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Context and opportunity
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• Decisive attention 
• Productive telecommuting 
• Linked services 
• Efficient public spending
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better polity

Use of the available 
tech

Social 
Outbreak
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New paradigm of 
design, implementation 
and public management 



User 
centered

Use of 
evidenceCo-Creation Focus on 

implementationSystemic strategy

Paradigm of public 
innovation



Friendly Agile Innovative

We need a goverment



Un Laboratorio de Gobierno as 
“Head of Design”



Laboratorio de Gobierno is a goverment agency from Chile, dependent 
on the ministry general secretariat of the presidency, which 

accelerates the transformation of public services for people. The 
laboratory promotes a new approach to design, implementation and 

management from the perspective of public innovation 

Its mission is to co-create solutions to priority and cross-cutting 
public problems, and install capacities to innovate in public 

institutions. Trough three services, agile consulting, the networks of 
public innovators and the public innovation index, it seeks to improve 
public services and their relationship with citizens, from a systemic 

perspective with focus on users.



¿In which we innovate?

Services

11.Organizational 
design 12.Roles and capacities

8.Processes 9.Tech 10.Data

4.Value proposition 5.Model of 
attention 6.Communications 7.Engagement

1.Strategic 
definitions

2.Articulation and 
networks

3. Laws 

Operation

Organization

Strategy

Types of public innovation



Our service model
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Institution's 
productivity 

Quality of 
public 
services

ESSENTIALS

• Efficiency of public 
spending 

• Trust in the 
government and 
rightness of public 
policies. 

• Coordination

The value of public 
innovation

KPI to improve



A new methodology for project management:  
Agile, flexible and incremental

IMPLEMENTACIÓN
Y ESCALAMIENTO

ENTENDER ENTRE 
LAS PARTES, EL 

PROBLEMA Y 
DEFINIR EL ALCANCE

FASE 0
Exploración 
institucional
Problema relevante para 
los usuarios y estratégico 
para la institución.

Profundizar en el 
problema y su contexto.

Desarrollar y validar 
individualmente los 
componentes de una solución.

Recoger evidencia del beneficio 
de la solución integrando todos 
sus componentes en el 
contexto real.

Incorporar la solución en la 
operación.

FASE 1
Investigación del 
problema

FASE 2
Diseñar propuesta 
de solución

FASE 3
Desarrollar piloto

FASE 4
Implementación 
de la solución

PROBLEMA 
INICIAL

DESAFÍO DE 
INNOVACIÓN

SOLUCIÓN 
COMPROBADA

COMPONENTES 
DE SOLUCIÓN 

VALIDADOS

DI
SE

ÑAR   
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ITERACIÓN
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2 - 3 semanas 1 mes 1 mes 1 mes Dependerá del alcance

Monthly work cycles
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4

5

How is this 
sustainable? Head of the service

High dedication of teams

Priority problems

Implementation commitment

Impact measurement



Some examples of design and 
implementation of services 

focused on their users 







We co-created a 
new care user 
centered model 

‣ Resolutivity 
‣ Multiple 

channels 
‣ Effective 

communications



Im born and I 
am “Fonasa”



Automatically enroll 
newborns into Fonasa when 
they are registered in the Civil 
Registry. 

DESCRIPTION

Eliminates the registration 
process for newborns to 
Fonasa by users. 

ADDED VALUE OBSERVED AT THE LAB
Antonio was a father a few days ago, so he 
attends the civil registry to register his son. 
At the end of the process, the executive 
informs him that his child has been 
automatically enrolled in Fonasa 

Antonio is very happy with the automatic 
process that prevents him from attending a 
branch. 

CURRENT SITUATION

SITUACIÓN ANTERIOR
Antonio 
Age: 40  |  Job: Teacher 
Tech behavior: uses digital channels 
Goal: Enroll his son in public health care system (fonasa) 

• Antonio attended a branch to affiliate his newborn son 
with Fonasa. 

• At the branch, he realized there was an hour and a 
half wait and there were no seats available. 

• Antonio is attended by an executive who informs him 
that he must bring a certain document. 

• Antonio must come back the next day. 

Antonio feels frustrated and angry because he missed 
work and did not solve anything. 



Value for the 
Government

Value for 
FONASA

Value for the 
citizens

Government's 
proactivity to serve 

people's life

User centered Access to public health 
without bureaucracy

Job done HealthcareTime savings

Generation of 
public value



Impact to date

Families benefited 

In the first year 

+130.000



New Channel 
WhatsApp 
Mujer



¿How did we co-create this service innovation?

• Experts in gender 

• Experts in preventing 
violence against women 

• Management experience in 
the topic 

• Experience in service 
design, models and 
processes 

• Experts in research and 
behavioral sciences 

• Tech experts

• Tech experts 

• Experts on the platform



Data of the different existing procedures (eg emergencies, 
complaints) and existing support programs are provided.

Canal 
WhatsApp

Informative bot 

Criticality is evaluated and prioritized, and then the requirement is 
diverted to another channel. 

SOS: emergency response and safety instructions

Guidance and containment are provided to deliver the necessary 
data to prevent risk situations. 

Preventive guidance by the executive

A referral is made to a staff of external psychologists in those cases 
that correspond and authorization from the user is obtained. 
However, containment is only done over the phone.

Bypass for containment



Canal 
WhatsApp Ejecutiva

clasifica 
necesidad

Agresor

Mujeres que forman 
parte de los programas 
de SernamEG

Testigo o 
mujeres 
que viven 
violencia

Atención automática

Entrega información 
general

Agendamiento 
contención 
individual 
Colegio de 
Psicólogos/as
de Chile.

