus
victimas, los conceptos de
innovacion y marketing no sélo no

son conocidos... son mal vistos, e

incluso penalizados.
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Innovacion es

o Cualguier mejora de proceso,
producto, servicio, gestion o modelo
de negocio implantada y masificada
exitosamente.

o Las hay radicales, medianas y
chiquitas.

o De origen interno o externo.
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Innovacion en el sector publico. P. ej. en....

http://www.innovations.harvard.edu/
Overt Drug Market Strategy

Urban Land Reform Initiative

Water System Conservation Program
Automated Community Connection to Economic Self Sufficiency
Antenatal & Neonatal Guidelines, Education & Learning System
Landbanking for Affordable Housing

_ _ En el DII
eCityGov Alliance tenemos hace
Capital Improvements Management Office 3 afnos un
Citizen and Law Enforcement Analysis and Reporting “Club de la

Innovacion en
Gestion
Publica”

Center for State Foster Care and Adoption Data
Renewable Energy Mitigation Program

Electronic Court Records

Homeowner's Emergency Mortgage Assistance Program
Juvenile Justice Continuum of Services & Graduated Sanctions
Vacant Property Registration Fee Program

Community Care

Climate Protection Initiative






Bienvenido a tu nueva

CajaVecina Z |

BancoEstado al Servicio de Chile, £
de sus Familias y Empresas |




Problema a resolver

Baja Cobertura de servicios financieros

o A jun.05 125 comunas de las 345, sin servicio financiero
y 120 solo BancoEstado

o Comunas como La Pintana: 190.000 hbts y solo
BancoEstado

» Costos en dinero y tiempo por traslado

> Menor desarrollo econdmico

Altos costos en pagos de beneficios en los que interviene
BancoEstado: INP, becas JUNAEB, FONASA

Aumentar bancarizacion

Saturacion en Oficinas Banco



Solucion de Innovacion: ;Qué es CajaVecina?

vo canal de atencidn para los clientes de
coEstado

ponible en locales comerciales seleccionados por
ncoEstado CLIENTE COMERCIO BANCO

pera con los siguientes productos:

. Red de >
Cuenta corriente Comunicaciones desde s
Chequera Electrénica
Cuenta de Ahorro (sin libreta)
Cuenta Rut Necesita operar con Es nuestro operador « Operaciones en linea
. . el Banco para la atencion de » Emite “certificado”
o Permite realizar « Giros servicios bancarios «Control de linea'y
Giros * Depasitos manejo efectivo

» Consultas
Depdsitos en Efectivo

Transferencias entre ctas BancoEstado
Consultas de Saldo
Pagos de créditos y dividendos



SERVICIO DE SALUD
METROPOLITANO NORTE

O Hay un numero creciente de adultos
mayores pobres que viven en condiciones
de abandono o postracion

o El sistema de salud tiene gran dificultad
para pesquisarlos y acceder a ellos

o Las soluciones e incentivos actuales no
han funcionado



LA INNOVACION

o Personas de la comunidad adecuadamente formadas pueden constituir
una red de proteccidn social que intermedie eficazmente entre
usuarios vulnerables y las instituciones que los atienden

COMUNA SALUDABLE

Centros
de Referencia
Nacional

BARRIQ'SALUDABLE

CRS
cDT

Centro
Privado

___:;:::55: Hospitales
Atencién prehospitalaria
Red SAMU
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Centros de
Salud Familiar
CECOF
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LOS RESULTADOS

o Usuarios directos primer trimestre

2007
1.066 personas, Adultos Mayores vy
Postrados, con 10.590 visitas domiciliarias

y 13.290 otras actividades desarrolladas en
el hogar.

3.680 tramites en los Centros de Salud,
Hospital San José y Municipios.

o Usuarios indirectos:

3.200 personas, familiares de los Adultos
Mayores y Postrados.

SERVICIO DE SALUD METROPOLITANO NORTE 1



Premio Innovacion en Gestidon
Publica 2000

246 proyectos recibidos de todo Chile

Proyectos de servicios publicos, ministerios,
municipalidades, colegios y liceos, universidades y
fuerzas armadas.

53 proyectos seleccionados para difusion.

23 Proyectos seleccionados para visita en terreno y
para concursar por el premio.

Jurado definid los 10 mejores y el mejor proyecto
municipal de atencion a publico

Cenabast fue uno de los premiados
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Obstaculos a la Innovacion

Las resistencia y suspicacias
naturales frente al cambio

Las reglas administrativas y
normativas externas a la institucion

La cultura y valores generalmente
Imperantes en la organizacion
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Facilitadores de la Innovacion

La visidn estratégica de la institucion

El liderazgo e interés de las autoridades
superiores

La presencia de alguna autoridad superior
que apoya en los momentos dificiles
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Innovaciones publicas “made In
Chile”

Los “patitos” y la “cuenta RUT” de Bancoestado.

Chilecompras y CENABAST

Los 30 minutos, la boleta electronica y la
declaracion tributaria del SII.

La mutacion del Registro Civil.

Todas las reformas de JUNAEB.

Los juicios colectivos del SERNAC.

Las derivaciones del AUGE.

La alianza Correos - TNT.

