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Esta directiva fue sometida a una consulta pablica entre el 23 de
enero y el 28 de febrero de 2018, a partir de la cual se incorporaron
sugerencias para mejorar el documento y sus recomendaciones.
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(Como podemos innovar en el proceso de
compra publica?: Recomendaciones paso a paso

PLANIFICAR o ANTERIOR)

PROCESO DE Proceso de revision

de presupuestos
COMPRA PUBLICA anuales y definicion

A
de plan de compra

EXPLORAR

Unidad de Bisqueda de ejemplos, ‘

compras recibe referentes y consultas
solicitud de compra al mercado

INCORPORACION DE

PRACTICAS INNOVADORAS

REUNION

DE TRABAJO

o

Identificar las oportuni de Compra
Pablica Innovadora

Convocar a una reunion de planificacion para

priorizar aquellos productos o dreas estratégicas
que presenten oportunidades de mejora.

Al elaborar el plan anual de compras, asignar

presupuesto para innovar en los productos

areas estratégicas priorizadas.

Activacion
necesidad
de compra

Describir la
necesidad inicial

El requirente debe definir la
necesidad inicial de compra.

REUNION
e e DE TRABAJO o o
& Convocar equipo Escuchar Empatizar Mirar el entorno
de trabajo

Profundizar el entendimiento Conocer y aprender sobre Realizar consultas al
Conformar equipo de trabajo de la necesidad inicial. Mas que focalizarse en la las personas involucradas mercado (RFD) y a otros
multifuncional. Debe estar compuesto solucion en este momento se debe profundizar con la necesidad de compra organismos pablicos
por representantes de todas las el conocimiento inicial sobre la necesidad y sus problematicas. competentes.
areas o divisiones relacionadas a la o problema que genera el requerimiento de
necesidad de compra inicial. compra.
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Definicion de Validacion
requerimientos  con
de compra jefaturas

Definicion
modalidad TRATO DIRECTO

de compra

REUNION

G DE TRABAJO

Reformular la necesidad
de compra

Reunir al equipo de
trabajo para, en base a
hallazgos de la etapa de
exploracion, comprobar la
necesidad de innovar en la
compra publica. De ser asi,
reformular la necesidad de
compray su alcance.

Administrar el riesgo

Considerar, por ejemplo, hacer
compras pequeiias, probar

las soluciones mediante
prototipos, pedir evaluaciones
presenciales y/o muestras a
los oferentes en el proceso de
postulacion.

{ CONVENIO MARCO
1—‘

HACER SEGUIMIENTO

8]

Definir criterios de
evaluacion

Definir criterios de
evaluacion incluyendo
preferentemente uno

que evalde el grado de
innovacion y disminuyendo
la ponderacion del criterio
economico.

e REUNION

DE TRABAJO
Evaluar las
propuestas recibidas

Utilice los criterios de
evaluacion para calificar
las ofertas recibidas.

®

Reflexionar

Reflexionar sobre el proceso, las decisiones,
lecciones aprendidas, etc. En el caso de
adjudicar prototipos de solucion evaluar los
resultados del testeo.

Elaboracion R —
Validacion pre-compr:
de TORs /alidacion pre-compra
® > Firma de contratos Gestion de
y procesos Orden de contratos y
Validacion pre-compra administrativos compra pagos
Validacion pre-compra
@ p——e @
L N Publicacion Evaluacion
Elaboracion Validacion de bases de propuestas Adjudicacion
de bases pre-publicacion
L @ >
REUNION
DE TRABAJO

®

Replicar

Sistematizar la experiencia y sus reflexiones
para compartir dentro de la institucién y con
otros organismos pablicos.



Invitacion

A continuacion, presentamos la nueva Directiva de Compra Piblica
Innovadora de ChileCompra, desarrollada en conjunto con el Laboratorio
de Gobierno y el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

¢Es primera vez que escuchas hablar de innovacion en el ambito de las
compras puablicas?

¢Te ha pasado que con los actuales mecanismos de compra o
abastecimiento para tu institucion quedas sin poder encontrar un
producto o servicio que solucione el problema que esta detras?

¢Has sentido que cuando compramos en el Estado nos olvidamos de
poner las necesidades primero y a nuestros usuarios en el centro?

¢Tu institucion ha comprado alguna vez un producto o servicio que luego
ha quedado sin ser utilizado y ha generado una inversion sin retorno o
valor pablico?

8 | Directiva Compra Pablica Innovadora: ¢Cémo podemos innovar en el proceso de compra piblica?

Estas son algunas de las preguntas que gatillan nuestro interés por
invitarte a conocer el mundo de la Compra Pablica Innovadora, y ver las
ventajas que tiene para tu trabajo diario a la hora de generar un proceso
de compra o abastecimiento dentro de tu institucion publica.

Esta directiva fue sometida a un proceso de consulta pablica a fin de
generar interaccidon con quienes son sus usuarios directos, y recibir
retroalimentacion desde la ciudadania en general. La consulta pablica
se realizd entre el 23 de enero y el 28 de febrero de 2018, con un total
de 221 respuestas, de las cuales 74 correspondieron a comentarios
de funcionarios pablicos y 113 a empresas proveedoras, entre otras
respuestas del sector académico, ONGs y otros.



Contexto

De acuerdo a la OCDE, los paises fomentan la innovacion en las compras
pUblicas para satisfacer con mayor eficacia y eficiencia las necesidades y
demandas de nuevos productos, bienes o servicios, apuntando a mejorar el
rendimiento de estos en cuanto al proposito de su adquisicion®. Esto abre
oportunidades para mirar la innovacion tanto en la compra de productos
0 contratacion de servicios innovadores, como dentro de los procesos
actuales de adquisiciones, debidamente normados.

El primer punto se refiere a la compra pUblica de innovacion, que es la
adquisicion de soluciones innovadoras que aportan una mejor satisfaccion
de necesidades, debido a una propuesta de valor con mayor valor en un
atributo especifico, o bien al introducir nuevas maneras de satisfacer
dichas necesidades.

10ECD (2017), Public Procurement for Innovation: Good Practices and
Strategies, OECD Public Governance Reviews, OECD Publishing, Paris:
http://dx.doi.org/10.1787/9789264265820-en

Por otro lado, dentro del proceso de compra pablica se llevan a cabo
acciones y actividades por parte de los compradores publicos que, al ser
configuradas desde una Optica de innovacion, generan valor para gestion
global del abastecimiento publico, ademas de construir capacidades parala
Innovacion, y propiciar un entorno amigable para la compra de innovacion.
Esto daltimo se conoce como un proceso de compra pablica innovadora, el
cual es el foco principal de la presente directiva.

Entendemos por compra puablica innovadora como aquella que incorpora
a la innovacion a lo largo de todas las actividades asociadas a procesos
de compra actualmente existentes y normados, siendo potenciada como
una herramienta estratégica para solucionar problematicas reales de la
institucion, generar una experiencia satisfactoria a los distintos usuarios, y
mejorar la gestion y/o la calidad misma de dichos procesos.



La presente directiva tiene como prop0sito incentivar la incorporacion
de innovaciones en los procesos de compra de los distintos organismos
publicos, con el fin de obtener soluciones mas eficaces y pertinentes
para sus necesidades de abastecimiento y la de sus usuarios. Para ello,
entregara recomendaciones y herramientas practicas a todo servidor
pUblico vinculado (o potencialmente vinculado) a la compra.

Ya que la innovacion en compras plblicas es un proceso incipiente y
excepcional en el sistema chileno, durante el ano 2017 se llevaron a cabo
tres pilotos de Compra Plblica Innovadora (Anexo ) para testear, a pequefia
escala, distintas innovaciones dentro de las actividades del proceso de
compras. Los aprendizajes obtenidos en dichos pilotos, fueron utilizados
como insumo para la elaboracion de la presente directiva.
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Te invitamos a conocer esta Directiva de Compra Pablica Innovadora,
y a aprender en la practica las herramientas que ésta brinda para hacer
una compra pUblica mas pertinente, eficiente, transparente y sobre todo,
conectada con las necesidades de os usuarios.

Los beneficios de un proceso de Compra Pablica Innovadora son maltiples,
pero los mas relevantes se listan a continuacion (Tabla 1):



Tabla 1: Beneficios de una compra publica innovadora

MEJORA PROCESOS EXISTENTES

PONE EL FOCO EN EL USUARIO

INSTALA CAPACIDADES

Genera practicas y actividades, dentro
de los procesos de compra publica, que
tienden a una mayor eficacia.

Considera la revision y evaluacion
permanente para detectar problematicas
vinculadas a la compra.

