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¿QUÉ ES INNOVACIÓN PÚBLICA?
La innovación en el sector público apela a que las nuevas ideas funcionen en la creación de valor 
público. Las ideas deben ser, como mínimo en parte, nuevas (en lugar de sólo mejoras), tenidas en cuenta (en lugar de ser sólo 

buenas ideas) y útiles (implementadas y con impacto positivo en la creación de valor público). Mulgan



1. Innovación en procesos: Mejoras en procedimientos 
administrativos.
2. Innovación en servicios: Creación o mejora de servicios públicos.
3. Innovación organizativa: Nuevos modelos de gestión.
4. Innovación en políticas públicas: Reformas y cambios 
estructurales.
5. Innovación digital se refiere a la incorporación 
estratégica de tecnologías digitales para 
transformar procesos, modelos de negocio, 
productos o servicios, con el fin de generar 
valor, aumentar la eficiencia y mejorar la 
experiencia del usuario o ciudadano.

Tipos de innovación pública 



Design Thinking
Enfoque centrado en el usuario.

Big Data & IA
Análisis de datos para toma de decisiones.

Laboratorios de Innovación: 
Espacios de experimentación.

Co-creación y participación ciudadana 
Inclusión de la sociedad en soluciones.

Agilidad y metodologías lean 
Implementación rápida y efectiva 
de soluciones.

Herramientas 
y Métodos



Escucha 
sistemática 
en la red y a la 
genteLos usuarios están diciendo 

cómo son nuestros servicios 
y cómo son los que les gustan. 

Sólo hay que querer y saber 
escuchar.
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40%

Usuarios de contenidos 2.0

100% Usuarios de Internet

• No saben qué es web2.0

• Dejan rastro

• Proveén input e inteligencia que la 
web2.0 puede transformar en servicios

http://www.jrc.es/publications/pub.cfm?id=1565


Se refiere a todas las interacciones que un cliente-ciudadano tiene con una 
marca, desde la consideración inicial y compra hasta el soporte continuo y la 
renovación del servicio.

Customer y Citizen Experience (CX)

Consideración 
y Selección Registro Activación Uso continuo

Soporte y 
mantenimiento

Renovación 
y Lealtad

“Aunque uso e-SIM, tuve 
que ir a una tienda a 

contratar los servicios”

“Vi su anuncio en Instagram 
promocionando sus planes 

a buen precio.“

“La agente que me atendió 
tenía una cara de aburrida y 

nunca fue cortés”

“El servicio se me 
cae constantemente”

“Llamé al soporte y me 
atendieron rápidamente”

“Sólo me ofrecieron un 
descuento cuando les dije 

que iba a cambiar de 
proveedor”



Un enfoque en CX genera mejores 
resultados para los gobiernos

Aumento de la confianza 
y aprobación pública

Los ciudadanos 
satisfechos son

9x
más propensos a confiar 
en la agencia que proveé 

el servicio. También 
reduce percepción 

de corrupción

Cumplimiento de las 
misiones establecidas

Los ciudadanos 
satisfechos son

9x
más propensos a estar 
de acuerdo en que una 

agencia está cumpliendo 
con su misión

Cumplir o superar metas 
presupuestarias

Los ciudadanos 
insatisfechos son

2x
más probables de 
comunicarse para 
solicitar ayuda 3+ 

veces

Reducir el riesgo

Los ciudadanos 
insatisfechos son

2x
más probables 

de expresar 
públicamente su 

insatisfacción

Mejorar la moral 
de los empleados

El éxito organizacional 
está impulsado en un 

50%
por la salud organizacional 
y se refuerza mutuamente 

con la experiencia del 
ciudadano

Fuente: https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/the-global-case-for-customer-experience-in-government

https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/the-global-case-for-customer-experience-in-government
https://www.mckinsey.com/industries/public-sector/our-insights/the-global-case-for-customer-experience-in-government


Desafíos de CX de la industria

Muchos canales. Falta de claridad de los problemas del 
servicio debido a que los clientes expresan insatisfacción 
por múltiples canales, constantemente.

01  

02 Falta de tiempo y recursos para analizar el gran 
volumen de comentarios de los clientes.

03 La evolución constante de las expectativas de los 
clientes.

04
Dificultad para decidir, priorizar y desarrollar 
planes de acción efectivos



¿Cómo puede el sector 
público mejorar eficazmente 
sus servicios, alineándolos 
con las expectativas y 
necesidades del cliente?



La Experiencia 
del Cliente es 
abrumadora



ES EL 2025
Y TODAVÍA  ES
UN FASTIDIO…

Recopilar y analizar 
feedback
Priorizar acciones

Darle seguimiento a las 
acciones 
Abordar los problemas de los clientes

¿Qué están 
haciendo ahora las 
empresas?

Da como resultado errores y fracasos 
recurrentes, reducción de la reputación 
y la satisfacción, menos ventas

Trabajo manual de datos: lento, 
incompleto y propenso a errores

Soluciones fragmentarias: Usar 
múltiples herramientas que no 
se integran bien (o en lo absoluto)

No consideran ciertos canales 
como mecanismos de 
retroalimentación: las llamadas 
y los chats generalmente no se 
consideran.



En número $

UNA MAL CX CUESTA

3,7 billones 
de dólares
AL AÑO

XM Institute

Casi la mitad de los clientes

(49%
)

dejan marcas por 
malas experiencias

Emplifi

(40%
)de los empleados pierden más de 1 día entero 
a la semana manejando manualmente los 
datos de CX en lugar de resolver problemas

Smartsheet Study

https://www.xminstitute.com/blog/trillion-sales-at-risk-2024
https://getthematic.com/insights/customer-experience-statistics/#:~:text=7.%2049,Emplifi
https://www.smartsheet.com/content-center/product-news/automation/workers-waste-quarter-work-week-manual-repetitive-tasks


Mantén el feedback de clientes:

Centralizado y analizado (con IA).

Integrado en todos los canales.

Convertidos a estrategias accionables.

Permite invertir tiempo en 
resolver problemas, en lugar 
de tratar de identificarlos.
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Escucha

Gestiona todas tus interacciones 
en un solo lugar mediante el uso 
de nuestras integraciones, sin 
programación.

CENTRALIZACIÓN



Analiza

Categorización con IA
Una vez que las interacciones están en nuestra plataforma, nuestra IA las analiza 
automáticamente.
Análisis de lo que dice el cliente: la IA clasifica los comentarios de los clientes en 
categorías y subcategorías de interés. Además, identifica el sentimiento del cliente 
(Positivo, Negativo o Neutral).







Analiza

Utilizando la información del 
proceso de categorización 
anterior, la plataforma realiza 
cálculos estadísticos para 
priorizar los temas más 
importantes. 

PRIORIZACIÓN



Genera

Para cada prioridad, nuestra 
IA genera un resumen del 
problema y recomendaciones 
a seguir en forma de planes de 
acción. Los recibirás en tu bandeja 
de entrada o en nuestro panel de 
control.

PLANIFICACIÓN 
DE ACCIONES



Genera

Vincula cada acción a las 
herramientas de gestión de 
proyectos que utilizan tus 
equipos. 

Como Jira, Asana, Monday, 
ClickUp, entre otros.

SEGUIMIENTO 
A LAS ACCIONES



Beneficios

Hasta un 37% de 
reducción en el 
vólumen de 
reclamaciones

Cálculos automáticos 
de NPS y CSAT

Ahorro equivalente 
a 2-5 empleados a 
tiempo completo

ISO 9001:2015 
Automatización del 
cumplimiento de la 
calidad




