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Resumen: Mediante un analisis de métrica digital y entrevistas a nueve expertos,
se demuestra que el modelo actual de las comunicaciones a través de las
plataformas digitales del C.R.S.-S.A.G., su sitio web y redes sociales, esta
superado. A partir de lo anterior, se detalla propuesta para la implementacion de

un Plan de Comunicacion Estratégica Digital para optimizar su gestion.

Palabras claves: Redes sociales, plataformas digitales, plan estratégico.

Abstract: Through an analysis of digital metrics and interviews with nine experts, it
is demonstrated that the current model of communications through digital platforms
of C.R.S.-S.A.G., its website and social networks, is surpassed. Based on the
above, proposals for the implementation of a Digital Strategic Communication Plan

to optimize its management are detailed.

Keywords: Social networks, digital platforms, strategic plan.
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1. ANTECEDENTES

En nuestros dias, resulta casi imposible que, para su normal operacion, tanto las
empresas como las instituciones publicas puedan prescindir del uso de Internet,
como también de abstraerse de las relaciones y comunicacion con su mercado,

via redes sociales.

Segun Manuel Castells, socidlogo, economista y director del Internet
Interdisciplinary Institute en la Universidad Abierta de Catalufia, 90 que Internet
permite es trabajar desde casa, y el desarrollo de Internet mévil, el desarrollo de la
telefonia moévil en estos momentos permite trabajar en el transporte, mientras se
esta de viaje, en el lugar de trabajo, etc. El desarrollo geogréfico que permite
Internet es la oficina mavil, la oficina portétil, la circulacién del individuo siempre

conectado a Internet en distintos puntos fisicos del espacio™.

Conforme con lo que manifiesta Castells, el progreso de las comunicaciones, con
la incorporacion de las redes sociales, ha cambiado hasta la forma de trabajar,
donde no se requiere de un lugar y un equipamiento fijo para realizarlo, ya que se

puede hacer en terreno, incluso desde el celular.

Con respecto a las redes sociales, Boyd y Ellison postulan que: “Son servicios de
web que permiten a los individuos (1) crearse un perfil pablico o semipublico
dentro de un sistema delimitado; (2) articular una lista de otros usuarios con los
gue comparten conexion; y (3) ver y navegar en su lista de conexiones y del resto

de usuarios dentro del sistema™.

Castells, Manuel. Internet y la sociedad red, (http://www.uoc.edu/web/cat/articles/castells/castellsmain2.html). Fecha
de Ultima visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Boyd, Danah y B. Ellison, Nicole. Sitios de redes sociales: Definicion, historia y beca,
(https://www.danah.org/papers/JCMCIntro.pdf). Fecha de Ultima visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186,
Google Chrome.
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En la actualidad, las redes sociales son tendencia a nivel mundial y abarcan a toda
la sociedad. Gran parte del Internet es ocupado por estas plataformas, que se han
convertido en las preferidas, no solo para conversar con los amigos, sino para
todo tipo de difusion en las areas de salud, cultura, educaciéon, marketing, ocio,

politica, etc.

Segun la Serie de Estadisticas que elabora la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, organismo dependiente del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones de Chile, ‘los accesos a Internet en redes fijas y moviles
(3G+4G) alcanzaron los 16,7 millones durante el primer trimestre de 2017, con un
crecimiento interanual de 25%, esto es, 3,3 millones de nuevos accesos en 12
meses”. Ademas, indica que “la penetracion total de Internet fijo y moévil en las
tecnologias 3G y 4G, paso6 de 73,8 en marzo de 2016, a 91 accesos por cada 100

habitantes, en marzo 2017°%.

Dado este incremento y los avances tecnoldgicos en las comunicaciones a nivel
mundial, el Gobierno de Chile ha experimentado desde los afios 90 una evolucion
constante en la integracion de las instituciones publicas al uso de las técnicas
digitales. Su uso e importancia ha sido tal que ya es comun ver a personalidades,
como la expresidenta Michelle Bachelet, actuar en forma activa por medio de sus

cuentas de Facebook, Twitter* o Instagram®.

Los sitios web comenzaron, en la ultima década del siglo pasado, a ser utilizadas
como parte de los canales de comunicacion y difusion de los organismos publicos.

“La primera llegé en 1998 durante el Gobierno del Presidente (sic) Eduardo Frei,

Subsecretaria de Telecomunicaciones, Sala de Prensa, Noticias. Penetracion de Internet marca alza del 25% y llega a
los 16,7 millones de accesos, (http://www.subtel.gob.cl/penetracion-de-internet-marca-alza-del-25-y-llega-a-los-167-
millones-de-accesos/). Fecha de Ultima visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Twitter: “Es el medio de comunicacion mas efectivo para conocer informacién en tiempo real, debido a su
implantacién en dispositivos méviles”. Mejia, Juan Carlos. La Guia del Community Manager. Ediciones Anaya
Multimedia. Espafia, 2013, pagina 352.

Instagram: “Es una red social visual que permite a los usuarios compartir imagenes tomadas con su teléfono movil
con otras personas de la comunidad”. Mejia, Juan Carlos. La Guia del Community Manager. Ediciones Anaya
Multimedia. Espafia, 2013, pagina 347.
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cuando a partir del trabajo de la Comision Presidencial de Nuevas Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, se determiné que cada servicio publico debia tener
presencia en la Internet y para ello se motivd a la creacion de los sitios web

correspondientes™.

En 1994, “decidimos hacer una ‘pagina para Chile’ para poder enlazarnos a
nosotros mismos, cuenta Flores. Para hacerlo, tomaron un mapa que Eduardo
Rodriguez habia hecho a mano y lo pintamos después de varias interacciones
creamos el mapa que esta en http://sunsite.dcc.uchile.cl/chile (al principio indicaba
sitios Gopher’ y www?)”.

Posteriormente, en el mandato del expresidente Ricardo Lagos, se empez6 a
hablar de Gobierno Electronico. La Unidad de Modernizacién y Gobierno Digital
del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, lo definié en la Guia Digital
como: "El uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones que realizan los
organos de la Administracion para mejorar los servicios e informacién ofrecidos a
los ciudadanos, aumentar la eficiencia y la eficacia de la funcion publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion

de los ciudadanos™".

Ministerio  Secretaria  General de la  Presidencia. Sobre la normativa web en  Chile,
(http://www.quiadigital.gob.cl/articulo/sobre-la-normativa-web-en-chile). Fecha de dltima visualizacion: 13.03.18.
Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.

Gopher: "Gopher es un programa muy facil de usar, que permite navegar por la red Internet en forma préactica,
sencilla 'y muy coémoda", (http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/1993/diciembre/gopher.html).
Fecha de dltima visualizacién: 21.03.18. Versién 65.0.3325.162, Google Chrome.

www: “Literalmente, telarafia (web) mundial (World wide). También se denomina de esta manera al consorcio
compuesto por un conjunto de actores de la industria de las tecnologia de informacién (compaiiias, universidades,
centros de investigacion, personajes destacados) cuyo objetivo es normar y establecer parametros para el desarrollo
del Web”, (http://tienes5segundos.cl/pdfs/libro-tienes5segundos-final.pdf). Fecha de Ultima visualizacion: 21.03.18.
Versién 65.0.3325.162, Google Chrome.

Piquer, José M. y sus alumnos: Flores, José y Rodriguez, Eduardo. Primer web chileno cumple ocho afios,
(http://www.ceo.cl/609/article-3890.html#h2 1). Fecha de Udltima visualizacién: 13.03.18. Version 64.0.3282.186,
Google Chrome.

Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital. Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Guia Digital. Instructivos
Presidenciales,  (http://www.guiadigital.gob.cl/articulo/instructivos-presidenciales.html#p005). Fecha de ultima
visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.
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A través del Instructivo Presidencial N°5", de fecha 11 de mayo de 2001, se
impartieron normas concretas para el perfeccionamiento del Gobierno Electronico
y se especificaron las cuatro etapas que tendria este proceso: Presencia,
Interaccion, Transaccion y Transformacion, quedando a cargo del Ministerio

Secretaria General de |la Presidencia la coordinacién de dicha evolucion.

En junio de 2003, se dictd el Decreto Supremo N° 32 del Ministerio de Economia,
Fomento y Reconstruccion, que en uno de sus considerandos indica que “en el
marco de la modernizacion de la gestion del Estado y la promocion del Gobierno
Electronico, se estima conveniente la creacién de un Premio a los Mejores Sitios
Web del Gobierno de Chile, con el objeto de incentivar a las instituciones publicas
a desarrollar las acciones necesarias para el mejoramiento y la mantencion en el

tiempo de sus sitios web™?.

De este modo, la llegada de nuevas tecnologias de comunicacion, y de sus
diversas plataformas, se han ido arrimando gradualmente en toda la estructura
organizativa estatal en el ambito de sus 23 ministerios y servicios, como una forma
de desburocratizar y ser mas eficientes, tanto en la gestion como buscando
relacion con la comunidad. Es asi como actualmente en el Ministerio Secretaria
General de la Presidencia existe la Division de Gobierno Digital, la que ‘tiene
como objetivo acercar el Estado a las personas, mejorando la atencion y calidad

de servicio que diariamente entregan las instituciones publicas a los ciudadanos™.

Como respuesta a los instructivos presidenciales ya sefialados, en 2014 el
Ministerio de Salud (Minsal) elabor6 un Manual de Uso de Redes Sociales para

11
12

i{dem referencia 10.

Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, BCN. Crea Premio a los Mejores Sitios Web del Gobierno de Chile,
(https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=211552&idParte=). Fecha de Ultima visualizaciéon: 13.03.18. Versién
64.0.3282.186, Google Chrome.

Ministerio Secretaria General de la Presidencia, Divisién de Gobierno Digital,
(http://www.minsegpres.gob.cl/?s=divisi% C3%B3n+de+qgobierno+digital). Fecha de ultima visualizacion: 13.03.18.
Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.
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homogeneizar su utilizacion por las areas de comunicaciones de cada uno de los

29 servicios de salud, a lo largo del pais.

“El Ministerio de Salud reconoce en las redes sociales una herramienta que
permite democratizar la informacién, fomentar la transparencia de los contenidos

institucionales y establecer nuevas formas de diadlogo con la ciudadania™.

En este contexto “el Centro de Referencia de Salud, ‘Dr. Salvador Allende
Gossens’ (C.R.S.-S.A.G.) es un establecimiento de salud de nivel secundario que
otorga a través de especialistas, atencion ambulatoria y la realizacion de
procedimientos diagnosticos y/o terapéuticos a una poblacion de 500 mil
beneficiarios, derivados de la Atencién Primaria de Salud de Pudahuel, Cerro
Navia y Lo Prado, realizando estudios de patologias a pacientes con
enfermedades complejas como Hipertension Arterial, Diabetes Mellitus vy

Esquizofrenia, entre otras™.

En el cumplimiento de estas directrices, en 2016, mediante la resolucion exenta N°
417, de fecha 12 de mayo, se le asignd al Departamento de Comunicaciones y
Relaciones Publicas, entre sus funciones, “administrar, editar y actualizar la pagina
web corporativa del establecimiento™®, “Dr. Salvador Allende Gossens” (C.R.S.-
S.A.G.), unidad dependiente del Servicio de Salud Metropolitano Occidente
(S.S.M.Oc.) Por esta razén, el mismo afio se cred el sitio web http://crssag.cl/ y
comenzo la conexion con las redes sociales Facebook y Twitter, lo que permitié en
una primera instancia, contar con un espacio para informar del quehacer

institucional y ser un medio formal de comunicacion interna.

14 Ministerio de Salud. Manual de Uso de Redes Sociales,

(https://issuu.com/serviciodesaludcoquimbo/docs/manual_de uso_de redes_sociales_may). Fecha Ultima
visualizacién: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Servicio de Salud Metropolitano Occidente. Centros de Especialidad,
(http://ssmoc.redsalud.gob.cl/nuestra-red/centros-de-especialidad/). Fecha de Ultima visualizacién: 13.03.18. Version
64.0.3282.186, Google Chrome.

Centro de Referencia Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”,
(https://drive.google.com/file/d/1bXag7eV1eowoSfg6uyctesHbXmTNgYNJU/view?usp=sharing). Fecha de dltima
visualizacién: 22.03.18. Version 65.0.3325.181, Google Chrome.
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La realizacion y perfeccionamiento del sitio web no estuvo a cargo de
especialistas, sino de personal autodidacta que trabajé con el programa
Wordpress™ como Sistema de Gestién de Contenidos (CMS)®, lo que consider6
dos grandes etapas en su avance, segun al tipo de usuario que estaria dirigido. La
primera fue de caracter interno y se centrd en las personas contratadas en forma
directa por el C.R.S.-S.A.G. y la segunda de caracter externo, es decir, pacientes y

la comunidad.

El establecimiento busca difundir diariamente a través de su péagina web,
Facebook y Twitter, informacién relativa a los desafios de la gestion y beneficios

para la comunidad.

Inserto en esa realidad, este proyecto de investigacion pretende ejecutar una
estrategia de Comunicacion Digital, basada inicialmente en un diagnéstico del sitio
web y de las redes sociales del Centro de Referencia de Salud, “Dr. Salvador
Allende Gossens”, con el proposito de reconocer mejoras comunicacionales, en el

uso de estas herramientas.

A partir del diagnostico que se hara a las herramientas digitales, se aspira
desarrollar un Plan de Comunicacion Estratégica Digital que permita potenciar la
relacion con la comunidad, a través del Departamento de Comunicaciones y

Relaciones Publicas del Centro de Referencia de Salud.

Finalmente, el sentido y la relevancia de esta investigacion no solo constituye un
desafio, sino que se torna un imperativo ético, en cuanto a contar con un sitio web
y redes sociales acorde a las necesidades de una comunidad impactada por la

disparidad en la atencién de salud, tema muy sensible en la poblacién, que

1 WordPress: “Es un software gratuito o herramienta de gestion de contenidos, también llamado CMS (Content

Management System), disefiada para crear y mantener facilmente un Blog, un sitio Web o una Tienda Online”.

(https://josefacchin.com/que-es-wordpress-como-funciona/). Fecha de Ultima visualizacién: 22.03.18. Version

68.0.3440.106, Google Chrome.

CMS (content management system): “Gestor de contenidos que se utiliza para publicar articulos en un blog o pagina

web”. Moreno, Manuel. El Gran Libro del Community Manager. Ediciones Gestion 2000, Espafia, 2014, pagina 285.
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permite entregar informacién precisa y con lenguaje ciudadano, para facilitar la
cercania de los usuarios con el C.R.S.-S.A.G., quienes ven su cotidianidad fallas

de un sistema de salud desigual.

1.2. Descripcion del problema de estudio

El sitio web corporativo del Centro de Referencia de Salud, “Dr. Salvador Allende
Gossens”, y su proyeccion en redes sociales, tuvo un origen vertical. Su génesis,
tal como se indico, arranca de los instructivos presidenciales y del manual
elaborado por el Minsal. A su cargo qued6 un profesional del area de las
comunicaciones, quien si bien hizo un esfuerzo encomiable para enfrentar un
requerimiento emergente, no necesariamente contaba con la cantidad y actualidad

de los recursos suficientes para desarrollar su labor de manera optima.

En su breve historia el sitio web del establecimiento “Dr. Salvador Allende
Gossens” (C.R.S.-S.A.G.), se administr6 con los mismos déficits de su nacimiento.
Fue un ejercicio normalizado donde primé el intento de responder a los desafios

cotidianos, mas que a una planificacion comunicativa profesional.

La web del C.R.S.-S.A.G. no respondioé a un diagndéstico y no ha recibido luego
una evaluacion comunicacional que permita refrescar sus objetivos, modelar sus

herramientas y optimizar sus estrategias.
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1.3. PREGUNTA CENTRAL DE LA INVESTIGACION

¢Es el sitio web del C.R.S.-S.A.G., y su proyeccion en las redes sociales, un

medio de comunicacion efectivo de integracion con sus usuarios?
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1.4. HIPOTESIS

Un Plan de Comunicacion Estratégica Digital permitird al C.R.S.-S.A.G. contar con
una plataforma efectiva de interaccion con su publico, a través de su sitio web y su

proyeccion en las redes sociales.
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1.5. OBJETIVOS

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo general

Disefiar un Plan de Comunicacién Estratégica Digital para el sitio web del
C.R.S.-S.A.G,, y de su proyeccion en las redes sociales, que potencie la

vinculacién con el publico.

Objetivos especificos

Realizar un diagnostico del sitio web www.crssag.cl y de las redes sociales
Facebook https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/ y Twitter
(@crsPudahuel).

Constatar si los medios digitales, como el sitio web y las redes sociales, son
canales efectivos de difusibn e integracién, entre la institucion y sus

usuarios.

Establecer los componentes de un Plan de Comunicacion Estratégica
Digital que potencie la politica comunicacional del Centro de Referencia de

Salud, “Dr. Salvador Allende Gossens”.
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1.6. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.6.1. Utilidad: Proyeccion disciplinar y ética

El fin de semana del 26 y 27 de mayo, con ocasion de la Celebracion del Dia del
Patrimonio Cultural de la Salud 2018, se realizdé una jornada de presentacion del
aporte patrimonial, especialmente en términos humanos, del Centro de Referencia
de Salud, “Dr. Salvador Allende Gossens”. La campafa de difusion de esta
instancia se desarroll6 a través del sitio web y de sus redes sociales. El resultado
no pudo ser mas infructuoso, muy pocas personas acudieron a dicha instancia, a
diferencia de otras actividades que se desarrollaron en el mismo espacio y que

habian sido difundidas por medio de otros recursos comunicacionales.

Esta historia habla claramente de la necesidad de optimizar las comunicaciones
digitales del Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, una
responsabilidad ética de la comunicacion, tal como se indic6, frente a los

requerimientos de difusién en materia de salud de una comunidad vulnerable.

Pero este imperativo valdrico se proyecta en una utilidad periodistica. Este
sistema, que a todas luces no esta respondiendo al rol que nuestros tiempos le
asignan a la comunicacién digital. Fue disefiado y es operado de manera
“amateur” (carece de un community manager), sin planificacibn y como una
respuesta a cumplir con el instructivo enviado desde el Ministerio de Salud, para

contactarnos con la ciudadania.

Frente a esto, es labor del periodismo revisar estas herramientas digitales, evaluar
su funcionamiento, detectar los ruidos y proyectar un ejercicio mas ajustado a las

necesidades de la informacion de la comunidad en materia de salud.
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Imagenes del Dia del Patrimonio Cultural en el C.R.S.-S.A.G.

Imagen N° 1. Dr. Ernesto NUfiez Bornand. Fuente: C.R.S.-S.A.G.

e Dr. Ernesto Nufiez Bornand, director del Centro de Referencia de Salud,
“Dr. Salvador Allende Gossens”, en entrevista al finalizar evento del Dia del

Patrimonio Cultural de la Salud 2018, en el auditorium de la institucion.
Fuente: C.R.S-S.A.G.

Imagen N° 2. Publico asistente a la actividad. Fuente: C.R.S-S.A.G.

= Asistentes a la celebracién del Dia del Patrimonio Cultural de la Salud 2018,

en auditorium del Centro de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”. Fuente
C.R.S-SAG.
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Imagen N° 3. Autoridades presentes. Fuente: C.R.S.-S.A.G.

Dra. Francisca Navarro Polhwein, subdirectora gestion asistencial, Servicio
Salud Metropolitano Occidente, sentada, y Dr. Ernesto Nufiez Bornand,
director del Centro de Referencia de Salud, “Dr. Salvador Allende

Gossens”, en el evento del Dia del Patrimonio Cultural de la Salud 2018.
Fuente: C.R.S-S.A.G.

'f}ﬁ% e Afiche: Registrando a
i ceuic 20U

wvi
- CULTURAL

personas e inmuebles de
salud, “Més alld de los
tiempos”. Fuente: C.R.S.-
S.AG.

Imagen N° 4. Afiche de la actividad. Fuente: C.R.S.-S.A.G.
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1.6.2. Factibilidad: Acceso y conocimiento

El proyecto investigativo, y sus propuestas practicas, resultan plenamente factibles

de realizar.

En primer lugar, por el acceso asegurado que se dispone con la realidad de
investigacién y aplicacion, ya que una de las integrantes del equipo se desempefia

profesionalmente en el citado C.R.S.

En segundo término, porque se dispone del bagaje tedrico para realizar este
desafio, a partir de una fuerte investigacion bibliografica y, especialmente, por los

conocimientos adquiridos en nuestra formacién universitaria.

Finalmente, no se vislumbran impedimentos de caracter financiero ni geografico

en el proyecto investigativo.
1.6.3. Pertinencia: Un horizonte digital

Incidir positivamente en este ambito no representa solo un reto actual, sino que
constituye un horizonte para contactar a la comunidad. Estos recursos digitales
gque hoy nos parecen accesorios respecto de la forma tradicional seran
seguramente el canal regular en un futuro casi inmediato, relegando a la manera

actualmente imperante a un plano de refuerzo.

Por consiguiente, avizorar la labor comunicacional de un servicio de salud en la
digitalidad constituye una necesidad actual, pero también una proyeccion

disciplinar.

Ademas, este proyecto de investigacion se desarrolla plenamente coincidente con

el proyecto de actualizacion en salud que propone el actual gobierno.
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2. MARCO TEORICO

Este marco tedrico tiene como proposito basico situar el problema de investigacion
dentro de un conjunto de conocimientos que permitira comprender, analizar y

evaluar sus principales aspectos en toda su extension.

De acuerdo con lo anterior, se propone una revision bibliografica en los &mbitos de
la comunicacion, de la planificacion estratégica y de la estructura organica de las
instituciones publicas del area de salud y su relacién con el mundo digital para

responder a nuestra pregunta central.
2.1. El fendmeno del Internet y redes sociales

La globalizacion en el ambito gubernamental ha significado cambios estructurales
no solo en los a&mbitos politicos, culturales o sociales, sino principalmente a nivel
de los sistemas de comunicacion, donde la tecnologia ha sido la principal
herramienta de desarrollo.

En la década de los afios ‘90, Internet se convirti6 en una red masiva de
intercambio de informacion a nivel global, definida por la Real Academia Espafiola
de la Lengua como “la red informatica mundial, descentralizada, formada por la
conexién directa entre computadoras mediante un protocolo especial de
comunicacion™®. Este recurso se denomina Protocolo de Transmision de
Control/Protocolo de Internet (TCP/IP)®.

9 Real Academia Espafiola, (RAE). Diccionario de la Lengua Espafiola. Edicion Tricentenario, actualizacion 2017.

(http://dle.rae.es/?id=LvskqUG). Fecha de ultima visualizacién: 15.03.18. Versién 65.0.3325.162, Google Chrome.

El Protocolo de Control de Transmisiéon (TCP): “Permite a dos anfitriones establecer una conexién e intercambiar
datos. El TCP garantiza la entrega de datos, es decir, que los datos no se pierdan durante la transmision y también
garantiza que los paquetes sean entregados en el mismo orden en el cual fueron enviados. El Protocolo de Internet
(IP) utiliza direcciones que son series de cuatro numeros octetos (byte) con un formato de punto decimal”.
(http://www.masadelante.com/fags/tcp-ip). Fecha de dltima visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google
Chrome.
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Hace 26 afios comenzé la World Wide Web (www), es decir el sitio web, en inglés:
Website, que esta formado por documentos -paginas web- que se arman a través
de una combinacién de graficos, textos, audios, videos y otros materiales. Cada
una tiene una pagina de inicio llamada Home Page y es la primera informacion

que encuentra el usuario al ingresar al sitio.

[{

Las webs pueden ser estaticas o dinamicas. Las primeras se componen de “un
conjunto de paginas HTML* entrelazadas de alguna forma entre si y que
contienen referencias a otros elementos dependientes: Ficheros de imagenes,

22»

sonido, video, hojas de estilo, scripts...””, cuyo contenido es fijo y el usuario solo
accede a los temas sin ninguna interaccién. En cambio, las dinamicas “permiten la
creacion de aplicaciones dentro de la propia web y ofrecen una mayor

interactividad con los usuarios que la visiten™,

En efecto, “la web 2.0 y los medios sociales que en ella se desarrollan, sobre todo
las redes sociales, permiten la comunicacion multidireccional y, en consecuencia,

cualquier usuario puede aportar contenido y convertirse en prescriptor™.

El adelanto de las comunicaciones via Internet ha sido explosivo y vertiginoso. Los

cambios y el perfeccionamiento de nuevas herramientas de comunicacion, como

21 HTML: “Sigla de HyperText Markup Language. Lenguaje en que se escriben las paginas web a que se accede a

través de los navegadores web. Fue desarrollado en el CERN por Tim Berners-Lee”,
(http://tienes5seqgundos.cl/pdfs/libro-tienes5seqgundos-final.pdf). Fecha de dltima visualizacién: 25.03.18. Version.
65.0.3325.181, Google Chrome.

Torres, Jesus; Rodriguez, Aldana. La localizacion de webs dindmicas: Objetos, métodos, presente y futuro,
(https://gredos.usal.es/jspui/bitstream/10366/127256/1/art_torres rodrigue.pdf). Fecha de dltima visualizacion:
25.03.18. Versién 65.0.3325.181, Google Chrome.

Diferencias entre pagina web estatica y dinamica: ¢Cudl es mejor? BrandMedia. Seuvilla,
(http://brandmedia.es/diferencias- pagina-web-estatica-dinamica-mejor/). Fecha de dltima visualizaciéon: 25.03.18.
Versién 65.0.3325.181, Google Chrome.

Sixto Garcia, José. Desarrollo de las redes sociales como herramienta de marketing. Estado de la cuestién hasta
2015. Universidad de Medellin, Colombia, 2015, pagina 186.
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las redes sociales digitales, SMS, etc., han transformado la forma de relacionarse,

demandando rapidez, atencién, involucramiento, seguimiento y didlogo real®.

El uso de Internet entrega la posibilidad que distintos usuarios colaboren en los
contenidos, facilitando de esta manera la interaccion. Lo anterior se hace con un
software de muy bajo costo o gratuito, lo que permite que sea una forma de

comunicacion masiva y entretenida.

La comision sobre la Banda Ancha de la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), en su tercer informe anual,
determiné que ‘mas de 2.300 millones de personas tendran acceso a la banda
ancha movil a finales de 2014, un acceso que se prevé aumentara en los proximos
cinco afos hasta alcanzar a 7.600 millones de personas. Actualmente existen tres
veces mas conexiones a la banda ancha movil que a la banda ancha fija
convencional. Ademas, la popularidad de las aplicaciones de redes sociales que
funcionan con banda ancha continda aumentando y actualmente 1.900 millones de

personas mantienen alguna actividad en ellas™.

En nuestro pais segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE), “en junio del 2013, Chile esta en el numero 32 de 34 paises
en conexiones fijas a Internet: 12,8 conexiones cada 100 hogares, lo que significa
2.219.714 hogares. En el caso de las conexiones modviles, las que usamos via
Smartphone, estamos 31 de 34 paises; 30,9 conexiones cada 100 personas, lo

que significa 5.372.560. Aproximadamente un tercio de la poblaciéon™.

= Hernandez, Pedro. Tendencias de Web 20 Aplicadas a la  Educacion en Linea,

(http://www.nosolousabilidad.com/articulos/web20.htm). Fecha de dltima visualizaciéon: 14.03.18. Version
65.0.3325.162, Google Chrome.

Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, UNESCO. Medio mundo estara en
linea en 2017, (http://www.unesco.org/new/es/media-services/single-view-tv-
release/news/half the world will_be online_by 2017 un_broadband commiss/) Fecha de dUltima visualizacion:
13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

El Dinamo. La Internet en Chile bajo la mirada OCDE, Estadistcas Menos Triunfalistas,
(https://www.eldinamo.cl/blog/la-Internet-en-chile-bajo-la-mirada-ocde-estadisticas-menos-triunfalistas/). Fecha de
Ultima visualizacion: 15.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.
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Ipsos Chile preparé para la Subsecretaria de Telecomunicaciones, durante 2016,
la Séptima Encuesta de Acceso, Usos y Usuarios de Internet, en la que se enfatiza
que “segun la encuesta CASEN, la penetracién de Internet en Chile pas6 de un
18,9% en el 2000 a 27,8% en el 2003, a un 40,2% en el 2006, llegando a un 62%
en el 2013. Este nivel de penetracion es uno de los mas altos de la Region y esta

dentro del nivel presentado por paises de la OCDE (mas de un 50%)™®.

De la misma forma “se observa el panorama de los paises de la OCDE que
también existen diferencias significativas, en el nivel de penetracion de Internet,
segun la realidad, econdmica y politica de estos paises. Asi, por ejemplo, el
namero de usuarios de Internet en los paises de la OCDE aumentd, pasando de
algo menos del 60% de los adultos en 2005 a cerca del 80% en 2013, llegando al
95% entre los jovenes™. La realidad chilena es distinta, “el 62% de los usuarios
de Internet participan en las redes sociales y el 35% utilizan servicios de gobierno

electronico™.