Actla desde las necesidades de los
usuarios, indagando de formas diversas en
sus requerimientos y problematicas.

Implica una mirada sistémica del proceso,
involucrando a nuevos actores, para llegar a
un requerimiento ajustado a la necesidad.

Potencia la instalacion de competencias y
habilidades, en base al trabajo colaborativo
y reflexivo sobre el ciclo de compra.

Fomenta la interaccion entre organismos
del Estado, y con proveedores de distintas
industrias para solucionar de mejor forma
problematicas no resueltas.

Fuente: Elaborado a partir de los resultados de los pilotos de Compra Pablica Innovadora (Anexo 1), y los resultados de los estudios: “El estado de innovacion del sistema de compras pablicas en Chile”,
encargado por la Direccion de ChileCompra a MMC Consultores (2016), y “Estudio de Relevamiento del Proceso Optimo de Compra, Asociado a Costos de Transaccion y Satisfaccion de Usuarios de
ChileCompra. Programa de Modernizacion del Sector Pablico”, del Centro de Sistemas Pablicos de la Universidad de Chile. (2016).



Recomendaciones:
¢Como innovar en el
proceso de compra
publica?

En esta directiva podras ver como este nuevo enfoque en las compras
publicas cumple con todos los estandares administrativos y legales que
nos exigimos dentro del Estado, y usa las herramientas existentes que
ChileCompra pone a disposicion de los servidores pablicos vinculados
directa o indirectamente a un proceso de compra 0 abastecimiento.

Este documento contiene recomendaciones para incorporar practicas y
herramientas de innovacion en un proceso de compra publica, las cuales
estan organizadas en cinco fases: Planificar; Explorar; Definir; Convocar y
Adjudicar; y Hacer Seguimiento.

12

Antes de comenzar con la revision de estas fases, es muy importante que el
equipo que realice una Compra Pablica Innovadora tome en consideracion
3 principios clave, y también sepan cuando se recomienda aplicar este
proceso. En general, no se recomienda un proceso de Compra Publica
Innovadora:

° En caso de requerir una compra asociada a una emergencia o
catastrofe natural.

° Para las compras donde esté claro el problema o necesidad y la
solucion conocida sea satisfactoria.



Principios que
orientan la Compra
Publica Innovadora

2
2

@

La Compra Publica Innovadora tiene como pilares fundamentales los
siguientes principios, que son considerados transversalmente durante
el proceso:

CO-CREACION

Se basa en un trabajo colaborativo entre los servidores publicos
relacionados con la compra, jefaturas y autoridades, asi como con los
usuarios y otros organismos pertinentes.

ENFOQUE SISTEMICO

Busca integrar maltiples miradas y romper los “silos” para lograr un
entendimiento profundo y claro de las necesidades y problemas que
gatillan una compra, mas que en la mera solucion a adquirir.

FOCO EN LAS PERSONAS

Cambia la orientacion desde la adquisicion de bienes y servicios a las
necesidades, problemas, motivaciones y capacidades de los usuarios
impactados por la compra (servidores pablicos o ciudadanos).

Estas recomendaciones pueden ser implementadas en cualquier servicio
publico que realice sus adquisiciones a través de los mecanismos de
ChileCompra, independiente del tamano de la organizacion y su rubro.
Asimismo, se invita a los servidores pdblicos a implementar los procesos
acorde a sus propios contextos internos.

13
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Fase

PLANIFICAR

Si bien es importante buscar nuevas formas y practicas

gue nos permitan mejorar el proceso actual de compra
publica, es necesario asegurarse de contar con una adecuada
planificacion, considerando, entre otros aspectos, el proposito
de innovar, el presupuesto requerido y los diversos tipos de
compra a realizar durante el ano.

15



Identificar oportunidades de
Compra Publica Innovadora

La elaboracion de un Plan Anual de Compras (PAC), que incluya los productos
y Servicios que se compraran o contrataran durante el afo, es un momento
clave para definir las areas o focos estratégicos en los cuales le conviene a
la institucion innovar mediante los mecanismos de compra pablica.

Para iniciar la deteccion de oportunidades, recomendamos partir por
realizar una reunion de trabajo en conjunto con areas y/o divisiones
relacionadas a los procesos de compra dentro de la institucion, que
convoque a actores tales como el director del servicio, las jefaturas de
areas o programas y al encargado de compras, entre otros. Esto, con el
proposito de priorizar productos estratégicos o areas clave a los cuales se
les asignara presupuesto para el siguiente afio, poder comenzar procesos
de compra publica innovadora.

Para la priorizacion de productos estratégicos o areas clave, recomendamos
las siguientes actividades y herramientas:
+ Revisar el documento de planificacion estratégica de la institucion
(formulario A1 o similar), en los cuales se describen las definiciones o
productos estratégicos de su servicio (bienes y/o servicios).

« Recoger y analizar la evidencia disponible respecto al desempefio
de la institucion en relacion a dichas definiciones o productos
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¢Cuando hay oportunidad para una
Compra Pablica Innovadora?

« Cuando la necesidad es compleja o no es nitido el producto
0 servicio que se debe adquirir.

« Cuando es una compra asociada 0 que apoya al giro
principal de la institucion, que tengan el potencial de
mejorar el servicio.

+« Cuando se observan problemas recurrentes en el proceso
de compra que no han podido ser resueltos.

« Cuando corresponden a necesidades de soporte o de
gestion que son transversales a la organizacion.

estratégicosy las actividades asociadas a éstos. Algunos ejemplos de
tipos de evidencia que pueden estar disponibles en las instituciones
son;
e Encuestas de satisfaccion de usuarios.
e Resultados de los Indicadores de Desempefio.
e Resultados asociados a las Metas de Eficiencia
Institucional (MEI),
e Experiencias de adquisiciones previas asociadas a
dichos productos estratégicos o areas clave,

« Priorizar aquel o aquellos productos estratégicos o areas clave l0s
cuales, que al pasar por un proceso de innovacion, tendrian un mayor
impacto en el usuario del servicio y son factibles de modificar.



« Seleccionar aquel o aquellas definiciones o productos estratégicos que presentan PARA USAR LA MATRIZ DE PRIORIZACION DEBEN
mayores oportunidades de innovacion en términos del proceso de adquisicion. Para SEGUIR LAS SIGUIENTES INSTRUCCIONES:
realizar esto, recomendamos apoyarse en la siguiente matriz de priorizacion.

1. Escribir cada una de las definiciones o
productos estratégicos en un post-it o

+ Impacto papel por separado.

? enelusuario
2. Asignar un ndmero del 1 al 6 a cada post-

It 0 papel dos veces: la primera acorde

al impacto que tiene en los usuarios; y la
segunda acorde a la factibilidad de realizar
cambios en el proceso de compra.

. Posicionar cada post-it o papel en la matriz,
acorde a los nUmeros asignados, en os ejes

de impacto y factibilidad.

¢ ® 4. Aquellas definiciones o productos que se

e + encuentren posicionados en la esquina
AR Factibilidad

2 o superior derecha, seran las mas relevantes,
de modificar de modificar

acorde a dichos criterios de priorizacion.

Impacto
en el usuario

®

2Matriz de Priorizacion: Herramienta que facilita la seleccion
Lamina 1 | pagina 72 de opciones en base a la ponderacion de las alternativas y a la
aplicacion de criterios.




Impacto

en el usuario
+
pgsarmalle
b PRoTETOT
N AN N"VM.';N {
ENERAUCT .
Ve |
o reVES ‘
lbltldad Factibilidad
odificar de modificar
+
Matriz de priorizacion p—
Impacto

en el usuario




El  resultado de la priorizacion permite visualizar

qué definiciones o productos estratégicos presentan
oportunidades para realizar una Compra Pablica Innovadora
durante el siguiente ano. Es por ello, que es importante
documentar la decision y asignar presupuesto en el PAC
segln corresponda.

Para realizar esta documentacion, es necesario utilizar la
siguiente lamina.

Las siguientes definiciones o productos estratégicos
presentan oportunidades para realizar una compra
publica innovadora:

Lamina 2 | pagina 73
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Fase

EXPLORAR

En base a la identificacion de oportunidades de Compra
Publica Innovadora, es importante que durante el ano, la
Unidad de Adquisiciones verifique cuales solicitudes de
compra pudieran pasar por este proceso.

Para ello, es necesario profundizar en la necesidad inicial
detectada, tanto desde el punto de vista de los actores
relacionados a la compra, como de los potenciales usuarios
internos y externos.

21
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Describir la necesidad inicial
o

Esta etapa se inicia normalmente cuando la unidad o area encargada de las
adquisiciones recibe una solicitud de compra de un area requirente, para lo
cual es importante realizar un primer filtro para evaluar la pertinencia de
innovar en dicha solicitud.

