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El Instituto de Prevision Social (IPS) es un servicio publico, con
sede central en Santiago de Chile, que ha ido instalando paulatina y
sistemdticamente la innovacion en sus prdcticas institucionales. Esto ha
sido impulsado por la participacion del equipo en diferentes instancias
gestionadas por Laboratorio de Gobierno, como los concursos de
Gestion de la Innovacion en el Sector Publico (GIP) en el afo 2015,
Funciona! (2016) y el programa Experimenta (2016-2017).

Sibien la innovacién ya era parte de sus objetivos estratégicos,
la adjudicacion del GIP permitio al IPS materializarla a través de la
formacion de un Comité y un Equipo Gestor de innovacion. Ademads,
se reconocieron impactos a nivel de las prdcticas de los funcionarios,
destacando principalmente el aprendizaje de una metodologia de
trabajo que permite mejorar el servicio que entregan.

Videointerpretacion en lengua de sefias fue un proyecto dirigido
a personas con discapacidad auditiva, que se origind con anterioridad al
GIP, pero que fue potenciado gracias a éste. El IPS postulé esta iniciativa
al concurso Funciona! 2016 y fue premiada con el segundo lugar. Este
reconocimiento fue un medio para integrar proyectos realizados al
interior de la institucion y que se encontraban aislados y dispersos en
relacion a la innovacion. Al mismo tiempo fue una plataforma para
dar a conocer publicamente las prdcticas innovadoras de IPS.

Por ultimo, la participacion en el programa Experimenta
(2016-2017), fue una forma de seguir permeando la innovacién en las
prdcticas de los funcionarios de IPS. El equipo de servidores ya reconoce
el aprendizaje de metodologias y la articulacién entre diferentes
unidades como principales resultados.

Paralelo a Experimenta, el IPS ha construido una estrategia
institucional donde la innovacion se integra con los lineamientos
organizacionales. Este es un paso mds para lograr su institucionalizacién
de modo permanente en la organizacion.
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El Servicio Civil es una
institucién publica, dependiente
del Ministerio de Hacienda,

cuya misién es “fortalecer la
funcién publica y contribuir a la
modernizacién del Estado, a través
de la implementacién de politicas
de gestién y desarrollo de personas
y altos directivos, para promover
un mejor empleo publico y un Estado
al servicio de los ciudadanos”
(Servicio Civil, 2018).

= 2

I. La innovacién en el Instituto de Previsidn
Social

El Instituto de Previsién Social (IPS), dependiente del Ministerio
del Trabajo, es un servicio publico creado el afio 2008 como iniciativa a la
Reforma al Sistema Previsional. Su objetivo es la administracion del sistema
de pensiones solidarias y de los regimenes previsionales administrados por
el antiguo Instituto de Normalizacion Previsional (INP) (IPS, 2017).

Su mision, visién y valores institucionales estan definidos por
la entrega de una atencién integral y de excelencia que permita a la
ciudadania el acceso universal a los beneficios, considerando para ello a
sus funcionarios y funcionarias como su principal capital. Otros principios
que rigen su accionar son la transparencia, equidad y no discriminacion,
colaboracion y respeto, vocacion de servicio y flexibilidad (IPS, 2017).

La gestion del IPS ha sido reconocida a través de la obtencion del
“Premio a la Excelencia Institucional” en cuatro oportunidades, siendo las
ultimas tres de forma consecutiva (2014, 2015 y 2016). Este galarddn es
otorgado por el Servicio Civil a las instituciones publicas que destacan
por su buena gestién, eficiencia institucional, la calidad de sus servicios y
sus politicas en gestién de personas.

En esta linea, un dmbito destacado de la institucion es la atencion
de usuarios. Esto se demuestra por los altos indices de satisfaccion en los
diferentes canales, alcanzando un 95,6% el afio 2016 (IPS, 2017).

Alo anterior se suma la replicabilidad de su modelo de atencion. Al respecto,
el Director Nacional del IPS, Patricio Coronado, expresoé: “creemos que
contamos con un muy buen modelo de atencién. A modo de ejemplo,
nuestro modelo se estd implementando en los consulados para la atencién
de chilenos en el exterior” (Coronado, Etchebarne y Jerez, 2017).