Es una realidad global “que existen 91 paises en los cuales mas del 50% de la
poblacion esta online, lo que incrementa la cifra de 79 del afio pasado™.

Si bien el desenvolvimiento de Internet ha cambiado nuestra forma de
comunicarnos de manera radical y en breve tiempo, emerge también el concepto
de Red Social Virtual. Los origenes de las primeras redes sociales en Internet

como hoy las conocemos, se remontan a 1995 cuando el ingeniero industrial,

% |nforme Final de la Séptima Encuesta de Acceso, Usos y Usuarios de Internet, preparado por Ipsos Chile para la

Subsecretaria de Telecomunicaciones. Chile, 2016, pagina 8.

Subsecretaria de Telecomunicaciones, Subtel. Séptima Encuesta de Acceso, Usos y Usuarios de Internet,
(http://www.subtel.gob.cl/wp-content/uploads/2015/04/Informe-VII-Encuesta-de-Acceso-Usos-y-Usuarios-de-

Internet VF.pdf). Fecha de Gltima visualizacion: 15.03.18. Versién 65.0.3325.162, Google Chrome.

Unidad de Modernizacién y Gobierno Digital. Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Guia Digital. Instructivos
Presidenciales,  (http://www.guiadigital.gob.cl/articulo/instructivos-presidenciales.html#ip005). Fecha de dltima
visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Casi 50% de la poblacién mundial tendra acceso a internet a fines de 2016,
(https://tecno.americaeconomia.com/articulos/casi-50-de-la-poblacion-mundial-tendra-acceso-internet-fines-de-2016).
Fecha de Ultima visualizacién: 22.07.18. Versién 67.0.3396.99, Google Chrome.
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Randy Conrads®, de la Universidad de Oregén, crea el sitio web classmates.com,
con el objetivo de que las personas se contactaran con antiguos compafieros de

estudios y amigos.

A principios del nuevo milenio se masifican los primeros sitios web que
promocionan redes de circulos de amigos en linea y su popularizacién definitiva se
produjo con la llegada de MySpace® y Xing*, también llamada OpenBC (fundadas

en 2003), Facebook (que data de 2004) y Twitter (aplicacion inaugurada el 2006)*.

Con la web 2.0 el desarrollo de las redes sociales en Internet ha sido vertiginoso y

sin fronteras de tiempo ni espacio®.

Una de las definiciones iniciales de redes sociales es la que plante6 en 1969, el
antropoélogo y sociblogo britadnico James Clyde Mitchell: “Un conjunto especifico de
conexiones entre un conjunto definido de personas, con la propiedad adicional de
que las caracteristicas de estas conexiones como un todo pueden utilizarse para

interpretar el comportamiento social de las personas implicadas™’.

32 . . . L . . .
Los Origenes de las redes sociales y de los medios de comunicacion; Boletin Gobierno Corporativo,

(https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/mx/Documents/risk/Gobierno-

Corporativo/GC_Boletin_invierno2014 tema?2.pdf). Fecha de Ultima visualizaciéon: 06.02.18. Version 68.0.3440.75,
Google Chrome.

MySpace: “Es un sitio internet fundado en Estados Unidos, que pone a disposicion a los usuarios, de forma gratuita,
un espacio web personalizado, que permite presentar diversas informaciones personales y hacer un blog”,
(https://www.plusesmas.com/nuevas_tecnologias/articulos/internet _email/sabes _que es y para que_sirve _myspace/
127.html). Fecha de dltima visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Xing:” Red social, también nombrada plataforma de networking en Internet, donde se pueden gestionar y establecer
contactos profesionales”, (https://www.ecured.cu/Xing). Fecha de dltima visualizacion: 22.07.18. Version
67.0.3396.99, Google Chrome.

Museo Informatica. Redes Sociales. Universitat Técnica de Valencia, (http:/histinf.blogs.upv.es/2011/12/20/redes-
sociales/). Fecha de dltima visualizacion: 15.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.

Redes Sociales Publicado en 20 diciembre de 2011. Publicado en Entretenimiento, Historia, Redes Sociales.
(http://histinf.blogs.upv.es/2011/12/20/redes-sociales/). Fecha de dltima visualizacion: 04.12.17. Versién 68.0.3440.75,
Google Chrome.

Sanchez Balmaseda, Maria Isabel. Andlisis de Redes Sociales e Historia: Una Metodologia para el Estudio de Redes

Clientelares, (http://biblioteca.ucm.es/tesis/19911996/H/2/AH2011901.pdf). Fecha de ultima visualizacién: 15.03.18.
Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.
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Otra descripcion de redes sociales se refiere a “herramientas telematicas que
permiten a un usuario crear un perfil de datos sobre si mismo en la red y

compartirlo con otros usuarios™®.

En el &mbito planetario, los adherentes a la comunicacién virtual se empinan por
sobre los mil millones de personas. En el caso de nuestro subcontinente,
Iberoamérica, a comienzos de la presente década quienes consultaron de alguna
manera las redes sociales, en 2011, llegaron a casi 115 millones, lo que equivale

al 96 por ciento de la poblacién con acceso a Internet™.

En nuestro pais, la utilizacion de plataformas web son casi siete millones, lo que
representa el 94 por ciento de la poblaciébn con conexién a la red mundial;
mientras que Facebook congreg6 una cifra levemente inferior, algo mas de seis
millones y medio, lo que significa el 91 por ciento de cibernautas, y Twitter cerca
de 1,2 millones de usuarios, con lo que se convirtidé en la tercera red social en el
mercado nacional (la segunda, sorprendentemente, es Windows Live Profile). A
partir de estas cifras, Chile se instala como la nacion de mas alta penetracion en el

subcontinente y en el tercer lugar de todo el mundo™.

Respecto a la composicién por género, si bien el acceso a las redes sociales es
practicamente igualitario el nimero de usuarios de sexo femenino tiende a
permanecer mas tiempo en ella, logrando casi el 54 por ciento de exposicion, con

respecto a los varones, que solo llegan en 46 por ciento™.

38 o . . . .
Castafieda, L. y Gutiérrez, |. Redes sociales y otros tejidos online para conectar personas,

(http://mc142.uib.es:8080/rid=1MX54C554-WJ3R5J-2WQ/Redes_sociales%20y%200tros%20tejidos%200online.pdf).
Fecha de dltima visualizacion: 15.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

El crecimiento de las Redes Sociales en América Latina. ComScore, Inc., (https://www.luismaram.com/wp-
content/uploads/2011/09/Latin_America_Social Networking_Study 2011 Final Spanish.pdf). Fecha de dltima
visualizacion: 15.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.

idem referencia 38, pagina 54.
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En la actualidad, los avances tecnologicos, especialmente en transmision de
datos, permiten poseer la informacion que se requiera en las propias manos. Ya
no es necesario contar con un computador adosado a un lugar especifico para
hacerlo, solo basta con un movil que tenga redes sociales y las posibilidades de
conocer, descubrir e investigar, resultan infinitas. A través de la navegacion que se
hace en buscadores como Google, Mozilla, Firefox, Internet Explorer y Safari,

entre muchos otros, se llega a los temas mas recéonditos.

Dentro de ese contexto, las redes sociales pasan a desempefiar un rol
preponderante en las comunicaciones de las organizaciones y de las empresas,
ya que permiten entregar de manera inmediata un sinfin de posibilidades de

interaccidn a sus publicos.

La tematica que se entrega a los distintos stakeholders* debe ser precedida de
una estrategia digital que dirija una serie de mensajes con propdsitos propios que
cautive la atencion de las personas a quienes se quiere llegar. Como dice el
investigador mexicano Rodrigo Sandoval, “el uso de redes sociales facilita la
deteccion de nuevos mercados y de nuevos proveedores. La mayoria de los
directivos coinciden en que puede encontrar ideas, proveedores y alianzas en las

redes sociales, usandolas de forma estratégica™.

De esta manera es que se puede obtener inteligencia organizativa en tiempo real,
sugerencias 0 comentarios y construir relaciones con los clientes, socios y

personas influyentes.

42 Stakeholders: “En una organizacion pueden ser definidos como cualquier grupo o individuo que es afectado o puede

afectar el logro de los objetivos de la organizacion”. Branding Corporativo. Fundamentos para la gestion estratégica
de la Identidad Corporativa. Capriotti, Paul, pagina 73.

Sandoval Almazan, Rodrigo. Redes sociales en las Organizaciones. Universidad Auténoma del Estado de México.
México, 2011, pagina 49.
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En ultimo lugar la comunicacién virtual, que es la mas ocupada gracias al Internet,
ha tenido variados procesos que la convirtieron en e-comunicacién, paradigma
gue muestra una nueva forma de ver la Red a través de diez cambios en sus
patrones, gracias a lo propuesto por el profesor de Comunicacion Multimedia
Narrativa Transmedia de la Universidad de Navarra, Ph.D José Luis Orihuela®,

considerado uno de los mayores expertos del &mbito digital en lengua castellana.

El eje del proceso comunicativo lo tiene quien lo usa, es decir, el cibernauta. El
contenido de lo que se quiere comunicar es lo que prima, mas que su difusion; la
interoperabilidad universal permite que el lenguaje contenga multicanales a través
del mismo soporte. En virtud de lo anterior, la renovacion periddica de lo que se
quiere informar, es vital dentro de los paradigmas del ya mencionado doctor
Orihuela. Asi mismo, se trata de medios digitales con variadas plataformas de
informacion (texto, audio, fotografias, animaciones, videos, infografias, entre
otros), sin tener necesidad de contar con un intermediador, sino que el publico

puede acceder de forma directa a la fuente de informacion.

Este modelo habla del acceso, en donde se ingresa a una informacion, la que a su
vez puede ser enviada y consigue generar un tema de conversacién entre
multiples personas o usuarios, que a su vez se contactan entre si, logrando

incluso ser productores de distintos tipos de comunicacion.

De igual forma explica el cambio hacia una comunicacion interactiva y con
hipertexto, que muestra la importancia de la construccion narrativa en las redes

sociales, permitiendo una comunicacion mas virtuosa.

44 . . . . L
Orihuela, José Luis. Los nuevos paradigmas de la comunicacion en eCuaderno, 2002.

(http://www.ecuaderno.com/paradigmas/). Fecha de Ultima visualizacion: 22.07.18. Version 68.0.3440.75, Google
Chrome.
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Los nueve patrones anteriores confluyen en el décimo, llamado conocimiento. Este
permite acceder a todo tipo de informacion de manera efectiva, por medio de
distintos soportes, buscando e interpretando lo que se necesita. Es decir, cada

persona es gestora de su propio conocimiento®.
2.2. Evaluacion sitio web y redes sociales

La medicién de resultados tanto de los sitios web como de la participacion en
redes sociales constituye un elemento clave, evaluando los factores que influyen
en la facilidad de uso a través del andlisis del comportamiento y perfiles de los

usuarios y el estudio de la efectividad del disefio web.

Las experiencias fundacionales en el &mbito de esta labor fueron desarrolladas
por Jakob Nielsen, ingeniero y doctor en interaccion humano-computadora (HCI)
de la Universidad Técnica de Dinamarca, quien, en la ultima década del siglo
pasado, fund6 la empresa de andlisis medial que lleva su apellido y que
actualmente ostenta presencia planetaria. EI concepto central de su proyecto era
la usabilidad®, que alude a que una comunicacién digital debe estar orientada a
lograr la mejor experiencia de si misma en el receptor. Este principio se subdivide

en tres areas:

a) Efectividad: ¢En el sitio web el usuario cumple sus objetivos? ¢Es capaz de

realizar sus tareas?

b) Eficiencia: ¢ Cuantos clics, tiempo y esfuerzo son necesarios para realizar una

tarea?

4 o . . L, S . .
> Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, UNESCO. Medio mundo estara en

linea en 2017, (http://www.unesco.org/new/es/media-services/single-view-tv-

release/news/half_the world will_be online_by 2017 un_broadband commiss/). Fecha de Ultima visualizacion:
13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Arenzana, David. Principios de usabilidad web de Jakob Nielsen: Disefio UX,
(https://es.semrush.com/blog/usabilidad- web-principios-jakob-nielsen/). Fecha de Ultima visualizacién: 24.07.18.
Version 67.0.3396.99, Google Chrome.
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c) Satisfaccién: ¢Qué opinan los usuarios? ¢Gusta el disefio? ¢Volverian a

interactuar con el sitio?*

Como es sencillo de ver, se trata de un eminente analisis medial, en que se busca
potenciar el impacto del sitio web desde el disefio. En ese sentido, los parametros
orientadores hablan de que el tiempo que se demora en cargar el sitio es
inversamente proporcional al éxito; que la dificultad en la interaccién predispone al
retiro; que el disefio, en sus aspectos plasticos, resulta secundario y que la mejor
calificacion que se podria esperar es una frase del usuario en que reconoce que
resulté facil encontrar lo que buscaba. Y, consecuentemente, sus objetivos

apuntan a:

a) Aumentar el trafico recurrente. Es decir, tener mas puntos para que un usuario
después de haber visitado la web o blog vuelva a él en un futuro. Aumentar el

namero de visitas de las paginas webs que interesan.

b) Disminuir el porcentaje de rebote. Este concepto apunta a conseguir que el
tiempo de estancia del usuario sea alto y conseguir que navegue por las

diferentes partes del site®.

El siguiente estadio en el analisis de medios digitales apunta a aspectos del
contenido. Es asi como la socia fundadora y directora de SocialCo, Virginia

Moraleda®, propone dos tipos de objetivos, de intencién y de alcance:

1. Se querra conseguir unos determinados efectos sobre las personas a las que

se dirige la comunicacién (cambiar una actitud, una creencia, conseguir un

47 ) - ) L . . . ~
¢ Por qué la usabilidad web es importante? Centro de Innovacién Turistica de Andalucia. Malaga, Espafa.

(http://www.cinnta.com/blog-link/99-porgue-la-usabilidad-web-es-importante). Fecha de Gltima visualizacion: 07.07.18.
Version 67.0.3396.99, Google Chrome.

Informe Final de la Séptima Encuesta de Acceso, Usos y Usuarios de Internet, preparado por Ipsos Chile para la
Subsecretaria de Telecomunicaciones. Chile, 2016. pagina 8.

Moraleda Virginia. Medir resultados de la comunicacién digital. SocialCo 2010, (https://www.socialco.es/medir-
resultados-de-la-comunicacion-digital-i/). Fecha de Ultima visualizacion: 24.07.18. Version 68.0.3440.75, Google
Chrome.
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comportamiento). Por ejemplo, lograr una adhesion a una causa o sensibilizar
sobre un determinado tema (luchar contra la discriminacién de un colectivo,

cambiar estereotipos).

2. Y se tendrd unos objetivos con relacion al propio mensaje: De cantidad (que
llegue a las maximas personas del publico objetivo) y de calidad (que lo

comprendan, lo recuerden, lo comenten, lo difundan).

En este sentido, la autora plantea algunas actividades operadas en el disefio de la
comunicacién digital: Reunir datos y formular adecuadamente los objetivos en
términos de efectos sobre el publico con el que se relaciona el sitio. Lo mas
relevante, a juicio de este texto, son las otras dos propuestas: Definir un sistema
de indicadores que ayudaran a saber como se esta llegando al receptor y hacer la
interpretacion de los datos, esto Gltimo en el sentido de definir ¢ qué ha funcionado
bien y que lo ha hecho en forma no conveniente? y ¢como se pueden conseguir

mejores resultados si se modifican algunas variables?
Moraleda lo identifica con un ejemplo en segunda persona:

“Piensa que tienes una camparfia de publicidad para fomentar que los ciudadanos
renuncien a utilizar sus vehiculos privados a favor de un descenso en la
contaminacion. La campafia es muy creativa e impactante. Has colgado un video
en Internet y r@pidamente empiezan a subir las visitas, muchas paginas enlazan el
video, lo comparten, lo comentan... Pero llegado el dia, el impacto de la campara
es minimo porque poca gente se ha sumado a la iniciativa. ¢Podremos decir
entonces que la pieza y la campafia han funcionado bien? Esta claro que no,

puesto que no han conseguido su fin Gltimo™°.

0 Casi 50% de la poblaciéon mundial tendra acceso a internet a fines de 2016,

(https://tecno.americaeconomia.com/articulos/casi-50-de-la-poblacion-mundial-tendra-acceso-internet-fines-de-2016).
Fecha de dltima visualizacion: 22.07.18. Version 67.0.3396.99, Google Chrome.
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Las empresas estan siempre buscando alternativas para atrapar a la audiencia, es
asi como en esta fase del proceso comunicacional Christian Pastrana, periodista
de la Universidad de Sevilla y experto en Marketing Online y Social Media, indica
que la Narrativa Transmedia “es una técnica mediante la cual la historia se
desarrolla o divide en diferentes plataformas para formar un relato coherente, es
decir, podria entenderse como una historia contada en capitulos que se

encuentran en diferentes formatos: Libro, post, spot, pelicula...”".

Mediante esta técnica los usuarios tienen un papel decisivo en el desarrollo de la
historia, haciéndola crecer y aumentandola a través de cada medio y de esta

manera involucrdndose activamente en el proceso de expansion.

En esta misma linea de comunicacion se agrega el storytelling, “estrategia que
consiste en crear una historia para con el fin: Informar, motivar, conocer opiniones,
vender... Esta historia no debe confundirse con hablar sobre qué hace nuestra

marca o qué ofrecemos™.

“Lo més relevante de esta técnica es que las empresas cuenten historias de valor,
que sean interesantes para los usuarios y que les aporte algo mas que un
contenido meramente corporativo. Se trata de crear emocién y un vinculo con

quienes te estan leyendo a través de las redes sociales™.

“El storytelling hace posible que el usuario se cree en su mente esa historia que le
estan contando. Si por ejemplo le cuentas a alguien como ha sido tu ultimo viaje,

dandole detalles de tu experiencia y de cémo te sentiste (no sélo de a dénde fuiste

51 Narrativa Transmedia & Storytelling: El arte de contar, (https://www.iebschool.com/blog/que-es-la-narrativa-

transmedia-social-media/). Fecha dltima visualizacion: 23.08.18.Version 68.0.3440.106, Google Chrome.
i{dem referencia 51.

Pastrana, Christian. Qué es el storytelling y como sacarle partido en redes sociales,
(https://www.iebschool.com/blog/que-es-el-storytelling/). Fecha de Gltima visualizacién: 23.08.18. Version
68.0.3440.106, Google Chrome.
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y qué pudiste ver), el receptor acabara percibiendo esa sensacion e incluso

acabara recordandola a largo plazo™*.
Tips a considerar antes de crear un storytelling:

= Definir el tema de la historia, mientras més vivencial engancha mas a los
usuarios.

» Determinar los objetivos que se desea lograr con la historia, segun
contingencia.

= Determinar quiénes participaran en la historia y sus roles, identificando a sus
actores principales con nombre y apellido, para acercar mas a la audiencia.

= Fijar el publico objetivo, de acuerdo con su comportamiento en redes sociales.

= Definir el relato que se entregara con la estructura desarrollada a través de
secuencias, que permita comunicar distintos mensajes para lograr atraer a la

audiencia.

La ley de experiencia usuario de Nielsen, sefiala que “los usuarios pasan la mayor
parte del tiempo en otros sitios web™. Esto implica que los cibernautas prefieren
gue su sitio funcione de la misma manera que lo hacen los otros sitios que ya

conocen.

Lo anterior nos hace pensar que “la experiencia usuaria es lo que siente una
persona al utilizar un producto, servicio o sistema. Esta definicion incluye no sélo
la relacion afectiva del usuario con el objeto, sino también su percepcion sobre

aspectos practicos, como su utilidad, facilidad de uso y su eficiencia™®.

Desde 1996, el doctor Nielsen ha recopilado informacion y realizado néminas

destacando los diez mayores errores que se comenten en el disefio web y que

54
55

i{dem referencia 53.

¢, Qué es la experiencia de usuario en desarrollo web? (http://www.4rsoluciones.com/blog/que-es-la-experiencia-de-
usuario-en-desarrollo-web-2/). Fecha de Ultima visualizacion: 24.08.18. Versién 68.0.3440.106, Google Chrome.
idem referencia 55.
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afectan la interaccion con los sitios. La ultima lista la realiz6 en 2011 y es la

siguiente:

“1. Mala busqueda.

2. Archivos PDF para lectura en linea.

3. No cambiar el color de los enlaces visitados.
4. Texto no escaneable.

5. Tamafo de fuente fijo.

6. Titulo de pagina con baja visibilidad del motor de busqueda.
7. Todo lo que parece un anuncio.

8. Violacion de convenciones de disefio.

9. Apertura de un nuevo navegador en Windows.
10. No responde las preguntas de los usuarios™’.

Asimismo, Nielsen “recuerda en una de sus columnas que atender los errores
forma parte de los elementos basicos para que un sistema sea usable. Alli plantea
que dichos mensajes deben cumplir las siguientes caracteristicas:

= Ofrecer una indicacién explicita de que algo ha salido mal.

» Ofrecer la informacién en un lenguaje entendible para las personas.
= Redaccion gentil, que no culpe a los usuarios.

= Ofrecer una descripcion precisa de problemas concretos.

= Entregar consejos constructivos para arreglar el problema.

» Los mensajes deben ser visibles y muy destacados.

57 o - ) . .
Los 10 errores principales en el disefio web, (https://www.nngroup.com/articles/top-10-mistakes-web-design/). Fecha

de Ultima visualizacion: 24.08.18. Version 68.0.3440.106, Google Chrome.
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» Se deben ofrecer enlaces hacia paginas con mas informacion sobre el error’ss.

Para el arquitecto en software RJ Owen, “la usabilidad es la medida en que un
usuario puede cumplir sus objetivos utilizando una herramienta, mientras que la
experiencia de usuario es la forma en que éste percibe su interaccién con el
sistema. El estudio de la usabilidad es cualitativo, pero también cuantitativo, ya
que implica el andlisis de estadisticas técnicas sobre el comportamiento del
usuario. En cambio, el disefio de la experiencia de usuario es mas cualitativo aun,
ya que se focaliza mas en el impacto psicoldgico que genera el disefio sobre el

usuario™.
2.3. Plan de comunicacion estratégica digital

En un mundo digital, la comunicaciéon -que implica una constante relacién e
interaccidon con los diferentes publicos, a nivel interno y externo-, actiia como eje
estratégico en la dinamica de toda organizacion, la cual debe definir sus procesos
administrativos, productivos y comerciales, entre otros, como también, sus
diferentes publicos (colaboradores, proveedores, consumidores, Gobierno,
competencia), -a los que también se denominan stakeholders- en una permanente

interaccion que posibilite alcanzar sus objetivos corporativos.

A través de la comunicacion las instituciones pueden interactuar, compartir,
convivir en una comunidad y legitimar sus actuaciones de intercambio de

informacion®®.

Una comunicacion eficiente crea un puente, conectando distintos entornos
culturales y organizacionales, visiones e intereses diversos en la ejecucion de las

diferentes actividades que se hacen parte de la estructura. En este contexto, un

%8 Nielsen Jakob, “Error Message Guidelines”, (https://www.nngroup.com/articles/error-message-quidelines/). Fecha de

ultima visualizacion: 24.08.18. Version 68.0.3440.106, Google Chrome.
idem referencia 55.
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Plan de Comunicacion Estratégico se convierte en un elemento fundamental para

llegar a estos stakeholders.

“Definimos comunicacion estratégica como la comunicacion en la linea de la
estrategia global de la empresa y destinada a reforzar su posicionamiento

estratégico™".

El doctor en Administracion de Empresas Francisco Javier Garrido, magister en

Comunicacion aplicada por ULC-Michigan State University, la define como:

“La comunicacion es un proceso continuo e interactivo, en el que se deben
producir espacios de sintonia entre los involucrados o transceptores en lenguaje
comunicacional. Cuando el acto ocurre, la transaccion de estos mensajes
coproducidos se genera a través de una relacién no lineal de las partes: Un sujeto
que busca transmitir significado (en este caso el o los directivos de la
organizacién), para lo cual debera buscar los cédigos aportados (compartidos) que
le permitan generar una interaccion continua con los auditores particulares y

762

generales de su organizacion (sus pares, colaboradores y superiores)

En las empresas se debera definir previamente un objetivo para estar en las redes
sociales, considerando que la comunicacion es bidireccional. De otra manera los
mensajes podrian mostrar una imagen distorsionada de la realidad institucional, lo

cual traeria consecuencias negativas para su reputacion.

Es aqui donde se genera la necesidad de contar con un Plan de Comunicacion
Estratégica Digital o un Social Media Plan (SMP) que facilite la obtenciéon de los

resultados deseados.

61 Paul A. Argenti, Robert A. Howell y Karen A. Beck. El papel de la comunicacion estratégica,

(www.spri.eus/euskadinnova/documentos/1257.aspx). Fecha de Ultima visualizacién: 25.07.18. Version 68.0.3440.75,
Google Chrome.

Garrido, Francisco Javier, Comunicacion estratégica,
(http://franciscojaviergarrido.com/descargas/E_Management.pdf). Fecha de ultima visualizacion: 25.07.18. Version
67.0.3396.99. 25.07.18, Google Chrome.

62

40


http://www.spri.eus/euskadinnova/documentos/1257.aspx
http://franciscojaviergarrido.com/descargas/E_Management.pdf

“El social media plan no es mas que la herramienta de trabajo indispensable del
responsable de comunidades, en la que se establecen las lineas estratégicas de
actuacion y la manera de construir la relacion con la comunidad a través de las
distintas plataformas sociales. Mas facil aun: Podriamos definir el social media
plan como el resultado de la accion de sentarse a pensar qué se quiere conseguir
en las redes sociales. Este ejercicio previo de reflexion fijara las bases para lograr

con éxito las metas que nos marquemos™.

“El social media plan es la Biblia de todo departamento de community
management. Se trata de un documento en el que debes encontrar toda la
informacion necesaria para disefiar y, posteriormente, ejecutar tu estrategia en
redes sociales™. Asi define Javier Muifia, licenciado en periodismo de la

Universidad de Madrid, community manager de la marca Red Bull.

“La elaboracion del social media plan no es una tarea opcional. Se trata de la
primera accion que debe realizar el community manager antes de tomar ninguna
decision, antes incluso de abrir un perfil corporativo en alguna red social. Crear el
social media plan requiere de un ejercicio de analisis que llevara al profesional a
tener un conocimiento profundo de la compafia. Con él, el community manager

podra definir sus objetivos con exhaustividad y rigor™.

Para tener éxito en lo que se quiere comunicar es necesario responder las
siguientes preguntas: ¢ Para qué preparo un plan?, ;qué espero conseguir en las

redes?, ¢qué quiero medir para evaluar su logro?

De esta manera, el Gran Libro del Community Manager detalla siete pasos para
crear un Social Media Plan (SMP):

63 Moreno, Manuel. El Gran Libro del Community Manager. Técnicas y Herramientas para sacarle partido a las Redes

Sociales y triunfar en Social Media. Ediciones Gestion 2000, Espafia, 2014, pagina 56.

idem referencia 63.

Moreno, Manuel. El Gran Libro del Community Manager. Técnicas y Herramientas para sacarle partido a las Redes
Sociales y triunfar en Social Media. Ediciones Gestién 2000, Espafia, 2014, paginas 56 y 57.
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1. “Andlisis previo.

2. Fijacion de los objetivos.

3. Definicion del publico al que nos dirigimos.

4. Eleccion de las plataformas sociales.

5. Establecimiento del posicionamiento y el enfoque.

6. Definicion y ejecucion de la estrategia.

7. Medicién y monitorizacién de las acciones™.

A su vez, para el doctor en Ciencias de la Informacién de la Universidad Cardenal
Herrera CEU de Valencia, Juan Monserrat Gauchi, un “Plan Estratégico de
Comunicacion es un instrumento de prevision de actuaciones para un tiempo
determinado, que recoge las acciones de comunicaciéon que debe desarrollar la

empresa para conseguir unos objetivos previamente fijados™’.

Aungue se crea que en las redes sociales se puede improvisar, en un SMP esto
se debe hacer de manera muy cuidadosa, en algunas ocasiones, la improvisacion
si se usa con imaginacion, no es nociva. “No todo en los social media puede estar
planificado y controlado. Hay que tener un plan de medios sociales, establecer
sistemas de escucha, concretar los procesos de respuesta y elaborar planes de
contingencia, pero también hay que dejar lugar a la espontaneidad. Esa es una de
las principales caracteristicas del funcionamiento de los social media™®, reconoce
Joseba Cortdzar, master en Comunicacion Corporativa de la Universidad
Complutense de Madrid.
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idem referencia, 64, pagina 59.