Cada organismo publico tiene distintos procedimientos internos para la
gestion de dichas solicitudes; algunas son via formulario en papel, digital,
via plataforma o inclusive correos electronicos. Independiente del canal por
el cual la institucion organice las solicitudes de compra, recomendamos
incluir siempre as siguientes descripciones:

- Definiciones o Productos estratégicos a los cuales se relaciona o
apoya la necesidad de compra.

« Descripcion y justificacion de la necesidad de compra.

« ldentificacion del usuario interno y final de ese servicio o producto.

« Recurrencia de la compra y resultados anteriores de corresponder.



Para poder ordenar y documentar esta informacion, puedes apoyarte en la l[amina de ESTA INFORMACION TE PERMITIRA, COMO
descripcion de la necesidad inicial. ENCARGADO DE COMPRA, REVISAR POR EJEMPLO
Sl:

Describe y justifica la

necesidad de compra: - ¢Serelaciona esta compra con alguna de
las oportunidades priorizadas en la fase

anterior?

¢La necesidad es compleja 0 no es nitido el

Definiciones o productos Usuarios - .
. producto o servicio que se debe adquirir?
estratégicos a los cuales
€ relamona 0 apoyd la ¢Se observan problemas recurrentes en el
necesidad de compra: proceso de compra que no han podido ser
resueltos?
""""""""""""""""" Sise ha realizado esta
""""""""""""""""" compra antes, ('_CémO se ha + ¢Es una necesidad de soporte 0 gestion
""""""""""""""""" resuelto esta necesidad? transversal a la organizacion?

Lamina 3 | pagina 74
En el caso que la respuesta a las preguntas
anteriores sean mayoritariamente afirmativas, el

siguiente paso es conformar el equipo de trabajo y

convocarlos a una primera reunion de exploracion.




fnciones o productos estratégicos a los cuales se
1aciona 0 3poya la necesidad de compra;

Descripcion de necesidad inicial

T




Convocar equipo de trabajo
[]

Para iniciar un proceso de Compra Pablica Innovadora, se recomienda
conformar un equipo de trabajo multifuncional, compuesto por
representantes de todas las areas o divisiones relacionadas a la necesidad
de compra inicial, con el objetivo de definir colaborativamente el
requerimiento y la pertinencia de iniciar un proceso de innovacion.

El equipo debiera estar conformado por:

« Encargado de Compra y/o representante del Area de adquisiciones.
+ Representante de la Unidad requirente.

« Representante de Fiscalia o Area juridica.

« Encargado del Area de innovacion (de existir en la institucion).

Asimismo, es recomendable definir un responsable de este proceso
especifico de Compra Publica Innovadora, asi como asignar distintos roles
a los miembros del equipo, de manera de potenciar el trabajo conjunto.

CJ

Escuchar
||

Mas que focalizarse en la solucion en este momento, se debe profundizar
el conocimiento inicial sobre la necesidad o problema que genera el
requerimiento de compra.

Se recomienda citar a una reunion presencial al equipo de trabajo
conformado para profundizar el conocimiento inicial que se tiene de la
necesidad de compra. Esto tiene por objetivo validar que el requerimiento
esté alineado a la estrategia institucional y planificar los siguientes pasos
y actividades.

Para esta instancia necesitaras:
- La declaracion de oportunidades priorizadas de Compra Pablica
Innovadora. (Lamina 2)
« El documento creado por el requirente describiendo la necesidad
inicial. (Lamina 3)

Para poder profundizar en el entendimiento de la necesidad inicial de

compra, se suglere realizar una entrevista grupal al equipo de trabajo
convocado.
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Algunos consejos tipos para
realizar entrevistas satisfactorias son:

Haz preguntas abiertas

i

‘spor quée?”,

" 4

Utiliza preguntas tales como
entre otras. Se debe evitar en lo posible las preguntas que pueden

¢cuando?”, “¢como?”,
ser respondidas con “si o no”, ya que estas no permiten profundizar
en las percepciones de las personas.

Pregunta por historias especificas

Una buena estrategia es consultar sobre experiencias previas de
compras asociadas. Puede decirse ‘cuéntame sobre la Gltima vez
que.." para motivar que las personas hagan memoria sobre esas
experiencias pasadas.

Habla solo el 10% del tiempo

La idea es recopilar informacion, mas gue imponer nuestro punto
de vista sobre el tema y asi aprovechar de recopilar todas las
perspectivas del tema.

Usa el silencio para fomentar que los entrevistados profundicen
sus ideas o tengan tiempo de elaborar sus respuestas. Es una buena
estrategia para poder ahondar en as respuestas.

Esta informacion servira como antecedente para los siguientes
pasos.
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Empatizar
L]

Es importante considerar que la necesidad de la compra involucra un
conocimiento de las personas involucradas que permita explorar como
responder ante el problema del usuario para asegurar una compra
estratégica que impacte positivamente en el servicio.

Para ello, te recomendamos seguir los siguientes pasos:

4a. Identificar los actores relacionados.
En cualquier necesidad de compra existen distintos actores relacionados.
Estos pueden ser:

e Usuarios internos: Corresponden a los servidores pablicos que se
encuentran relacionados o son beneficiarios de la compra, quienes
utilizaran el bien y servicio que se adquirira para cumplir con sus
funciones.

e Usuarios externos (final): Son los ciudadanos beneficiarios del
servicio o producto que ofrece la institucion. No en todos los casos
existen usuarios finales.

e Proveedores: Son los proveedores que actualmente se conocen, ya
sea porque han proveido de sus servicios o productos anteriormente
0 porque se encuentran listados en Mercado Pablico.



e Otros organismos piiblicos: pueden ser organismos publicos que sean competentes PARA ELABORAR UN MAPA DE ACTORES SE DEBE:
a la materia asociada a la necesidad o instituciones que hayan pasado por procesos
de compra similares.
1. Anotar la necesidad de compra en el centro del
Para poder identificar a los actores relacionados, puedes utilizar la herramienta Mapa mapa.
de Actores, que corresponde a una representacion visual de las distintas personas e
instituciones que tienen relacion con un servicio, un usuario o un problema. . Una vez hecho esto, pueden darse unos
minutos para identificar todos los actores
que tienen alguna relacion con la necesidad.
Escribanlos en un post it y distribGyanlos en
el mapa segln si estan muy relacionados (rol
nacleo), si estan relacionados (rol directo),
0 si bien tienen una relacion mas lejana (rol
indirecto), y asocienlos al mismo tiempo a su

tipologia (pdblicos, privados o comunidad).

3. Verificar que no se haya excluido ningln actor.

4, Revisar si existen relaciones entre ellos.
Rol
Nucleo

Rol
Directo

Rol
Indirecto
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4L

Comunidad

Mapa de actores




4b. Indagar sobre el usuario (interno o externo)

Al tener todos los actores de la compra identificados sera
necesario profundizar en aquellos usuarios en los que nos
vamos a enfocar. En ese sentido, pueden utilizarse distintas
herramientas de las ciencias sociales y el diseno para
empatizar con los usuarios. Un ejemplo de ellas es el viaje
del usuario.

Viaje del Usuario

Es un diagrama visual y secuencial que muestra todos
los pasos de forma lineal en que un usuario realiza antes,
durante y después de interactuar con un servicio y su
experiencia.

\)

Antes Durante Después

¢Qué
hace?

¢Con qué
/ quiénes
interactda?

¢Como se
siente?
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PARA REALIZAR UN VIAJE DEL USUARIO, PUEDES SEGUIR
LOS SIGUIENTES PASOS:

1. Identificar al usuario que vamos a abordar. 6. Con esto, ya esta mapeada toda la experiencia del
usuario, pero falta pensar como se siente en cada

2. Anotar en post-it cada una de las acciones que el uno de estos momentos. Se puede poner una marca

usuario realiza respecto del servicio. Es importante
considerar lo que éste realiza antes y después de su
interaccion con el servicio, ya que permite comprender
la experiencia de forma mas sistémica.

. Se pueden registrar las acciones mediante texto y
dibujos para hacer mas clara esta experiencia.

. Una vez se tengan todas las acciones, estas se deben
organizar de forma lineal y plantear las siguientes
preguntas ¢qué requiere el usuario?, ;con quién
interactla?, ¢qué recursos necesita?

. Hay que considerar canales, objetos, personas,
funcionarios, puntos de contacto, etc. y anotarlas en
post-it.

| Directiva Compra Pablica Innovadora: ¢Cémo podemos innovar en el proceso de compra piblica?

en el estado emocional que tiene el usuario en cada
momento. Cuando se finalice, hay que unir todos los
puntos.