En un permanente afdn de mejorar su desempefio y la atencion a
sus usuarios, en el afio 2015 se realizaron modificaciones al Mapa Estratégico
de lainstitucion, hoja de ruta donde se definen los principales lineamientos
que guian el quehacer organizacional. Entre ellos, se incluyd la innovacion
y la participacion ciudadana.

Si bien el IPS se ha caracterizado por desarrollar proyectos
innovadores con foco en los usuarios, es con la adjudicacion del Concurso
Gestion de la Innovaciéon en el Sector Publico (GIP) el afio 2015 que la
innovacion logra sistematizarse e institucionalizarse. Como recalco
Coronado, “nos ganamos el GIP y lo que hicimos fue derechamente
fortalecer la musculatura de innovacion” (Equipo entrevistado, 2017).
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I1. Trayectoria de Innovacién del Instituto de
Previsién Social

1. GIP: institucionalizando la innovacién en IPS

El Concurso Gestion de la Innovacién en el Sector Publico (GIP)
era un instrumento, gestionado por la Corporacion de Fomento de la
Produccion (CORFO), inicialmente por la Gerencia de Innovacion y luego
por Laboratorio de Gobierno, que tenia como objetivo principal iniciar un
proceso de gestion de innovacién en instituciones publicas para instalar
una culturay prdcticas permanentes de innovacién en su interior. ; De qué
manera? Mediante la asociaciéon entre las instituciones publicas y entidades
expertas, encargadas de ejecutar un programa de innovacion durante doce
meses minimo.

La Consultora AUKAN-DICTUC se adjudicé el GIP para trabajar
en conjunto con el IPS en octubre de 2015, denominando su proyecto
Gestion de la Innovacion en el Instituto de Prevision Social. Este se ejecutd
desde octubre del 2015 a diciembre del 2016 y para su implementacion se
identificaron diferentes ejes de accion, entre ellos, proyectos, capacitacion
e institucionalizacion.

1.1 GIP: Proyectos

En el dmbito de proyectos, primero se priorizaron desafios de
innovacion alineados con la realidad institucional y con foco en los usuarios.
Los desafios que se establecieron tuvieron como foco: 1) Mayor alcance
a beneficiarios no atendidos; 2) Trdmites mds expeditos; 3) Atencién en
forma cdlida, eficiente y oportuna a todo tipo de usuario y 4) Medicién del
deleite de las atenciones recibidas por el usuario.

Cada uno de estos desafios se trabajé a través de proyectos de
innovacién propuestos y ejecutados por funcionarios de diferentes regiones
del pais, entre ellas de Coquimbo, Valparaiso, Maule y Metropolitana. La
descentralizacién fue un elemento clave del proceso y se vio reflejado, por
ejemplo, en la extension de los servicios a zonas aisladas.

229

Laboratorio de Gobierno



Ejemplo de lo anterior fue lo que sucedié en la regién del Maule,
donde abarcaron el desafio relativo a los beneficiarios no atendidos. Waldo
Quevedo, director regional de IPS Maule, comentd respecto a los resultados
que:

En la region del Maule estamos orgullosos del aporte que
hicimos al trabajo de innovacion. De encontrar o llegar

de manera mds atractiva a potenciales beneficiarios de
dreas apartadas es todo un desafio, especialmente por las
caracteristicas de ruralidad de nuestro territorio.

(Equipo entrevistado, 2017)

Por otra parte, Jorge Meléndez, usuario de la comuna de Curepto,
complemento “Curepto es una zona rural y felicito que hayan venido a esta
zona a preocuparse de la parte rural” (Equipo entrevistado, 2017).

De los cuatro desafios, se desarrollaron trece proyectos, entre
los cuales destacd el primer Proyecto SER, que alcanzd la etapa de
implementacién. Este debe su nombre a la aplicacién de la metodologia
Simple, Efectiva y Rdpida, desarrollada por DICTUC, que IPS utilizé para
trabajar en una iniciativa generada con anterioridad al interior de la
institucion, enfocada en mejorar la atencion del usuario con discapacidad
auditiva a través de un sistema de video-sefias.