RAZON Y PALABRA. Primera Revista Electrnica en Iberoamérica Especializada en Comunicacion,
(http://www.razonypalabra.org.mx/N/N88/Varia/46 VinesGauchi V88.pdf). Fecha de Ultima visualizacién: 25.08.18.
Versién 68.0.3440.106, Google Chrome.

Moreno, Manuel. El Gran Libro del Community Manager. Técnicas y Herramientas para sacarle partido a las Redes
Sociales y triunfar en Social Media. Ediciones Gestién 2000, Espafia, 2014, pagina 76.
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En este sentido resulta interesante el proyecto de Pamela Lépez y Estefani
Petersen®, dado que contiene objetivos similares referidos a la difusion de una
entidad sin fines de lucro. Su propuesta representa una elaboracién propia, pero

gue remite a Capriotti e incluye siete pasos:

1. Diagnéstico: Andlisis del perfil corporativo (interno), definicion del perfil

corporativo (publicos, competencia e imagen).
2. ldentificacion del problema: Andlisis FODA y arbol del problema.
3. Disefio de la estrategia global y las acciones puntuales.
4. Establecimiento de los costos requeridos por el proyecto.
5. Elaboracion del cronograma de las actividades.
6. Determinacion de los responsables de cada iniciativa.
7. Generacion de indicadores para la evaluacion™.

Este trabajo, en sus conclusiones, plantea una interesante perspectiva respecto de
la necesidad de la comunicacién estratégica en el ambito de las instituciones sin

fines de lucro:

“Se puede decir que las organizaciones sociales del tercer sector necesitan en su
gestion institucional la planificacion de sus comunicaciones, pues a diferencia de
las empresas, para el cambio social, que como denominador comun buscan,
requieren dar a conocer sus valores a la sociedad, funcion que esta inserta en su
propia identidad. Su comunicacién se asimila con voces que respetan la diversidad

de pensamiento, generan multiples debates, construye sobre los acuerdos, v,

69 Lépez, Pamela, y Petersen, Estefani. Propuesta de un Plan de Comunicacion Estratégica Aplicado a la UAHC. Tesis

de grado, Escuela de Periodismo, Universidad Academia de Humanismo Cristiano, 2014,
(http://bibliotecadigital.academia.cl/jspui/bitstream/123456789/2708/1/TPERI0%20130.pdf). Fecha de Gltima
visualizacion: 25.07.18. Versién 67.0.3396.99, Google Chrome.

idem referencia 69.
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sobre todo, aspira activamente a la participacion de las personas involucradas y

afectadas por su proyecto para que cada una sea protagonista de su cambio”.

Un segundo modelo es el propuesto por la investigadora argentina Sandra
Massoni, experta en estudios comunicacionales y precursora en la teoria de
comunicacion estratégica, quien plantea tres movimientos y siete pasos para

comunicar estratégicamente.

“Primer movimiento: De la comunicacidbn como informacién a la comunicacién

como momento relacionante de la diversidad sociocultural.
- Paso 1: Superar el malentendido de la transferencia.
- Paso 2: Reposicionar la metafora de los canales de comunicacion.

- Paso 3: Explorar qué tipo de completamiento podran en juego los actores. Los
mensajes solo actlan potenciando o neutralizando ideas que ya estaban en el

contexto.

- Paso 4: Reconocer matrices socioculturales (l6gicas de funcionamiento) de los
actores involucrados. Diagnosticar marcas de racionalidad comunicacional para

abordar la complejidad del fenédmeno comunicacional.

Segundo movimiento: De la comunicacién al final de la linea a la comunicacion

como cuestion de equipo.

-Paso 5: Conformar equipos multidisciplinarios capaces de integrar
conversaciones multiples en lugares especificos o miradas complejas cuando

no es posible disponer de equipos.

71 ) . o - . .
Lépez, Pamela, y Petersen, Estefani. Propuesta de un Plan de Comunicacion Estratégica Aplicado a la UAHC. Tesis

de grado, Escuela de Periodismo, Universidad Academia de Humanismo Cristiano, 2014, pagina 120.
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- Paso 6: Reconocer intereses y necesidades de las matrices/actores. Una
estrategia de comunicacion es un proyecto de comprension que asume a la

comunicacién como espacio de encuentro de los actores.

Tercer movimiento: De la comunicacibn como un mensaje a transmitir, a la
comunicacién como un problema acerca del cual instalar una conversacion que
trabaje en la transformacion del espacio social que se aborda en una cierta

direccion.

-Paso 7: Iniciar la conversacion: Aspectos y niveles del problema. Arbol de
problemas. Planilla de actores y arbol de soluciones. Matriz de planificacion

integrada para comunicar estratégicamente en una empresa u organizacion’?.

Este modelo es integrador, incluye tanto las comunicaciones internas como
externas y la relacién entre instituciones; respeta la diversidad, no actia solo en la

coyuntura y lo mas importante, se autoevalua.
2.4. Gobierno Digital

En nuestro pais, en el marco de la iniciativa del Gobierno Digital, cada ministerio o
institucion publica debe incorporar el uso de las paginas webs y de las redes
sociales a su quehacer, reconociendo que entregan herramientas que potencian la
comunicacién directa, interna y externa, democratizan la informacion, fomentan la
transparencia de los contenidos institucionales y establecen nuevas formas de

dialogo.

Las directrices sobre los lineamientos comunicacionales para plataformas digitales
publicas estan contenidas en la Guia Digital del Gobierno de Chile, donde se fijan

72 . L -
Sandra Massoni, Modelo de Comunicacién Estratégica,

(http://aulavirtual.agro.unlp.edu.ar/pluginfile.php/34315/mod_resource/content/1/Modelo_comunicacion_estrategica_S
andra_Massoni.pdf). Fecha udltima visualizacion: 25.07.18. Version 67.0.3396.99, Google Chrome.
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estandares de calidad a los sitios webs™ (Anexo N°1) y su interaccion a través de

las redes sociales™.

En 2004 se informa la version 1.0, de la Guia Web, como respuesta al Instructivo
del Gobierno Electrénico. Cuatro afios después, se publica la version 2.0, que, a
diferencia de la anterior, esta dividida en segmentos que entregan informacion

tedrica y practica para dar cumplimiento a las normativas™.

El Decreto Supremo N°14, del afilo 2014, sobre Desarrollo de sitios webs del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, determina las caracteristicas
minimas obligatorias que deben cumplir los sitios webs, de los servicios de la

Administracion del Estado (Anexo N°2).

Tanto el manual de uso de redes sociales, las guias webs, como los instructivos
presidenciales que el Minsal entregd a sus servicios publicos dependientes,
resultan necesarios para los lineamientos estratégicos comunicacionales del

gobierno.

El entorno digital de hoy impone tremendos desafios a la labor cotidiana
desarrollada, no solo a los comunicadores del ministerio, sino que a todos los
profesionales que se desenvuelven en este ambito. Asi lo reconocio el filosofo
Piscitelli en el Encuentro Latinoamericano de Facultades de Comunicacion Social:
“‘Estamos siendo actores de la tercera revolucion filoséfica, que es Internet;
pasamos de una cultura de imprenta a una cultura de la pantalla, donde surgen

nuevas practicas sociales que crean dispositivos a la medida de cada uno; ya no

& Sobre la normativa web en Chile, (http://www.quiadigital.gob.cl/articulo/sobre-la-normativa-web-en-chile.html).

Fecha de dltima visualizacion: 13.08.18. Versién 68.0.3440.106, Google Chrome.

Definicion de Estrategia para Redes Sociales, (http://www.quiadigital.gob.cl/indice/definicion-de-estrategia-para-redes-
sociales.html). Fecha de Ultima visualizacién: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Ministerio de Economia. Guia web 2.0, (http://www.quiadigital.gob.cl/quiaweb old/quia v2/archivos/GW2_doc_full.pdf).
Fecha de dltima visualizacién: 13.03.18. Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.
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se lee con los ojos, sino con las manos y el cuerpo, todo depende de la mano;

para un chico, un libro es un iPad que se quedd sin pilas"”.

“Transformamos la relacién entre el Estado y la ciudadania”, asegura con cierta
arrogancia el sitio digital.gob.cl””. Este se define como “la consultora de
Transformacién Digital del Estado: Apoyamos a las instituciones publicas a
desarrollar e implementar servicios que mejoren la calidad de vida de las

personas™®,

Dentro de los contenidos del sitio se encuentran las iniciativas principales del

gobierno en material digital:

a) Agenda digital 2020 (hoja de ruta del desarrollo esperado, con metas a corto

plazo).

b) ChileAtiende (disminuye costos asociados a los tramites y avanza en la

integracion de los servicios).

c) Clave Unica (identidad electronica singular para hacer los tramites del Estado

en forma digital).

d) Firma electrénica avanzada (conjunto de datos que se adjuntan a un mensaje

electrénico para autentificar en linea).

e) Datos abiertos (fortalece la publicacion de datos publicos para fortalecer la

transparencia, innovacion y el emprendimiento).

7 Barrios Rubio, Andrés. EI Comunicador en el Entorno Digital, (https://scielo.conicyt.cl/pdf/cinfo/n34/art13.pdf). Fecha

de Ultima visualizacion: 24.07.18. Version 67.0.3396.99, Google Chrome.

Division de Gobierno Digital, (https:/digital.gob.cl). Fecha de ultima visualizacion: 24.07.18. Version 67.0.3396.99,
Google Chrome.

Division de Gobierno Digital, (https://digital.gob.cl/es/acercal/). Fecha de dltima visualizacién: 24.07.18. Version
67.0.3396.99, Google Chrome.
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f) Estudios y normativas (orienta a las instituciones sobre las buenas practicas
gue deben adoptar los objetivos del gobierno digital).

g) Interoperabilidad (busca conexion entre instituciones del Estado para evitar que

personas y empresas tengan que consultar en varias instancias por un tema).

h) Estandares técnicos (identificacion de normativas que se deben implementar de

manera transversal para asegurar el desarrollo de las politicas digitales).

i) ChileAtiende en el exterior (el mismo servicio de b, pero orientada a los chilenos

en viaje o residiendo en el exterior).

j) Registro de atenciones del Estado (conocer la demanda de los tramites de

manera de orientar las decisiones de politica publica).

k) Adopcion de tramites digitales (plan para incentivar el uso de canales digitales
por parte de la ciudadania y disminuir la brecha del uso de los servicios en linea
del Estado).

l) Simplificacion de tramites (busca reunir todos los tramites a través de una sola

pagina, ChileAtiende, y en formato digital).

m) PMG (Programa de Mejoramiento de la Gestién) de Seguridad de la
Informacién (indicador asociado a un incentivo monetario a los funcionarios

publicos, que mide el control de la seguridad de la informacién).

n) Gobernanza de gobierno digital (mantener un enfoque integrado del gobierno

de manera de innovar en procedimientos administrativos del Estado)™.

La modernizacion digital del Estado constituye un tema que se ha mantenido en

los distintos gobiernos por mas de una década. El pais se encuentra en una etapa

Division de Gobierno Digital, (https:/digital.gob.cl/es/iniciativas/). Fecha de ultima visualizacion: 24.07.18. Versién
67.0.3396.99, Google Chrome.
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historica que apunta a la digitalizacion, donde las personas -en tanto beneficiarios
de las distintas instituciones gubernamentales- esperan recibir respuestas
inmediatas -porque a eso les acostumbroé la tecnologia-, frente a organizaciones
que, por sus distintas funciones, no necesariamente entregan informacion en el
momento. En este sentido, existe una burocracia interna que no siempre permite
la celeridad que si existe en el resto de la sociedad. Actualmente, se ha
establecido un tiempo de respuesta estandar -un maximo de 15 dias-, en lo
referido a consultas y requerimientos, que es efecto del abanico de las medidas

descritas, pero aun esta lejos de las aspiraciones del resto de la sociedad.

En tanto, un estudio de Naciones Unidas® muestra que existen paises que se han
adelantado de manera sostenida en el ambito del gobierno digital, mientras que

otros estan quedando atras.

Los estados con mejor desempefio en 2003 a 2016 son Uruguay, Costa Rica y
Ecuador, mientras que los con peor cumplimiento, en el mismo periodo, fueron

Panama, México y Chile.

Avances en el Gobierno Digital 2003 — 2016

Uruguay
Costa Rica
Ecuador
Colombia
Venezuela
Argentina
Brasil
Perd
Panama
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Chile

Imagen N° 5. Grafico avances Gobierno Digital. Fuente: Alejandro Barros. Estudio de

Naciones Unidas

80 . o . .
Algunas reflexiones sobre nueva version del egovUN, (http://www.alejandrobarros.com/algunas-reflexiones-con-

nueva-version-del-egov-un/). Fecha Ultima visualizacién: 27.07.18, Versién 67.0.3396.99, Google Chrome.
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Chile aunque se encuentra catalogado entre los estados peor evaluados en
materias de Gobierno Digital, segun el estudio de Alejandro Barros, magister en
Ciencias mencién computacion de la Universidad de Chile, posee sitios web
destacados por el servicio que entregan a la ciudadania, como el Registro Civil,

ChileAtiende, Fonasa y el Servicio de Impuestos Internos.

En esta senda se encuentra trabajando el Gobierno Digital®, para implementar
buenas practicas en los distintos Servicios Publicos como la Clave Unica®
(Registro Civil), la Interoperabilidad® (procesos en un mismo lugar) y el Programa
de Mejoramiento de la Gestion, (PGM) de Seguridad de la Informacion® (presente

en todas las instituciones por la confidencialidad de la informacién).

De esta manera es la misma ciudadania, crecientemente empoderada y con la
formidable herramienta de las redes sociales, quien esta llevando al Gobierno a la
necesidad de modernizarse, cada vez mas. Los derechos asumidos y los canales

horizontales de comunicacién no permiten otra cosa.
2.5. Descripcion de la Institucion
2.5.1. Red Asistencial

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens” (C.R.S.-SA.G.)
esta inserto en uno de los 29 servicios de salud que se encuentra a lo largo de

todo el pais, correspondiente a la Red Asistencial del Ministerio de Salud.

81 . - . . . L .
Gobierno Digital: “Uso de las tecnologias de la informacién y de la comunicacién (TIC) en los 6rganos de la

Administracion Publica”. (NovaGob red social de la Administracién Publica en espafriol), ( https://novagob.org).

Clave Unica: “Identificacion Unica que permite a las personas acceder a méas de 200 tramites y beneficios del Estado
a través de Internet, de manera facil y segura, como si fuera una cédula de identidad digital”, (https://digital.gob.cl).
Interoperabilidad: Busca ampliar el uso de la plataforma del Estado, para facilitar el acceso a tramites, con el objetivo
de sumar mas instituciones y fortalecer su capacidad tecnolégica migrando hacia una nueva infraestructura,
(https://digital.gob.cl/es/iniciativas/). Fecha de Ultima visualizacion: 24.07.18. Version 67.0.3396.99, Google Chrome.
Programa de Mejoramiento a la Gestién (PMG) de Seguridad de la Informacién: “Indicador asociado a un
incentivo monetario a los funcionarios publicos, que mide el nivel de controles de seguridad de la informacion
implementados en las instituciones”, (https://digital.gob.cl/es/iniciativas/). Fecha de ultima visualizacion: 24.07.18.
Versién 67.0.3396.99, Google Chrome.
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Por tanto, el C.R.S.-S.A.G. depende del Servicio de Salud Metropolitano
Occidente, entidad que supervigila a las provincias de Santiago (comunas de
Renca, Quinta Normal, Lo Prado y Pudahuel), Talagante (comunas de Talagante,
Isla de Maipo, ElI Monte, Padre Hurtado y Pefaflor) y Melipilla (comunas de

Melipilla, Curacavi, San Pedro, Maria Pinto y Alhué).

Los beneficiarios del C.R.S.-S.A.G. son todas las personas pertenecientes a
Fonasa, que estén inscritos en los Centros de Atencién Primaria de Pudahuel, Lo
Prado y Cerro Navia, de los tramos de ingreso A-B-C-D¥®, pero preferentemente

los grupos A (carentes de recursos) y B (con ingreso minimo)®.
2.5.2. Organizacion interna

El sistema publico de Salud de la Red Occidente esta constituido por la Atencién
Primaria de Salud (APS), consultorios; atencién secundaria, Centro de Referencia
de Salud (C.R.S), y Centro de Diagnodstico Terapéutico (CDT) y la atencién

terciaria, que se brinda en hospitales.

Red de Salud Occidente

Imagen N° 6. Estructura Red Salud Occidente. Fuente: C.R.S.-S.AG.

8 Fonasa. Tramos y Copagos, (https://www.fonasa.cl/sites/fonasa/beneficiarios/informacion-general/tramos). Fecha de

Ultima visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.
“Tramo C: Beneficiarios con ingresos de entre $276.001 y $402.960 al mes; Tramo D: Beneficiarios con ingresos de
$402.961 y mas al mes”, (https://www.fonasa.cl/sites/fonasa/beneficiarios/informacion-general/tramos). Fecha de
Gltima visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.
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2.5.3. Creacioén del Centro de Referencia de Salud

El C.R.S.-S.A.G. es un establecimiento de salud de nivel secundario, creado en
1996 para otorgar, en modalidad ambulatoria, atencion de especialidades médicas
y odontolégicas a una poblacion de 200 mil beneficiarios y que hoy se ha
incrementado a casi medio millébn de personas, segun el Censo 2017. La

poblacion estimada del area alcanza a 459.164 habitantes.
2.5.4. Proceso de atencion

Si un beneficiario requiere una atencién, se dirige a la Atencién Primaria de Salud
(APS), es decir, a su Consultorio y segun el tipo de atencién que necesite, puede
derivarse al C.R.S. Una vez establecida la recuperacion del paciente, se realiza
una contraderivacion, a su Consultorio de Atencion Primaria o en caso de que su
requerimiento no pueda ser resuelto en el C.R.S. se ingresa a un hospital. Una vez
realizada la atenciéon o el tratamiento, la persona regresa a su consultorio de

origen.

Los pacientes segun el tipo de atencién que requieran se derivan desde el C.R.S.-
S.A.G. al Hospital Clinico “Dr. Félix Bulnes Cerda”, Instituto Traumatoldgico “Dr.
Teodoro Gebaur Weisser”, Hospital San Juan de Dios, Instituto Psiquiatrico “Dr.
José Horwitz Barak” y Centro de Diagnostico Terapéutico (C.D.T.) “Profesor, Dr.

Rodolfo Armas Cruz”.
2.5.5. Filosofia Corporativa
Misidn

“Centro de atencion ambulatoria de nivel secundario, integrado a la red de
establecimientos prestadores del Servicio de Salud Metropolitano Occidente, cuyo
propésito es brindar atencion ambulatoria integral, fuertemente vinculado con la
Atencion Primaria, segura y resolutiva de especialidades médicas y odontologicas
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a pacientes derivados de los centros de salud de las comunas de Pudahuel, Lo

Prado, Cerro Navia y otros establecimientos de la Red”.
Visién

“Ser un Centro de Atencién Secundaria, lider y rector, comprometido con la
Atencion Primaria e Intersector, cercano a la comunidad, con funcionarios
capacitados, competentes y comprometidos con la Misién del establecimiento y

con los usuarios que atiende™'.

Valores

» “Probidad: Este valor exige honestidad y rectitud, sera un sello distintivo de los

funcionarios del establecimiento.

» Transparencia: Permitir y promover el conocimiento por parte de la ciudadania
de los actos, resoluciones, procedimientos y de los fundamentos de las
decisiones que se adopten en el ejercicio de las funciones, con la sola

excepcion de reserva que la ley establezca.

= Excelencia: Los procesos son disefiados y ejecutados considerando los
mayores estandares de calidad, eficacia y eficiencia posibles.

» Confidencialidad: La funcién exige reserva y actuar siempre con ponderacion

en el trabajo.

= Compromiso: Estar comprometido con el establecimiento, realizando las

tareas con vocacion de servicio publico™.

87 Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”. Plan de Desarrollo Estratégico 2016-2018,

(http://crssag.cl//wp-content/uploads/2016/09/programacionestrategicasep2016.pdf). Fecha de dltima visualizacion:
24.07.18. Versién 67.0.3396.99, Google Chrome.

i{dem referencia 87.
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2.5.6. Estructura Organica®
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89 Estructura orgénica C.R.S.-S.A.G, (https://drive.google.com/file/d/0B520yvU1P Rhbl80YzVjUm9EaTA/view). Fecha

de Gltima visualizacion: 24.07.18. Version 67.0.3396.99, Google Chrome.
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2.5.7. Comunicaciones Digitales

Las comunicaciones digitales del C.R.S.-S.A.G. las establece el Departamento de

Comunicaciones de la repatrticién, a través de:

a) Sitio web: A cargo de un profesional con dedicacién parcial, segun asignacién

oficial, sin referente informético ni apoyo externo.

El contenido del sitio incluye la descripcion de C.R.S.-S.A.G., notas
informativas, intranet para los funcionarios y una instancia de comunicacion
con los usuarios (permite escribir en la misma pagina). No hay estadisticas de
impacto. La publicacion de informaciones no es diaria ni regular, sigue la l6gica
de las actividades de connotacion publica.

¥ 8

Vacunacion
s 0E

s O Juntos
PAPILOMA HUMANO ot

Imagen N° 7. Captura sitio web Centro de Salud, julio de 2018%. Fuente: C.R.S.-
SAG.

b) Facebook: Fanpage, con acceso directo desde el sitio, a cargo de la misma

funcionaria del sitio, quien colabora en forma voluntaria. Réplica en forma

% CRS-SAG. Captural sitio web Centro de Salud, julio de 2018,

(https://drive.google.com/drive/search?ogsrc=32&g=imagen).
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abreviada de los contenidos de la web e incluye un boletin institucional, pero

agrega también interacciones entre los directivos, profesionales y el publico.
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Imagen N° 8. Captura, https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/, julio 2018°". Fuente:
C.R.S.-SAG.

c) Twitter: Es “espejo” del Facebook, por lo que no incluye tematicas propias.
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Imagen N° 9. Captura 4 Twitter @crsPudahuel, julio 2018%. Fuente: C.R.S.-S.A.G.

91

C.R.S.-S.A.G. Captura 3 https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/. (https://drive.google.com/drive/my-drive).
92

C.R.S.-S.A.G. Captura 4 Twitter @crsPudahuel. (https://drive.google.com/drive/my-drive?0gsrc=32).

56


https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/
https://drive.google.com/drive/my-drive
https://drive.google.com/drive/my-drive?ogsrc=32

2.5.8. Razdn de ser de la institucién

El objetivo central del Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende
Gossens” es asegurar la calidad asistencial en los procesos clinicos y
administrativos propios de una atencidon secundaria de salud, centrada en las
patologias, tratamientos y rehabilitaciéon de mediana complejidad de los usuarios y
beneficiarios del Area Occidente de la Region Metropolitana.

Para lo anterior, el establecimiento de salud cuenta con especialidades
ambulatorias: meédicas adultos, infantiles, odontolégicas, profesionales no
médicas, unidades de apoyo clinicos y unidades de apoyo administrativos,
quienes son las responsables de las acciones de salud orientadas a satisfacer las

necesidades de los beneficiarios.

Dentro de las especialidades médicas de adultos estan: Cirugia, dermatologia,
ginecoobstetricia, gastroenterologia, psiquiatria, medicina interna, neurologia,
otorrinolaringologia, oftalmologia, ortopedia y traumatologia. En las especialidades
meédicas infantiles se encuentran: Broncopulmonar, dermatologia, ortopedia,
pediatria, psiquiatria. En las especialidades odontologicas estan: Cirugia bucal,
endodoncia, odontopediatria, ortodoncia, periodoncia, prétesis y radiologia. En las
especialidades profesionales no médicas se encuentran: Fonoaudiologia,
enfermeria, kinesiologia matroneria, nutricion, psicologia, tecnologia médica en:

Oftalmologia, otorrino y terapia ocupacional.

En las unidades de apoyo clinico estan: Esterilizacion, farmacia, imagenologia y
laboratorio. En los exdmenes de apoyo diagnéstico se cuentan: Cardiologia,
digestivo, neurologia, oftalmologia, otorrino. Y finalmente las unidades de apoyo

administrativo, en las que se encuentran: Archivo, finanzas, recursos fisicos y
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abastecimiento, recursos humanos (RR.HH.) y SOME (Servicio de Orientacion
Médico Estadistico)®.

9 C.R.S. Pudahuel Acreditacion. Especialidades, (www.crssag.cl/index.php/especialidades/). Fecha de Ultima

visualizacion: 13.08.18. Version 68.0.3440.106, Google Chrome.
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3. DISENO METODOLOGICO
3.1. Tipo de Estudio

El proyecto de investigacion Plan de Comunicacion Estratégica Digital del Centro
de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens” se lleva a cabo desde una
perspectiva cualitativa, definida por Hernandez, Collado y Baptista como “un
conjunto de practicas interpretativas que hacen al mundo ‘visible’, lo transforman y
convierten en una serie de representaciones en forma de observaciones,

anotaciones, grabaciones y documentos™.

La socidloga, diplomada en Gerencia y Politicas Publicas, méaster en Problemas
Sociales, Maria Inés Araya, nos advierte que “en lineas generales el enfoque
cualitativo busca comprender el objeto de estudio y considera una mirada holistica
de los hechos investigados. Es fundamental en este enfoque, entender y dar
profundidad a la indagacién, en donde la representatividad no es relevante, pues

no se trata de numeros sino de personas™.

Sin embargo, esta perspectiva se enriquece con una metodologia mixta, ya que se
usardn tanto la entrevista en profundidad semiestructurada como el analisis

métrico de la interaccion de las comunicaciones digitales.

o HERNANDEZ Sampieri, Roberto; FERNANDEZ Collado, Carlos, y BAPTISTA Lucio, Pilar. Metodologia de la

Investigacion. McGraw-Hill, Colombia, 2010, pagina 10.
ARAYA, Maria Inés, entrevista especial para esta tesis, martes 4 de septiembre de 2018.
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3.2. Metodologia proyectiva

Este trabajo asume una metodologia descriptiva, entendida por Hernandez,
Fernandez y Baptista como la busqueda de “especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos

o cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis™.

Sin embargo, este propdsito, servido en el estudio de casos, adopta un cariz
proyectivo desde las entrevistas semiestructuradas y especialmente en la
formulacion del Plan Estratégica Digital. Recurso que “consiste en la elaboracion
de una propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucién a un

problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social™’,

Esta combinaciéon metodoldgica se adapta a los objetivos de esta investigacion, ya
que se busca revisar la situacion de las comunicaciones de una entidad, el C.R.S.-
S.A.G., en un afan descriptivo, y proponer un modelo para la superacion de los

problemas que pudieran haber existir, lo que equivale a un esfuerzo proyectivo.
3.3. Muestra

Evidentemente, la cantidad de mensajes que han generado los dispositivos
comunicacionales digitales desde 2015 a la fecha hacen imposible que se revisen
en su totalidad. Asi como tampoco se puede entrevistar a todos los profesionales
relacionados y expertos susceptibles de opinar sobre este fendmeno. Por este

motivo, se necesita definir qué seccion de estas dimensiones seran analizadas.

% HERNANDEZ Sampieri, Roberto; FERNANDEZ Collado, Carlos, y BAPTISTA Lucio, Pilar. Metodologia de la

Investigacion. McGraw-Hill, Colombia, 2010, pagina 92.
Hurtado de la Barrera, Jacqueline. La investigacion holistica, (http:/investigacionholistica.blogspot.com/2008/02/la-
investigacin-proyectiva.html). Fecha Gltima visualizacion: 13.03.2019. Version: 64.0.3282.182186, Google Chrome.
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Para desarrollar esta parte del trabajo, entendemos que “poblacion o universo: Es
un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

798

especificaciones™.

El mismo texto advierte que “una deficiencia que se presenta en algunos trabajos
de investigacion es que no describen lo suficiente las caracteristicas de la
poblacién o consideran que la muestra la representa de manera automatica (...).
Es preferible entonces establecer con claridad las caracteristicas de la poblacion,

con la finalidad de delimitar cuales seran los parametros muestrales™.

De este conjunto se necesita, tal como se menciond, extraer un segmento. “La
muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion™®,

La generacion de la muestra, para que sea adecuada a la investigacion, necesita
realizarse mediante parametros que aseguren su pertinencia. En este trabajo se
opta por un muestreo que no contempla el azar. Es decir, una “muestra no
probabilistica o dirigida. Subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la

investigacion™,

El procedimiento prescribe que “la eleccién de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o de quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico ni
con base en férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de
decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las

muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. Elegir entre

98 [dem referencia 96, pagina 174.
idem referencia 95.

idem referencia 96, pagina 175.
idem referencia 96, pagina 176.
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101
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una muestra probabilistica o una no probabilistica depende de los objetivos del

estudio, del esquema de investigacion y de la contribucion que se piensa hacer

con ella

1102

3.4. Justificacién del objeto de estudio

Para este trabajo escogimos el caso de las comunicaciones digitales del Centro de

Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, establecimiento dependiente

del Servicio de Salud Metropolitano Occidente, por tres razones:

1.