. Se podra ver que hay algunos puntos que se encuentran

mas bajos que otros, los cuales se llamaran “‘quiebres”
de la experiencia, es decir, son momentos negativos
para el usuario al interactuar con el servicio. Marcar
todos estos quiebres con un circulo.

. Identificar aguellos elementos de “quiebre” que

permitan levantar informacion relevante sobre las
necesidades posibles de abordar o en su defecto una
problematica que conduzca a una innovacion.



Viaje del usuario
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4c. Herramientas de investigacion cualitativa

Las herramientas de investigacion cualitativa permitiran
ahondar sobre las percepciones, actitudes y aspectos
culturales relacionados a los actores clave previamente
identificados. Para llevar a cabo el proceso, recomendamos
utilizar algunos ejemplos de actividades de investigacion:

Entrevistas
Sepuededefinircomoundialogo, el cual puede serindividual
o0 grupal, basado en temas (entrevista abierta) o preguntas
especificas (entrevista estructurada). Las entrevistas a
su vez pueden ser contextuales, es decir, a personas que
se encuentren utilizando el servicio 0 a expertos que, en
este caso, podria aplicar si hemos identificado organismos
pUblicos competentes en el tema asociado a la necesidad
inicial.

Safari del Servicio
Corresponde a vivir la experiencia del servicio como si uno
fuera un usuario, similar a la idea de “cliente incognito”.

Sombra

Corresponde al ejercicio de seguir y observar a un usuario o
grupo de usuarios para entender mejor el problema que se
encuentra a la base de la necesidad de compra.

Para indagar mas sobre estas y otras herramientas, se
puede revisar el Manual de Herramientas para la
Innovacion Piblica accediendo a la plataforma de la Red

de Innovadores Pdblicos.’

32

Es recomendable que una vez familiarizados con las herramientas de investigacion
cualitativa disponibles, el equipo elabore un plan de investigacion, el cual corresponde a
una guia en la cual se define qué investigaremos, como Lo haremos, con quiénes y en qué

plazos.

Obj. de

SUpUEStos investigacion

Actores /
Usuarios

Técnicas de
investigacion

Quiény
Cuando
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iHay que recordar siempre planificar actividades con usuarios dentro del proceso de
investigacion, son quienes entregaran la informacion mas clave y valiosa para comprender

el problema!

*innovadorespublicos.cl




PARA ELABORAR UN PLAN DE INVESTIGACION QUE LES
PERMITA EMPATIZAR CON LOS ACTORES RELEVANTES
PREVIAMENTE IDENTIFICADOS, PUEDES SEGUIR LOS
SIGUIENTES PASOS:

1. Identificar las hipotesis asociadas a la necesidad de
compra. Las hipotesis son suposiciones que deben
ser comprobadas y que sirven de base para iniciar
una investigacion. Por ejemplo, se pueden realizar
suposiciones sobre las causas y/o los efectos que tiene

la necesidad de compra, asi como las percepciones que

tienen los actores relacionados.

2. Seleccionar algunas de estas hipotesis y llevarlas
al plan de investigacion. Comenzar pensando qué
informacion se necesita para validar sus hipotesis.

3. Seleccionar las técnicas de investigacion especificas
que utilizaran para obtener esta informacion. Para
ello, recomendamos utilizar distintas herramientas de
investigacion, de manera de tener fuentes diversas que
permitan verificar las hipotesis.

4. Un elemento fundamental es definir con qué actores
y/0 usuarios se realizara la investigacion, para esto,
se debe identificar a quiénes considerar y cuantas
PErsonas seran necesarias para conocer a este tipo de
actor/usuario.

5. Finalmente, establecer cual integrante del equipo sera

el responsable de llevar a cabo esta tarea, y los plazos
que se daran para lograrla.

Directiva Compra Pablica Innovadora: ¢Cémo podemos innovar en el proceso de compra piblica? | 33
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PARA USAR ESTA HERRAMIENTA PUEDES SEGUIR LOS
SIGUIENTES PASOS:

4d. Sintetizar
Una vez recogida la informacion sobre las experiencias y percepciones de los usuarios
tanto internos como externos respecto del servicio o producto es importante sintetizar, de

. . _ . Comenzar escribiendo la problematica identificada
manera de orientar la nueva comprension que tenemos de la necesidad.

en el centro de la [amina.
Para ello, se puede usar la herramienta: Diagrama de causas y efectos, que permite

. . . Pensar ¢por qué creemos que existe esta
desglosar todas las posibles causas y efectos de una problematica. ¢Porg .

problematica? Escribir en la columna izquierda, mas
cercana al problema.

. Aplicar la “técnica de los por qué” por cada una de
¢Por [ ¢Por Causa ‘ PO

qué? [/ qué? /[ directa

Efecto \ (Quée \ ¢Qué

directo genera7 genera las causas directas identificadas, en donde el equipo

Se pregunta repetidas veces por qué se cree que
ocurre esto, lo cual ayudara a encontrar la causa raiz
del problema.

. Una vez que se tengan las causas, enfocarse en los
¢Cualesla

problematica?

efectos que genera esta problematica ¢cual es el

impacto que tiene en los usuarios? ;Qué impacto
tiene en la institucion? Al igual que en el caso
anterior, escribirlas en la columna derecha, mas
cercana al problema.

. Nuevamente, pensar en todos los por qué de cada
uno de los efectos, para comprender en profundidad
gué es lo que esta generando esta problematica.

Causa <« p Efecto

Ya existe un analisis mucho mas profundo del tema, lo
Lamina 7 | pagina 78 que permite reformular la problematica que se habia
planteado inicialmente.




/ ¢Por qué? ¢Por qué? Causa Efecto ¢Que ¢Que
directa directo genera? genera?

¢Cualesla
problematica?

Diagrama de causas y efectos




PARA COMPLETAR EL ANALISIS DE ANTECEDENTES
. Y REFERENTES, PODEMOS SEGUIR LOS
Mirar el entorno SIGUIENTES PASOS:

. ldentificar otras compras anteriores o
asociadas para suplir la necesidad priorizada.
Corresponde a investigar si previamente
Realizar consultas al mercado (RFI, Anexo V) y revisar experiencias de otros organismos se compro y cual fue la experiencia de esa
pUblicos ayudaran a saber si existen antecedentes y referentes que permitan conocer de compra.
mejor manera de qué forma podria ser solucionado este problema.
. Contactarse con las instituciones pablicas
Para ello, se puede utilizar un analisis de antecedentes y referentes, que consiste en buscar identificadas en el mapa de actores
en otros contextos, experiencias que ya se han implementado o0 que estan en vias de anteriormente realizado, de manera de
implementacion, relacionadas con la necesidad de compra. CONOCEr Sus experiencias y conocimientos
relacionados a la materia.

. Evaluar la realizacion de una Consulta al
Mercado (RFI), lo que permite de manera legal
conocer las soluciones que se encuentran
disponibles en el mercado e inclusive

profundizar alin mas nuestro conocimiento

Nosotros Dentro Otros Atributos ,
del lﬂdUStrlaS referentes del problema. Para ello, se pueden revisar las
estado que se orientaciones entregadas por la Direccion
relacionen ChileCompra para realizar una consulta al

mercado (Anexo V).

Una vez recopilada toda la informacion anterior,
se puede completar la lamina de Analisis de
Antecedentes y Referentes, lo que permitira
tener un conocimiento mas acabado respecto

a las soluciones existentes para dar frente a la
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necesidad de compra identificada.
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Reformular la
necesidad de compra
]

En base a hallazgos de la etapa de exploracion, hay que describir la nueva
necesidad de compra y su alcance, enriqueciendo esta descripcion con
argumentacion cuantitativa para dar una mayor claridad respecto la
profundidad del problema y su naturaleza.

Para esta instancia necesitaras:
- Diagrama Causas / efectos (Lamina 7)
« Analisis de Antecedentes y Referentes (Lamina 8)

Sugerimos que la formulacion de la publicacion de la compra describa un
desafio asociado a esta compra pablica. El enfoque de dicha descripcion
debe estar en resolver la pregunta “qué se quiere resolver” por sobre la
de ‘como se debe resolver”. Se recomienda enriquecer esta descripcion
con argumentacion cuantitativa y cualitativa para dar una mayor claridad
respecto del tamario del problema y su naturaleza.

40 | Directiva Compra Pablica Innovadora: ¢Cémo podemos innovar en el proceso de compra piblica?