El angulo del talud de Chuqui.
Bibliometro y “Un libro para sanarme”.
Salumovil de Tilcoco.
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El “termdmetro de la innovacion”

Comunicacion, colaboracion y gestién del conocimiento

Existe una adecuada comunicacion y flujo de informacion entre personal de diferentes unidades

Existe una adecuada comunicacion y flujo de informacion al interior de las unidades

Existe un sistema adecuado para almacenar y compartir el conocimiento generado (knowledge
management)

Se fomenta la formacién de equipos de trabajo multifuncionales y multidisciplinarios para los
proyectos y programas

Existen los canales y medios adecuados para captar las ideas innovadoras de todo el personal

Las "lecciones aprendidas" de éxitos y fracasos se comparten adecuadamente

Los éxitos se transmiten adecuadamente a nivel interno, para alimentar un clima organizacional
positivo

Las reuniones son por lo general efectivas y utiles.

La cultura organizacional favorece la colaboracion

Clientes, usuarios y entorno

Se escucha adecuada y sistematicamente a los “lead users” para aprovechar oportunidades de
innovacion.

Los éxitos se transmiten adecuadamente al entorno, para mejorar el posicionamiento y la
construccion de marca de la organizacion

Se escucha adecuadamente a los clientes y usuarios y se monitorea su actitud y estado de animo
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El “termdmetro de la innovacion”

Liderazgo y gestion de RRHH

Los lideres comunican las estrategias y las "historias de innovacién" de la organizacion

Hay un ambiente que estimula la proposicion de ideas creativas

Se reconoce a los participantes en proyectos de innovaciéon y desarrollo exitosos

Existen practicas para desarrollar una adecuada tolerancia a la incertidumbre y al riesgo

El personal cuenta con las habilidades adecuadas en materia de "networking” y de comunicacion
adecuada de sus ideas y propuestas

Presupuesto, finanzas y control de gestion

Existe un proceso formal y adecuado para la gestién integral de la cartera de proyectos de
desarrollo en todas sus etapas.

Las practicas habituales de gerencia de proyectos son conocidas y aplicadas en la organizacion.

La organizacion mantiene una cartera adecuadamente balanceada entre innovaciones radicales de
alto riesgo e innovaciones adaptativas que aseguran un flujo de caja de corto plazo.

Se realizan revisiones periodicas al riesgo de los proyectos en ejecucion, por parte de personas "no
involucradas" emocionalmente con los mismos.

Existen recursos (tiempo/dinero) adecuados para evaluar ideas y hacer estudios preliminares

Existe una cartera de proyectos de innovacién que esta siendo evaluaday priorizada
sistematicamente

Durante el diseno y la ejecucion se preven adecuadamente las actividades que permitiran la
posterior medicion del impacto de las innovaciones
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“Marketing in the Public Sector”,
P. Kotler, N. Lee, Wharton, 2007
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o Logo y slogan de la campana de uso del
cinturdon de seguridad en North Carolina
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“From Fat to Fit” in Finland

“En 1970, Finlandia tenia el record mundial de tasa de enfermedades
cardiacas. Los fineses solian decir que los vegetales eran para
conejos.... Cambiamos comunidades completas. Ibamos cada dos
meses, les mediamos el colesterol a todos y se lo informabamos. No
les deciamos como bajarlo. No necesitaban educacidon, necesitaban
motivacion.” P.Puska, Director del ISP, 2005. Ademas....

Cambios en la legislacion de tabaco

Presupuestos municipales para actividad fisica
Préstamos de bicicletas

Campanias para ir al trabajo caminando o en bicicleta

Medicos deben prescribir niveles de actividad fisica junto con los
medicamentos

Transporte gratuito a centros deportivos

Las enfermedades cardiovasculares disminuyeron en 65% vy las
muertes por cancer de pulmon en la misma proporcion.
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Tenemos ejemplos cerca....

El Hogar de Cristo
La Teleton

El Alcalde de Bogota utiliz6 mimos y payasos para
mofarse de los automovilistas que burlaban las leyes del
transito... con gran éxito...

A nombre de las
sandalias. botas, \

Campana para reducir la basura
de chicles en el Reino Unido 19
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Hay un enorme espacio de uso del marketing
estratégico en el sector publico

Producto (servicio);
Precio (monetario, desincentivo u otro),

La combinacion adecuada de zanahorias, garrotes y
sermones

Canales multiples de distribucion,

Identidad de marca,

Promocion y mensajes,

CRM, y segmentacion de usuarios,

Promover conductas simples,

Identificar barreras a los cambios de conducta,

Un poco de humor en los mensajes,

Los mensajes adecuados en los lugares adecuados,
Articulos fisicos de recordatorio.

Etc., etc.
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En definitiva... ¢ qué se puede
hacer para.....

o ¢Reposicionar la marca Chiledeportes?

o ¢ Cambiar conductas de los usuarios del
Transantiago?

o ¢Generar una campana verdaderamente
efectiva de ahorro de energia electrica?

o ¢Disminuir el tabaguismo?

o ¢Hacer que los padres se involucren mas en
las escuelas de sus hijos?

o ¢Lograr que mas empleadores paguen las
cotizaciones previsionales?

o ¢Convencer a mas gente gue pague sus
Impuestos?

o ¢Disminuir la obesidad infantil?
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