Es una institucion publica a cargo de la atencién de salud de toda la poblacion
del sector poniente de la Region Metropolitana. Es decir, de las provincias de
Santiago (Renca, Quinta Normal, Lo Prado y Pudahuel), Talagante (Talagante,
Isla de Maipo, ElI Monte, Padre Hurtado y Pefaflor) y Melipilla (Melipilla,
Curacavi, San Pedro, Maria Pinto y Alhué). Esto convierte el desafio de
perfeccionar sus conminaciones en una accién potencialmente de alto impacto

social.

. EL C.R.S.-S.A.G. entrega atencion ambulatoria y de especialidades médicas y

odontoldgicas, para una poblacion de 459.164 habitantes, segun el Censo
2017, lo que representa un publico potencial de gran envergadura.

. Es un desafio ético contar con un sitio web y redes sociales que entreguen

informacion de primera fuente, a la comunidad del sector, considerando la
disparidad en la atencion de salud, tema muy sensible en la poblacion, quienes
ven su cotidianidad alterada por las fallas de un sistema de salud desigual, que

solo informa sin dar la opcion de que exista interaccion con la comunidad.

102

i{dem referencia 99.
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3.5. Instrumentos
3.5.1. Estudio de caso

El modelo de trabajo empleado es el estudio de caso (EC). Recurso que
entendemos como “un método de investigacion concebido como una indagacion
empirica que investiga un fenbmeno contemporaneo dentro de su contexto de vida
real, especialmente cuando las fronteras entre fenbmeno y contextos no son tan
evidentes (...). La orientacion de la pregunta de investigacion qué o como puede
dar respuesta ya sea al explicar, describir o explorar eventos en el contexto diario
en que ellos ocurren, por ejemplo: Explicar causas y procesos resultantes en una
politica o un programa nuevo. Asi, respondiendo a preguntas sobre cémo y por
qué de una serie de eventos contemporaneos, los EC estaran abiertos a
conformar una teoria o categorias conceptuales que guiaran la investigacion y el

andlisis de los datos™®.

En este sentido se trata de una aproximacion de caracter cualitativo. Segun
Hernandez Sampieri los estudios de casos poseen sus propios procedimientos y
clases de disefios y los define como “estudios que al utilizar los procesos de
investigacion cuantitativa, cualitativa o mixta; analizan profundamente una unidad
para responder al planteamiento del problema, probar hipétesis y desarrollar

alguna teoria™*.

103 URRA, Eugenia; NUNEZ, Rocio; RETAMAL, Carmen, y JURE, Lucy: Enfoques de estudio de casos en la

investigacion de enfermeria. Revista Ciencias de la Enfermeria, vol. 20, N° 1, Universidad de Concepcion. Abril, 2014.
Recuperado de: (https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0717-95532014000100012). Fecha (ltima
visualizacién: 27.09.18, Versién 69.0.3497.100, Google Chrome.

1% LERNANDEZ Sampieri.  Concepto o Eleccion del Disefio de Investigacion, Capitulo 7,

(https://es.slideshare.net/bato8610/capitulo-7-26185487).  Fecha  Ultima  visualizacién:  03.09.18,  Version
69.0.3497.100, Google Chrome.
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3.5.2. Entrevista en profundidad semiestructurada

El presente estudio busca disefiar un Plan de Comunicacion Estratégica Digital
para el sitio web del C.R.S.-S.A.G. y su proyeccion en las redes sociales, que

potencie la vinculacién con el publico.

En esta investigacion se empled la técnica de la entrevista en profundidad
semiestructurada, como método de recopilacion de datos, para conocer desde la
experiencia de nueve entrevistados 12 dimensiones. No se trata de una entrevista
estructurada, ya que las entrevistadoras pudieron agregar preguntas frente a la
necesidad de repreguntar o desambiguar las respuestas de los entrevistados.

El PhD en Filosofia y Letras (Psicologia) por la Universidad Auténoma de
Barcelona, L. Iiiiguez, miembro del Grup d'Estudis Socials de la Ciencia i la
Tecnologia (GESCIT) y del Grupo de Investigacion en Metodologias Cualitativas
(GIMC) senala que “las técnicas mas utilizadas para la investigacion cualitativa
son la entrevista y las técnicas documentales” y fundamenta, “la entrevista es un
contexto formal de interaccion entre el analista y las personas investigadas, y se
utiliza para obtener informacion sobre su punto de vista, la experiencia de las

personas y los grupos que se analizan™.

3.6. Perfil de la muestra

3.6.1. Perfil de la muestra de estudio de caso

e https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/
e Twitter del C.R.S.- S.A.G.: @crsPudahuel
e Sitio web del C.R.S.-S.A.G.: www.crssag.cl

105 .. N - _— .
Ifiguez Rueda, Investigacion y evaluacion cualitativa: Bases tedricas y conceptuales,

(http://www.elsevier.es/es-revista-atencion-primaria-27-articulo-investigacion-evaluacion-cualitativa-bases-teoricas-
14823). Fecha Ultima visualizacién: 04.02.19. Versién 72.0.3626.121, Google Chrome.

64


http://www.crssag.cl/
http://www.elsevier.es/es-revista-atencion-primaria-27-articulo-investigacion-evaluacion-cualitativa-bases-teoricas-14823).
http://www.elsevier.es/es-revista-atencion-primaria-27-articulo-investigacion-evaluacion-cualitativa-bases-teoricas-14823).
http://www.elsevier.es/es-revista-atencion-primaria-27-articulo-investigacion-evaluacion-cualitativa-bases-teoricas-14823).
http://www.elsevier.es/es-revista-atencion-primaria-27-articulo-investigacion-evaluacion-cualitativa-bases-teoricas-14823

3.6.2. Perfil de la muestra para entrevista en profundidad semiestructurada

Para contestar a las interrogantes de este trabajo se acudira a un grupo de
profesionales, categorizados por sus areas de expertizaje. Esta forma de seleccion
de la muestra, no probabilistica, se denomina juicio de expertos y resulta
necesaria para esta investigacion, porque en ella se precisa “la opinion de
individuos expertos en un tema. Ya que sirven para generar hipotesis mas

precisas o la materia prima del disefio de pautas™®.
3.6.2.1. Perfil experto institucional

e Ernesto Nufiez Bornand, médico cirujano, especialista en pediatria,
posgraduado en Gestidn en Instituciones de Salud de la Universidad de
Chile. Director del C.R.S.- S.A.G.

3.6.2.2. Perfil de expertos en comunicaciones estratégicas
e Felipe Cafias Moreno, periodista, con postitulo en comunicacion y politicas

publicas de la Universidad de Chile. Jefe de comunicaciones del Servicio de
Salud Metropolitano Occidente.

e Carmen Gloria Danyau Argandofia, periodista, community manager del

Servicio de Salud Metropolitano Occidente.

e Daniella Montoya Bode, periodista. Jefa de comunicaciones y Relaciones

Publicas del Ministerio de Salud.

e Renato Leyton Rivas, periodista Universidad de Chile. Consultor Asociado

Imaginaccion. Académico Universidad Adolfo Ibafiez.

106 MAYOL, Alberto: “Estrategias de muestreo en metodologia cualitativa”

(http://investigacionholistica.blogspot.com/2008/02/la-investigacin-proyectiva.html) Apuntes para el ramo Metodologia
Cualitativa |, carrera de Ciencias Politicas, Universidad Gabriela Mistral. 2014. Fecha de ultima visualizacion:
23.03.19.Version 73.0.3683.86, Google Chrome.
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3.6.2.3. Perfil de expertos en comunicaciones digitales

e Juan Carlos Camus Gajardo, periodista, magister, docente en arquitectura

de la informacion, autor del libro “Tienes cinco segundos”.

e Andrea Gartenlaub Gonzélez, periodista, magister en Ciencias Politicas,

PhD en Ciencias Sociales, experta en Politicas Publicas.
3.6.2.4. Perfil de expertos en administracion publica

e Patricia Orellana LOpez, matrona, directora ejecutiva del Comité de
Transformacion de CORFO.

e Carolina Buscaglia Garay, periodista y psicéloga, encargada de Redes

Sociales de Fonasa.

Para cada uno de los entrevistados se disefid un cuestionario personalizado,

focalizado en su experticia.
3.7. Construccion del Instrumento
3.7.1. Estudio de caso

Se usara la herramienta métrica propuesta por Google Analytics para redes

sociales.
3.7.1.1. Facebook

= Alcances/clics en publicaciones/reacciones, comentarios Yy contenido
compartido

| Alcance — Clics en publicaciones Reacciones, comentarios y veces que se compartio

|Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance Participacion |

» Alcances/Reacciones comentarios y contenido compartido

| Alcance -~ Il Reacciones Comentarios [l Veces gue se compartid ~ |

'Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance Participacion |
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Alcances/veces que se ocultd la publicacion/reportes de spam/ya no me gusta

Alcance
~ | [ Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance Comentarios negativos

Alcance/porcentaje de participacion

Alcance @ Porcentaje de participacion #

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance ¢ Participacion

Impresiones organicas/pagadas/clic en publicaciones/reacciones, comentarios

y contenido compartido

Impresiones: organicas/pagadas  « [l Clics en publicaciones [JlJ Reacciones, comentarios y veces que se compartio

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Impresiones Participacion |

Impresiones organicas/pagadas/reacciones comentarios y contenido

Impresiones: organicas/pagadas -~ @ Reacciones Comentarios [} Veces que se compartio
Fecha Publicacion Tipo Seg 5 presi s Participacion |

Impresiones organicas/veces que se ocultd

Impresiones: organicasipagadas
w [ Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron fodas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Impresiones Comentarios negativos

Impresiones organicas/pagadas/porcentaje de participacion

Impresiones: organicas/pagadas @« ) Porcentaje de participacion # = |

Fecha Publicacion Tipo Seg 5 Impresi s Participacion |

Alcance/clics en publicaciones/reacciones, comentarios y contenido

compartido

Alcance: fans/no fans =« [ Clics en publicaciones [l Reacciones, comentarios y veces que se compambl

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance Participacion |

Alcance y contenido compartido

Alcance: fans/no fans « B Reacciones Comentarios [} Veces que se compartid

Fecha Publicacién Tipo Segmentacion Alcance § Participacién
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» Alcance/veces que se ocultd la publicacién, veces que se ocultaron las

publicaciones, reportes de spam/ya no me gusta de la pagina

Alcance: fans/nofans
+ | [ Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion  Alcance i Comentarios negativos

= Alcance/porcentaje de participacion

Alcance: fans/no fans - B Porcentaje de participacion # -

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance Participacion

3.7.1.2. Twitter

I TopTweets Tweetsy respuestas  Promovido impresiones ~ Compromisos  Tasa de parcpacién
Tweets MOELEECE Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos  Tasa de parficipacin
Tweets  Top Tweels Promovido Impresiones Compiomisos  Tasa de parlicipacion
Engagement:
» Tasa de participacion = Clic de enlace
* Retweets = Gustos

* Respuestas
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3.7.1.3. Sitio web

item

Visitas generales al sitio web
Persistencia de los usuarios
Uso del Navegador

Sistemas Operativos

Usos de sistemas operativos
Tipos de dispositivos
Variables demograficas
Canales principales de acceso
Derivacion de tréfico

Tipo de actividad en el sitio web
Tiempo de carga del sitio

Procedencia y desarrollo
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3.7.2. Construccion de instrumento de entrevista en profundidad

semiestructurada

3.7.2.1. Perfil experto institucional

= Dr. Ernesto Nufiez Bornand, médico cirujano, especialista en pediatria,
posgraduado en Gestion en Instituciones de Salud de la Universidad de
Chile. Director del C.R.S.- S.A.G.

Preguntas:

1. ¢Cudl es la importancia que le otorga a las redes sociales como director del
establecimiento?
2. ¢Tiene alguna experiencia que le haya ayudado a tomar la decision de

incorporarlas?

3. ¢Cual es su opinién respecto de como se comportan actualmente las redes
sociales del C.R.S.?

4. ¢EIC.R.S.-S.A.G. esté incorporado a la politica de Gobierno Digital?
5. ¢EIC.R.S.-S.A.G. cuenta con un plan de comunicacién estratégica digital?

6. ¢Esta incluida la comunicacién digital en el Plan de Desarrollo Estratégico de

la institucion que usted dirige?

7. En el afio 2018, se incorpord la ficha electronica digital, ¢cuales son los

cambios mas importantes para la comunidad?

8. ¢ElI C.R.S.-S.A.G., como centro de especialidad de nivel secundario, tiene a

futuro incorporar proyectos digitales?

9. Desde su experiencia con el usuario, ¢cree que las redes sociales pueden

facilitar la relaciéon con la ciudadania?
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10. Las plataformas digitales, entendiendo por tales la pagina web y a las redes
sociales, ¢cree usted que son un real vinculo de conexion con los

beneficiarios en la resolucidon de sus consultas?

11. En el contexto del Ministerio de Salud y la incorporacion del Hospital Digital,

¢de qué manera el C.R.S.-S.A.G. se adhiere a esta iniciativa?

12. En caso de que sea un proyecto a corto plazo, ¢de qué manera tiene pensado
gue se puede desarrollar?

3.7.2.2. Perfiles expertos en comunicaciones estratégicas

» Felipe Caflas Moreno, periodista, con postitulo en comunicacion y politicas
publicas de la Universidad de Chile. Jefe de Comunicaciones del Servicio de

Salud Metropolitano Occidente.
Preguntas:

1. Como jefe de Comunicaciones del Servicio de Salud Occidente, ¢cree que los

establecimientos dependientes deben contar con plataformas digitales?

2. En caso de ser positiva la respuesta, ¢de qué manera el Servicio de Salud
entrega apoyo a la red de establecimientos para que esta se realice de

manera adecuada?

3. ¢Existe un plan de comunicacion estratégico del servicio de salud que invite a
los establecimientos a seguir una linea editorial en sus mensajes y hacer un

seguimiento segun las directrices entregadas?

4. Para asegurar el correcto uso de las plataformas digitales, ¢ existe del Servicio

de Salud, capacitaciones de uso de estos canales de comunicacién?
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10.

11.

El Servicio de Salud para difundir los mensajes que reciben del Ministerio, ¢se
asegura de contar con personas dedicadas a este trabajo en sus

establecimientos?

Tengo entendido que cuentan con dos centros de especialidades en la Red
Salud Occidente, ¢nos podria indicar si estos establecimientos cuentan con un

community manager?

En caso de que no tenga un community manager, dentro de las politicas de
acercamiento a la ciudadania a través de su area digital ¢tiene pensado

incorporar a algun profesional?

En este contexto, ¢cuél es el objetivo de contar con redes sociales y pagina

web?

¢Cree que las plataformas digitales favorecen la comunicacién con la

ciudadania?

Al comparar la relacion de los cibernautas con las plataformas del C.R.S.
versus la atencion presencial, ¢cree usted que la interaccion digital sea mas

eficiente?

Para ustedes desde el Servicio de Salud, ¢de qué manera se aseguran de que
las directrices del Gobierno Digital sean replicadas en los distintos

establecimientos de su dependencia?

Carmen Gloria Danyau Argandofia, periodista, community manager del

Servicio de Salud Metropolitano Occidente.

Preguntas:

1.

¢, Cuales son los lineamientos principales de las comunicaciones digitales en la

Red Salud Occidente en sus establecimientos dependientes?
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10.

¢, Cudl es la importancia de las redes sociales en la atencién secundaria de

salud?

¢, Cudles son las principales plataformas utilizadas para la comunicacion digital

con la comunidad?

En la actualidad, ¢existe un plan de comunicacién estratégica digital para la

Red Salud Occidente y sus establecimientos dependientes?
Y si existe, ¢.cuales son sus principales lineamientos para este afio?

¢, Conoce usted si en los establecimientos de la Red Salud Occidente cuentan
con profesionales capacitados en los temas digitales, redes sociales y de
estrategias comunicacionales para dar cumplimiento a las directrices

emanadas desde el Gobierno?

¢,Desde cuando la Red Salud Occidente cuenta con un profesional a cargo de
las redes sociales?

A futuro, ¢cuales serian las principales herramientas para implementar en el

C.R.S.-S.A.G. un Plan de Comunicacién Estratégica Digital?

Segun su experiencia, ¢cual es la principal barrera que existe para avanzar en

las estrategias digitales de establecimientos de salud estatales?

¢ Podria mencionar alguna estrategia que haya sido exitosa en el ambito de

las comunicaciones digitales?

Daniella Montoya Bode, periodista. Jefa de comunicaciones y Relaciones
Publicas del Ministerio de Salud.
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Preguntas:

1.

10.

11.

12.

¢El Ministerio de Salud cuenta con una linea editorial en sus mensajes

digitales?

¢Existe una planificacion estratégica digital de como informar a los

beneficiarios?

¢ Cuenta el Minsal con un area de plataformas digitales que pueda apoyar a
los establecimientos dependientes de los Servicios de Salud en materia
digital?

¢De qué manera el Ministerio, como érgano normativo, se asegura que los

establecimientos cumplan con informar los mensajes de manera adecuada?
¢ Estos mensajes son entregados a través de algun protocolo?

¢ Existe seguimiento para ver de qué manera se cumple este proceso?

¢, Se hace seguimiento a las directrices entregadas?

En caso contrario, ¢,se toma alguna medida para corregirlo?

¢De gué manera los lineamientos del Gobierno se incluyen en la estrategia

digital del Ministerio?

¢, Como visualiza la implementaciéon del Hospital Digital y su incorporacién en

los establecimientos dependientes?

¢Existe alguna politica digital que incorpore a la comunicacién con los

migrantes? ¢ En especifico con los haitianos?

¢,Cree usted que las plataformas digitales son un real vinculo de conexion con

la ciudadania en la resolucién de sus consultas?
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Renato Leyton Rivas, periodista Universidad de Chile. Consultor Asociado

Imaginacién. Académico Universidad Adolfo Ibafiez.

Preguntas:

1.

¢En qué es lo primero que debemos pensar cuando decidimos hacer un Plan
de Comunicacion Estratégica Digital para un servicio publico, a través de su

sitio web o sus redes sociales?

¢, Qué importancia tiene la Comunicacion Estratégica, dado los avances

tecnoldgicos, en las instituciones publicas de hoy?

¢,Cual es su opinién respecto de como se comportan actualmente los servicios
publicos, que cuentan con un profesional encargado de la Comunicacion

Estratégica versus los que no lo tienen?

Por su experiencia, ¢cudles deberian ser las competencias profesionales de

un buen estratega comunicacional?

En un Plan de Comunicacion Estratégica Digital, segun su experiencia como

experto ¢ qué es lo que nunca debe faltar?

Dada su experiencia como docente de la catedra de Comunicacion
Estratégica, ¢tener un buen plan de comunicacién estratégico, ayudara a

vincular a una entidad publica con sus usuarios?

¢En qué parametros deberiamos fijarnos para lograr un buen plan de

comunicacion estratégico?

¢Por qué es necesario implementar comunicacién estratégica en las

instituciones publicas? y ¢ cuéles son los beneficios para los usuarios?

Si contamos con un plan de comunicacion estratégica digital, ¢cada cuanto

tiempo debemos monitorearlo?
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10.

11.

12.

13.

Segun su experiencia ¢qué se busca con un buen plan de comunicacién

estratégico: Impactar o consolidar?

¢Qué pasos debemos seguir para definir una estrategia comunicacional

adecuada para un centro de salud?

¢ Hay alguna herramienta indispensable para realizar un plan de comunicacion

estratégico?

¢,Cree usted que el futuro préximo habran nuevos modelos de comunicacion?
y segun esto ¢qué consejos nos puede dar como futuros profesionales de las

comunicaciones?

3.7.2.3. Perfil experto en comunicaciones digitales

Juan Carlos Camus Gajardo, periodista, magister, docente en arquitectura

de la informacion, autor del libro “Tienes cinco segundos”.

Preguntas:

1.

Siempre se menciona en los medios de comunicacion que la digitalidad

cambi6 nuestro mundo ¢ Representa esta tecnologia un nuevo paradigma?
Esta nueva situacion, ¢como afecta a las comunicaciones?

¢En qué etapa se encuentra la posibilidad de un Gobierno Digital?

¢ Qué le parece la iniciativa de Gobierno Digital del Estado chileno?

¢, Cudl es el rol de las comunicaciones digitales en el aparato estatal y en el
ejercicio del Gobierno?

¢ Como se relaciona la difusion comunicacional con la implementacion de las

politicas publicas?
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7. ¢Solo como difusion interna o hay una dimension de comunicacion interna?

8. ¢CoOmo pueden emplearse las comunicaciones digitales en el area de la
salud?

9. ¢De qué manera se relacionan las comunicaciones digitales con el publico
heterogéneo que enfrenta el sistema publico?

10. ¢Son las redes sociales un canal eficiente para comunidades donde prima la
avanzada edad, pocos recursos econdmicos y escasa educacion formal?

11. ;Como la comunicacién digital chilena debe enfrentar el tema de la
emigracion, entendiendo que hay grupos de migrantes que no dominan el
castellano?

» Andrea Gartenlaub Gonzélez, periodista, magister en Ciencias Politicas, PhD
en Ciencias Sociales, experta en Politicas Publicas.

Preguntas:

1. Desde las politicas publicas ¢qué importancia les otorga a las redes sociales
en el sector publico?

2. ¢Cree que las redes sociales son un real aporte en el vinculo con la
ciudadania?

3. ¢Considera que las redes sociales son una buena alternativa para solucionar
los problemas del publico que asiste a solicitar atencion?

4. ¢De qué manera la inclusion de las plataformas digitales ha colaborado en

gue las personas se puedan sentir mas cercanas a los establecimientos

publicos de Salud?
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o

10.

11.

12.

Las plataformas digitales, entendiendo por tales la pagina web y las redes
sociales, ¢representan un canal eficiente de relacién con los beneficiarios en

la resolucion de sus consultas?

¢ Son las redes sociales un canal eficiente para las comunidades donde prima

la avanzada edad, pocos recursos econémicos y escasa educacion formal?

¢, Como se relaciona la difusibn comunicacional con la implementaciéon de las

politicas publicas?

¢El pais digital que queremos se condice con la situacién de pobreza que

tiene en estos momentos?

Asimismo, ¢esté preparado el Gobierno para comunicarse con los inmigrantes

gue han llegado, especialmente, los que no hablan fluidamente el espafiol?

¢De qué manera se pueden acortar las brechas economicas y culturales
existentes entre los distintos grupos etarios de la poblacion para disponer de

plataformas digitales?

¢, Cudles son los actores principales que ayudan en la realizacion de mejoras

continuas en los procesos de comunicacién con la ciudadania?

En este contexto, ¢cree usted que las plataformas digitales y la web son
canales efectivos y eficientes de comunicacién con los usuarios del aparato

publico?
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3.7.2.4. Perfil experto en administracion publica

o Patricia Orellana Lépez, matrona, directora ejecutiva del Comité de

Transformacién de CORFO.

Preguntas:

1. ¢Qué relacion tiene el Comité de Transformacion Digital con el sector Salud?

2. En este afo, ¢estan trabajando en algun proyecto digital relacionado con
Salud?

3. En ese contexto, ¢existe alguna experiencia que demuestre la efectividad de
relacionarse con la ciudadania a través de los medios digitales?

4. ¢Son las plataformas digitales una buena opcion de interactuar con las
personas?

5. ¢Existen asesorias digitales para los establecimientos pequefios de salud a
través del Comité que usted dirige?

6. ¢Tiene presupuesto para estas iniciativas?

7. ¢Qué consejo le entregaria a un C.R.S. que esta en busca de mejorar su
relacion con la ciudadania, a través de las plataformas digitales?

8. ¢Cree usted que para llegar a la poblacion solo basta con tener plataformas
digitales?

9. Por su experiencia, ¢es necesario contar con un plan de comunicacién
estratégica digital, para acercarse a la ciudadania?

10. ¢ A través de qué iniciativas impulsadas por el Comité de Transformacion de

CORFO se mejora el capital humano del sector salud?
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11. En estos momentos, ¢ existe algun proyecto innovador que se destaque dentro
del sector que sea integrado por ustedes?

12. ;De qué manera cree que la inclusibn de las plataformas digitales ha
colaborado en que las personas se puedan sentir mas cercanas a los

establecimientos publicos?

13. ¢Considera usted que las plataformas digitales (redes sociales y pagina web)

ayudan a tener una mejor comunicacion con los inmigrantes?

14. ;Existe algun factor sustancial para tener éxito en el desarrollo e

implementacion de un plan de comunicacién estratégica digital?

o Carolina Buscaglia Garay, periodista y psicologa, encargada de Redes

Sociales de Fonasa.

Preguntas:

1. ¢Qué importancia les otorgan a las redes sociales en Fonasa?
2. ¢Con qué plataformas trabajan y por qué eligieron esas plataformas?
3. ¢Desde cuando cuentan con redes sociales?

4. ¢De qué manera se han ido acercando a los usuarios?

5. ¢Cree que las redes sociales son una buena alternativa para solucionar los

problemas del publico que asiste a solicitar atencion?

6. ¢Qué elementos claves se requieren para realizar un plan de comunicaciéon

estratégica digital?

7. ¢Cual de las plataformas que tienen a disposicion de la ciudadania, considera

gue es la mas importante?
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10.

11.

12.

13.

14.

¢ Qué tipo de lenguaje usa Fonasa en los mensajes de sus redes sociales?

¢,De qué manera fue elegido ese tipo de lenguaje?

¢Cuantas personas trabajan en las plataformas digitales y cuéles son las

funciones de cada uno?

¢Existe alguna programacion para colocar los mensajes en las distintas

plataformas? ¢ Por qué se eligen esos horarios?

¢ Se han realizado campafias orgdnicas o inorganicas para tener mas

seguidores? ¢ Cual de ellas es mas efectiva en conseguir adeptos?

¢,Cree usted que debe existir una cuenta distinta, para comunicarse con cada

tipo de publico que tenga la institucion o basta con una genérica?

¢ Resulta necesario contar con un community manager en el manejo de las

redes sociales al interior de una organizacion? ¢ Por qué?
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4. ANALISIS DE DATOS
4.1. Estudio de caso

La muestra digital que se tomo para realizar el estudio de caso fue de Facebook y

Twitter en el periodo del 1 de enero y el 15 de diciembre de 2018. El sitio web del
C.R.S.-S.A.G., se analiz0 desde 10 de diciembre del 2018 al 10 de enero del
20109.

4.1.1. Facebook

La siguiente figura muestra el resumen de las actividades que fueron registradas
en 28 dias, desde el 7 de diciembre de 2018 al 3 de enero de 2019.

[T I
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- .
I A A -y
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|‘|
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Las acciones en la pagina durante 28 dias fueron cinco, las que representaron un
17% menos que el periodo anterior. Mientras que las visitas a la pagina fueron 116
y las vistas previas llegaron a cuatro. Las interacciones con publicaciones fueron

362, un 54% de participacion. Los likes quedaron en dos, con un 88% de
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disminucién, igual caso que los seguidores. El alcance marcé 209 personas, lo
gue supone una merma de 50%. Las recomendaciones no generaron datos, al

igual que los videos, por lo que, en este periodo, no se valoré su uso.

Este cuadro muestra un resumen de las cinco publicaciones aparecidas entre el 3
y el 20 de diciembre de 2018.

Tus 5 publicaciones mas recientes >
Alcance: organico/pagado Clics en publicacicnes Reacciones, comentarios y veces que se comparfio #
Fecha Publicacion Tipe Segmentacion  Alcance Participacion Promocionar

_25]!1:29013 Compartimos (a] @ 19 ; Promocionar publicacion

= t'.é‘ = con ustedes

P Gl croeao o N H —
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2:38 envia un . 3
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En el tiempo revisado, las publicaciones permitieron analizar el rendimiento de la
pagina y qué tipos de contenidos (textos, videos, imagenes o enlaces) fueron los

preferidos por los usuarios.

En términos de participacion (que corresponde a la interaccion que realiza el
publico a través de los clics, las reacciones, comentarios y veces que se compartio
un tema), la publicacion mas destacada se realizo el dia 18, con la nota sobre
funcionarios diplomados en Gestibn de Calidad y Prevencion de Infecciones
Asociadas a la Atencion de Salud, con 118 clics y, en segundo lugar, el saludo por

el dia de la secretaria, con 32 clics.

83



Respecto al alcance, las fechas que obtuvieron la mayor cantidad de usuarios
conseguidos fueron similares a las que se destacaron en las interacciones. El dia
3, con un saludo del director por el Dia de la Secretaria, alcanzé 183 personas; el
dia 18, el alcance fue menor, con 170 personas Yy el dia 20, el saludo de Navidad y

Afo Nuevo registrd, 119 personas.