Por ejemplo:

e Contexto y antecedentes: En qué condiciones se produce el
problema.

e Usuarios: Quién o quiénes son impactados por el problema.

e Informacion cuantitativa: Tiempos de espera, porcentaje de
personas afectadas, cantidad de situaciones en que se da el
problema, tiempos de duracion, montos desembolsados, recursos de
distinta naturaleza utilizados para responder al problema, etc.

e Informacion cualitativa: Encuestas, satisfaccion desde la
experiencia de usuarios, etc.



Para Lo anterior, recomendamos trabajar las siguientes herramientas para

consolidar un desafio de compra, y lo que se espera de una solucion al
problema relacionado a ella:

Necesidad inicial Desafio

Necesidad re- Desafio

definida

Mecanismo Plazos Usuarios
de compra estimados

Montos

estimados
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Propuesta de compra
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Administrar el riesgo

e Considerar hacer una compra a menor escala: Previo a una

adquisicion de gran magnitud de productos y/o relevancia en
términos de costo, es recomendable comenzar con una compra
menor que permita familiarizarse y evaluar si el producto o servicio
cubre la necesidad redefinida.

Considerar probar las soluciones mediante la adquisicion
de prototipos: Otra opcion es adquirir el diseno de prototipos
funcionales de solucion, de manera de poder probar antes de
aventurarse a una compra de mayor envergadura.

‘Un prototipo es una representacion ‘“aproximada” de algln
componente o parte del producto o servicio, aln imperfecto, pero
que transmite la idea principal. Su objetivo es ser testeado con
potenciales usuarios, para recoger aprendizajes que permitan validar
hipotesis y iterar”. (Definicion del Laboratorio de Gobierno).

Pedir evaluaciones presenciales: En el caso de aplicar, se puede
agregar como parte del proceso de evaluacion de las ofertas, una
instancia presencial con los oferentes, de manera que presenten

sus propuestas. En ese caso, debe otorgarse un porcentaje a la
evaluacion de los antecedentes entregados y un porcentaje a la
evaluacion presencial.

e Pedir muestras a los oferentes: Otra opcion, es solicitar muestras
como parte de la postulacion, que permitan realizar pruebas técnicas
al servicio o producto que se quiere adquirir, de manera de poder
otorgar un porcentaje de la evaluacion de la oferta a la calificacion
de la muestra.

Estasdistintas opciones paraadministrar el riesgo sondecisiones que deben
tomarse en el equipo de trabajo, y que luego deberan verse reflejadas en
los Terminos de Referencia o Bases de Licitacion, de corresponder a los

mecanismos de compra seleccionados.

Revisar el caso de SERNAC en el Anexo Ill a manera de ejemplo.
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Definir criterios de evaluacion

Es importante definir criterios de evaluacion adecuados, que vayan mas
alla de la variable precio, que permitan evaluar una oferta considerando
sus condiciones técnicas, la pertinencia para la problematica presentada, y
el caracter innovador que la oferta pueda tener.

Es recomendable que la descripcion de los criterios de evaluacion
sean especificaciones respecto al desempefo y requisitos funcionales
esperables del bien, servicio uobraa contratar, por sobre sus caracteristicas
descriptivas o de diseflo, de manera que permitan adquirir la mejor
propuesta de solucion a la necesidad identificada previamente.

Para ello, te recomendamos los siguientes pasos:

» Realizar una lista de los criterios que se consideren pertinentes para
evaluar la calidad y pertinencia de la solucion.

» Describir cada criterio, respecto de lo que se espera que cumpla la
propuesta del oferente.

« Asignar a cada criterio un porcentaje o peso ponderado.

« Revisar que los requisitos solicitados no limiten la posibilidad de
recibir ofertas de nuevos proveedores. Ej. Solicitar un ndmero
excesivo de experiencias previas.

44 Directiva Compra Publica |

a: ¢Como podemos innovar en el proceso de compra piblica?

Se pueden incorporar distintos formatos para realizar las evaluaciones
técnicas de las ofertas, segln los criterios establecidos, y que consideren
propuestas que incluyan: entrega de documentos, presentacion de
muestras y/o prototipos, presentaciones presenciales, entre otras.

Criterio Descripcion Ponderacion

Lamina 11 | pagina 82

Revisar el caso de SERNAC en el Anexo Il a manera de ejemplo.
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Fase

CONVOCAR
Y ADJUDICAR

En el caso que el mecanismo de compra seleccionado
corresponda a una licitacion, una vez publicadas las bases
y cerrado el proceso de postulacion, corresponde como
siguiente paso evaluar los distintos oferentes. En el caso
de que el mecanismo de compra haya sido trato directo o
convenio marco, se deben seguir los pasos asociados a la
contratacion correspondiente.
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Evaluar las
propuestas recibidas
[]

Una practica sugerida es integrar en las comisiones evaluadoras a
funcionarios pablicos que tengan experiencia especifica en la materia,
y que aporten al proceso de evaluacion una mayor comprension de los
aspectos que se levantaron en los procesos anteriores.

Para ello, se recomienda utilizar una guia de evaluacion para los miembros
de la comision evaluadora, que contemple tanto los criterios de evaluacion
previamente diseriados, asi cCOmo un espacio para comentarios abiertos, de
manera que cada evaluador pueda hacer anotaciones.

Revisar el caso de SERNAC en el Anexo Il a manera de ejemplo.
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Evaluacion
%

Criterio Observaciones
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Una buena practica, es solicitar a mas de un evaluador revisar cada una de
las propuestas, y luego generar una reunion para consensuar la evaluacion
final. De esta manera, se asegura la realizacion de un proceso de evaluacion
objetivo y consensuado por la comision evaluadora.
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Fase

HACER
SEGUIMIENTO

Luego de una adquisicion, independiente del mecanismo
utilizado para su realizacion, es importante hacer un proceso
de seguimiento y documentacion, que permita generar
aprendizajes y nuevos antecedentes para futuras compras del
servicio. Para eso, aconsejamos reflexionar sobre el proceso
de Compra Publica Innovadora.
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Reflexionar

Reflexionar sobre el proceso, las decisiones y lecciones aprendidas sera
clave como insumo para futuros procesos de compra. En el caso de
adjudicar prototipos de solucion o muestras, evaluar los resultados del
testeo y/o revision.

Empecemos a
hacer

Dejemos
de hacer

Hagamos
mas

Hagamos
menos

S1gamos
haciendo
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Replicar

Compartir las reflexiones y experiencias puede ser una gran herramienta
para otros compradores pablicos. También se recomienda documentar
recomendaciones para compras del siguiente ano.

En ese sentido, el empaquetamiento del proceso consiste en la elaboracion
de un producto gue comunique el proceso realizado a distintos tipos de
audiencia tales como jefaturas, otras instituciones o usuarios.

Algunas formas de empaquetamiento son:

e Videos de Experiencias: Material audiovisual breve de no mas de
10 minutos contando la experiencia.

e Caso

e Informes o Reporte de Cierre

e Manual Interno



Independiente del formato de empaqguetamiento seleccionado, te « Sise adjudico un prototipo: ¢ Cuales fueron los resultados del testeo
recomendamos incorporar los siguientes elementos que permitan recoger con los usuarios?
la experiencia vivida.
« (Qué resultados han podido rescatar hasta el momento de la
« ¢Cual fue la necesidad inicial de compra? adjudicacion? Rescaten algunas frases de usuarios en referencia a lo
que significo este cambio para ellos.
« ¢Cuales fueron los principales hallazgos en el proceso de empatizar
con los usuarios y vigilar el entorno? « (Qué aprendizajes obtuvieron de aplicar este proceso de compra?

« ¢Cual fue la necesidad reformulada posterior al proceso de
investigacion?

« ¢Cual fue el desafio que se presento6 a los oferentes?

« ¢Que tipo de soluciones se presentaron? ;Cual se selecciond y por
quée?
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Puedes apoyarte en las siguientes laminas para empaquetar la experiencia.

Necesidad inicial de

compra
Principales

hallazgos

Necesidad Desafio

re-definida

¢Qué resultados han
podido rescatar hasta
el momento de la
adjudicacion?

¢Qué aprendizajes
obtuvieron de aplicar
este proceso de
compra?
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Una vez culminado todo el proceso de compra publica innovadora,
sugerimos compartir la experiencia y el trabajo realizado con otros

compradores publicos, para asi replicar las practicas aprendidas.
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;Qué resultados han podido rescatar hasta el ;Qué aprendizajes obtuvieron de aplicar est
de compra?

momento de la adjudicacion?

aten algunas frases de usuarios en referencia a lo que significo

Resc
este cambio para ellos.

