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El Parque Metropolitano de Santiago (Parquemet) es una
institucion publica, ubicada en la capital de Chile, que paulatinamente
ha instalado la innovaciéon como parte integral de su gestion. Para
ello, el rol del equipo directivo ha sido fundamental, puesto que han
impulsado una serie de iniciativas dirigidas al mejoramiento del Parque
en diferentes dmbitos.

Entre ellas, estd la participacion en el programa Compra Publica
Innovadora, impulsado por ChileCompra, el Ministerio de Economiay el
Laboratorio de Gobierno. Parquemet fue uno de tres servicios publicos
pioneros en innovar en un proceso institucional, considerado rigido y
complejo, como son las compras publicas. Para ello, el servicio identificd
un desafio de innovacion relativo a mejorar el agua de riego dentro de
sus inmediaciones.

Compra Publica Innovadora audn se encuentra en fase de
implementacion. Sin embargo, en Parquemet ya destacan resultados
a nivel del proceso de compras como el transito de licitar soluciones a
licitar problemas y la mejor comunicacién con los proveedores.

Ademds, como efectos no esperados del programa, Parquemet
reconoce lainstalaciéon de prdcticas de innovacion entre los funcionarios
en la rutina laboral, como la incorporacion de capacidades analiticas y
de trabajo colaborativo.
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I. La innovacién en el Parque Metropolitano

El Parque Metropolitano de Santiago (Parquemet) es una
institucion publica, dependiente del Ministerio de Vivienda y Urbanismo,
ubicado en la regiéon Metropolitana de Santiago. Cuenta con mas de 700
hectdreas de extension, lo que lo sita como el cuarto parque urbano mas
grande del mundo y el primero en Latinoamérica. Sus vastas dreas verdes
abarcan cuatro comunas correspondientes a Huechuraba, Providencia,
Recoleta y Vitacura.

Su misién institucional es ser un servicio publico:

Que aporta a la felicidad de las personas a través de parques
urbanos de alto estandar, brindando un lugar para el
esparcimiento, cultura, deporte y educacién medioambiental,
permitiendo la conexion de las personas con la Naturaleza

asi como la integracion social en un entorno seguro y cordial.

Parquemet se declara como un organismo publico comprometido
con la excelencia y que busca fomentar el valor de la innovacion. Esto
se refleja en las distintas iniciativas promovidas por su actual director,
Mauricio Fabry Otte, para quien la innovacion en el sector publico es un
mecanismo de adaptacién indispensable para las instituciones.

Asi como Darwin dice que las especies que sobreviven no son las
mads fuertes, sino que las que se adaptan mejor, la forma que
tenemos de adaptarnos las instituciones es innovando. No hay
posibilidad de perseverar en el tiempo, de dar un mejor servicio
en el caso nuestro, si no es con la innovacién.

Las distintas iniciativas de innovacion implementadas por
Parquemet se pueden clasificar en dos categorias. La primera de ellas,
con foco en los visitantes, es el conjunto de obras de inversién para el
mejoramiento de la infraestructura del parque, como la tecnificacion del
sistera de riego (2001), aumento de plantaciones forestales (2014) o la
remodelacion del teleférico (2016).

La ejecucion de estas obras estuvo guiada por un valor publico,
pues se trata de mantener el parque en las mejores condiciones para
proveer un servicio de calidad hacia los visitantes. Asimismo, el uso de
redes sociales como, Facebook y Twitter, para mejorar la comunicacion
directa con los usuarios, ademds de un asistente virtual en la pdgina web
que responde consultas o reclamos (Merino, 2017).

En la segunda categoria, aquella con foco en los funcionarios,
estd la realizacion de actividades de innovacion participativa, donde los
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servidores proponen ideas que luego son implementadas como soluciones
en relacion a diferentes dmbitos. Una de esas instancias fue el concurso
“ldea tu Parque”, realizado el afo 2015, en el cual las propuestas de
ideas innovadoras se generaron a partir del trabajo colaborativo entre
funcionarios de distintas edades, unidades y jerarquias.

Algunas de las ideas premiadas fueron un aparato de audioguia
para los visitantes al Zooldgico, mdédulos QR que almacenen informacion
sobre floray fauna del Parque, y un servicio de visitas guiadas al Zoolégico
en distintos recorridos interactivos con temdticas que permitan la eleccion
de los visitantes (Laboratorio de Gobierno, 2016).

Afines de 2016, el equipo directivo decidié formalizar la instalaciéon
de la innovacién en el Parque. Para ello cred una Comision, junto al rol de
coordinador, con el objetivo de permear la innovacion en las prdcticas de
los funcionarios. En esta linea, durante el afio 2017 se lanzd otro concurso
interno denominado “Portafolio de Ideas Parquemet”, el cual convocd
a los trabajadores a postular sus ideas innovadoras, con el incentivo de
poder implementar las soluciones ganadoras en relacién a tres dmbitos
especificos: eficiencia y productividad, calidad del servicio, y gestién de
personas (Parquemet, 2017).