Funcionarios, usuarios con discapacidad auditiva y un proveedor de
tecnologia de sefas trabajaron colaborativamente para mejorar el
mecanismo. Katerine Mufoz, usuaria en situacién de discapacidad auditiva,
destacd: "yo levantaba la mano y podian escuchar mi opinién y ayudar.
Desde mi perspectiva trabajamos juntos” (Equipo entrevistado, 2017).

Este proyecto tuvo repercusiones posteriores en la trayectoria
de innovacion de IPS, ya que fue una de las iniciativas que el Servicio
postuld al concurso de innovacion Funciona!l en su version 2016, siendo
galardonada con el segundo lugar. Esto se abordard con mayor profundidad
en el apartado 2.

1.2 GIP: Capacitacion

Respecto al eje de capacitacién, se realizaron diferentes talleres
dirigidos a los funcionarios, ademdas de los talleres SER y una Plataforma de
Innovacién Abierta realizada en el afio 2016. En relacién a los talleres, los
primeros fueron denominados “Talleres Enciende”, que tenian el objetivo
de sensibilizarlos en torno a la innovacion mediante actividades Iudicas
que les permitieran interiorizarse con un lenguaje comun.

Soledad Villarroel, ejecutiva de Plataforma IPS del Centro de
Atencion previsonal (CAPRI), Cauquenes y participante de los talleres,
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indicod que fue “muy ludico y entretenido aprender nuevas técnicas para
observar, mds que nada, para poder mirar el entorno, para conocer mds
a las gente y sus necesidades” (Equipo entrevistado, 2017).
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Los “Talleres Enciende” tuvieron una gran acogida entre los
servidores del IPS a nivel nacional. De acuerdo a los registros de los
participantes del GIP, de un total de 2707 funcionarios que trabajan en la
institucion, 2386 fueron movilizados producto del GIP, siendo la mayoria a
causa de estas actividades (Laboratorio de Gobierno, 2016).

Por otra parte, se realizaron los denominados “Talleres de Formacion
de Facilitadores”. Su objetivo fue capacitar a los funcionarios de diversas
regiones en el uso de herramientas y competencias de innovacién para la
facilitacién de equipos y procesos al interior de la institucion.

1.3 GIP: Institucionalizaciéon

Por ultimo, el eje de institucionalizacion se llevd a cabo a través de
distintas medidas. Entre ellas, la formacion de un Comité, un Equipo Gestor
y de un Plan Anual de Innovacién. Estas fueron algunas de las medidas
orientadas a implementar la innovacién de manera continua y sistemdtica
en el IPS.

El Comité de Innovacion se conformo con los directivos, incluyendo
al Director Nacional, y un representante de la Asociacién de Funcionarios
(ANATRINP). Sus funciones se centran en el dmbito de evaluacion,
definiciones estratégicas y gestion de proyectos (Ver Anexo 1 Resolucion
Exenta N° 258 que lo crea).

A propdsito del papel de las autoridades en el Comité, Patricio Coronado

sefald:
Creo que es clave que los Comités de Innovacién sigan
funcionando y un aspecto relevante es que, en las reuniones
de los Comité de Innovacion, el Director Nacional no deje de
participar. A veces vienen equipos a presentar sus ideas y para
ellos también es importante que esté parte del Comité Directivo
y el Director para que escuche a las unidades.
(Equipo entrevistado, 2017)

La institucionalizaciéon de la innovacion en el IPS es uno de los
principales resultados del GIP. Sin embargo, también se reconocen impactos
a nivel de las prdcticas individuales de los servidores publicos, producto
de su participacion en las diferentes actividades. Al respecto, el Director
del IPS, se refirio al desarrollé de tres capacidades entre los funcionarios:
“perderle el miedo a dar una idea, a levantar la mano; la horizontalidad
que se dio en todo el proceso y el darse cuenta que podemos mejorar y
pensar siempre en hacer mejor nuestra pega” (Equipo entrevistado, 2017).
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Para la instalacion de esas capacidades fue clave el aprendizaje
de una metodologia de trabajo, elemento destacado desde la perspectiva
de los funcionarios publicos. Esta favorecié actitudes como “escuchar a
los compafieros, sus puntos de vistas”, pero también se asocié al uso de
“herramientas concretas para presentar proyectos”.