Empaquetamiento
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ANEXOS



Anexo |: Pilotos de
Compra Publica
Innovadora

La iniciativa de Compra Publica Innovadora se desarrolld como una
herramienta orientadora basada en una experiencia practica validada con
tres organismos pdblicos mediante pilotos de innovacion. Esta ha apuntado
a instalar capacidades de innovacion aplicadas a la toma de decisiones en
la gestion del abastecimiento eficaz y eficiente en el Estado.

Estos pilotos fueron desarrollados a partir de un trabajo conjunto entre
ChileCompra, Laboratorio de Gobierno y la Division de Innovacion del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo. Estos permitieron testear, a
pequefia escala, acciones que incorporan la innovacion en los procesos de
compra publica y/o la compra de productos o contratacion de servicios
innovadores en 0s que participaron tres organismos publicos: Servicio
Nacional del Consumidor (Sernac), Parque Metropolitano (Parquemet) vy
Carabineros de Chile.

Tanto las actividades como los hitos de esta iniciativa fueron desarrollados

con el apoyo de metodologias de disefo para la innovacion, generando un
proceso de Compra Pablica Innovadora distribuida en 4 etapas:

58

1. Descubrimiento

Esta etapa permitid la conformacion del equipo inter-institucional,
objetivos, acciones y plan de trabajo. Se sustentd en pilotos de exploracion
en tres instituciones publicas y levantar necesidades de compras.

2. Formulacion

Esta etapa considero la formulacion de problemas y desafios en materia
de abastecimiento, y la definicion de equipos de trabajo en cada una de las
instituciones. Se priorizd con los funcionarios el desarrollo de talleres para
definir ambitos del abastecimiento donde se puede innovar con mayor
facilidad dentro de los procesos internos actuales de compras pablicas.

3. Ideacion

Esta etapa busco identificar como sera solucionado el desafio identificado,
validando en conjunto con jefaturas, tanto desde el punto de vista
del proceso de compra necesario, como la forma en que éste debe ser
abordado mediante mesas de trabajo técnicas en cada Servicio.

4. Entrega

Esta etapa considera el proceso de evaluacion, adjudicacion y contratacion,
de acuerdo a la normativa vigente y operacion del Sistema de Compras
Publicas.



Usuario definido

PARQUE
METROPOLITANO

DE SANTIAGO

Personal de riego
(parques y jardines)

CARABINEROS DE
CHILE

Carabinero
operativo urbano

SERVICIO
NACIONAL DEL
CONSUMIDOR

Usuario del sistema
de reclamos

web y altamente
informado

Desafio de
compra publica

Mejorar calidad del
agua destinada al
riego del parque, que
entra al parque para
reducir deterioro en
el sistema de riego

y mitigar costos de
mantencion

Tener un calzado
comodo, acorde
al clima, terreno
y otros factores
(cuidando
uniformidad)

Clarificar
expectativas y
acompaiar a los
consumidores
durante proceso de
reclamo web

Innovacion en
el proceso de
compra

Generar instancias
de trabajo conjunto
entre areas de
requirentes y de
abastecimiento

Realizar una
investigacion

que involucra a
funcionarios de
distintas areas,
incluyendo usuarios
(personal de riego),
quienes conocen la
problematica

Generar instancias
de trabajo con
usuarios para
especificar
necesidades y
problematicas

Analizar
exhaustivamente
la industria del
calzado y recopilar
informacion sobre
especificaciones
técnicas a nivel
nacional e
internacional

Considerar la
adquisicion de
prototipo o diseno
de servicios para
explorar atributos
de solucion

Incorporar
criterios para
evaluar aspectos
innovadores dentro
de las ofertas

Funcionarios pablicos que colaboraron dentro

de las actividades del programa:

Carabineros de Chile
General René Ureta

General Roberto Cabrera
Mayor Ernesto Montoya
Claudio Calvo

Teniente Sebastian Alvarado
Teniente Pamela Geissbuhler

Parque Metropolitano de Santiago
Mauricio Fabry

Ricardo Alvarez

Hernan Merino

Ivan Paredes

Pablo Lacalle

Sergio Claveria

Mirtha Cuevas

Servicio Nacional del Consumidor
Ricardo Loyola

Juan Rivera

Cesar Araya

Francisca Cortés

Guillermo Rayo
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Anexo |I: Pilotos Compra
Publica Innovadora
Carabineros de Chiley
Parque Metropolitano
de Santiago

Se presentan a continuacion los antecedentes respecto a la experiencia de
dos organismos piloto de compra pablica innovadora, Carabineros de Chile
y Parque Metropolitano de Santiago. Durante el desarrollo de ambos pilotos
se llevaron a cabo acciones relativas a la aplicacion de recomendaciones
sugeridas en esta directiva:

Explorar problematicas mediante la colaboracion entre los usuarios
involucrados.

En el caso de Parque Metropolitano, se realizaron talleres de levantamiento
de problematicas y necesidades, involucrando a funcionarios de todas
las divisiones. Asimismo, se realizaron entrevistas en terreno a personal
de riego, quienes fueron los usuarios directamente relacionados con el
desafio trabajado.

En el caso de Carabineros de Chile, los talleres de descubrimiento de
necesidades de compra contaron con la presencia de autoridades vy
funcionarios operativos urbanos de la institucion, de quienes se pudo
obtener valiosa informacion para determinar la problematica a trabajar.
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Mirar el entorno mediante consultas a otros organismos publicos.
En el caso de Parque Metropolitano, se genero un trabajo colaborativo
con distintas instituciones con experiencia y conocimiento especifico en
temas hidricos, quienes asistieron con visitas a terreno y apoyo técnico:

« Secretaria de Innovacion Tecnologica, Direccion General de Obras
del Ministerio de Obras Publicas.

« Direccion de Obras Hidraulicas, Ministerio de Obras Pablicas.

« Instituto Nacional de Hidraulica.

« Comision Nacional de Riego.

En el caso de Carabineros de Chile, el trabajo consistid en explorar
conocimiento especifico sobre la industria de calzado, que sirvio ademas
como Insumo posterior para que la institucion pudiera trabajar una
definicion mas clara sobre especificaciones técnicas y modelos de criterios
de evaluacion.

El proceso de mirar el entorno ayudd a posteriormente reformular la
necesidad de compray su alcance.

Mirar el entorno mediante Consultas al Mercado (RFI)

Dos consultas al mercado se realizaron dentro del marco del trabajo de
los pilotos de Compra Publica Innovadora Carabineros de Chile y Parque
Metropolitano de Santiago.

Una consulta al mercado (RFl)es una herramienta que permite a cualquier
entidad compradora, efectuar antes de la elaboracion de las bases de



licitacion, procesos formales de consultas a los proveedores. Estos se
convocan a través de llamados publicos y abiertos, a través del portal
MercadoPublico.cl, con el objeto de obtener informacion acerca de
mercado, precios y caracteristicas de los bienes o servicios requeridos,
tiempos de preparacion de la oferta, o cualquier otra que requiera a modo
de retroalimentacion para elaborar de la manera mas completa y precisa
posible las bases de licitacion.

Con el proposito de mejorar la cantidad y calidad de la informacion de
mercado respecto a las necesidades de compra de dos de los tres
pilotos del programa de compra pablica innovadora, se recomendo a los
organismos pablicos respectivos el realizar consultas al mercado (RF1). Esto,
para refinar la formulacion de desafios previo al trabajo de elaboracion de
bases de licitacion. En particular, se logro mediante estos RFI:

+ Oportunidad de incentivar el uso de procesos formales para explorar
las distintas industrias de proveedores, por parte de l0s organismos
publicos, lo que significod incorporar una nueva practica dentro de su
proceso de compra.

« Generar un mejor conocimiento sobre los productos, servicios y la
capacidad del mercado para el caso del calzado masculino (piloto
Carabineros de Chile).

« Generar antecedentes respecto a caracteristicas de proveedores
actuales de soluciones en materia de tecnologias, ingenieria y
consultoriarelacionada con tratamiento de aguas (piloto Parquemet).

Funcionarios piblicos que colaboraron dentro de las actividades del
piloto de Parque Metropolitano:

Ministerio de Obras Pablicas - Direccion General de Obras Piblicas
Nayib Tala
Radl Salas

Comision Nacional de Riego
Sebastian Moran

Ministerio de Obras Piiblicas - Instituto Nacional Hidraulica
Camila Osorio
Andrés Tapia

Ministerio de Obras Pablicas - Direccion Obras Hidraulicas
Patricia Fernandez

Maria Mombiela

Kim Hauser
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Anexo |lI: Caso:
Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC)

En el marco de los pilotos de Compra Publica Innovadora (Anexo 1), el
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) licitd una solucion para
resolver una problematica levantada mediante un trabajo colaborativo con
funcionarios de distintas Divisiones, y centrado en resolver una necesidad
de uno de sus usuarios mas relevantes: el usuario que realiza su reclamo
via Web. Se resolvid que dicha solucion a adquirir fuese inicialmente de
una escala menor, y que ademas considerara la posibilidad de un prototipo,
destacando su escalabilidad a modo de informar un proceso de compra
mayor.