Finalmente la idea ganadora, perteneciente a calidad de servicio,
fue el “"Halcon Digital PMS”. Este proyecto consiste en dos cdmaras
digitales de alta resolucion instadas en la cumbre del cerro San Cristébal,
las cuales realizan un paneo a la ciudad las 24 horas del dia, para luego
ser exhibida en vivo desde la pagina web del Parque, o directamente en la
direccion www.halcon.parquemet.cl. Ademds de imdgenes, este mirador
digital entrega informacion ambiental (Temperatura, Sensacién Térmica,
velocidad del viento, visibilidad y humedad). Por otra parte, a las 12 horas
de cada dia automdticamente se guarda una fotografia la cual puede ser
descargada por los usuarios a través del Calendario Fotogrdfico dispuesto
para eso.

Ademds de imdgenes, este mirador digital entregard informacién
ambiental (metereoldgica, calidad del aire, visibilidad, etc.), asociada
a recomendaciones de salud para los visitantes. Actualmente, “Halcén
Digital PMS” estd en proceso de implementacion.

La innovaciéon en alianza con Laboratorio de Gobierno

Para instalar la innovacion en un nivel institucional, el 2015
Parquemet generd un “Programa de Innovacién” como parte de sus
lineamientos estratégicos. Entre sus objetivos estaba la generacion de un
proceso de sensibilizacion hacia la innovacion, para lo cual solicito el apoyo
y asesoria de Laboratorio de Gobierno, ya que “vimos en Laboratorio de
Gobierno la posibilidad de cambiar esta culturay llevarla hacia una cultura
de la innovacion” (Fabry, 2017).
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Lo anterior se materializé en el “Taller de sintonizacion con la
innovacion publica”, instancia que destacd por la participacion masiva
y transversal de los servidores del Parque. Este taller también significo el
primer hito de una alianza entre ambas instituciones que, posteriormente,
se perpetud con otras actividades.

Asi, en febrero de 2016 se firmdé un Convenio de Colaboraciéon con
el objetivo de “fortalecer la innovacion a través de herramientas y espacios
que permitan dar soluciones a problemdticas y desafios en los distintos
niveles y dmbitos de trabajo” (Resolucion exenta N°5,2016). En la actividad
participaron las autoridades y funcionarios de ambas instituciones.

Ademds, como una forma de consolidar la alianza entre ambos
organismos y dado el historial de innovacién de Parquemet, es que esta
institucion fue invitada por Laboratorio de Gobierno a participar en el
programa Compra Publica Innovadora a fines del afio 2016. Esta iniciativa
estd en proceso de implementacion y ya ha generado aprendizajes y efectos
en las prdcticas del Parque Metropolitano.

II. Innovando en procesos de compra publica

Compra Publica Innovadora es un programa ejecutado de manera
conjunta entre ChileCompra, Laboratorio de Gobierno y el Ministerio de
Economia. Sus inicios se remontan al diagndstico realizado al Sistema de
Compras Publicas donde, desde diferentes fuentes y actores, se identificaron
problemas y posibles soluciones para su mejoramiento.

Entre las dificultades de los Servicios Publicos para innovar en el
proceso de compras estd la rigidez y complejidad del sistema de compras,
la falta de incentivo para comprar innovacién y el riesgo asociado a ello o el
desconocimiento de los conceptos asociados a compra publica innovadora
(Laboratorio de Gobierno, 2017).

Considerando lo anterior, se generé un programa cuyo objetivo
principal fuera “contribuir a que los organismos publicos resuelvan sus
necesidades de abastecimiento, a través de la (1) innovacion en los procesos
de compras publicas y/o (2) a través de la compra de productos o servicios
innovadores” (Programa Compra Publica Innovadora, 2017).

Para el logro de dicho objetivo se planificod el desarrollo de un
proyecto piloto que contempld la participacion de tres instituciones
publicas, siendo las elegidas el Servicio Nacional del Consumidor, Parque
Metropolitano y Carabineros. Parquemet, especificamente, fue elegido a
participar en el programa a proposicion del Laboratorio de Gobierno por
su trayectoria en iniciativas de innovacién publica centradas en el trabajo
con funcionarios.

34



Ademds, los aprendizajes y resultados de la experiencia de estas
tres instituciones servirdn para cumplir un segundo objetivo del programa
que es “contribuir a la generacion de una Directiva de Compras Publicas
que ChileCompra difunda en los 850 Servicios Publicos compradores que
dependen de su gestion y competencia” (Programa Compra Publica
Innovadora, 2016). Esta Directiva es un conjunto de orientaciones vy
recomendaciones generales conducentes a difundir buenas prdcticas y
a fortalecer la probidad en las compras publicas, tanto por parte de los
compradores como de los proveedores (Ley N°19.886, 2015).