Reforzando lo dicho por el Director, Carolina Cddiz, del Equipo
Gestor de Innovacién, comentd que las metodologias permiten “llegar a
productos concretos que van a mejorar no solamente el servicio al usuario,
sino que también mejora la labor que nosotros cumplimos al interior del
IPS"” (Equipo entrevistado, 2017).

2. Funciona!: integrando y reconociendo las prdcticas innovadoras
del IPS

Funciona! es un concurso coordinado por el Servicio Civil, en
colaboracion con Laboratorio de Gobierno, que apunta a reconocer y
premiar iniciativas innovadoras implementadas por los funcionarios
publicos para mejorar la atencién a los ciudadanos y elevar la eficiencia
interna de los servicios publicos

Como se dijo anteriormente, hay una continuidad entre la
experiencia de IPS en el GIP y su participacion en Funciona! 2016. Esto,
especificamente, fue el proyecto Videointerpretacion en lengua de sefias, el
cual se gestd en el afio 2014 para luego ser trabajado y mejorado durante
el GIP en el afio 2016 vy, finalmente, postularlo ese mismo afo obteniendo
el segundo lugar del Concurso Funcional.

No obstante, hay una relacion de mayor impacto en la trayectoria
de innovacion del IPS entre ambas iniciativas. Antes del GIP, IPS habia
postulado al Funcional!, pero con dificultades y sin haber ganado. Como
detalld Hugo Rojas, Jefe del Departamento de Gestion Estratégica y
Estudios, “no encontrdbamos proyecto y teniamos que estar haciendo
muchos esfuerzos para armar cosas”. En la Ultima postulacion, sin embargo,
la situacion cambioé porque “ya teniamos ocho o diez ideas que estdn en
desarrollo gracias al GIP y a lo que nos ha dejado la innovacion” (Bluhm,
Fehrmann, Garay, Moraga, Rodriguez, Rojas, Salazar y Urrea, 2017).

Una de esas ideas fue Videointerpretacién en lengua de sefas, un
servicio co-creado con usuarios con discapacidad auditiva que facilita la
atencioén e inclusion de las personas sordas. s Como funciona? La persona
con discapacidad auditiva es atendida presencialmente por un ejecutivo de
atencién de IPS, quien se conecta con un intérprete a distancia, que recibe
las consultas en lenguaje de sefias y transmite las respuestas entregadas.

Actualmente, el servicio se modificd e incluyd otros idiomas

como Mapudungun, Inglés y Creole, promoviendo aun mds la inclusion y
mejoramiento de la atencién de los usuarios que acuden a las oficinas.
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Gaby Garay, jefa del Departamento de Canales Internos, presencio
personalmente cémo mejord la experiencia de un inmigrante haitiano al
ser atendido en creole. La funcionaria relaté que:

Laboratorio de Gobierno

Fue impresionante la cara de esa persona cémo cambié cuando,
desde el otro lado de la pantalla, le empiezan a hablar en su
idioma y él comenzé a hablar. Ahi uno se da cuenta del impacto.
A lo mejor no es gran cantidad de usuarios, pero el impacto para
esa persona en particular es super importante.
(Equipo entrevistado, 2017)

Sin embargo, Videointerpretacién en lengua de sefias no fue el
unico proyecto que el IPS postuld a Funciona!l. También presentaron el
Robot Virtual, una solucién integral para la automatizacién de procesos
manuales rutinarios y de gran volumen.

Pese a que esta iniciativa fue finalista, pero no premiada, se
reconocen las repercusiones positivas de su implementacion al interior
del servicio, tanto para los funcionarios como para los usuarios. Por
ejemplo, estd la disminucion considerable de los tiempos de respuesta a las
solicitudes de desafiliacion presentadas por los usuarios. Garay, especifico
que “si teniamos pendiente, no sé, 20 mil solicitudes, con esto ya estamos
prdcticamente en cero hoy en dia” (Equipo entrevistado, 2017).