Atención 
especializada

149 Fono 
Familia

PDI

Carabineros

Fiscalía
Atención prioritaria

Para situaciones de 
emergencia (SOS)

Entrega orientación y 
contención emocional



Macro flow *Si es que existen 
otras preguntas no 
clasificadas como 
genéricas 
posteriormente, se 
inicia conversación.

Ingreso al chat 
(alternativas: 

RRSS o 
ingresando el 

número en 
teléfono)

Envío saludo 
genérico  

para evitar 
riesgo de 
represalia

Verificación 
usuario para 
confirmar que 

no sea agresor y 
evitar riesgo de 

represalia

*Puede indicar 
un código SOS o 

situación de 
riesgo inminente

Entrega 
orientación 

Sugiere enviar 
copia de 

consejos a mail 
personal

Sugiere enviar 
copia de 

consejos a 
contacto de 
confianza

Si es una 
pregunta 
genérica 

programada

Envía consejos 
según lo 

indicado por 
usuaria/o

Evaluación 
necesidad de 

quien contacta

Clasificación 
de las 

preguntas 
realizadas

Se activa 
respuesta 

automática a 
través de bot

Si es una 
pregunta 
genérica

Entrega de 
respuesta de 

parte de  
ejecutiva

Envía 
encuesta de 

evaluación del 
servicioSi es una 

pregunta 
específica no 
programada

* Se genera una 
etiqueta si es que se 
trata de un contacto 
prioritario, es decir, de 
una mujer que forma 
parte de los programas 
de apoyo de 
SernamEG.

Exploración de 
las materias en 

la que se 
requiere 

orientación

Reitera 
instrucciones 
para borrar 
mensajes

Realiza 
exploración 

para el 
diagnóstico de 

la situación 
emocional

Recordatorio 
con 

instrucciones 
para borrar 
mensajes

Define de 
necesidad de 
contención 
emocional

Consulta 
disponibilidad 
de usuaria y 
staff para 
agendar

Verifica con 
usuaria si 

quiere acceder 
al servicio de 
contención 

Información general

 Emergencia

Orientación preventiva

Derivación para contención

Confirma la 
situación de 

riesgo 
aplicando la 

pauta

Indicación de la 
institución a la 

que se 
contactará 

telefónicamente 
en simultáneo

Solicitud de 
información 

necesaria para 
activar 

emergencia

Envío de 
mensajes para 

"aliviar" la 
espera

Ejecución de 
llamado 

telefónico a 
servicio 

correspondiente 
mientras se 

mantiene chat 
abierto

Informa 
resultado de la 

derivación  y 
contiene en 

línea

Consigna 
derivación en 

sistema de 
gestión

No se identifica 
o se descarta 
situación de 

riesgo inminente

Envía 
recordatorio 

con 
instrucciones 
para borrar 
mensajes

Sugiere enviar 
comprobante a 
mail personal 

y/o contacto de 
confianza

Agenda y 
confirma 
horario de 

llamada para 
contención

Acceso al servicio

Envía 
comprobante 

cita y consigna 
derivación en 

sistema 

* Si es agresor o 
llamada no válida, se 
corta la conversación 
de inmediato.



We adjusted a standard 
care platform, to achieve 
service as we designed 

Manual de Operación
del Servicio de WhatsApp

con el apoyo metodológico de:



Dado el aumento mundial y en Chile de la 
violencia contra las mujeres que ha 
generado el encierro, era urgente poner a 
disposición nuevos canales de atención que 
entreguen información, contención y 
derivación a quienes viven situaciones de 
violencia o son testigos de ella. 

Nuevo canal 
WhatsApp 
Mujer

Esta iniciativa es posible gracias a la colaboración público-privada#WhatsAppMujer A partir de 
metodologías de 
innovación pública 
fue posible diseñar un 
servicio que pone a las 
mujeres al centro.

Chile es el único país que 
dispondrá de servicios 
múltiples, operados por un mix 
entre atención humana 
experta y uso de inteligencia 
artificial vía Whatsapp.

Es una iniciativa 
pionera y única a 
nivel mundial, que se 
implementará en 
Chile y Argentina.

Canal 
WhatsApp Ejecutiva

clasifica 
necesidad

Agresor

Mujeres que forman 
parte de los programas 
de SernamEG

Testigo o 
mujeres 
que viven 
violencia

Atención automática

Entrega información 
general

Agendamiento 
contención 
individual 
Colegio de 
Psicólogos/as
de Chile.

Atención 
especializada

149 Fono 
Familia

PDI

Carabineros

Fiscalía
Atención prioritaria

Para situaciones de 
emergencia (SOS)

Entrega orientación y 
contención emocional

Silencioso

Flexible

Disponible 24/7

Confidencial

+569 9700 7000



Impact to date

Women attended 

In the first  year

+29.000



We must measure 
everything we do and 
generate a culture of 

evaluation in our 
government 



We developed the first 
Public Innovation Index







Is the service of capacities 
measurement  for the public 
services to innovate and transform 
for their users. Seeks that the State 
adapts to changing needs and 
expectations. 

indice.lab.gob.cl
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MEDIANA:  26,12
DESV. EST: 20,8

PILARES (15)
MEDIANA:  17,22
DESV. EST: 20,1

CENTRALIZADAS (7)
MEDIANA:  25,92
DESV. EST: 13,6

NUEVAS (15)

29,1/100

By contrasting the 
perceptions with 
the data, we see 
that the services 
scored modestly, 
but with some 
encouraging 
examples. 

General average

Servicios públicos Promedio por categoría

33,6

24,6
26,7



COVID-19 only 
accelerates these 

changes 



www.innovadorespublicos.cl





+15.000
Members

+1.500 Institutions 

+250
Activities in 
16 Regions

+6.000
Trained civil 

servants 

Our impact



Everyone can be a 
public innovator
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