4.1.2. Seguidores

Total de seguidores de la pagina hasta hoy: 232

Total de seguidores de la pagina

La cantidad de personas que seguian el Facebook del C.R.S.-S.A.G. fue baja, solo
232. A partir de estas cifras se desprendié un promedio diario inferior a uno, es

decir, 0,66 seguidores por dia.

El origen de los seguidores se subdividié principalmente en seguidores del propio
sitio, 63 (54,7%); computadoras no clasificadas, 29 (25,2%), y busquedas, 22
(19,1%).
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4.1.3. “Me Gusta”

Total de Me gusta de la pagina hasta hoy: 223

Total de Me gusta

El numero de los “me gusta” en el periodo estudiado fue de 223. Una cifra que
correspondio directamente a los seguidores, que fue un nimero bastante similar.

El promedio de estas preferencias fue de 0,6, menos de una al dia.

4.1.3.1. Origen de los “Me gusta”

Doénde se produjeron los Me gusta

Numero de veces que se hizo clic en "Me gusta” en tu pagina, desglosado por el lugar donde se produjo

B Tupégina Busqueda [ Seccién de noticias Me gusta restaurados de las cuentas reactivadas

=T

El origen de las aprobaciones se dividid principalmente desde el sitio web del
C.R.S.-S.A.G. con 67 “me gusta” (58,2%), desde la busqueda lleg6 a 22 (19,1%),

noticias con 18 (15,6%) y restauraciones de cuentas privadas con cuatro (3,4%).
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4.1.4. Alcance

Alcance de la publicacion

50 33

El alcance, entendido como la cantidad de personas que vieron la publicacion en
alguna pantalla, tuvo promedios altos comparados con las estadisticas
precedentes. El promedio de las acciones diarias, en el primer semestre lleg6 a 50
y, en el segundo decrecié a 33.

Segun instrucciones del Manual de Redes Sociales del Ministerio de Salud
“Facebook ofrece la posibilidad de aumentar los rangos de audiencia por
mensajes mediante un sistema de pago. El Ministerio de Salud no avala esta

»107

practica Por lo tanto, la totalidad los seguidores del Facebook del

establecimiento son organicos.
4.1.4.1. Alcance de la publicacion

Para efectos del estudio, se tomaron las diez primeras mayorias del alcance, de
las reacciones, comentarios y veces que se compartio el contenido, para conocer
los intereses de los usuarios. En este analisis se destacaron las tres primeras

mayorias y la que tuvo menos interés por parte de los visitantes al Fanpage.

107 Manual de Uso de Redes Sociales, Ministerio de Salud Chile, pagina 18, afio 2014
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Fecha Tema Alcance
24-09-2018 | Noticia: Remodelacion de la clinica de rehabilitacion de odontologia. 769
10-04-2018 | Noticia: Curso sobre violencia de género. 687
09-07-2018 | Noticia: Reciclaje de todo tipo de tapitas plasticas para ayudar a nifios 646

con cancer.
05-04-2018 | Noticia: Curso de reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.). 575
23-07-2018 | Noticia: Hijos acompafian a sus padres al trabajo. 525
15-06-2018 | Saludo por el dia del padre. 474
19-03-2018 | Saludo por el dia del auxiliar de servicio. 418
02-10-2018 | Noticia: Boletin institucional de septiembre. 381
23-03-2018 | Noticia: Vacunacion contra la influenza. 359
22-10-2018 | Noticia: #DiaMundialDelCancer. 321

Los temas que tuvieron mayor alcance en el periodo estudiado fueron la

remodelacion de la clinica de rehabilitacion odontolégica, con 769 personas; el

curso de violencia de género, con 687 usuarios y el reciclaje de tapitas plasticas

para ir en ayuda de nifios con cancer, con 646 visitas.

El post de menor alcance fue el Dia Mundial del Cancer, con 321 personas.
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4.1.4.2. Reacciones, comentarios y contenido compartido

Reacciones, comentarios, contenido compartido y mas
Estas acciones te ayudaran a llegar a mas personas

- Reacciones Comentanos - Veces que 5@ compartid - Otro

4.1.4.2.1. Reacciones

Infecciones Asociadas a la Prevencién de Salud (IIAS).

Fecha Tema Reacciones
24-09-2018 Noticia: Remodelacion clinica de rehabilitacion odontolégica. 44
23-07-2018 Noticia: Hijos acompafian a sus padres al trabajo. 38
09-07-2018 Noticia: Reciclaje de tapitas plasticas, para ayudar a nifios con cancer. 27
02-10-2018 Noticia: Boletin institucional de septiembre. 20
04-04-2018 Noticia: Primeras cirugias uroldgicas ambulatorias. 16
10-04-2018 Noticia: Curso sobre violencia de género. 14
05-04-22018 | Noticia: Curso de reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.). 13
03-12-2018 Saludo por el dia de la secretaria. 12
22-03-2018 Noticia: Se vacunaré contra la influenza. 12
18-12-2018 Noticia: Funcionarios diplomados en calidad y prevencion de 11
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Los peaks de las reacciones tuvieron un promedio de 15,7. Esta cifra, aunque

fue muy baja, tuvo un promedio de reacciones de una diaria.

Los temas que concitaron mayores reacciones de los usuarios siguieron siendo
el que trata sobre la remodelacion de la clinica de rehabilitacion odontolégica y

el dia en que los hijos de los funcionarios acompafiaron a sus padres al

trabajo.
‘ ¥" CRS Dr Salvador Allende Gossens j “i” , CRS Dr Salvador Allende Gossens
k_" 24 de septiembre de 2013 - Q -’ 23 de julio de 2018 - Q
CRS. REI\!ODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA EL EXITOSA JORNADA EN EL CR.S.: HIJAS E HIJOS DE FUNCIONARIAS
DESEMPENO DE LOS ESPECIALISTAS POST BECADOS DEL Y FUNCIONARIOS ACOMPANARON A SUS PADRES AL TRABAJO
SERVICIO DE ODONTOLOGIA Nifios de entre 5y 15 afios, acompafiados por sus padres, funcionarios del

) Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, durante comenzaron a llegar el 20 de julio, a las 8 de la mafiana al establecimiento
agostoy D?ff_e de septiembre de es_t'e ano, rea'llzo ensu Servicio'd_e de salud, el motivo: brindarles un novedoso panorama en el contexto de
Odontologia importante remodelacion, especificamente, en fa Clinica de sus vacaciones de inviemo y, junto con ello, favorecer &l vinculo afectivo
Rehabilitacion Oral, cuya demanda es mayoritariamente adultos mayores entre padres € hijos. Io que genera -en &l menor- conocimiento y
En el lugar se reubicaron los sillones antiguos para dar cabida a otro nu.. comprension de las rutinas de los adultos durante el tiempo que estan
VErITES fuera del 4mbito familiar. Asi, casi 30 nifios, fueron recibidos en el auditorio

con un exquisito desayuno que compartieron y disfrutaron en un grato
ambiente afectivo

4.1.4.2.2. Comentarios

Fecha Tema Comentarios
16-11-2018 Noticia: Se realiza operacion del tlnel carpiano. 10
12-11-2018 Saludo por el dia del trabajador social. 6
15-06-2018 Saludo por el dia del padre. 6
18-10-2018 Noticia: Mes del cancer, se refuerzan examenes 5
24-09-2018 Noticia: Remodelacion clinica de rehabilitacion odontolégica 3
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22-10-2018 Noticia: #DiaMundialDelCancer 2

14-11-2018 Noticia: #DiaMundialDeLaDiabetes 2

30-10-2018 Noticia: Prevencion de céncer 2

12-09-2018 Noticia: PRAIS Occidente conmemord los 45 afios del 11 de 2
septiembre

30-10-2018 Noticia: Prevencion del cancer de mama 2

Los comentarios tuvieron peaks promedios de 3,6. Numero muy bajo,
especialmente si los comparamos con el de las reacciones, que fueron mas del
doble. Los usuarios de esta plataforma se resisten a interactuar con ella. En tanto,
los eventos que mas comentarios detonaron consistieron en la realizacion de

cirugias del tunel carpiano y el saludo por el dia del trabajador social.

i ?‘ CRS Dr Salvador Allende Gossens i #".'_f“'%.l CRS Dr Salvador Allende Gossens
L,' 16 de noviembre de 2018 - @ k.'« 12 de noviermbre de 2018 - @

C.R.S. “Dr. Salvador Allende Gossens” realiza cirugias de tinel carpiano y

Compartimos el saludo del Director del C.R.S. con motivo de celebrarse
refuerza trabajo en red

! X 3 3 Dia Macional del Trabajador Social, ver mas en el siguiente link

Un total de 140 cirugias de sindrome de tinel carpiano esta realizando el https:/idrive.google.comy....1yFVEFdwaDMZETIGYASRISZ2 1W. . iview. .
Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, como una -

forma de entregar una oportuna atencion a los usuarios, trabajando de -

manera colaborativa con los establecimientos de la Red de Salud D | A NAC | O N AL DE |_ AS' ST E N TE SOC | AL
Occidente:

Las intervenciones, que se realizan los dias martes y jusves, comenzaron
este mes de n... Ver més

|FELICIDADES ASISTENTES SOCIALES!
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4.1.4.2.3. Contenido compartido

Fecha Tema Veces que se
compartio
09-07-2018 Noticia: Reciclaje de tapitas plasticas, para ayudar a nifios con 6
cancer.
23-07-2018 Noticia: Hijos acompafian a sus padres al trabajo. 4
12-03-2018 Noticia: Examenes en linea. 4
24-09-2018 Noticia: Remodelacion clinica de rehabilitacion odontolégica. 3
02-10-2018 Noticia: Boletin institucional de septiembre. 3
23-03-2018 Noticia: Vacunacion contra la influenza. 2
18-10-2018 Noticia: Mes del cancer. 2
12-11-2018 Saludo por el dia del trabajador social. 2
10-04-2018 Noticia: Curso sobre violencia de género. 1
05-04-2018 Noticia: Curso de reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.). 1

Una cifra muy baja arrojo (2,2) el item veces que se compartié una informacion, al

compararlo con las reacciones (15,7) y los comentarios (3,6). En este caso se da

el efecto embudo, a medida que se avanza en la interaccion, disminuye la

cantidad. Mientras tanto, las tematicas mas compartidas fueron: Reciclaje, visita

de los hijos de los funcionarios y los examenes en linea. El tema que menos se

compartio fue el curso de reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.).
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i “"?",‘ CRS Dr Salvador Allende Gossens ese
g/ O dejuliode2018- @

C.R.S. RECICLA TODO TIPO DE “TAPITAS PLASTICAS" PARA AYUDAR
ANINOS CON CANCER

Funcionarios de! C.R.S. se sumaron a la recoleccion de “tapitas plasticas”
para donarlas a las «Damas de Café», voluntariado que ayuda a nin@s
con cancer de todo el pais. a quienes se les acoge en “Oncogar Han
Polman”, lugar en el que se les presta ayuda social a ellos y sus familias.

El material reciclado reunido, el Hogar los vende, con lo que generan
fondos para su autofinanciamiento... Ver mas

4.1.5. Visitas de la pagina

| \“‘i"”o CRS Dr Salvador Allende Gossens a9
\ / 23 de juliode 2018 -Q

EXITOSA JORNADA EN EL C.R.S.: HIJAS E HIJOS DE FUNCIONARIAS
¥ FUNCIONARIOS ACOMPANARON A SUS PADRES AL TRABAJO

Nifios de entre 5y 15 afios, acompafiados por sus padres, funcionarios del
Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”
comenzaron a llegar el 20 de julio, 3 Ias 8 de Ia mafana al establecimiento
de salud, el motivo: brindarles un novedoso pancrama en el contexto de
sus vacaciones de inviemo y, junto con ello, favorecer el vinculo afectivo
entre padres € hijos. o que genera -en €l menor- conocimiento y
comprension de las rutinas de los adultos durante el tiempo que estan
fuera del &mbito familiar. Asi, casi 30 nifios, fueron recibidos en el auditorio
con un exquisito desayuno que compartieron y disfrutaron en un grato
ambiente sfectivo

Resumen de las visualizaciones totales del Fanpage.

Visitas totales Por seccion

Visitas totales

51

ene 2018 feb 2015 mar 2013 abr 2015 jun 2018

jul 2018 ago 2013 sep 2013 nov 2018 dic 2015
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4.1.5.1. Visitas totales

400
350
300
250
200
150
100

Visitas Totales

50
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Meses Total
Enero 61
Febrero 44
Marzo 168
Abril 174
Junio 114
Julio 70
Agosto 36
Septiembre 32
Noviembre 370
Diciembre 73

El peak de visualizaciones totales alcanz6 un maximo de 370 durante noviembre,

seguido por abril, con 174, y marzo, con 168. Asimismo, los meses con menores

visualizaciones fueron septiembre, agosto y febrero.

4.1.5.2. Tréfico de visitas por seccion

Corresponde al numero de personas que visitaron cada seccion del Fanpage

institucional -otros, inicio, publicaciones, fotos, opiniones y comunidad- y se

revisaron las paginas que tuvieron mayor trafico de visitas, permitiendo obtener

valores de las acciones realizadas.

Visitas totales

63

42

21

Otros

ene 2018

Por seccién

Inicio Publicaciones

feb 2015 mar 2018 abr 2013

Opiniones

jun 2013

i, bl

jul 2018

sep 2018

naov 2018

dic 2018
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De estas seis partes que tiene el trafico de visitas por seccion (otros, inicio,

publicaciones, fotos, opiniones y comunidad), las que exponen movimientos por

sobre las diez acciones fueron:

Inicio, publicaciones y fotos. El resto muestra

pequefias cifras que descubrieron hasta tres actividades solamente, por lo que no

se consideraron en este analisis.

4.15.2.1. Seccioén Inicio

W Total

Seccién Inicio

250
200

150

?’ ?1 ‘b

-

Este segmento obtuvo la mayor cantidad de visitas.

?.

;\\

\°¢

V“% ‘\e‘

OffTTTT‘TiTT‘T*T‘l

100
B _I_ _I_I_ i
K_O ‘?A ‘Q‘QJ \Qr

c__‘z,Q \:.04\ Q\o

Meses Total
Enero 14
Febrero 16
Marzo 126
Abril 216
Junio 96
Julio 122
Agosto 58
Septiembre 61
Noviembre 232
Diciembre 124

Los valores mayores de ellas

estuvieron en noviembre con 232 personas, abril con 216, marzo con 126, julio

con 122 y diciembre con 124. Los meses mas bajos quedaron en enero y febrero.

4.1.5.2.2. Seccion publicaciones

W,

Publicaciones

Abril

Junio

70

60

50

40

30

10—

104+— — — —

— — —

Noviembre

Meses Total
Abril 18
Junio 73
Noviembre 11
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El tréfico de visitas por seccion en lo que se refiere a publicaciones, tuvo tres cifras
durante el afio 2018, por los movimientos que hicieron los usuarios sobre diez
acciones. Los meses que marcaron visitas fueron junio con 73, abril con 18 y

noviembre con 11.

4.1.5.2.3. Seccién fotos

Fotos
" fatal Meses Total
ig E Junio 15
g ] Agosto 11
3 I ] Diciembre 14
° Junio  Agosto  Diciembre

Los ciclos mensuales que tuvieron visitas fueron junio con 15, diciembre con 14 y

agosto con 11.

4.1.5.2.4. Visitas totales de la pagina

Total de visitantes Por seccion Por edad y sexo Por pais Por ciudad Por dispositivo

Total de visitantes

25

ene 2018 feb 2018 mar 2018 abr 2018 jun 2018 jul2018 ago 2018 sep 2018 nov 2018 dic 2018
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Esta apertura permitié conocer el total de usuarios con sesion iniciada en

Facebook que visitaron la pagina.

<+ Total Visitas totales
120
100 A /’
80 l \ /
- [ \
) N A —
*0 ~ Ll
0 T T T T T T T T
Q’(\éo((é;\ Q}o @é,\,o \0‘\\ \S\\o oéoo(}so@i\e ‘O&—é}z Q\e
N

Meses Total
Enero 36
Febrero 11
Marzo 114
Junio 46
Julio 10
Agosto 24
Octubre 29
Noviembre 83
Diciembre 112

La imagen muestra los totales de visitantes de la pagina y no la suma de estas

visitas por separado. Se destacé un maximo de 114 clics en marzo, continuado

por diciembre con 112. Las minimas cifras ocurrieron en julio con 10 visitas y

febrero con 11, respectivamente.

4.1.5.2.5. Visitas a las secciones

Total de visitantes Por seccién

Otros Inicio Publicaciones

24

]

u Wl'll".'--.‘ ) ‘,\__ ) ‘

ene 2018 feb 2012 mar 2018 abr 2018

Por edad y sexo

Informacion

|| | I
N y

Jun 2018

Por pais

Por ciudad

Fotos

| 1' M @'

RN (RN |

jur2018 ago 2018 sep 2018

Por dispositivo

!

nov 2018

dic 2018
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El nimero de personas con sesion iniciada en Facebook y que vieron el perfil de la
pagina adquiri6 un maximo de 24 clics. Para ver las variaciones de este gréafico

también se escogieron las cifras desde las diez acciones.

4.1.5.2.5.1. Visitas por seccion

Visitas seccion Inicio Meses Total
9‘3“3 Enero 20
80 Febrero 10
o ———— Marzo 88
a0 ———— I— Mayo 67
S0 Fo—— B I —I M Junio 30
0T . N _,_._,_ . Agosto 21
< E © Octubre 40

<<’<‘ ~Q é\ \‘> %0 ‘§) -?. .@6@ g

& A Noviembre 60
Diciembre 11

Al tener menor rango minimo de informacién, no se pudo conocer en detalle el
desglose por edad y sexo, pais, ciudad y dispositivo de la pagina, ya que las
estadisticas de Fanpage no lo permitieron. Como resultado de esto, solo se

pudieron analizar los resultados de la seccidn inicio.

4.1.5.2.5.1.1. Origenes de las visitas

Origenes principales

Facebook crssag.cl google.cl google.com google.com.mx

; ;||| I‘l l|“ul l‘ "nmll " ‘m ILIHM'II]H lllhh “ ‘nm l Jn ml il uln'“ “l

ene 2018 20 nov 2018 dic 2018
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Las visitas principalmente se registraron por las revisiones de accesos del perfil de
la pagina, considerando a los usuarios conectados, como Unicos, segun desde
qué lugar se produjo la visita -Facebook, crssag.cl, google.cl, google.com y
google.com.mx-. El mayor nUmero se ocasiond desde la misma plataforma por sus
propias publicaciones, y las otras, se mostraron al mencionar el C.R.S.-S.A.G. en

otras paginas, con likes y al haber escrito comentarios sobre temas del Facebook.
4.1.6. Acciones totales en la pagina

Esta imagen muestra el nUmero de acciones que realizaron los usuarios en la

pagina del Facebook, es decir, la cantidad de clic en cada boton.

Acciones totales en la pagina

Clics en "Como llegar”  Clics en el sitio web  Clic en el nimero de teléfono

Existen cuatro acciones totales en la pagina: Clic en “Cémo llegar”, clic en el sitio
web, clic en el nimero de teléfono y clic en el botén de llamada a la accién. Se
aprecid una escasa interaccion entre ellas. Solo en una ocasién se llegd a dos
acciones, en la pestafia “Cémo llegar”, lo que represento el peak de la actividad y
ocurrié a comienzos de enero. Este botdn no direcciona de manera correcta, por lo
qgue su uso fue muy débil, ademas estar poco destacado en el Fanpage. Las otras
acciones diarias quedaron en un digito e incluso ninguno, durante largos lapsos de

tiempo, con un promedio de 0,07.
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4.1.6.1. “Boton de llamada a la accion”

Personas que hicieron clic en el botén de llamada a la accion Por edad y sexo Paor pais Mas -

Personas que hicieron clic en el botén de llamada a la accién

|

Al realizar un zoom en las cuatro acciones que tiene la pagina, la mas recurrida

fue hacer clic en el “boton de llamada a la accién”, que direcciona Unicamente al
sitio web del establecimiento. El total fue de 21 acciones, incluyendo un peak en
enero. Se concluy6 que la derivacion al sitio web fue muy escualida, considerando
que solo este boton puede permitir realizar acciones, tales como: Reservas,
llamadas, contactos, enviar mensajes, usar aplicaciones, registrarse y ver videos.
Este boton estd deshabilitado lo que no permiti6 conocer la edad, sexo, pais

ciudad y el dispositivo que los usuarios utilizaron para ingresar a la pagina.

Lo anterior, reforzé el descenso en la respuesta con el Fanpage, ya que, al hacer
clic en estos botones, se podria haber entregado informacion util, derivando a
secciones de la web o a otras paginas de interés de la ciudadania como la del
Servicio de Salud Occidente -casa central del Centro de Salud en estudio-,

Ministerio de Salud, Fonasa, Superintendencia de Salud y de Seguridad Social.

99



4.1.7. Publicaciones

4.1.7.1. Cantidad de usuarios por dia que visito el Fanpage

DiAS
205 205 202 204 203 207 203

Cantidad de . .
"+ usuarios Visitas al Fanpage

206 VAN
205 . / \
o AN N / N\
203 \ N \e
202 \O/

201
200

199 T T T T T T 1
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

.

Dado que el sistema de estadisticas solo arroja informacién de la semana
inmediatamente pasada, no fue posible describir el funcionamiento anual de las
publicaciones. El andlisis diario, en tanto, indicO que la recepcién de las
publicaciones fue bastante homogénea, con cifras que marcaron un minimo de

202 visitas diarias, a un maximo de 207, con un promedio de 204 acciones.

Los seguidores del C.R.S.-S.A.G. visitaron durante toda la semana el Facebook,

con un escaso aumento (no significativo) el sabado.
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4.1.7.1.1. Horarios de conexién

HORAS

Las variaciones del comportamiento en el horario de los usuarios (“fans”)
mostraron una logica poco esperada. Su ingreso se inicia en la medianoche con
91 accesos a las publicaciones; decrece en la madrugada, a un minimo de 16 y
14, a las 4.00 y 5.00 A.M., respectivamente. Durante la mafana, progresa hasta
alcanzar 115 accesos al mediodia, cifra que se mantiene durante la tarde
superando siempre la centena. El peak del dia se da a las 22:00 horas, con 128

conexiones.

4.1.7.2. Tipos de publicaciones

Cuando estan conectados tus fans Tipos de publicaciones
Publicaciones destacadas de tus paginas en observacion
Rendimiento de los distintos tipos de publicaciones segin el promedio de alcance y participacion.
Mostrar todas las publicaciones ~ Alcance Clics en publicaciones Reacciones, comentarios y veces que se compartio #
Tipo Promedio de alcance Promedio de participacion

Enlace 128

Foto 126 38

Se pudo observar que las publicaciones, tanto de fotografias como de enlaces,
obtuvieron un alcance similar, 126 y 128 respectivamente; no obstante, la
participacion, en las reacciones o clics en ellas, fue mayor cuando contaron con

una fotografia.
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4.1.7.2.1. Publicaciones con mayor alcance y mayor cantidad de clics

4.1.7.2.1.1. Publicaciones con mayor cantidad de clics

Fecha Tema Clics
24-09-2018 | Noticia: Remodelacién de la clinica de rehabilitacién odontolégica. 218
27-11-2018 | Noticia: Dia Internacional de la eliminacion de la violencia contra la mujer. 170
23-07-2018 | Noticia: Hijos acompafian a sus padres al trabajo. 154
10-04-2018 | Noticia: Curso violencia de género. 139
15-06-2018 | Saludo por el Dia del Padre. 125
30-10-2018 | Noticia: Informan sobre cancer de mama. 120
27-03-2018 | Noticia: Pesquisa de tuberculosis en la poblacién. 113
23-10-2018 | Noticia: Reunion con Comité y Lideres Locales para proceso de acreditacion. 107
18-12-2018 | Noticia: Funcionarios diplomados en calidad y prevencion de Infecciones | 106
Asociadas a la Prevencion de Salud (IIAS).
27-04-2018 | Noticia: C.R.S. primero con ficha electrénica y 100% de cumplimiento GES. 104

La noticia acerca de la remodelacién de la clinica de rehabilitacion odontol6gica

fue el tema de mayor interés para los usuarios, consignando 218 clics.

La segunda informaciéon que captdé la atencion de los usuarios fue el dia

internacional de la eliminacién de la violencia contra la mujer, con 170 clics.

En cambio, el tema que generd menor interés entre los usuarios fue la informacion

sobre la ficha electronica y el 100% de cumplimiento de GES, con 104 clics.
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S

‘:( ill" EZRS Dr Salvador Allende Gossens

p/ 24 de septiembre de 2013 - Q

CRS. REMODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA EL
DESEMPERO DE LOS ESPECIALISTAS POST BEGADOS DEL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, durante
agosto y parte de septiembre de este afio, realizd en su Servicio de
Odontologia importante remodelacion, especificamente, en la Clinica de
Rehabilitacion Oral, cuya demanda es mayoritariamente adultos mayores
En &l lugar se reubicaron los siflones antiguos para dar cabida a otro nu..
\er més

(i“s CRS Dr Ssivador Allende Gossens

27 de novembie de 2012 - Q

En & Dia Infernacional & 1a eliminacion de La viclendia contra ka mujer 25
de noviembre) e CRS-SAG se sumd 3 esta iniciativa desarmoliando
Una una serie de actividades, tales como’ pansles informativos, tripticos
con informacion de oS lipos de viclencia y entrega de chapitas alusivas a
funcionarios y funcionarias

Estas insciativas fueron reaizadas por 12 Encargada e Género, Calidad de
Vida y Comunicacionss

4.1.7.2.2. Publicaciones con mayor alcance y mayor cantidad de reacciones,

comentarios y contenido compartido

4.1.7.2.2.1. Reacciones

Fecha Tema Reacciones
24-09-2018 Noticia: Remodelacion de la clinica de rehabilitacion odontolégica. 44
23-07-2018 Noticia: Hijos acompafan a sus padres al trabajo. 38
09-07-2018 Noticia: Reciclaje de todo tipo de tapitas plasticas para ayudar a 27
nifios con céncer.
02-10-2018 Noticia: Boletin institucional de septiembre. 20
04-04-2018 Noticia: Primeras cirugias urolégicas ambulatorias. 16
10-04-2018 Noticia: Curso sobre violencia de género. 14
05-04-2018 Noticia: Curso de reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.). 13
03-12-2018 Saludo por el dia de la secretaria. 12
22-03-2018 Noticia: Se vacunara contra la influenza. 12
12-03-2018 Noticia: Exdmenes en linea. 11
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4.1.7.2.2.2. Comentarios

Fecha Tema Comentarios

16-11-2018 Noticia: Se realiza operacién del tinel carpiano. 10

12-11-2018 Saludo por el dia del trabajador social. 6

15-06-2018 Saludo por el dia del padre. 6

18-10-2018 Noticia: Mes del cancer, se refuerzan examenes. 5

24-09-2018 Noticia: Remodelacion de la clinica de rehabilitacion 3
odontoldgica.

22-10-2018 Noticia: #DiaMundialDelCancer. 2

14-11-2018 Noticia: #DiaMundialDelLaDiabetes. 2

30-10-2018 Noticia: C.R.S. realiz6 lanzamiento de la campafa de difusion de 2
la acreditacion en calidad.

12-09-2018 Noticia: PRAIS Occidente conmemoré los 45 afios del 11 de 2
septiembre.

30-10-2018 Noticia: Prevencién del cancer de mama. 2

4.1.7.2.2.3. Contenido compartido

Fecha Tema Veces que se
compartio
09-07-2018 Noticia: Reciclaje de todo tipo de tapitas plasticas, para ayudar a 6
nifilos con cancer.
23-07-2018 Noticia: Hijos acompafian a sus padres al trabajo. 4
12-03-2018 Noticia: Revise sus examenes en linea. 4
24-09-2018 Noticia: Remodelaciéon de la clinica de rehabilitacion 3
odontoldgica.
02-10-2018 Noticia: Boletin Institucional de septiembre. 3
23-03-2018 Noticia: Vacunacion contra la influenza. 2
18-10-2018 Noticia: Mes del cancer, se refuerzan examenes. 2
12-11-2018 Saludo por el dia del trabajador social. 2
10-04-2018 Noticia: Curso sobre violencia de género. 1
05-04-2018 Noticia: Curso reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.). 1
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El principal tema de interés para los usuarios del C.R.S.-S.A.G. fue la noticia sobre
la remodelacion de la clinica de rehabilitacion odontologica. Esta obtuvo 44

reacciones, diez comentarios y tres veces fue compartida.

La segunda noticia de importancia fue la nota de los hijos que acomparfan a sus
padres al trabajo, con 38 reacciones, y cuatro veces que se compartid la

informacion.