Este caso muestra la aplicacion de la re-definicion de la necesidad, el
planteamiento de un desafio en torno a una necesidad de compra pblica,
y el detalle de especificaciones funcionales y criterios, como elementos de
una compra publica exitosa. El detalle de la LICITACION se puede encontrar
en el portal de Mercado Publico (ID 1611-22-L117); “Propuesta de disefio
de servicio o prototipo escalable que demuestre generar valor para los
consumidores que utilizan el canal web dispuesto por el servicio nacional
del consumidor”. Una vez finalizado el proceso se recibieron siete ofertas
via Mercadopublico.cl.

OBJETIVO DEL PROCESO DE COMPRA
“El objetivo es contar con una propuesta de disefo de servicio, a través
de un prototipo que demuestre generar valor para los consumidores,

disminuyendo las brechas que tiene el proceso hoy en dia, y a partir de la
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cual se pueda continuar con el trabajo de desarrollo e implementacion en
una futura contratacion.”

DESAFIO ASOCIADO A LA COMPRA
A partir de talleres de trabajo en que participaron funcionarios/as de
distintas areas del SERNAC, se definido como desafio abordar el siguiente:

¢Como podriamos acompaiar de mejor manera a los consumidores
durante su proceso de reclamo via web?.

Este desafio fue reconocido de forma prioritaria por los funcionarios
asistentes a los talleres, por diversos quiebres y problemas que enfrentan
los usuarios web en todo el proceso de reclamo y consultas, de manera de
integrar acompanamiento integral del SERNAC al consumidor con toda la
informacion que requiera en el proceso de su reclamo, de manera accesible
y facil, considerando las diferentes etapas por las cuales se enfrenta el
consumidor web.

CRITERIOS DE EVALUACION TECNICA Y ECONOMICA

Los siguientes criterios de evaluacion representan a aquellos
correspondientes a la evaluacion técnica de las ofertas, y que
complementan a los criterios econdmicos y administrativos. Mayor detalle
sobre la asignacion puede ser visto en la licitacion en el portal de Mercado
Pablico (ID 1611-22-1L117).



CRITERIOS TECNICOS DE EVALUACION PUNTAJE  ESCALA

S _ B . Del equipo de trabajo, al menos un integrante cuenta
Factor 1: Experiencia de innovacion del equipo L . .
con experiencia en prototipado o escalamiento en 4 0
. 100 . - o -
Factor 2: Mérito Innovador mas iniciativas de innovacion, modernizacion o disefio
Factor 3: Pertinencia con el desafio de servicios, para instituciones pablicas o privadas.
Factor 4: Viabilidad del perfil de solucion Del equipo de trabajo, al menos un integrante cuenta
Factor 5: Consistencia de la propuesta técnica 60 con experiencia en prototipado o escalamiento en 3
iniciativas de innovacion, modernizacion o disefo de
servicios, para instituciones pablicas o privadas.
Factor 1: Experiencia de innovacién del equipo Del equipo de trabajo, al menos un integrante cuenta
“Se asignara puntaje al proveedor cuando, al menos un integrante 30 con experiencia en prototipado o escalamiento en 10
del equipo demuestre experiencia en iniciativas similares, que hayan 2 iniciativas de innovacion, modernizacion o disefio de
contemplado prototipado o escalamiento a partir de proyectos de servicios, para instituciones pablicas o privadas.
innovacion, modernizacion o disefo de servicios con foco en atencion
de usuarios de instituciones pablicas o privadas. Lo anterior, debera ser Ningln miembro del equipo de trabajo cuenta
acreditado por medio de Curriculum Vitae y/o certificado de experiencia, 0 con experiencia en prototipado o escalamiento en
el que debera contener al menos la informacién requerida en el anexo de iniciativas de innovacion para instituciones publicas o
experiencia inserto al final de las presentes bases.” privadas.
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EVALUACION DE LA PROPUESTA

Factor 2: Meérito Innovador

"Para efectos de esta evaluacion, se entendera por mérito innovador el
grado de diferenciacion sustantiva que alcance el proveedor con su oferta
técnica en relacion al sistema que esta actualmente disponible en SERNAC.
Para ello, cada proveedor debera revisar y navegar a nivel de usuario en
la plataforma Portal del Consumidor, disponible en http.//www.sernac.
cl/portal-del-consumidor/, e identificar como parte de su propuesta
técnica, si los elementos a alcanzar como parte del trabajo a realizar
contemplaran herramientas totalmente nuevas, parcialmente nuevas o
solo de reformulacion de elementos existentes.”

FACTOR 2

PUNTAJE ESCALA

El proyecto formulado en la oferta técnica significara

crear o desarrollar una solucion totalmente nueva,

100
respecto al actual proceso de atencion via web del
SERNAC.
El proyecto formulado en la oferta técnica significara
crear o desarrollar una solucion parcialmente nueva,
60

respecto al actual proceso de atencion via web del
SERNAC.
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El proyecto formulado en la oferta técnica solo
30 significara reformular los elementos que ya
contempla el proceso de atencion via web del SERNAC,

El proyecto formulado en la oferta técnica no presenta
un mérito innovador.

Factor 3: Pertinencia con el desafio
‘Este factor mide el grado de pertinencia en que el perfil del proyecto
considera los aspectos claves planteados por el desafio.”

FACTOR 3

PUNTAJE ESCALA

El perfil del proyecto propuesto demuestra ser

totalmente pertinente y ademas aporta valor, pues
100 aborda la totalidad de los aspectos claves y propone
atributos adicionales pertinentes a la interfaz de
atencion de consultas y reclamos web.

El perfil del proyecto propuesto demuestra ser
pertinente, pues aborda la totalidad de los aspectos
claves de la problematica descrita en el desafio de
innovacion.

60




El perfil de proyecto propuesto demuestra ser
30 parcialmente pertinente, pues aborda parcialmente
la problematica descrita en el desafio de innovacion.

El perfil de solucion propuesto no demuestra ser
0 pertinente, ya que no aborda ningln aspecto clave de
la problematica descrita en el desafio de innovacion.

Factor 4: Testeo y Viabilidad del Perfil de Solucion
“Se evaluara la propuesta técnica presentada en relacion a la cantidad de
testeos e iteraciones minimas propuestas.”

FACTOR 4

PUNTAJE ESCALA

100 La propuesta contempla al menos cuatro actividades
de testeo de prototipos.

20 La propuesta contempla al menos tres actividades de
testeo de prototipos.

40 La propuesta contempla al menos dos testeos de
prototipos con usuarios.
El perfil de solucion esbozado por el postulante sélo

0 contempla el testeo exigido como minimo en las bases

técnicas.

Factor 5: Consistencia Propuesta Técnica
“Se evaluara la coherencia del Plan de Trabajo y carta gantt propuesto por
el proveedor como parte de su oferta técnica, y los productos solicitados

en estas Bases de Licitacion, en relacion a sus actividades, plazos y la

metodologia propuesta por el oferente.”

FACTOR 5

PUNTAJE ESCALA

100

La Carta Gantt es precisa y el Programa de Trabajo
es consistente con ella, ast como la metodologia, los
productos ofrecidos y el equipo de trabajo, detallando
de manera precisa las actividades, organizacion
de funciones y horas comprometidas, permitiendo
efectuar un seguimiento de su ejecucion y a su
posterior evaluacion.

40

El Programa de trabajo es parcialmente consistente con
la carta Gantt, la metodologia, los productos ofrecidos
y el equipo de trabajo, describiendo de manera general
las actividades, organizacion de funciones y horas
comprometidas.

El programa de trabajo no es consistente con la Cartas
Gantt, la metodologia, los productos ofrecidos y el
equipo de trabajo.
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Anexo |V: Consulta al
Mercado (RFI)

Con el proposito de mejorar la cantidad y calidad de la informacion de
mercado respecto de un problema o necesidad en particular, se recomienda
alos organismos pablicos realizar consultas al mercado (RFI) para conocer si
existe algln producto o servicio que resuelva el problema, qué alternativas
existen actualmente, si estas alternativas resuelven total o parcialmente
el problema, o para conocer de qué forma se podria abordar una necesidad
en particular,

El documento del RFI debe contener informacion general relacionada con
la problematica cuyas alternativas de solucion se estan explorando, y debe
ser publicado y difundido a través del Sistema de Informacion, de acuerdo
al articulo 13 Bis del reglamento de la ley 19.886.