Implementacién del Programa

La implementacion del programa se basé en la metodologia
proveniente del disefio centrado en las personas, conocida como “Doble
Diamante”, conformada por cuatro etapas: Descubrir, Formular, Vincular
y Adquirir.

La etapa de Descubrimiento contemplo, entre otras actividades, la
realizacion de talleres a cargo de Laboratorio de Gobierno. El primer taller
con Parquemet tuvo como objetivo identificar problemas en los procesos de
compras, que luego fueron priorizados en un drea especifica donde innovar.
Esto fue una instancia colaborativa y de co-creacién, donde participaron
funcionarios y directivos de distintas dreas del Parque como, por ejemplo,
Parques y Jardines, Bosque Santiago, Zooldgico y Servicios Generales.

Esta etapa incluso contd con la presencia del director de Parquemet,
Mauricio Fabry. El resultado principal de este primer taller fue la seleccion
del drea de riego y agua potable como prioritaria para la innovacion en
los procesos de compras publicas.

En el segundo taller, que nuevamente contd con la participacion
de diversos actores institucionales, se utilizé la herramienta del viaje del
usuario para identificar en el drea de riego las problemdticas y desafios
de los funcionarios-usuarios. Algunos de los problemas nombrados fueron
"el deterioro de los equipos, producto de la mala calidad del agua”; “mas
tiempo de mantencion”, y que “los proveedores no entregan los productos
solicitados o estos no son adecuados para la reparacion” (Laboratorio de
Gobierno, 2017).

Este andlisis de la experiencia del usuario les permitio a los
funcionarios de Parquemet pasar de una problemdtica del riego a un
desafio de innovacion que, a manera de pregunta, se formuld de la siguiente
manera: jcémo podriamos mejorar la calidad del agua para que no se
deterioren los equipos, minimizando los gastos en mantencion?
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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).

Las consultas al mercado o RFL
(Request for Information) son

una herramienta del sistema de
compras publicas para consultar

a los proveedores sobre una
necesidad particular, un producto
o un servicio. Es un mecanismo

de retroalimentacién que busca
conocer en mayor detalle sobre el
desarrollo y caracteristicas de
una determinada industria (Mercado
Pdblico, 2018)..
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A enero de 2018 Parquemet estd cerrando la segunda etapa del
programa denominada de Formulacién, cuyo objetivo es identificar cémo
serd solucionado el desafio. Una de las actividades realizadas en junio de
2017 fue una consulta al mercado o RFI (Request For Information), en la
cual proveedores en el drea de riego aportaron a la construccion de bases
de licitacion.

Al respecto, el director de la Division de Parques y Jardines, Herndn
Merino, comentd de qué manera esta consulta condujo a reformular las
soluciones que tenian contempladas, siendo necesario otras acciones
previas al lanzamiento de las bases de licitacion. En sus palabras, “nos
hemos dado cuenta que lo que tenemos que hacer primero es un estudio de
prefactibilidad porque, aparentemente, mds que las aguas, lo importante
es identificar cudndo esas aguas vienen con mucho sedimento” (Merino,
2017).

Con el asesoramiento técnico de instituciones como el Ministerio de
Obras Publicas (MOP) y la Comisién Nacional de Riego (CNR), Parquemet
reformuld tanto su desafio de innovacion como las posibles soluciones.
Por una parte, se identificd que el problema del deterioro de los equipos,
asociado a factores como la geografia (pendiente del cerro), el volumen'y
la calidad del agua, afectaba a diferentes dreas del parque y no Unicamente
a la zona de riego de la Plaza Gabriela Mistral, como se contemplo al
inicio del programa. Por otra parte, las soluciones propuestas en el RFI no
respondieron a este nuevo desafio (Carrefio, 2018).

Frente a este escenario, en octubre del 2017 se comenzd a gestar
una alianza interinstitucional entre la Corporacién de Fomento de la
Produccion (CORFO) y ChileCompra, a la cual luego se sumo el MOP y
Parquemet, constituyéndose en un mecanismo alternativo para seleccionar
al proveedor que con su oferta solucionard el desafio de innovacion del
parque. Este trabajo intersectorial se oficializé a través de la firma de un
convenio en enero de 2018.

Para encontrar a los proveedores que respondan al desafio
de Parquemet se contempla el uso de un conjunto de instrumentos de
CORFO enfocados en fomentar el desarrollo tecnolégico. De esta manera,
el beneficio no solo recae en la participacion de Parquemet en el programa
sino también en el encadenamiento entre el drea de compras publicas y el
emprendimiento en Chile.