El reciclaje de tapitas plasticas para ir en ayuda de nifios con cancer fue otra

actividad que generd 27 reacciones y fue compartida 6 veces.

Y, la que cre6 menor interés entre los usuarios, fue la noticia del curso de

reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.), con 13 reacciones y una vez que fue

s
compartio.
r *“i“’o.l CRS Dr Salvador Allende Gossens ves | *‘; CRS Dr Salvador Allende Gossens
k" 24 de septiembre de 2012 - Q b_ 23 de julio de 2018 - Q

CRS REI\:IODELC-) CLINICA DE REHABILITACION PARA EL
DESEMPENO DE LOS ESPECIALISTAS POST BECADOS DEL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, durante
agosto y parte de septiembre de este afo, reslizd en su Servicio de
Odontologia importante remedelacion, especificamente, en Ia Clinica de
Rehabilitacion Oral, cuya demanda es mayoritariamente adultos mayores
En el lugar se reubicaron los sillones antiguos para dar cabida a otro nu...
\er més

EXITOSA JORNADA EN EL C.R.S.: HIJAS E HIJOS DE FUNCIONARIAS
¥ FUNCIONARIOS ACOMPANARON A SUS PADRES AL TRABAJO

Nifics de entre Sy 15 afios, acompafiados por sus padres, funcionarios del
Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”
comenzaron a llegar el 20 de julio, a Ias 8 de la manana al establecimiento
de salud, el motivo: brindarles un novedoso panorama en el contexto de
sus vacaciones de inviemo v, junto con ello, favorecer el vinculo afectivo
entre padres € hijos. Io que genera -en €l menor- conocimiento y
comprension de lIas rutinas de los adultos durante el tiempo que estan
fuera del &mbito familiar. Asi. casi 30 nifios, fueron recibidos en el auditorio

con un exquisito desayuno que compartieron y disfrutaron en un grato
ambiente afectivo
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4.1.7.2.3. Publicaciones con mayor alcance y veces que se oculto, reporté a

spam o ya no gusto

Fecha Tema Alcance Comentario
negativo
27-11.2018 Noticia: Dia internacional de la eliminaciéon de la 158 1

violencia contra la mujer.

19-10-2018 Noticia: Mes del cancer, campafia para hacerse 114 1

mamografias.

Las dos noticias que tuvieron comentarios negativos fueron el dia internacional de
la eliminacion de la violencia contra la mujer y el mes del céancer, con una

campafa para hacerse mamografias, ambas con un comentario negativo.

@. CRS Dr Salvador Allende Gossens U *‘"i”a \ CRS Dr Salvador Allende Gossens

27 de novembie de 2012 Q / 10 de octubre de 2018 - Q

En ¢l Dy Internacional de |3 eliminacién de Ly viclencia cootra lamuief 25 3 cobertura de mamografia al afio 2018, para las mujeres entre 50 y 69
e naviembre) eI CRS- SAG. & sumd 3 esta iniciatva desarroliando afios, alcanzo apenas el 36%. Es verdad: el dia a dia nos consume, pero
una una serde do acthvidades, tales como: paneles informafivos, riphcos hay que hacerse el espacio. #DateUnTiempo y #HazteLaMamografia
con informacion de o8 tipos de viclencia y entrega da chapias alusivas a

funcicnarios y funcionarias

Estas inciativas fueron reizadas por 1a Encargada de Género, Cabdad de
Vida y Comunicaciones

#DateUnTiempo
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4.1.7.2.4. Publicaciones con mayor alcance y porcentaje de participacion

Fecha Tema % de participacion
27-11-2018 | Noticia: Dia internacional de la eliminacion de la violencia contra 51%

la mujer.
27-08-2018 | Saludo por el dia nacional del personal administrativo. 48%
30-10-2018 | Noticia: C.R.S. realiz6 lanzamiento de la campafia de difusién de 44%

la acreditacion en calidad.

23-10-2018 | Noticia: Reuniéon con Comité y Lideres Locales para proceso de 44%
acreditacion.

31-07-2018 | Noticia: Jornadas de esterilizacion para personal clinico 43%

18-12-2018 | Noticia: Funcionarios diplomados en calidad y prevencion de 41%
Infecciones Asociadas a la Prevencion de Salud (IIAS).

30-10-2018 | Noticia: Prevenciéon del cancer de mama. 40%

27-04-2018 | Noticia: C.R.S. primero con ficha electrénica y 100% de 38%
cumplimiento GES.

28-05-2018 | Noticia: Celebracion dia del patrimonio cultural de la salud. 36%

20-04-2018 | Noticia: Comunicado de prensa del Servicio de Salud 36%
Metropolitano Occidente, sobre reposicion de formulas lacteas del

programa “equidad y lactancia”.

La noticia que destaco en el porcentaje de participacion, con 51%, aludié al dia
internacional de la eliminacion de la violencia contra la mujer. El segundo articulo
con més notoriedad fue el saludo por el dia nacional del personal administrativo,
con 48%.

Y, finalmente, el post en que se realiz6 el lanzamiento de la Campafa de Difusiéon

de la Acreditacion en Calidad registro 44%.
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El comunicado de prensa de la Red Salud Occidente, sobre reposicion de

férmulas lacteas del programa “equidad y lactancia”, en cambio tuvo la menor

participacion, con solo 36%.

(?\ CRS Dr Salvador Allende Gossens

27 ce novembre de 2012 - Q

En &l Dy Internacional de 1a eliminacién de 1 viclencia contra ka mujer 25
de noviembre) 8l CRS- SAG. s& sumd 3 estd iniciativa desarrollando
una una serie de actividades, tales como. panales informativos, triphicos
con informacion de 10s ipos de viclencia y entrega de chapitas alusivas a
funcionarios y funcionarias

Estas insciativas fueron reaizadas por 1a Encargada de Género, Calidad de
Vida y Comunicaciones

DIiA NACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Extiendo un afectuoso saludo a cada uno de los Administrativos que se
desempefian en el Centro de Referencia "Dr. Salvador Allende Gossens”, y les
agradezco por el trabajo que realizan a diario en beneficios de nuestros usuarios
y su grupo familiar.

i -"?&I CRS Dr Salvador Allende Gossens
L' 27 de agosto de 2018 -

Compariimos el saludo del Director del Centro de Referencia de Salud Dr
Salvador Allende Gossens, en el Dia Nacional del Personal Administriivo,

en el siguiente link-hitps:/idrive google.comlopen...

4.1.7.2.5. Impresiones y mayor cantidad de clics

4.1.7.2.5.1. Mayor cantidad de impresiones

Fecha Tema Impresiones

24-09-2018 Noticia: Remodelacion de la clinica de rehabilitacion 1,3k
odontologica.

09-07-2018 Noticia: Reciclaje de todo tipo de tapitas plasticas, para 1,1k
ayudar a nifios con cancer.

10-04-2018 Noticia: Curso sobre violencia de género. 1.1k

05-04-2018 Noticia: Curso de reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.) 1,0k

23-10-2018 Noticia: Reunién con Comité y Lideres Locales para proceso 11K
de acreditacion.

15-06-2018 Saludo por el dia del padre. 836

19-03-2018 Saludo por el dia del auxiliar de servicio. 635

02-10-2018 Noticia: Boletin institucional de septiembre. 627
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23-03-2018 Noticia: Vacunacion contra la influenza. 569

12-03-2018 Noticia: Examenes en linea.

533

La mayor cantidad de impresiones -veces que un tema aparece en tu Facebook,

aunque no hagas clic en él- fue la publicacion sobre la remodelacion de la clinica

de rehabilitacion de odontologia, con 13 mil; seguida por la del reciclaje de tapitas

plasticas y el curso de violencia de género, ambas con 1.100 impresiones.

En tanto, el post con menos impresiones fue sobre los examenes en linea, con

533 impresiones.

e, CRS Dr Salvador Allende Gossens
[ f | = E Saador ASEN0e 203sens

@/ 24 de septiembre de 2013 - Q

CRS. REMODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA EL
DESEMPERNO DE LOS ESPECIALISTAS POST BECADOS DEL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, durante
agosto y parte de septiembre de este afio, realizd en su Servicio de
Odontologia importante remodelacion, especificamente, en la Clinica de
Rehabilitacion Oral, cuya demanda es mayoritariamente adultos mayores
En &l lugar se reubicaron los siflones antiguos para dar cabida a otro nu...
\er mas

4.1.7.2.5.2. Mayor cantidad de clics

- CRS Dr Saivador Allende Gossens
Ve pioe2018 O

CRS RECICLA TODO TIPO DE “TAPITAS PLASTICAS” PARA AYUDAR
ANIFOS CON CANCER

Funcionancs del CR.S. se sumaron 2 |a recolection de “tapitas plastcas”
para donarias 2 las «Damas de Café», voluntarado que ayuda a nin@s
con cancer Ge 10do &l pais. 3 quienss s& les acoge en “Oncogar Han
Polman®, lugar en ol que se kes presta ayuda social 3 ellos y sus familas.

El material reciclado reunido. i Hogar 1os vende, con o que generan
fondos para su autofinanciamiento. . Ver mas

Fecha Tema Clics en
publicaciones

24-09-2018 Noticia: ~ Remodelacién  clinica de rehabilitacion 218
odontoldgica.

27-11-2018 Noticia: Dia internacional de la eliminacién de la violencia 164
contra la mujer.

23-07-2018 Noticia: Hijos acompafian a sus padres al trabajo. 154

10-04-2018 Noticia: Curso sobre violencia de género. 139
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15-06-2018 Saludo por el dia del padre. 125

30-10-2018 Noticia: C.R.S. realizdé lanzamiento de la campafia de 120
difusién de la acreditacion en calidad.

18-12-2018 Noticia: Funcionarios diplomados en calidad y prevencion 116
de Infecciones Asociadas a la Prevencion de Salud (IIAS).

09-07-2018 Noticia: Reciclaje de todo tipo de tapitas plasticas, para 113
ayudar a nifios con cancer.

05-04-2018 Noticia: Curso de reanimacién cardiopulmonar (R.C.P.) 107

23-10-2018 Noticia: Reunion con Comité y Lideres Locales para 104

proceso de acreditacion.

La noticia sobre la remodelacion de la clinica de rehabilitacion odontoldgica tuvo
218 clics; seguida por la nota sobre el dia internacional de la eliminacién de la
violencia contra la mujer, con 164 clics, y la tercera, fue sobre la visita de los hijos

gue acompafiaron a sus padres al trabajo, con 154 clics.

La nota de menor interés fue la reunién del Comité y Lideres Locales para proceso

de acreditacion, con solo 104 clics.

@ GRS Or Satvacor Afende Gonsens c‘\ CRS Dr Ssivador Allende Gossens
e gtertn e200T O ’ ay anea
27 de novemble de 2012 - Q@
CRS REMODELD DE REMASILITACION PARA EL .
DESEMPEND DE LOS ESPECIALISTAS POST BECADOS DEL En &l ey Intermnacional de |3 eiminacion de 13 viclendiy contra ka muger 25
SERACIO DE OOONTOLOGIA de noviembre) 8 CRS - SAG. se sumd 3 esta iniciativa desarrollando
Una uNa senie de actividades, tales como: pansles informativos, tripticos
Bl Centro de Rederencia de Salud "Or. Salvador Allende Gossens” durante con informacidn de 103 ipos de viclencia y entrega de chapias alusivas a
090510 y porte de septiembre de este af0. realicd en su Senvicio de funcionanios y funcionarnas
Oddonkiogie bnportants semodelacice, sepeciicements, en fs Clinkce de Estas inciativas fueron reaizadas por 13 Encargada de Género, Cabidad de
Rshabiltacion Oral, cuyd comends es mayortanamente aduRcs Mayores Vida y Comunicaciones
En ol logar 56 reuticaron 103 SE0NES ANtiguos Pany dar Catca 3 o0 y

or mas
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4.1.7.2.6. Impresiones y mayor cantidad de reacciones, comentarios
contenido compartido
4.1.1.7.2.6.1. Reacciones
Fecha Tema Reacciones
24-09-2018 Noticia: Remodelaciéon de la clinica de rehabilitacién 44
odontoldgica.
23-07-2018 Noticia: Hijos acompafian a sus padres al trabajo. 38
09-07-2018 Noticia: Reciclaje de todo tipo de tapitas plasticas, para ayudar a 27
nifios con cancer.
04-04-2018 Noticia: Primeras cirugias urolégicas ambulatorias. 16
10-04-2018 Noticia: Curso sobre violencia de género. 14
05-04-2018 Noticia: Curso de reanimacion cardiopulmonar (R.C.P.). 13
03-12-2018 Saludo por el dia de la secretaria. 12
22-03-2018 Noticia: Se vacunara contra la influenza. 12
26-11-2018 Saludo por el dia de los técnicos paramédicos y TENS. 11
18-10-2018 Noticia: Pesquisa y control del cancer de mama. 11

24 de septi

C.RS. REMODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA EL
DESEMPENO DE LOS ESPECIALISTAS POST BECADOS DEL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, durante
agosto y parte de septiembre de este afio, realizd en su Servicio de
Odontologia importante remedelacion, especificamente, en la Clinica de
Rehabilitacion Oral, cuya demanda es mayoritariamente adultos mayores
En &l lugar se reubicaron los siflones antiguos para dar cabida a otro nu...
\er mas

CRS Dr Salvador Allende Gossens i ~“‘¥"';‘ CRS Dr Salvador Allende Gossens
bre de 2013 - Q

p/ 23 de julio de 2018 - Q

EXITOSA JORNADA EN EL C.R.S.: HIJAS E HIJOS DE FUNCIONARIAS
¥ FUNCIONARIOS ACOMPANARON A SUS PADRES AL TRABAJO

Nifios de entre 5y 15 afios, acompafiados por sus padres, funcionarios del

Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”

comenzaron a llegar el 20 de julio, a las 8 de la mafana al establecimiento
de salud, el motivo: brindarles un novedoso panorama en el contexto de
sus vacaciones de inviemo y, junto con ello, favorecer €l vinculo afectivo
entre padres € hijos. lo que genera -en el menor- conocimiento y
comprension de Ias rutinas de los adultos durante el tiempo que estan

fuera del &mbito familiar. Asi. casi 30 nifios, fueron recibidos en el auditorio

ambiente afectivo

con un exquisito desayuno que compartieron y disfrutaron en un grato
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4.1.7.2.6.2. Comentarios

Fecha Tema Comentarios
16-11-2018 Noticia: Se realiza operacion del tinel carpiano. 10
12-11-2018 Saludo por el dia del trabajador social. 6
15-06-2018 Saludo por el dia del padre. 6
18-10-2018 Noticia: Mes del cancer, se refuerzan examenes. 5
24-09-2018 Noticia: Remodelacion clinica de rehabilitacion odontolégica. 3
22-10-2018 Noticia: #DiaMundialDelCancer. 2
30-10-2018 Noticia: Prevencion del cancer de mama 2
30-01-2018 Noticia: Prevencion de cancer. 2
12-09-2018 Noticia: PRAIS Occidente conmemoré los 45 afios del 11 de 2
septiembre.
12-06-2018 Noticia: C.R.S. ampli6 acceso al programa cardiovascular 2

ambulatorio.

i ‘u?’a‘ CRS Dr Salvador Allende Gossens
18de embre de 2018 - @ !
L.; noviem| Q I¢ 12 de noviembre de 2018 - Q@

2%, CRS Dr Salvador Allende Gossens

C.R S.“Dr. Salvador Allende Gossens” realiza cirugias de tinel carpiano y

refuerza trabajo en red
Un total de 140 cirugias de sindrome de tinel carpiano esta realizando el

Centro de R

Comparfimos el saludo del Director del C.R.S. con motive de celebrarse el

forma de entregar una .
manera colaborativa con los establecimientos de la Red de Salud

Occidente

Las intervenciones, que se realizan los dias martes y jueves. comenzaron
este mes de n... Ver mas

6n a los ios, trabaj; de

@

Dia Nacional del Trabajador Social, ver mas en &l siguients link

de Salud "D Salvador Allende Gossens’, Como uria https://drive.google.comy. ./ lyFVEFdwaDM2ETIGYASHISZ21W. . fview...

DIA NACIONAL DEL ASISTENTE SOCIAL

IFELICIDADES ASISTENTES SOCIALES!
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4.1.7.2.6.3. Contenido compartido

Fecha Tema Veces que se
compartio
09-07-2018 Noticia: Reciclaje de tapitas plasticas, para ayudar a nifilos con 6
cancer.
23-07-2018 Noticia: Hijos acompafian a sus padres al trabajo. 4
12-03-2018 Noticia: Examenes en linea. 4
24-09-2018 Noticia: Remodelacion clinica de rehabilitacion odontolégica. 3
02-10-2018 Noticia: Boletin institucional de septiembre. 3
12-11-2018 Saludo por el dia del trabajador social. 2
18-10-2018 Noticia: Mes del cancer, se refuerzan examenes. 2
23-03-2018 Noticia: Vacunacion contra la influenza. 2
22-10-2018 Noticia: #DiaMundialDelCancer. 1
14-11-2018 Noticia: #DiaMundialDeLaDiabetes. 1

La noticia de la remodelacién de la clinica de rehabilitacibn odontoldgica fue,
nuevamente, la que centré el mayor interés de los usuarios del C.R.S.-S.A.G., con
44 reacciones, tres comentarios y tres veces que se compartio. Le siguid, la visita
de los hijos de funcionarios al trabajo de sus padres, con un total de 88 reacciones

y cuatro veces que se compartio.

La tercera de mayor utilidad fue sobre el reciclaje de todo tipo de tapitas plasticas,

con 27 reacciones y seis veces que se compartio.

Las restantes noticias no tuvieron vinculacion en reacciones, comentarios y veces

que se compartieron.
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“ *“;"'-.‘ CRS Dr Salvador Allende Gossens “""i""';a CRS Dr Salvador Allende Gossens

/ 24 de septiembre de 2013 - Q 23dejuliode 2012 - Q

C.R.S. REMODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA EL EXITOSA JORNADA EN EL C.R.S.: HIJAS E HIJOS DE FUNCIONARIAS
DESEMPENO DE LOS ESPECIALISTAS POST BECADOS DEL Y FUNCIONARIOS ACOMPANARON A SUS PADRES AL TRABAJO
SERVICIO DE ODONTOLOGIA

Nifios de entre 5y 15 afios, acompafiados por sus padres, funcionarios del
Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, durante comenzaron a llegar €l 20 de julio, a las 2 de la mafana al establecimiento

agosto y parte de septiembre de este afio, realizé en su Servicio de de salud, el motivo: brindarles un novedoso panorama en el contexto de

Odontologia importante remodelacion, especificamente, en la Clinica de sus vacaciones de inviemo y, junto con ello, favorecer el vinculo afectivo

Rehahilitacion Oral, cuya demanda es mayoritariamente adultos mayores. entre padres ¢ hijos. 1o que genera -en &l menor- conocimiento y

En el lugar se reubicaron los sillones antiguos para dar cabida a otro nu.. comprensién de las rutinas de los adultos durante el tiempo que estan

Ver mas fuera del dmbito familiar. Asi, casi 30 nifios, fueron recibidos en el auditorio
con un exquisito desayuno que compartieron y disfrutaron en un grato
ambiente afectivo

4.1.7.2.7. Impresiones y veces que se oculto, reporté a spam o ya no gusto

Fecha Tema Comentario
negativo
27-11-2018 Noticia: Dia internacional de la eliminacién de la violencia 1

contra la mujer.

19-10-2018 Noticia: Mes del cancer, campafia para hacerse mamografias. 1

Las noticias que obtuvieron comentarios negativos fueron el dia internacional de la
eliminacion de la violencia contra la mujer y una campafia para hacerse

mamografias, en el mes del cancer, ambas con un comentario negativo.
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(?\ CRS Dr Ssivador Allende Gossens

27 de novembre de 2012 Q

En & iy Internacional de 13 eliminacion de 13 violendia contra ks muger 25
de noviembre) 8l CRS-SAG. s sumd 3 sty iniciativa desarrollando
Una una serie de actividades, tales como: panales informativos, tripticos
con inforrnacion de 1os tipos de viclencia y entrega de chapitas alusivas a
funcionarios y funcionarias

‘ *"i"’cl CRS Dr Salvador Allende Gossens

10 de octubre de 2018 - @

La cobertura de mamografia al afio 2018, para las mujeres entre 50 y 69
anos, alcanzo apenas el 36%. Es verdad: el dia a dia nos consume. pero
hay que hacerse el espacio. #DateUnTiempo y #Haztel aMamografia

Estas inciativas fueron reaizadas por 13 Encargada de Género, Calidad de
Vida y Comunicacionss ]

CHILELO
HACEMOS

4.1.7.2.8. Impresiones y porcentaje de participacion

#DateUnTiempo

Fecha Tema % de participacion

27-11-2018 Noticia: Dia internacional de la eliminacién de la violencia contra 51%
la mujer.

27-08-2018 Saludo por el dia nacional del personal administrativo. 48%

30-10-2018 Noticia: Prevencion del cancer de mama. 44%

23-10-2018 Noticia: Reunion con Comité y Lideres Locales para proceso de 44%
acreditacion.

31-07-2018 Noticia: Jornadas de esterilizacion para personal clinico. 43%

18-12-2018 Noticia: Funcionarios diplomados en calidad y prevencién de 41%
Infecciones Asociadas a la Prevencion de Salud (IIAS).

30-10-2018 Noticia: Prevencion de cancer. 40%

27-04-2018 Noticia: C.R.S. primero con ficha electronica y 100% de 38%
cumplimiento GES.

28-05-2018 Noticia: Celebracion dia del patrimonio cultural de la salud. 36%

20-04-2018 Noticia: Comunicado de prensa del Servicio de Salud 36%

Metropolitano Occidente, sobre reposicion de férmulas lacteas del

programa “equidad y lactancia”.
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La nota que tuvo mayor interés entre los usuarios, con un porcentaje de 51 por
ciento de participacion, fue el dia internacional de la eliminacion de la violencia
contra la mujer; el segundo tema que capto la atencion de los cibernautas fue el
saludo por el dia nacional del personal administrativo, con 48%. En tanto, el

tercero fue sobre la prevencion del cancer de mama, con 44%.

La menor participacion la tuvo la nota sobre la reposicion de formulas lacteas, con
36% del programa “equidad y lactancia” de la Red Salud Occidente.

t\ Fns Dr Salvador Allende Gossens . e‘i‘%.l CRS Dr Salvador Allende Gozgens
Cl 27 de novembre de 2012 - Q Nd#/ 27 dz zgosto de 2018 @

En &l Dia Internacional de 13 eiminacion de 13 viclencia contra ka mujer 25 ) ) :
45 tiow e8I CRS-SAG s& 3 633 iniciabva dosarroRand Compariimos el saludo del Director del Centro de Referencia de Salud Dr

UN3 UNA serie g8 acthidades, tales como panales informativos, tripticos Salvador Allende Gossens, en &l Dia Nacional del Personal Administrive,
con informacion de 10s ipos de viclencia y entrega de chapitas alusivas a en &l siguiente link:hifps:iidrive google. com/open...
funcionarios y funcionarias

Estas insciativas fueron redizadas por 13 Encargada de Género, Calidad de
Vida y Comunicacionas .
DIA NACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Extiendo un afectuoso saludo a cada uno de los Administrativos que se
desempefian en el Centro de Referencia “Dr. Salvador Allende Gossens”, y les
agradezco por el trabajo que realizan a diario en beneficios de nuestros usuarios
Y su grupo familiar.
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4.1.7.2.9. Alcance y mayor cantidad de clics en publicaciones

Fecha

24-09-2018

27-11-2018

27-08-2018

10-04-2018

15-06-2018

30-10-2018

18-12-2018

27-03-2018

23-10-2018

27-04-2018

Tema

Noticia: Remodelaciéon clinica de

rehabilitacion odontoldgica.

Noticia: Dia internacional de la
eliminacién de la violencia contra la

mujer.

Saludo por el dia nacional del

personal administrativo.

Noticia: Curso sobre violencia de

género.

Saludo por el dia del padre.

Noticia: C.R.S. realizé lanzamiento
de la campafia de difusion de la
acreditacion en calidad.

Noticia: Funcionarios diplomados en
calidad y prevencion de Infecciones
Asociadas a la Prevencion de Salud
(IAS).

Noticia: C.R.S. busca pesquisar
tuberculosis en la poblacion.

Noticia: Reunion con Comité vy
Lideres Locales para proceso de

acreditacion.

Noticia: C.R.S. primero con ficha
electronica y 100% de cumplimiento
GES.

Alcance

769

158

525

687

474

158

248

127

154

Usuarios

117

128

124

125

128

128

132

110

107

125

No fans

652

30

401

562

346

30

37

138

20

29

Clics

218

165

150

139

125

120

117

113

107

104
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La nota de la remodelacién de la clinica de rehabilitacion odontolégica tuvo la
mayor cantidad de clics, lo que coincidié con el mayor alcance y cantidad de no
fans (entendiendo que los no fans no son los seguidores del Fanpage). En cambio,

los usuarios solo fueron 117.

El post sobre el dia internacional de la eliminacion de la violencia contra la mujer

tuvo 165 clics, 158 personas alcanzadas; 128 usuarios y 30 no fans.

El saludo por el dia nacional del personal administrativo fue el tercer tema que
acapard el mayor interés de las personas, con 150 clics; 525 de alcance; 124

usuarios y 401, no fans.

La nota con menos interés fue sobre ficha electrénica y 100% de cumplimiento
GES, con 104 clics; 154 personas alcanzadas; 125 usuarios y 29, no fans.

@ CRS O Saivador Alende Gossens §%) CRS Or Saivadar Alende Gossens
-’ 24 de septiembre de 2013 - Q 27 80 nodeniee e 2018 -©

C.RS. REMODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA EL . ;
DESEMPENO DE LOS ESPECIALISTAS POST BECADOS DEL En &1 Diy Internacional de 13 elminacion de 13 viclencia contra L mujer 25

SERVICIO DE ODONTOLOGIA de noviembre) l CR S-S AG $&5umo 3 esta iniciativa desarrollando
UNA UNA sene de actvidades tales como pansles informativos, triphicos

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, durante con inforrnacion de los lipos de viclencia y entrega de chapias alusvas a

agosto y parte de septiembre de este afo, realizd en su Servicio de funcionanas y funcionarias
Odontologia importante remedelacion, especificamente, en la Clinica de Estas iniciativas fueron reaizadas por 1a Encargada de Género, Calidad de
Rehabilitacion Oral, cuya demanda es mayoritariamente adultos mayores Vida y Comunicacionss

En &l lugar se reubicaron los siflones antiguos para dar cabida a otro nu...
\Ver més
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4.1.7.2.10. Alcance y mayor cantidad de reacciones, comentarios y contenido

compartido

4.1.6.2.10.1. Reacciones

Fecha

24-09-2018

23-07-2018

09-07-2018

02-10-2018

04-04-2018

10-04-2018

05-04-2018

03-12-2018

22-03-2018

26-11-2018

Tema

Noticia: Remodelacién clinica de

rehabilitacion odontoldgica.

Noticia: Hijos acompafian a sus

padres al trabajo.

Noticia: Reciclaje de tapitas
plasticas, para ayudar a nifios con

cancer.

Noticia: Boletin institucional de
septiembre.

Noticia: Primeras cirugias

urolégicas ambulatorias.

Noticia: Curso sobre violencia de

género.

Noticia: Curso de reanimacion

cardiopulmonar (R.C.P.).

Saludo por el dia de la secretaria.

Noticia: Se vacunara contra la

influenza.

Saludo por el dia de los técnicos

paramédicos y TENS.

Alcance

769

525

646

381

162

687

575

183

153

129

Usuarios

117

124

113

80

123

125

113

105

111

112

No

Fans

652

401

533

301

39

562

462

78

42

17

44

38

27

20

16

14

13

12

12

11

Reacciones
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La mayor cantidad de reacciones la tuvo nuevamente la nota sobre la

remodelacion de la clinica de rehabilitacion odontoldgica, con 44; con un alcance

de 769; 117 usuarios y 652 no fans.

Otro tema que se siguio destacando fue cuando los hijos acompafiaron a sus

padres al trabajo, con 38 reacciones; 525 de alcance; 124 usuarios y no 401.

El reciclaje de tapitas plasticas, para ayudar a nifios con cancer, también fue un

tema muy importante, con 27 reacciones; 646 alcance; 113 usuarios y 533 no

fans.