Respecto a los efectos del Funciona! en la trayectoria de innovacion
del IPS, se identifica, por una parte, cémo este concurso permitio integrar
formalmente proyectos innovadores, pero dispersos, realizados al interior
de IPS, al drea de innovacion. Videointerpretacion en lengua de sefias y
Robot Virtual son ejemplo de aquello.

Lo anterior fue impulsado por los resultados del GIP, pues, como
explicéd Hugo Rojas, “hay cosas que se hacen, pero a veces no se visualizan,
no se difunden o justamente no les llega la inyeccion de recursos”. Gracias
al GIP, agregé el funcionario, “eso es algo de lo que ahora estamos atentos
a lo que estd pasando en las distintas unidades” (Equipo entrevistado,
2017).

Por otra parte, en el dmbito externo, Funciona! fue un espacio de
vitrina que les permitié mostrar publicamente lo que IPS estaba realizando
en esta drea.
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3. Experimenta: ampliando la innovacién en las prdcticas
institucionales

Experimenta es un programa de formacién gestionado por
Laboratorio de Gobierno, que tiene como objetivo generar habilidades,
conocimientos y motivaciones en servidores publicos que les permitan
desarrollar, apoyar y sostener procesos de innovacion.

Segun las Bases de Experimenta 2017 (Laboratorio de Gobierno,
2017), estos procesos estdn centrados en las personas sobre la base de una
metodologia del aprendizaje-experiencial. Para ello, durante el transcurso
del programa, bajo la modalidad de talleres y mentorias, se aborda un
desafio de innovacion diagnosticado por los mismos servidores y que esté
alineado con las estrategias institucionales.

Para dar continuidad a la instalacion de la innovacién al interior
del Servicio, IPS postuld y fue seleccionado para participar en el Programa
Experimenta 2017-2018. Waldo Salazar, analista de Gestion de Innovacion,
indicd que la iniciativa “surge por la motivacion desde nuestras autoridades
para que participemos y continuemos con este eje estratégico que tiene
que ver con la innovacién” (Equipo entrevistado, 2017).

Como requisitos para postular a Experimenta, IPS tuvo que
identificar una problematica con foco en los usuarios y conformar un equipo
de funcionarios que participara en el programa. Ambas fueron decisiones
estratégicas que tuvieron como caracteristica comun la transversalidad.
Por una parte, se buscé una problemadtica que involucrara a las distintas
unidades y que fuera relevante para la realidad institucional. Esta tuvo
relacion con los altos tiempos de espera en la entrega de la Pension Bdsica
Solidaria de Vejez (PBSV).

Por otra parte, se conformd un equipo multidisciplinario con
representantes de las distintas unidades de la institucion. Los funcionarios
seleccionados fueron Eduardo Bluhm, jefe del Departamento de
Arquitectura; Gaby Garay, Jefa del Subdepartamento Canales Internos
de la Divisién de Canales de Atencion; Lucy Garcia, analista de Procesos y
Sistemas, Departamento Gestion de Beneficios; Waldo Salazar, analista de
Gestion de Innovacion del Subdepartamento de Gestion de la Innovacion.
(Ver Anexo . Organigrama IPS).

3.1 Avances en Experimenta
Si bien, actualmente, el equipo IPS estd en plena participacion

de Experimenta, ya se reconocen aprendizajes para la instalacion de la
innovacion dentro de la instituciéon y que refuerzan lo logrado con el GIP.
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Uno de ellos se relaciona con la metodologia de innovacion
propuesta en el programa. Para los funcionarios, ésta tuvo repercusiones
que se vivieron mds patentemente en el primer modulo de programa
denominado Descubrimiento del desafio (ver Libro “Un Estado Innovador
para las Personas: Los primeros afios del Laboratorio de Gobierno” para mads
descripcion del programa). Alli, el acercamiento a la experiencia usuaria,
a través de herramientas como usuario incégnito y viaje del usuario, los
condujo a replantear su problematica inicial.