Esta serie de reestructuraciones a la cuales ha estado sujeto el
proceso de innovacion llevado a cabo por Parquemet son parte del foco
experimental del programa Compra Publica Innovadora. En este sentido,
la Iégica de ensayo y error, ademds de las constantes iteraciones que ello
implica, son parte de los aprendizajes que se consideraron para generar
la Directiva de Compras Publicas, presentada en el mismo evento en que
se firmo el convenio anteriormente nombrado.
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Esta Directiva es un conjunto de recomendaciones que servird al
total de instituciones publicas compradoras que dependen de ChileCompra.
Se trata de un documento innovador ya sea por el proceso de compras
publicas que promueve como por la forma en que estd presentada (lenguaje
de innovacion).

Principales resultados y aprendizajes

Lo que hoy dia estamos necesitando no son las soluciones que ya
conocemos. Estamos licitando problemas y estamos haciendo
que el mercado nos pueda ofrecer soluciones que, a lo mejor,

no teniamos dentro de lo que nosotros esperdbamos encontrar.

Aunque el programa no ha finalizado, ya se reconocen resultados
preliminares de Parquemet producto de su participacion. El principal estd
relacionado directamente con una nueva forma de generar procesos
de compras que se identifica en el trdnsito de licitar soluciones a licitar
problemas.

Hay otra comunicaciéon. Porque cuando uno compra algo
especificado no hay ninguna comunicacion. En cambio, el
proveedor en este caso tiene que acercarse para informarse de
lo que queremos nosotros. Antes practicamente conociamos
la marca, la empresa que entregaba el producto, pero no la
persona.

Esta reformulacion del objeto de licitacion estd aparejada de una
modificacion en la forma de relacionarse con los proveedores. Como explicd
Herndan Merino:

Ademds de innovaciones a nivel del proceso de compras, se suman
resultados no esperados dentro de los objetivos del Programa Compra
Publica Innovadora, como fue la instalacion de prdcticas de innovacion
entre los funcionarios de Parquemet. Esto fue favorecido por la metodologia
de trabajo que guid el programa, destacando principios como la co-creacion
y el foco en las personas.

Todos nos sentamos a hacer un andlisis de lo que haciamos,
cosa que uno no lo hace porque uno con el diario vivir, el trajin,
te pesca la rueda y no miras los que estds haciendo, sino que
haces para obtener un resultado. No analizas si estd bien o mal.
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De esta manera, ejercicios de la primera etapa como la exploracion
de necesidades y el descubrimiento de desafios, constituyeron instancias
donde los funcionarios pudieron analizar su contexto.

La capacidad de andlisis y reflexion de los problemas y sus soluciones
se incorporaron como elementos que reestructuran la forma de trabajar
cotidianamente, puesto que abren la mente. Merino se refirio a una

|u

nueva forma de trabajar en la cual “cada vez que tomamos una decisién
técnica, siempre tratamos ahora y lo hacemos mucho mds que antes,
que la conversamos y discutimos. Incluso pedimos sugerencias externas”

(Merino, 2017).

Los talleres, ademds, fueron instancias de trabajo colaborativo
entre funcionarios de distintas unidades del Parque que impulsaron la
comunicacion interna. Como explicd Mauricio Fabry:

Lo mas interesante es que pone a conversar a la gente de la
misma institucion. Muchas veces la gente, que son los que
necesitan un producto para solucionar un problema, en nuestro
caso la gente de terreno que riega, no conversa lo suficiente con
la gente que compra, que hace la adquisicién de los productos.
Asi que ahi se produce una primera innovacion.

II1I. Desafios futuros

A corto plazo, los desafios de innovacion de Parquemet son
continuar con el programa Compra Publica Innovadora y con el concurso
interno “Portafolio de Ideas Parquemet”. Su segunda convocatoria se lanzé
en septiembre de 2017, modificando la postulacion a equipos de trabajo.

En cuanto a Compra Publica Innovadora, el siguiente paso es iniciar
la tercera etapa de Vinculacion a partir de la alianza interinstitucional como
mecanismo alternativo de compras.

A largo plazo, en tanto, los desafios de Parquemet se relacionan
con factores condicionantes de su funcionamiento, como es el abordaje del
cambio climdticoy la gran cantidad de usuarios que recibe cotidianamente
(aproximadamente 4 millones de visitantes al afo).

El Director relaté que lo anterior los impulsa a seguir innovando,
identificandose dos dmbitos especificos. El primero es el manejo de agua de
riego para la masa forestal, por tanto, el resultado del programa Compra
Publica Innovadora es fundamental. El segundo es la sustentabilidad
energética, donde la pretension es introducir tecnologia innovadora que
les permita generar la energia que consumen (Fabry, 2017).
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