El post con menos reacciones fue el saludo por el dia de los técnicos paramédicos

y TENS, con 11; 129 alcance; 112 usuarios y 17 no fans.

e, CRS Dr Salvador Allende Gossens
‘@“ 24 de septiembre de 2013 - Q
C.RS. REMODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA EL

DESEMPENO DE LOS ESPECIALISTAS POST BECADOS DEL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA

El Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, durante
agosto y parte de septiembre de este afio, realizé en su Servicio de
Odontologia importante remedelacion, especificamente, en la Clinica de
Rehabilitacion Oral, cuya demanda es mayoritariamente adultos mayores.
En &l lugar se reubicaron los sillones antiguos para dar cabida a otro nu...
\Ver més

CRS Dr Salvador Allende Gossens
23dejuliode 2012 - Q

EXITOSA JORNADA EN EL C.R.S.: HIJAS E HIJOS DE FUNCIONARIAS
¥ FUNCIONARIOS ACOMPANARON A SUS PADRES AL TRABAJO

Nifios de entre 5y 15 afios, acompafiados por sus padres, funcionarios del
Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”
comenzaron a llegar el 20 de julio, 3 Ias 8 de la mafiana al establecimiento
de salud, el motivo: brindarles un novedoso panorama en el contexto de
sus vacaciones de inviemo y, junto con ello, favorecer el vinculo afectivo
entre padres € hijos. Io que genera -en €l menor- conocimiento y
comprension de las rutinas de los adultos durante el iempo que sstan
fuera del &mbito familiar. Asi, casi 30 nifios, fueron recibidos en el auditorio

con un exquisito desayuno que compartieron y disfrutaron en un grato
ambiente afectivo

120



4.1.7.2.10.2. Comentarios

Fecha

16-11-2018

12-11-2018

15-06-2018

18-10-2018

24-09-2018

22-10-2018

12-09-2018

30-10-2018

30-10-2018

14-11-2018

Tema

Noticia: Se realiza operacion del

tunel carpiano.

Saludo por el dia del trabajador
social.

Saludo por el dia del padre.

Noticia: Mes del cancer, se

refuerzan examenes.

Noticia: Remodelacion clinica de
rehabilitacion odontolégica.

Noticia: #DiaMundialDelCancer

Noticia: PRAIS Occidente
conmemorod los 45 afios del 11 de
septiembre.

Noticia: C.R.S. realizé lanzamiento
de la campafia de difusion de la
acreditacion en calidad.

Noticia: Prevencién del cancer de

mama.

Noticia: #DiaMundialDeLaDiabetes.

Alcance

146

217

474

235

769

321

126

158

109

105

Usuarios

124

104

128

109

117

114

92

128

91

87

No Fans

22

113

346

126

652

207

34

30

18

18

Coment

arios

10

El contenido que tuvo mas comentarios fue sobre la operacion del tlinel carpiano,

con diez comentarios; 146 personas alcanzadas; 124 usuarios y 22 no fans. Le

sigue el saludo por el dia del trabajador social, seis comentarios; 217 usuarios

alcanzados; 104 usuarios y 113 no fans.
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Asimismo, el saludo por el dia del padre tuvo seis comentarios, 474 comentarios;

128 usuarios y 346 no fans.

La noticia que tuvo menos comentarios fue #DiaMundialDeLaDiabetes, con dos

comentarios, 105 de alcance; 87 usuarios y no fans 18.

‘i‘ £RS Dr. Sabrador A"e";’e Gossens F8% CRS Dr Salvador Allende Gossens
16 de noviembre de 2018 - @ I ]
¥ G’“ 12 de noviembre de 2015 - Q&
C.R S. “Dr. Salvador Allende Gossens” realiza cirugias de tunel carpiano y T
refuerza trabajo en red Compartimos el saludo del Director del C.R.S. con motive de celebrarse el
Un total de 140 cirugias de si de tlnel carpiano esta rea el Dia Macional del Trabajador Social, ver mas en el siguiente link
Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”, como una hitps-//drive.google.com/. ._1yFVEFdwaDM2ZETIGYASRISZ2 W, ._fviewi.._

forma de entregar una oportuna atencion a los usuarios, trabajando de
manera con los de la Red de Salud
Occidente

Las intervenciones, que se realizan los dias martes y jueves, comenzaron
este mes de n... Ver mas

DIA NACIONAL DEL ASISTENTE SOCIAL

[ —————
Ry
Premresian

IFELICIDADES ASISTENTES SOCIALES!
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4.1.7.2.10.3. Contenido compartido

Fecha Tema Alcance Usuarios No Veces que
Fans se
compartio

09-07-2018 | Noticia: Reciclaje de tapitas 646 113 533 6
plasticas, para ayudar a nifios con
cancer.

23-07-2018 | Noticia: Hijos acompafan a sus 525 124 401 4
padres al trabajo.

12-03-2018 | Noticia: Examenes en linea. 319 104 215 4

24-09-2018 | Noticia: Remodelacion clinica de 769 117 652 3
rehabilitacion odontolégica.

02-10-2018 | Noticia: Boletin institucional de 381 80 301 3
septiembre.

12-11-2018 | Saludo por el dia del trabajador 217 104 113 2
social.

18-10-2018 | Noticia: Mes del cancer, se 235 109 126 2
refuerzan examenes.

23-03-2018 | Noticia: Vacunaciéon contra la 359 97 262 2
influenza.

22-10-2018 | Noticia: #DiaMundialDelCancer 321 114 207 1

14-11-2018 | Noticia: DiaMundialDelLaDiabetes 105 87 18 1

La noticia que causd mas impacto fue el reciclaje de tapitas plasticas, para ayudar

a nifilos con cancer, la que se compartié seis veces, el alcance fue de 646; 113

usuarios y 533 no fans. Le sigui6é la nota sobre hijos que acompafaron a sus
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padres al trabajo, la que se compartié cuatro veces, tuvo un alcance de 525; los

usuarios 124 y los no fans 401.

En tercer lugar, le siguid la nota compartida cuatro veces sobre los exadmenes en

linea, con 319 de alcance; usuarios 104, no fans 215.

Nuevamente la noticia que menos se compartio fue #DiaMundialDeLaDiabetes,

con una vez compartida, 105 de alcance; 87 usuarios y no fans 18.

~“‘§“'¢" CRS Dr Salvador Allende Gossens
b 0 de julio de 2018 - @

C.RS. RECICLA TODO TIPO DE “TAPITAS PLASTICAS" PARA AYUDAR
ANINOS CON CANCER

Funcionarios del CR.S. se sumaron a |a recoleccion de “tapitas plasticas”
para donarlas a las «Damas de Café», voluntariado que ayuda a nin@s
con cancer de todo el pais. a quienes se les acoge en “Oncogar Han
Polman”, lugar en el que se les presta ayuda social a ellos y sus familias.

El material reciclado reunido. el Hogar los vende, con lo que generan
fondos para su autofinanciamiento... Ver mas

i ~“‘¥"',.l CRS Dr Salvador Allende Gossens
b 23 de julio de 2012 - @

EXITOSA JORNADA EN EL C.R.S.: HIJAS E HIJOS DE FUNCIONARIAS
¥ FUNCIONARIOS ACOMPANARON A SUS PADRES AL TRABAJO

Nifios de entre Sy 15 afios. acompafiados por sus padres, funcionarios del
Centro de Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”
comenzaron a llegar el 20 de julio, a Ias 8 de la mafiana al establecimiento
de salud, el motivo: brindarles un novedosc panorama en el contexto de
sus vacaciones de inviemo y, junto con ello, favorecer el vinculo afectivo
entre padres € hijos. lo que genera -en el menor- conocimiento y
comprension de Ias rutinas de los adultos durante el tiempo que estan
fuera del &mbito familiar. Asi. casi 30 nifios, fueron recibidos en el auditorio

con un exquisito desayuno que compartieron y disfrutaron en un grato
ambiente afectivo

4.1.7.2.11. Alcance y veces que se oculté, reporté a spam o ya no gusto el

tema
Fecha Tema Alcance Usuarios No Comentario
fans negativo

27-11-2018 Noticia: Dia internacional 158 128 30 1

de la eliminacién de la

violencia contra la mujer.
19-10-2018 Noticia: Mes del cancer, 114 94 20 1

campafa para hacerse

mamografias.
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Los posts que obtuvieron un comentario negativo fue el dia internacional de la
eliminacion de la violencia contra la mujer, con 158 de alcance; 128 usuarios y 30
no fans y una campafa para hacerse mamografias, en el mes del cancer, también

con un comentario negativo; con 114 personas alcanzadas, 94 usuarios y 20 no

fans.
% CRS Dr Ssivador Allende Gossans { \“?",I CRS Dr Salvador Allende Gossens
Q, 27 de novembie de 2012 @ L, 10 de octubre de 2018 - Q@
En ¢l D3 Internacional de 1 eiminacion de 1 viclencia contra ka mujer (25 La cobertura de mamografia al aflo 2018, para las mujeres entre 50 y 69
de noviembre) &l CR S - SAG. s& sumd 3 esta iniciativa desarroliando anos, alcanzo apenas el 36%. Es verdad: el dia a dia nos consume, pero
UN3 una serie de actividades, tales como. pansales informativos, tripticos hay que hacerse el espacio. #DateUnTiempo y #Haztel aMamografia

con informacion de 1os Lipos de viclencia y entrega de chapitas alusivas a
funcionarios y funcionarias

Estas insciativas fueron redizadas por 1a Encargada de Género, Cabdad de ense

Vida y Comunicacionss B SHA::LEEMK&S #DateUnTiempo
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4.1.7.2.12. Alcance y porcentaje de participacion

Fecha Tema Alcance Usuarios No fans | Participacion

27-11-2018 | Noticia: Dia internacional de la 158 128 30 51%
eliminacion de la violencia contra la
mujer.

27-08-2018 | Saludo por el dia nacional del 140 113 27 48%
personal administrativo.

30-10-2018 | Noticia: C.R.S. realiz6 Lanzamiento 158 128 30 44%
de la Campafia de Difusion de la
Acreditacion en Calidad.

23-10-2018 | Noticia: Reunion con Comité vy 127 107 20 44%
Lideres Locales para proceso de
acreditacion.

31-07-2018 | Noticia: Jornadas de esterilizacion 113 90 23 43%
para personal clinico.

18-12-2018 | Noticia: Funcionarios diplomados 169 132 38 41%
en calidad y prevencion de
Infecciones  Asociadas a la
Prevencion de Salud (IIAS).

30-10-2018 | Noticia: Prevencién del cancer de 109 91 18 40%
mama.

27-04-2018 | Noticia: C.R.S. primero con ficha 154 125 29 38%
electrénica y 100% de
cumplimiento GES

28-05-2018 | Noticia:  Celebracion dia del 143 107 36 36%
patrimonio cultural de la salud.

20-04-2018 | Noticia: Comunicado de prensa del 153 124 29 36%
Servicio de Salud Metropolitano
Occidente, sobre reposicion de
férmulas lacteas del programa
“equidad y lactancia”.

El post sobre el dia internacional de la eliminacién de la violencia contra la mujer

fue el mas patrticipativo con 51%, 158 de alcance; 128 usuarios y no fans 30.
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El saludo por el dia nacional del personal administrativo tuvo una participacion de

un 48%, con 140 personas alcanzadas, 113 usuarios y 27 no fans.

El lanzamiento de la Campafa de Difusion de la Acreditacion en Calidad tuvo

44%, 158 alcance; 128 usuarios y 30 no fans.

El comunicado de prensa del Servicio de Salud Metropolitano Occidente, sobre
reposicion de formulas lacteas del programa “equidad y lactancia”, tuvo 36%, 153

de alcance; 124 usuarios y 29 no fans.

@ SHE S e AIS onaen | «"?’:..I CRS Dr Salvador Allende Gossens o
TR /27 de aposto de 2018 - @

En & Dia internacional da |3 eliminacién de 1a vickencia cootra ka muier (25 =
de noviembre) 8l CRS - SAG. s& sumd 3 esta iniciativa desarroliando Compartimos &l saludo del Director del Centro de Referencia de Salud Dr
Una una sene de actividades, tales como: paneles informativos, tripScos Salvador Allende Gossens, en el Dia Nacional del Personal Administrivo,
0N Informacion de 10s ipos de vickencia y entrega de chapilas alusivas a | siquiente link hitns-/idi | ,

funcionarios y funcionarias. en el siguiente link-hitps:/drive google comiopen. ..

Estas inciativas fueron reaizadas por 1a Encargada de Género, Cabidad de

Vida y Comunicacionss
DIA NACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Extiendo un afectuoso saludo a cada uno de los Administrativos que se
desempefian en el Centro de “Dr. Allende ",y les
agradezco por el trabajo que realizan a diario en beneficios de nuestros usuarios
y su grupo familiar.

4.1.7.2.13. Publicaciones totales y estadisticas de Facebook

El recuento anterior incluye las mediciones mas reveladoras de Facebook, Twitter
y el sitio web. Se agrega detalle de todas las plataformas por si se deseara revisar

algun elemento puntual (Ver anexo N°3).
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4.1.8. Videos

(01
N

@ Estadisticas del video:

@ 1 ene 2018 - 15 dic 2018 w

Rendimiento > METRICAS DE TODOS LOS VIDEOS DEL 1/1 AL 15/12 EN COMPARACION CON LOS 349 DIAS ANTERIORES

19 56

Minutos reproducidos Reproducciones de video
- 58.3% de 3 segundos
a55.6%

El rendimiento de los videos nativos, es decir, los videos propios del
establecimiento fueron tres en el afio, pero debemos considerar que dos de ellos

fueron eliminados.

Al revisar las estadisticas, queda en evidencia que aquellos videos descartados
son los que poseen mayor cantidad de reproducciones y minutos vistos (las
imagenes que duran 14 minutos fueron reproducidas 47 veces y el video de seis
minutos, tres). Adicionalmente, el video que permanece activo es el que
corresponde al afio 2017, dura dos minutos y ha tenido seis reproducciones). En
conclusién, no hay ningan video activo que se haya generado durante el periodo
descrito (01/enero al 15/diciembre de 2018).
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° Videos con mejor rendimiento > vipzos coN MEJOR RENDIMIENTO POR MINUTOS REPRODUCIDOS DEL 1/ AL 1512
[i]

Video Publicado Minutos... ¥ Reproducciones d...

Publicacion con video eliminada 14 47

Publicacidn con video eliminada 6 3

L]
(=]

E [ ® 06122017

" 1:37 12:41 —

4.1.9. Perfil de usuarios del C.R.S.-S.A.G.

Tusfans  Tus seguidores  Personasalcanzadas  Personas que interactuaron

Datos demograficos totales sobre las personas a las que les gusta tu pagina segun la informacion de edad y de sexo
que proporcionan en sus perfiles de usuario, Esta cifra es una estimacion.

9%

Mujeres
1%
. 79% 6% 9%
Tus fans 0,448% _ % 0.897%
7 18-24 204 e [T
-

131 8844 6se
Hombres 0% 1% & 0,897% ™% 0.448%
| 20% 12%

Tus fans

Un dato central de esta investigacion fue revisar las caracteristicas del publico de
Facebook del C.R.S.-S.A.G., es decir, sus usuarios (fans). La primera conclusién
fue el predominio aplastante del sexo femenino, que con un 79% triplico a los
usuarios masculinos, que llegaron a 20%.
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Sobre el ambito etario, en ambos sexos los usuarios se concentraron en edades
entre los 25 y 44 afos, con un 60% en el caso de las mujeres y 16% para los
hombres. En cuanto a los seguidores (no fans), las cifras se mantuvieron
similares. Las mujeres, con el 80% en relacibn con los hombres que solo
obtuvieron un 20%. Las edades nuevamente se concentraron entre los 25 y 44,
con 60% en el caso de las damas y 15% en los varones.

En cuanto a la audiencia, las personas que siguieron la péagina fueron
practicamente en su totalidad de distintas comunas del pais, lo que se represento
en un 98,6%. De igual manera, el idioma espafiol, con un 99,1%, lidero el uso de
los visitantes del Fanpage. Asimismo, la ciudad que tuvo mayor cantidad de
usuarios fue Santiago, lugar donde se encuentra situado el C.R.S.-S.A.G.,
liderando ampliamente, con el 91%. La siguieron Concepcion y Vifia del Mar, cada

una con dos usuarios, y 16 localidades con solo un usuario cada una.

Ciudad Fans Ciudad Fans Ciudad Fans
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4.1.9.1. Usuarios alcanzados

Tus fans Tus seguidores Personas alcanzadas Personas gue interactuaron

The number of people who had any content from your Page or about your Page enter their screen screen, grouped by
age and gender. This number is an estimate.
29%

Mujeres

1217 18-24 35 45-54 o5-04 65+

0,172% _3 0,686%

Hombres

15%
m67%  79% - .
Personas Tus fans . b % 20
alcanzadas o ] - l -
25-24 544
’ -
o
6
19%

w 32% 20%
Perzonas Tus fans
alcanzadas

Las personas alcanzadas -que corresponde a quienes vieron la péagina de
Facebook en alguna pantalla- y los no seguidores habituales, también son
coincidentes en lo general: Se llegé a mas publico femenino que masculino. Las
mujeres, con 67%, superaron con holgura a los hombres, que llegaron al 32%. Las
edades més recurrentes también estuvieron entre 25 y 44 afios, con 44% en el

caso del publico femenino y 25% en el masculino.

4.1.9.1.1. Definicion de grupo etareo, horario y dia de la semana

AL Personas cerca © (®© Horas de méxima
concurrencia @
= Ezte mes _/
Ultimo mes 09:00 - 10:00
Horas del dia
El grupo de edad principal es 25 — 34. jueves

Dia de la semana
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El grupo etareo que entregd diciembre de 2018, fue entre los 24 y 35 afios. El
horario de maxima concurrencia al Facebook fue a las 10 A.M. y el dia de la

semana preferido, el jueves. La herramienta solo arroj6 la informacién de un mes.

4.2. Twitter

La cuenta de Twitter del C.R.S.-S.A.G. constituyé un “espejo” de las actividades
que la entidad propuso en Facebook. Por lo tanto, estas mediciones, si bien tenian

valor individual, se consideraron complementarias, al compartir los contenidos.

/' crspudahuel
— @crspudahuel

Tweets Following Followers

126 11 19

En términos de resumen, se observo que @crsPudahuel tenia un total de 126
tweets en la plataforma, 19 seguidores y seguia a solo 11 cuentas. No existia
actividad en esta red, por lo que se revisaron los datos mensuales, para ver sus

niveles de alcance y participacion.
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4.2.1. Actividad de Twitter

4.2.2. Recuento anual

Desde enero a marzo

Tus tweets obtuvieron 453 impresiones durante este periodo de 90 dias.

La actividad de este trimestre, que llegé a un total de 453 impresiones, se

concentré en marzo, con tres peaks que llegaron a 40 diarios.

El engagement se desarroll6 de la siguiente manera: Tasa de participacion el 16
de enero tuvo un 50% y el 12 de marzo un 6,3% de participacién. Sobre los clics

en el enlace hubo uno el 16 de enero y el 2 de marzo.

Top Tweets  Tweets yrespuestas  Promaovido

11
g

%, erspudahuel 40 1 25%
? | FUNCIONARIAS Y USUARIAS DEL CRS

= CONMEMORARON EL DiA INTERNACIONAL DE LA

WMUJER El Centro del Centro de ...

fb me/SEa9pRTO
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Abril ajunio

Tus tweets obtuvieron 689 impresiones durante este periodo de 91 dias

Las impresiones de estos meses alcanzaron a 689. La mayor actividad se produjo

en mayo, con un peak que supero las 100.

En términos de engagement, este trimestre se desarroll6 de la siguiente manera: 1

de mayo la tasa de participacion fue de 1,8%; el 28 de mayo, 33,3%; el 9 de junio,

con 4,8, y el 15 de junio, 13,3% de participacion.

Los retweets, gustos y respuestas de este periodo fueron cero.

Top Tweets  Tweets y respuestas Promovido

Sz, erspudahuel ate]
'( | C RS EXHEIO EXPOSICION ¥ VIDEOS Histdricos A
= YECINGS AGRUFADOS EN EL Consejo Consultivo de
Usuarios DEL ESTAELECIMIENTO Hoy (14 de junio), Los
Yecinos Organizados en el Consejo Consultivo de Usuarios
del Centro ...
facebook com/CRSPUDAHUEL / po

3.4%
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Julio a septiembre

Tus tweets obtuvieron 661 impresiones durante este periodo de 91 dias

Durante este trimestre, las impresiones fueron 661. EI mayor movimiento se

realizé en el ultimo mes del periodo, alcanzando a dos peaks sobre 60.

El compartimiento del engagement en estos tres meses se desarrollé de la
siguiente manera: 24 de julio, tuvo 25,0% de tasa de compromiso; el 25 de julio,
obtuvo 3,9% tasa de participacion; el 22 de agosto, con 37,5%; el 28 de agosto
goz6 de un 40,0% de la tasa de patrticipacion; el 29 de agosto, alcanzé un 16,7%
de tasa de participacion, el 10 y 14 de septiembre, fue un 4,8% de tasa de

participacion y el 25 de septiembre, 4,5% de participacion.

Los mayores clics de enlace, dentro de lo escaso, existieron el 24 de julio, con un

link; el 28 de agosto, con dos y el 25 de septiembre, con tres.

2ol erspudahuel 135 2 5%
‘ i Irvitarmos a parbicipar @n esta breve consulta ciudadana gue

se presentara a la modermizacidn de Fonasa Chile, que nos
ayudara a elaborar e

acuerdeMNaclonalDeSalud

La encuesta es andnima y nos permite hacer una reforma
Mas reépresentatr'a
Responde
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QWi erspudahuel 124
| | Reviza el Boletin Institucional del CRS "Dr. Sakvador Allende
= Gossens", Correspondiente al mes de agosto 2018, en el
enlace siguiente:
drive google.comifilesd/ 1ya4h a1

drive. gongle camiile / d / Ty54hQ1

0.8%

Finalmente, desde el 1 de octubre al 15 diciembre

Tus tweets obtuvieron 1,3 mil impresiones durante este periodo de 76 dias

Las acciones de este lapso, que solo consideré hasta mediados de diciembre,

llegaron a 1.300. EI momento mas alto de esta categoria se dio en octubre, con un

peak sobre 400.

Los retweets, gustos y respuestas de todos los meses de investigacion (01 de

enero al 15 de diciembre de 2018) tuvieron cero participaciones.

Top Tweets  Tweets y respuestas Promovido

Wi erspudahuel 114
? | Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Sabkvadaor Allende
= Gossens", Correspondiente al mes de septiembre 2018, en
el enlace siguiente:
drive.google comffile/d/ 1 zugig1

afive.guugle.cumffile fdi1zugif1

2.68%
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4.2.2. Recuento anual

Tweets
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Menciones
12
10
8
6
4 —I_
2 {i— (
0 T . T T T T T T T — T T
e O O D 0 O WO O @’
SHFE TV S S
@ AR O
CDQ’Q o Q\
Nuevos seguidores
6
5
4
3
2
1
0 1 1 I 1 I.I )
O © 0 D O 0 W© L & & & &
< \g@‘% SACANCE ORI
& o v @
R L O
Meses Tweets Tweet Visitas al perfil Menciones Nuevos
impresiones seguidores
Enero 2 114 0 0 0
Febrero 0 39 9 2 0
Marzo 5 300 2 0 0
Abril 13 193 0 0 0
Mayo 9 303 0 0 0
Junio 8 193 3 0 1
Julio 6 162 2 0 0
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Agosto 5 177 11 0 1
Septiembre 5 362 5 0 1
Octubre 1 959 39 10 5
Noviembre 1 281 27 5 1
Diciembre 0 219 3 0 1

El total de impresiones, que correspondi6 a las veces que los usuarios miraron un
tuit, durante el 2018 alcanz6 a 3.302, con un promedio mensual de 275,1, lo que
respondio fuertemente a la actividad de octubre, que concentrdé 959 impresiones y
diez menciones. La cifra mas baja, en tanto, se dio durante febrero, con solo 39.

La adquisicidon de nuevos seguidores fue muy escasa, con nueve usuarios durante

el afio, lo que entregd un promedio de 0,75 mensual.

De manera muy irregular se manifestaron las visitas al perfil, con cifras que van
desde cero visitas mensuales (enero, abril y mayo) a 39 visitas (octubre). El

promedio fue de 8,4 visitas mensuales.

4.2.3. Actividades por mes de los Tweets

Engagement
3.00% - =
2.50%
2.00%
1.50% + Bl
1.00%
0.50%
0.00% == —
o o o o @ 2 @ 2
& & & N ¢S
S Sl W S
RPN < \ vgao:;&@ S
2
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Clic

1 ——
Y —
0 e

X } .
PR @‘:v\se.@‘é ;@;{@z
% Q
ReTweets
1.2
1
0.8
0.6
0.4
0.2
0 T T T T T T T T T T T 1
R R
%Q,Q ¥ O
Engagement | Clics RT Likes Respuestas
Enero 1,6% 1 0 0 0
Febrero 0,0% 0 0 0 0
Marzo 0,2% 1 0 0 0
Abril 0,0% 0 0 0 0
Mayo 1,1% 0 1 0 0
Junio 0,6% 1 0 0 0
Julio 0,9% 1 0 0 0
Agosto 3,0% 2 0 0 0
Septiembre 0,5% 3 0 0 0
Octubre 0,0% 3 0 0 0
Noviembre 0,0% 0 0 0 0
Diciembre 0,0% 0 0 0 0
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En la actividad de los Tweets, mes a mes, se observo que el engagement (tasa de
participacion/compromiso) fue de 0,66% promedio del afio 2018, con solo 12 clics
en los enlaces, y un retweets (compartir Tweets). En tanto, los likes y las

respuestas no tuvieron movimiento en todo el afo.

Esto indico que las personas no estuvieron interactuando con el contenido en esta
red social y solo se limitaron a mirar la pagina principal de Twitter, en la que se

visualizaban los mensajes de los 11 seguidores.

En los tuits se pudo ver la baja cantidad de alcance, debido a dos factores: La
escasa cantidad de seguidores y a que ellos no interactuaron con el contenido, por
lo que al no ser amplificado (retuitear, compartir o comentar) se quedo el post en

Su pagina, sin alcanzar mayor relevancia.

4.2.4. Tweets con mejor rendimiento en el periodo
Noviembre

Noviembre se destacd con el dia mundial
Nov 2018 . =0 dias

de la diabetes. Tuvo un total de 82

TWEET DESTACADOE
Top Tweet ganaco 558 mpresiones impresiones, cinco engagement, cinco

Hoy es el # DiaMundialDeL aDiabetes .
En el mundo, cada 5 minutos. Estos factores

de riesgo pueden derivar en una diabetes. de perfil y con un 4.9 de porcentaje de
jEvitalos! pic.twitter.com/Mxoez2GbNKR !

menciones, un nuevo seguidor, 27 visitas

participacion.
FACTORES

de RIESGO )
Sedentarismo. Fecha: 14 de noviembre de 2018.

Dieta alta en grasas y aziicares.
Obesidad y sobrepeso,

Hora de publicacion: 17:20 AM.
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Octubre

Oct 2018 - 31 dias

TWEET DESTACADOS

Top Tweet ganado 596 impresiones

Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr.
Salvador Allende Gossens", correspondiente
al mes de septiembre de 2018, en el
siguiente enlace:
drive.google.comfile/d/zugis1 ...
drive.google.comfile/d/1zugi61 ...

Septiembre

Sep 2018 - 30 dias

TWEET DESTACADOS
Top Tweet ganado 25 impresiones

EL PRAIS OCCIDENTE URBANO DEL
CRS CONMEMORO LOS 45 ANOS DEL
“11 DE SEPTIEMBRE" Al mediodia del 11
de septiembre, en su auditorio, el Centro de
Referencia de Salud “Dr. Salvador Allende
Gossens "y el Programa de ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po ...

108

El tuit lider fue el dia 2 y correspondio al
Boletin institucional de septiembre, en el que
se obtuvieron 93 impresiones, 13 engagement,
10 menciones, 39 visitas de perfil y un 2% de

participacion.
Fecha: 2 de octubre de 2018.

Hora de publicacion: 11:56 AM.

El tema principal de este mes fue la
realizacion de una actividad con motivo de la
conmemoracion de los 45 afos del 11: Evento

PRAIS®®  Occidente

organizado por el
Urbano. Se logré 107 impresiones, cinco
vistas de perfil, un seguidor nuevo, cero

menciones y cero engagement.
Fecha: 12 de septiembre de 2018.

Hora de publicacion: 18:12 PM.

PRAIS: Programa de Reparacion y Atencion Integral de Salud (PRAIS). “Es un programa del Ministerio de Salud que

responde al compromiso asumido por el Estado con las victimas de las violaciones a los derechos humanos,
ocurridas entre septiembre de 1973 y marzo de 1990”. (https://www.saludohiggins.cl/?page id=5541). Fecha de ultima
visualizacion: 01.03.19. Versién 73.0.3683.86, Google Chrome.
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Agosto

Ago 2018 - 31 dias
TWEET DESTACADOS
TOp Tweet ganado 27 impresiones

Infantojuvenil DEL CRS Finaliza TALLER
DE Arteterapia PARA Jovenes con
esquizofrenia El 10 de agosto culminé el
Taller de Arteterapia, Implementado por el
Policlinico del Centro Integral de Salud
Mental ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po ...