La metodologia de Experimenta nos llevé a darnos cuenta
que estdbamos un poco errados, quizds, respecto a lo que
pensabamos querian nuestros usuarios y la herramienta que
mds nos ayudoé fue hacer el viaje del usuario. Fuimos y lo

conocimos. (Equipo entrevistado, 2017)

Finalmente, esta otra mirada generd que el equipo IPS transitara desde la
disminucion del tiempo en la entrega de la PBSV a la entrega inmediata del
beneficio. Esto, asociado también a informacion respecto a otros beneficios
a los cuales puede acceder el usuario.

A manera de pregunta, su desafio de innovacion se planted de
la siguiente manera: §Cémo podriamos disminuir la incertidumbre de
adultos mayores de 65 afios de edad, que postulan a la Pensién Bdsica
Solidaria de Vejez, disminuyendo los tiempos de tramitacion y concesion
del beneficio, con la finalidad que desde el primer dia, sepan si son
sujetos de derecho, conociendo como y cuando se les comenzara a
pagar su pension?

El impacto de la metodologia en el primer mddulo, sin embargo,
también se trasladd al dmbito laboral de los funcionarios, reconociendo que
“de la intuicion en la prdctica rutinaria se pasa a un camino por recorrer”.
Esta estructuracion de las prdcticas se suma a que “aplicar la metodologia
genera una forma de pensar para enfrentar cualquier otro problema”
(Equipo entrevistado, 2017).

Otro resultado preliminar que destaca de la participacién del IPS
en Experimenta es la articulacion que se ha producido entre el equipo
y otras dreas institucionales involucradas en el desafio de innovacion.
“Involucrarnos con las dreas donde estd la problemdtica, donde estd el
nudo, ha sido fundamental para la instalacién de esto al interior de la
institucion” (Equipo entrevistado, 2017). En este sentido, ha sido relevante
que el equipo no sélo ha validado los resultados del programa con las
autoridades, sino también con las diferentes unidades implicadas.
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Usuario incégnito: técnica que
consiste en insertarse en algin
servicio y actuar como un usuario
comin. Se ha usado generalmente
en el dmbito de la investigacidn
comercial para evaluar y medir la
calidad de atencién al cliente.

Viaje del usuario: herramienta
que muestra todos los pasos

de forma lineal que un usuario
realiza antes, durante y después
de interactuar con el servicio
(Laboratorio de Gobierno, 2017).
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Otro elemento importante de esta articulacion se reconoce en el
aporte del equipo, como una mirada externa a los problemas especificos
de las dreas. “Cuando estds metido en la pega no piensas esas cosas. Tener
una mirada de otras personasy, ademds, una visién integral es super buen
aporte para cualquier tipo de solucién que se busque” (Equipo entrevistado,
2017).

II1I.Desafios futuros

El equipo de IPS finalizé en Marzo de 2018 su participacion en
Experimenta. Paralelo a esta instancia, actualmente se estd trabajando en
una estrategia institucional que integra la innovacion con otros lineamientos
institucionales, como gestion de proyectos y gestion de riesgos.

Se estd considerando gestion de riesgos como el que nos

estd diciendo cudles son nuestros problemas y necesidades,

y la innovacién ofreciéndonos las oportunidades para ir
desarrolldndolos y haciéndonos click, como Experimenta.
Entonces, de esa manera, hacer un todo que tenga mucho mds
sentido. (Equipo entrevistado, 2017)

Si bien la innovacion ya estaba integrada a los lineamientos
institucionales del IPS, la nueva estrategia es una forma de “hacer la idea
carne” y de que “el que estd trabajando en la institucion tenga muy claro

el por qué lo estd haciendo” (Equipo entrevistado, 2017).

Ademds de la estrategia, el IPS modifé el afo 2017 el drea de
innovacion, denomindndose Subdepartamento de Gestion de la Innovacién.
Para el 2018, se proyecta un cambio de lugar fisico el cudl serd el Laboratorio
de Innovacion de IPS.

Este conjunto de medidas son un paso mds para institucionalizary
permear la innovacion en las prdcticas de los funcionarios del IPS. El desafio
a largo plazo es poder incorporarla de manera integral en la orgdnica
institucional.
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