Los beneficios de incorporar el uso de RFI son, entre otros:
« Oportunidad de tener procesos formales para explorar las distintas
industrias de proveedores.

« Generar un mejor conocimiento sobre los productos, servicios vy la
capacidad del mercado.
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« Puedenademas ser complementadas mediante esfuerzos de difusion
propios.

En general, para el desarrollo de un RFI se recomienda considerar lo
siguiente:

Establecer con precision los puntos sobre los que necesita que la
industria aporte informacion

Un RFI puede incorporar consultas sobre aspectos técnicos, comerciales
0 de negocio. Por ejemplo, un RFI puede consultar sobre alternativas para
solucionar un problema, sobre los modelos de negocio o sobre las posibles
reglas para evaluar las propuestas.

Generar el documento de RFI

Este documento se estructura a partir de definiciones generales del
proyecto, incluyendo las preguntas que se estan formulando a la industria
y las reglas de la consulta. Entre estas reglas, se sugiere incluir el plazo
para recibir respuestas y los medios y formatos mediante de las cuales
éstas se recibiran a través del Sistema de Informacion.



Establecer la base de proveedores
Puede ser determinada mediante la utilizacion de los registros de
ChileCompra o de asociaciones gremiales, entre otras fuentes,

Convocatoria al RFI

El proceso debe ser publicado a través del Sistema de Informacion, de
acuerdo a la normativa vigente. La difusion del RFI puede ser apoyada
mediante la publicacion y difusion del documento de RFI en la pagina web
del organismo publico y ser distribuido a la base de proveedores y las
asociaciones gremiales.

Reunion de RFI

Considere como parte del proceso publicar, difundir y realizar una o mas
reuniones de discusion del documento de RFI con las empresas. En estas
sesiones se espera que las empresas que respondan a la convocatoria se
rednan con elresponsable del proyecto con el objeto de conversary acercar
posiciones respecto de las consultas formuladas en el RFI. Nuevamente,
la informacion relacionada con estas instancias debe ser debidamente
publicada a través del Sistema de Informacion.
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Anexo V: Equipo
co-creador de la
directiva

Estadirectivahasidoresultado de unproceso deinnovacion de ChileCompra
en conjunto con el Ministerio de Economia y el Laboratorio de Gobierno,
que buscaba abordar el desafio de lograr una mejor adopcion de las
recomendaciones. En especifico, la adopcion de practicas innovadoras en
el proceso de compra puablica, a través de una propuesta mas cercana y
didactica.

Consecuentemente, ha sido elaborada aplicando los principios de
innovacion, por lo que se realizaron diversos talleres de experimentacion
y co-creacion, manteniendo siempre el foco en los compradores quienes
son el publico objetivo de este documento.

Es por ello que, queremos agradecer a todos los que colaboraron del
proceso de co-creacion de los contenidos y diseiio de esta directiva:
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INSTITUCIONES COORDINADORAS

ChileCompra
Constanza Roman
Cristian Carreio
Francisca Ugalde
Karina Van Oosterwyk
Lorena Caro
Patricia Ibanez
Rosa Benavente
Sergio Calderon
Stephany Vasquez
Tamara Marchant

Laboratorio de Gobierno
Alejandra Gomez
Beatriz Hasbin
Daniela Herrera
Eduardo Navarro

Elisa Briones
Gianncarlo Duran



Hugo Muiioz
Juan Felipe Lopez
Myriam Meyer
Roman Yosif
Tomas Dintrans

Ministerio de Economia Fomento y Turismo
Pedro Vizcarra

INSTITUCIONES COLABORADORAS

Arturo Rodriguez / Hospital Provincia Cordillera

Carolina Pérez / Ministerio de Obras Piblicas MOP

Claudia Silva / Universidad Metropolitana de Ciencias de la Educacion
UMCE

Guillermo Rayo / Servicio Nacional del Consumidor SERNAC

Jennifer Barra / Servicio Nacional del Consumidor SERNAC

Laura Meza / Subsecretaria de Justicia

Laura Morales / Ministerio de Vivienda y Urbanismo MINVU

Lorena Cortés / Consejo Nacional de la Culturay las Artes CNCA
Mauricio Salazar / Subsecretaria de Justicia

Nicolas Diaz / Municipalidad de Santiago

Pablo Pérez de Tudela / Corporacion Municipal de Valparaiso
Paula Miranda / Chile Valora

Paulina Avalos / Subsecretaria de Transportes

Raschid Rabaji / Subsecretaria de Justicia

Sebastian Gonzalez / Servicio Nacional del Consumidor SERNAC
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ANEXO VI
aminas de trabajo



Matriz de PriorizaCién Lamina 1 | Fase: Planificar

Impacto
en el usuario
*+
Factibilidad Factibilidad
de modificar @ ® e modificar
. ]
Impacto

en el usuario
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Oportunidades de Compra Publica Innovadora Lamina 2 | Fase: Planificar

Las siguientes definiciones o productos estratégicos presentan oportunidades para realizar una compra publica
innovadora:

Equipo participante: Fecha:

73



Descripcion de Necesidad Inicial Lamina 3 | Fase: Explorar

Describe y justifica de la necesidad de compra:

Definiciones o productos estrategicos a los cuales se @ Usuarios internos
relaciona o apoya la necesidad de compra:

Si se ha realizado esta compra antes, ;Como se ha
resuelto esta necesidad?

Requirente: Fecha:
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Mapa de ACtOI’ES Lamina 4 | Fase: Explorar

!I’I’I’I’I’I’I’l
I'I'gl’l’
&% Pablico

Comunidad

!

Rol
Nucleo

Rol
Directo

Rol
Indirecto
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Viaje del Usuario

ANTES

DURANTE

Lamina 5 | Fase: Explorar

DESPUES

éQueé
hace el
usuario?

¢Con qué

/ quiénes
interactia
el usuario?
(canales,
funcionarios,
objetos,
puntos de
contacto)

¢Como se
siente?
Emociones

RGO ®
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Plan de Investigacion

Lamina 6 | Fase: Explorar

Supuestos

Objetivos de
investigacion

Actores / Usuarios

Técnica de
investigacion

Quien y Cuando

¢Cual es la creencia
actual?

:Qué necesitas saber?

¢A quién es necesario
conocer?

¢Qué técnica vamos a
utilizar?

;Quién sera el responsable
y cuando lo hara?
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Diagrama Causa - Efecto

Lamina 7 | Fase: Explorar

¢Por que? ¢Por que?

Efecto
directo

Causa
directa

¢Cualesla
problematica?

éQué
genera?

éQué
genera?
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AnéliSiS de Referentes Lamina 8 | Fase: Explorar

St

QUE HUBO

1. Nosotros 2. Dentro del 3. En industrias que 4. Otros referentes | 5. Atributos
(Al rededor de nuestra estado se relacionen (Ej. Hoteles, peliculas, Levantados de los
institucion) (Ministerios, (Ej. Bancos, aeropuertos, redes sociales) referentes
Municipios, servicios) >
Instituciones) <
=
il L
8 LYl

QUE HABRA

— /)
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Reformulacion de la Necesidad de Compra

Necesidad inicial Desafio
¢Cual es la necesidad de compra inicial?. ¢Cual es el desafio asociado a la nueva necesidad de compra?,
(Qué/quién) ¢Como podriamos (accion-verbo)
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Propuesta de Compra

Necesidad re-definida

Desafio

<=y Mecanismo de compra
[] Licitacion
[] Trato directo

[ ] Convenio directo

@ Montos estimados

r—
Tr'_',.vn Plazos estimados

Equipo participante:

Fecha:
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Diseno de Rubricas

Criterio Descripcion Ponderacion

Equipo participante: Fecha:
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Pauta de Evaluacion

Lamina 12 | Fase: Convocar y adjudicar

Criterio

Ponderacion

Escala de evaluacion

Observaciones

2 3

Evaluador:
Propuesta evaluada:

Fecha:
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Retrospectiva del Proceso

(+)
Empecemos
a hacer

()
Hagamos
mas

(=)

Sigamos
haciendo

(-)
Dejemos
de hacer

(<)
Hagamos
menos
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Empaquetamiento

Necesidad inicial de compra

Q Principales hallazgos del proceso de exploracion

Necesidad re-definida Desafio

Equipo participante: Fecha:
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Empaquetamiento

¢Que resultados han podido rescatar hasta el
momento de la adjudicacion?

Rescaten algunas frases de usuarios en referencia a lo que significo
este cambio para ellos.

¢Que aprendizajes obtuvieron al aplicar este proceso
de compra?

Equipo participante:
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Fecha:







:Como podemos
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