Julio

Jul 2018 - =1 dias
TYWEET DESTACADOS

Top Tweet ganado 33 impresiones

CENTRO INTEGRAL DE SALUD MENTAL
DEL infantojuvenil CRS Salvador Allende
SE CAPACITA ES YOLUNTARIA DEL
EMBARAZOQ interrupcién en tres
CAUSALES En el auditorio del Centro
Integral de Salud Mental Infantojuvenil “Dr
.... facebook.com/CRSPUDAHUEL/po ...

En este mes el post destacado fue la
Finalizacion del Taller de Arteterapia para
jévenes con esquizofrenia, organizada por
Centro Integral de Salud Mental Dr. Carlos
Lorca Tobar. Obtuvo 120 impresiones, 11
vistas de perfil, cinco tuis, un seguidor, cero

menciones y cero engagement.
Fecha: 20 de agosto de 2018.

Hora de publicacion: 12:07 PM.

El mensaje méas visto de julio fue el 20 y
correspondié a la actividad de capacitacion
‘el aborto en tres causales” realizado en el
Centro Integral de Salud Mental Infanto-
juvenil Dr. Carlos Lorca Tobar. Alcanzé 88
impresiones, seis tuits, dos visitas de perfil,

cero menciones y cero nivel de engagement.
Fecha: 30 de abril de 2018.

Hora de publicacion: 12:23 PM.
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Junio

Jun 2018 - 30 dias

TWEET DESTACADOS

Top Tweet ganado 22 impresiones

CRS SALUDA A LOS PAPAS EN SU DIAEI
15 de junio, en el Centro de Referencia de
Salud “Dr. Salvador Allende Gossens "y en
el Centro de Salud Mental Infantojuvenil
Mental" Dr. Carlos Lorca Tobar "los
funcionarios ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po ...

Mayo

Mayo 2018 - 21 dias

TWEET DESTACADOS
Top Tweet ganado 29 impresiones

La Direccién del Centro de Referencia, Dr.
Salvador Allende Gossens, que se extiende
sobre Saludo a todos los Trabajadores y
Trabajadores en el Dia Internacional del
Trabajador, en especial a tod @ s el Centro
de Salud. Ver saludo en: bit.ly/2KreN3e
bit.ly/2KreN3e

Durante junio, el tema mas significativo fue el
de fecha 15 y correspondié al saludo en el
dia del

impresiones, 8 tuis, tres visitas de perfil, cero

padre.  Este tuit conquistd 72

menciones y cero engagement y tuvo 0,0%

de participacion.
Fecha: 15 de junio de 2018.

Hora de publicacion: 13:20 PM.

En mayo, el saludo de dia del trabajador
consiguio 3,2 % de participacion, 58
impresiones, 9 tuit y dos engagement, cero
menciones, cero visitas de perfil y cero

seguidores.
Fecha: 30 de abril de 2018.

Hora de publicacion: 16:56 PM.
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Abril

Abr 2018 - 30 dias
TWEET DESTACADOS
TOp Tweet ganado 19 impresiones

En el Proceso de Aseguramiento de la
Calidad y Seguridad de los Pacientes, hoy 5
de abril, profesionales medicos y no
meédicos del CRS "Dr. Salvador Allende
Gossens", realizado un curso de
Reanimacion ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po ...

Marzo

Mar 2018 - 31 dias
TWEET DESTACADOS

Top Tweet ganado 24 impresiones

La Direccidn del Centro de Referencia, Dr.

Salvador Allende Gossens, extiende un
especial saludo a los Auxiliares ...
fb.me/RQqIn7an

El post que llamé la atencidén de abril fue de
fecha 5 y correspondié a un curso de RCP
gue realizaron los profesionales médicos y
no meédicos del Centro de Salud, el cual logro
30 impresiones y 13 tuit, cero engagement,
cero menciones, cero visitas de perfil y cero

nuevos seguidores.
Fecha: 5 de abril de 2018.

Hora de publicacion: 14:19 PM.

El tuit prominente de marzo fue el 19 y
correspondié a un saludo en el dia del
auxiliar de servicio, el cual conquisté 37
impresiones, cinco tuits, dos visitas de perfil
y cero nuevo seguidores, cero menciones y
cero engagement, con 0, 0% de

participacion.
Fecha: 19 de marzo de 2018.

Hora de publicacién: 12:16 PM.
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Febrero

Feb 2018 . 25 dias
TWEET DESTACADOS

Top Tweet ganado § impresiones

Hoy 15.01.2018 se dio inicio a la
capacitacion del proyecto "Occidente
Digital". En esta primera etapa las ...
fb.mefy TctUGMx

Enero

Ene 2018 - 31 dias
TWEET DESTACADOS

TOp Tweet ganado 10 impresiones

Revisa el altimo Boletin Institucional del
CRS "Dr. Salvador Allende Gossens”,
correspondiente a diciembre ...
fb.me/5rivgmg9J

En febrero, el tema principal fue la
capacitacion del proyecto “Occidente Digital”,
el cual adquiri6 6,8% de participacion, 38
impresiones, un engagement, dos
menciones, nueve visitas de perfil, cero

nuevos seguidores y cero tuits.
Fecha: 15 de febrero de 2018.

Hora de publicacion: 12:34 PM.

El tuit destacado en el primer mes del afio
fue el dia 4 y el tema el Boletin institucional
de diciembre, el cual recibidé 42 impresiones,
dos tuits, cero engagement, cero visitas de
perfil, cero nuevos seguidores, 0,0% de

participacion.
Fecha: 4 de enero de 2018.

Hora de publicacion: 12:34 PM.
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4.3. Sitio web

M TESIS HOY - magen gmoi % | NewTab « W crssac x % (SN0 )
€ > C O Notsecure | crssagcl w o @ :

J}‘ en lTne v 1za ¢ ias de tanel carpiano y refuerza

ndo et teferencia de Salud "Dr. Salvacor
rabajando [ |

Imagen N° 10. Captura del sitio web del Centro de Salud. Fuente: C.R.S.-S.A.G.

El analisis del sitio se delimitd a un mes (10 diciembre de 2018 al 10 de enero de
2019) debido a que esta plataforma no contaba con Google Analytics, situacién
que la hacia muy débil frente a los gustos y preferencias de los usuarios. Lo
anterior, ademéas no permiti6 saber el comportamiento ni controlar el contenido,
hacer un seguimiento a las visitas, para conocer y adaptar los mensajes a lo que
requieren los cibernautas, qué paginas y las horas que las consultan. Lo mas
importante es el porcentaje de abandono, (usuarios que visitaron el sitio sin ver
ninguna pagina). Esta es una de las principales definiciones para mejorar la

experiencia del usuario.

De igual manera, Google Analytics permite realizar seguimiento a los usuarios y
asi conocer sus gustos, tiempo de visita del sitio y nuevos usuarios. Cada web se
nutre de sus visitas. La capacidad de interactuar con el publico es vital. Eso se
logra con la definicién de la necesidad de las personas.
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4.3.1. Visitas generales al sitio web

Visién general
Usuarios = frentea seleccions una métrica Cadahora | Dia Semana | Mes

® Usuarios

100

1-'de dzlembr.-. 15 de diciembre de 2018 19 de diciembre de 2018 23 de diciembre de 2018 27 de diciembre de 2015 31 de diciembre de 2016 4 de enero de 2018 3 de enero de 2019

En la grafica mensual se observaron peaks de actividad a mediados del mes, las
qgue disminuyeron entorno a las fiestas, especialmente en Navidad, pero también
en visperas de Afio Nuevo. En todo caso, siempre se tratd de un nimero menor
de acciones, las que incluso en los momentos de maxima medicién no llegaron a
100.

Usuarios Usuarios nuevos Sesiones

954 843 1.248

Midmero de sesiones por

usuario Mimero de visitas a paginas Paginas/sesidn
1,31 2.687 2,15
i A~ Fdiniemnee dailihal
Duracion media de la sesion Forcentaje de rebote
00:02:18 55,37 %

N~ AN | T

El nimero de visitas al sitio web, 2.687, pareci6 alta en primera instancia; pero al
desagregar se constato que el 86% de ella correspondia a visitas internas a través

de Intranet.
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La duracion de dos minutos y 18 segundos por sesion fue destacable, al
considerar como base de comparacion el libro de Juan Carlos Camus titulado
“Tienes 5 segundos”, en la que se hace referencia al tiempo maximo que una
persona se toma para leer algo en Internet. De un total de 1.687 usuarios que

ingresan al sitio web, un 1,31 lo abandond.

Las personas que se conectaron a la pagina principal o portada fueron 2,15 lo que
demostré que no les era atractiva. En tanto, el porcentaje de rebote fue de
55,37%. En este punto se vuelve a reforzar la necesidad imperativa de contar con
informacion especifica que necesitan los usuarios y de esta manera, facilitar la
interaccién en los distintos accesos, para que los usuarios se mantengan en la
web y encuentren lo que buscan. Por lo tanto, la pueden recomendar y asi dar a

conocer.

4.3.2. Persistencia de los usuarios

B MNew Visitor B Returning Visitor

Dentro del ambito de la persistencia usuaria, los nuevos visitantes son tres veces
el volumen de los antiguos que retornan al sitio. Ello, comprendiendo que el
analisis fue solo de un mes, periodo en el cual el sitio conté con el marcaje de

Google Analytics.
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4.3.2.1. Uso del navegador

Navegador Usuarios % Usuarios
1. Chrome 206 [ =449%
2. Safar 78 ] 818%
3. Samsung Internet 20 | 210%
4. Firefox 19 | 1,99%
5. Edge 8 | 084%
6. Internet Explorer 8 | 084%
7. Android Webview 6 | 0,63%
8. Opera 5 | 052%
9. Android Browser 1 | 010%
10. Mozilla Compatible Agent 1 | 010%

El tipo de navegador preferido por los usuarios fue Chrome, con 84,49%. Safari,
Samsung Internet y Firefox en total reunieron un 12,27%; todos los demas

sistemas sumados no sacaron un 3,0%.

4.3.2.1.1. Sistemas operativos

Sistema operativo Usuarios % Usuarios
1. Android 475 I 2074 %
2. Windows 375 [ 3927 %
3. i0S 79 B 827%
4. Macintosh 21 | 220%
5. Linux 4 | 042%
6. Windows Phone 1 | 010%

Como en estudios anteriores que se revisaron para esta exploraciéon, se confirmé
que la herramienta més utilizada, entre la mayoria de los usuarios que visitaron la
web, son los teléfonos provistos del sistema Android con un 49,74%, muy por

sobre los moviles Apple, con 8,27%. Mientras tanto, en computadores, el sistema
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Windows alcanzo6 un 39,27 por ciento, dejando en segundo lugar a Macintosh de

la empresa de Job, con solo 2,20 por ciento.

4.3.2.1.2. Uso de sistemas operativos

Sistema operativo Usuarios % Usuarios
1. Android 475 I 3543 %
2. i0S 79 [l 221%
3. Windows 1 | 018%
4. Windows Phone 1 | 018%

Sistemas operativos

i0s:
14,21%

Android:
85,43%

En teléfonos inteligentes, nuevamente se evidencia la superioridad de los equipos
dotados de sistemas Android, que reinen méas de tres cuartas partes de los

moviles. Las otras opciones son insignificantes.
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4.3.2.1.3. Tipos de dispositivos

58] 1.

[} 2.

(] 3.

Categoria de dispositivo

mobile
desktop

tablet

Adquisicién

Usuarios

954

% del total:
100,00 %
(954)

541 (56,65 %)
399 (41,78 %)

15 (1,57 %)

Usuarios

844
% del total:
100,12 %

(843)
492 (58,29 %)
339 (40,17 %)

13 (154%)

Sesiones

1.248
% del total:
100,00 %
(1.248)

699 (5601 %)
530 (4247 %)

19 (152%)

Comportamients

Porcentaje de
rebote

55,37 %
Media de la
vista: 55,37 %
(0,00 %)

60,37 %
49,06 %

47,37 %

Paginas/sesion

215
Media de la vista:
2,15 (0,00 %)

20
232

284

Duracion media
de la sesion

00:02:18
Media de la
vista: 00:02:18

(0,00 %)
00:01:59
00:02:42

00:02:20

Dentro de los tipos de dispositivos se prestd atencion a que el 56% realizé la visita

desde un Smartphone, versus el 41% que lo hizo desde un computador de

escritorio.

Acerca del sistema operativo de moviles, se puede ver una amplia superioridad de

Android, lo que se condice con la realidad del mercado nacional.

4.3.3. Variables demograficas

W femals W maks

Edad

534 3544

35,95 % del total de usuarios
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En las variables demograficas, se ratifico nuevamente el predominio observado en
las redes sociales, con superioridad numérica del sexo femenino, con dos tercios
del nimero total de usuarios. Lo mismo ocurrio con la edad, que concentrd a los
adultos jovenes: Entre 25 y 44 afos, agrupados en cerca del 60% de los visitantes

del sitio.

4.3.4. Canales principales de acceso

Canales principales
B Organic Search
M Direct
M Referral
Social
Adquisicion Comportamiento
Usuarios 4+ Usuarios nuevos Sesiones Porcentaje de Pégi i0 D ion media
rebote de la sesién
954 843 1.248 55,37 % 215 00:02:18
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En lo que concierne a los canales de acceso, fue evidente el agrupamiento en
Google, con muy poca significacion de los referidos y las redes sociales. No
obstante, ya dentro del sitio, el comportamiento de todos resulté muy homogéneo,

sin importar el canal por el cual se ingreso.

4.3.5. Derivacion de trafico

AL ST Sesiones: 1.248

~ AN\ Sesiones a través de referencias sociales: 16

Conversiones: 0

Conversiones sociales de contribucion: 0

Conversiones sociales de ultima interaccion: 0

Red social Sesiones % Sesiones

1. Facebook 15 [ 0375

1 I 625%

2. Twitter

De las dos redes sociales que tiene el C.R.S-S.A.G., ambas han derivado trafico;
sin embargo, es Facebook quien posee mayor “importancia”, 15 de las 16

sesiones provienen desde esta plataforma. Solo una de Twitter.

Aun asi, solo el 1,2% de las sesiones provienen desde redes sociales, lo que

permite vislumbrar la escasa importancia de estas en el trafico del sitio.
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4.3.6. Tipo de actividad en el sitio web

Nimero de Nimero de
Titule de la pagina visitas a .| paginas vistas
paginas unicas
2.687
1. CRSSAG 780 (29,03 %
2. Contacto- CRSSAG 560 (20,84 %
C.R.S. SALVADOR ALLENDE, UBICADO EN PUDAHUEL, CUENTA CON SERVICIO DE URGENCIA DE ALTA
3. RESOLUTIVIDAD PARA LA ATENCION DE VECINOS DE TRES COMUNAS VULNERABLES DEL SECTOR 381 (14,184
PONIENTE DE LA RM - CRSSAG
4. Especialidades - CRSSAG 179 (6,66
5. Intranet- CRSSAG 158 (588%
6. Trabaja con nosotros - CRSSAG 129 (4804
Presentan a la Superintendencia de Salud solicitud formal de Acreditacién en Calidad del CRS "Dr. Salvador 1
7. " an 4 1a SUperintent 59 (220 21
Allende Gossens” - CRSSAG
8 CENTRO INTEGRAL DE SALUD MENTAL INFANTOJUVENIL DEL C.R.S. SALVADOR ALLENDE SE CAPACITA EN 50 (186 26
" INTERRUPCION VOLUNTARIA DEL EMBARAZO EN TRES CAUSALES - CRSSAG -
9. Autoridades - CRSSAG 45 (167 34
10. Nosotros - CRSSAG 40 (1494 28
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La imagen precedente nos entregd informacion sobre las actividades de la pagina.

En ese sentido, la pestafia que ostenta la mayor cantidad de visitas fue: La

portada del sitio que concentrd el 29% de las visitas, con un porcentaje de rebotes

muy bajo (37%).

Sin embargo, llamé la atencion que la seccién contacto tuvo el 20% de las vistas

del sitio, pero con un alto rebote (75%). Estos resultados indican que es

importante revisar esta pagina, dado que solo contiene informacion y tal vez, las

personas esperan algun tipo de formulario de contacto u otra alternativa de poder

interactuar con el sitio.

En lo que concierne al tiempo de duracion en la sesién, los dos minutos 18

segundos, se vio reflejado por el uso de los funcionarios, que, de un total de 2.687

visitas, 2.338, corresponden a funcionarios y solo 349 a usuarios externos.
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4.3.7. Tiempo de carga del sitio

® Tiempo medio de carga de la pagina (s)

a0

lunes, 31 de diciembre de 2018
= Tiempo medio de carga de Ia pégina (s): 0,00

P e

0:00 14 de diciembre de 2018 0.00 18 de diciembre de 2018 D:00 22 de diciembre de 2018  0:00 26 de diciembre de 2015  0:00 30 de diciembre de 2018 0.00 3de enerode 2018 0.00 7deenerode 2018 0:00

El muestreo de carga de pagina envié 10 paginas vistas

Tiempo medio de carga de la Tiempo medio de redireccion | Tiempo medio de bisqueda de. Tiempo medio de conexién de | Tiempo medio de respuesta de| Tiempo medio de descarga de
pagina (s) (s) dominio (s) servidor (es) servidor (es) la pagina (s)

16,65 0,37 0,06 0,24 2,62 0,04

En el tema de los tiempos de carga, estos fueron lentos, con un promedio de 16,6
segundos, lo que pudo hacer que algunos usuarios abandonaran la busqueda,
especialmente, desde moviles, lo que puede explicar el alto porcentaje de rebote

gue poseen algunas pestafnas.

4.3.8. Procedenciay desarrollo
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En consideracion con la relacion entre procedencia y desarrollo de la interaccion,
el comportamiento fue decreciente, tal como se podia esperar. Las visitas
provenientes desde la pagina de inicio (475), fueron muy superiores a otras
procedencias, y el embudo mayor continué al sitio de contacto (29%) y luego se

desagregd en varias opciones, como segunda interaccion.

De esta mirada se puede concluir que la inmensa mayoria de los usuarios solo
accede a la pagina para ver algun dato inicial y la interaccion, a medida que se
profundiza, el acceso a las distintas secciones interiores se hace cada vez mas

reducida.

157



5. ANALISIS DE ENTREVISTAS

5.1. Analisis segun perfil

5.1.1. Perfil experto institucional

Dimensiones de

Anélisis

Ernesto Nafiez Bornand, director C.R.S.-S.A.G. posgraduado en Gestion en Instituciones de Salud de

la Universidad de Chile.

Redes sociales

“Forma de poder comunicarnos con nuestra poblacién usuaria y asi poder entregarle informacién de nuestro

establecimiento y sus prestaciones”.

“Son efectivamente un aporte para la gestion de comunicaciones y para el establecimiento”.

“Creo que cumplen un rol importante, tanto para nuestra comunidad usuaria como funcionaria, que se informa
a través de ellas de nuestras actividades, campafias, saludos y diversos mensajes de interés, emanadas

tanto de nuestro establecimiento como del Servicio Salud Occidente y del Ministerio de Salud”.

Gobierno Digital

“Estamos incorporados en la politica de Gobierno Digital, donde hemos agregado nuevos sistemas como la
Ficha Electrénica”.

Plan de
Comunicacién

Estratégica

“Dentro de nuestro Plan Estratégico, contamos con un apartado de comunicacién digital, que aborda esta
area y le da la importancia que amerita”.

Digital
“Se encuentra en desarrollo la Telemedicina en la Unidad de Control Tratamiento anticoagulante Oral (TACO)
y Atencion Primaria de Salud (APS). Ademas, pensamos integrar otras Unidades”. “En el afio 2018, se
Salud Digital incorpord la ficha electrénica’.

Plataformas
Digitales

“Son un vinculo, pero hay un alto porcentaje de nuestros usuarios que no tienen acceso a las plataformas
digitales, por eso debemos complementarlas con otras formas de acercamiento como la Oficina de

Informacién, Reclamos y Sugerencias, OIRS”.

158




5.1.2. Perfiles expertos en comunicaciones digitales

Dimensiones de

analisis

Juan Carlos Camus Gajardo, periodista,
magister, docente en arquitectura de la
informacion, autor del libro “Tienes cinco
segundos” y “100 elementos que debe

tener un sitio web”.

Andrea Gartenlaub Gonzalez, periodista, magister en ciencias
politicas, PhD en Ciencias Sociales, experta en politicas publicas.

Redes sociales

“Por la penetracion que tienen las redes y
los celulares se genera un espacio
interesante en el que es posible llegar a
grandes grupos de manera simple y
efectiva.  Adicionalmente, en forma
creciente quienes preparan los mensajes
ya tienen las capacidades para hacer uso
de tales plataformas y por lo mismo, se
abren mayores posibilidades de que las
audiencias sean bien atendidas usando
estos medios, respecto de cualquier otro
de los alternativos (considerando la

velocidad y el costo)”.

“Las redes sociales como medio de comunicacién se han ido

validando en los organismos publicos en la ultima década’.

“Actualmente, es una tendencia mundial que cada institucion tenga

una comunidad de seguidores”.

“Las posibilidades que tiene Internet son muchas. Eso es una clara
ventaja. Por esa razén, no tienes que hacer grandes esfuerzos

para tener una comunidad”’.

“Las redes sociales son uno de los canales de comunicacion
validados por las instituciones publicas. Son parte de su estrategia

comunicacional”.

“En Chile la penetracién de Internet y consumo de datos es alto”.

“Segun los datos de Subtel para este afio el 82,9% de los accesos
a Internet en Chile fueron desde moviles”.

“Los accesos a Internet (fijos + movil 3G + 4G) alcanzaron a unos

17,95 millones el afio pasado”.

“El numero de conexiones a Internet superé al numero de
habitantes en la proporcion de 102 accesos por cada 100

personas’”.

“Realizar una estrategia digital de acercamiento, y tratar de
registrar tus métricas, para comprender qué esfuerzos de

comunicacion digital estan resonando en tus audiencias”.

“...la tecnologia movil evoluciona con el tiempo, y las redes

cambian, deberas tener especial atencion a los factores externos”.

“Su caracter es que no se basan en distinciones sociales ni
culturales, lo que las hacen muy atractivas... las redes sociales
tienen sus propias légicas de blUsqueda que se relacionan con

logaritmos que perfilan tus posibles interacciones”.

“...las redes crean otro tipo de clasificaciones que tal vez, no
tienen que ver con tu grupo social, sino corresponden a los

intereses comerciales o estratégicos de quienes las administran”.
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Gobierno Digital

“Se ha avanzado mucho en este espacio
desde mediados de la década de los
noventa. Entonces se defini6 una
estrategia de cuatro etapas, durante el
Gobierno del presidente, Ricardo Lagos
(se trataba de Presencia, Interaccion,
Transaccion y Transformaciéon) que se
diferente

han ido cumpliendo con

velocidad a través de las diferentes
administraciones. Gracias a eso, se ha
llegado a la etapa actual en que casi
todos los servicios ya estan enfrentando
la etapa de la Transformacién, en la que
las instituciones cambian su forma de
trabajo gracias a la incorporacion de
elementos digitales en su operacion

habitual’.

“En la actualidad, se ha llegado a que la
Division de Gobierno Digital sea parte
efectiva de un Ministerio y que su trabajo
cruce las actividades de todas las
actividades de las secretarias de Estado,
lo que le da un valor mayor y permite que
sus iniciativas sean adoptadas a nivel
mas alto. Incluso si eso se cruza con las
actividades relacionadas con
ciberseguridad, que se han desarrollado
durante este afio 2018, se ve que va a
haber una actualizacién muy potente de
lo digital al interior del Gobierno, lo que
ayudard a su permanencia y a su
integracion dentro de las actividades

habituales de los servicios publicos”.

Plataformas

Digitales

“Hubo un trabajo muy fuerte y consistente
de las instituciones en el uso de las
herramientas digitales para generar las
comunicaciones al interior del Gobierno,
permitiendo que las personas se
encuentren con los mensajes adecuados
en los espacios gue mas usan, como son
las redes sociales y otros espacios

similares”.

“Chile es un pais que estd muy cercano alcanzar el ingreso interno
bruto de un pais desarrollado... el Banco Mundial lo cataloga como
una nacion de ingresos altos. Uno que se destaca es la
disponibilidad de tecnologia digital para la mayoria de la

poblacion’”.

“...en Chile, hay més celulares que personas. En ese sentido, la
desigualdad econémica no parece traducirse en la disponibilidad
de tener un celular’.

“...la brecha etaria, es real, y corresponde a gran parte de la
tercera y, en su mayoria la cuarta edad de la poblacién. Habria

que generar estrategias para que nuestros adultos mayores estén
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comunicados e insertos”.

“No tenemos claro la calidad y la efectividad de esta comunicacién,
ya que todavia no existen metodologias confiables para las
mediciones del real engagement de estas plataformas. Sabemos
de numero de comunidades, pero aun analizamos en base a
“Likes” o “Retweet”. En suma, aun los andlisis son muy basicos y

carecen de las sutilezas de la verdadera comunicacion”.

“La evidencia internacional sefiala que hay grandes beneficios en
la incorporacioén de tecnologias de la informacion, ya que impactan
en la calidad del cuidado de los pacientes, asi como en eficiencia

en la gestion de los recursos’.

“Los sitios web son la carta de presentacion de cada organizacion,
por lo tanto, es casi obligatorio tener uno. Para las redes sociales

es lo mismo”.

“Las politicas publicas requieren de un
manejo comunicacional, ya que es la
Unica forma en que los ciudadanos logren
usar los servicios y productos que
generan las instituciones en el desarrollo
de sus funciones. Desde las
Politicas comunicaciones, los servicios pueden | “La comunicacién es parte de la implementaciéon de una politica
_ realizar su trabajo, pero no tendran el | publica, especialmente las que estdn enfocadas a generar
ADEEES mismo efecto que buscan en los | servicios para la poblacion’.
ciudadanos, quienes solo responderan
masivamente si conocen con tiempo y de
la forma més adecuada las acciones que
deben llevar a cabo para relacionarse con
el Gobierno, en todas las dimensiones

que se requiera’.

“Creo que deberemos aprender a
comunicar en diferentes idiomas. Hasta
ahora no ha sido relevante, pero en la
medida que el pais reciba inmigrantes
que no hablen castellano, habra que
abrirse a la posibilidad de hacerlo. Esa

Barreras diversidad, ayudard a los equipos de
Comunicacionales comunicaciones, ya que se avanzara
desde la situacion actual en que muchas
cosas no se explican por ser obvias en el
contexto de igualdad, hacia otro espacio
en el que habra que mejorar lo que se
informa y la manera en que se hace, para
lograr atender a los grupos que no

comparten la misma cultura nuestra. Sera
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un avance en todos los aspectos”.

Paradigma

“Probablemente uno de los aspectos mas
relevantes es el de la velocidad de
reaccion y la amplitud de medios, que
condiciona las relaciones entre las
personas y las organizaciones. Por lo
tanto, no solo estamos frente a un nuevo
lenguaje y formato para contar historias,
sino que, ademas, de un desarrollo de
mensajes mucho mas veloz que los
anteriores y con la capacidad de utilizar
una mayor variedad de recursos para
responder. Lo anterior significa que se
debe contar con mas elementos, con
nuevos dispositivos y con profesionales y
técnicos que sepan usarlos para generar
las respuestas que mas rapidamente se

deben entregar”.

5.1.3. Perfiles expertos en comunicaciones estratégicas

Dimensiones
de andlisis

jefe de

Felipe Cafas

Moreno, periodista, | Argandofia,
comunicaciones Red | Salud Occidente.

Salud Occidente.

Carmen Gloria Danyau
periodista,

community manager Red

Daniella Montoya Bode,

periodista, jefa de
comunicaciones y
Relaciones Publicas,

Ministerio de Salud.

Renato Leyton Rivas,
periodista de la Universidad de
Chile. Consultor ~ Asociado
Imaginaccion. Académico

Universidad Adolfo Ibafiez.

Redes sociales

“Nos permiten | “Nos permiten detectar
complementar la | conflictos, 'y
informacién que | procesos y al usuario

debemos hacer llegar

a nuestros usuarios | forma individualizada y

de una manera

rapida y eficiente”. masa”.

mejorar

sentirse considerado de

no como parte de una

“Son un canal de
comunicacién que se
complementa con otros
canales en funcion de llegar
a los publicos objetivo que
son definidos en la

estrategia comunicacional”.

“(...) son efectivas para
quienes las usen,
independiente de su edad,
estrato socioeconémico y/o
formacién educacional’.

“Son un canal importante,
fundamental, obligatorio,
necesario y prioritario para

cualquier institucion en
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estos tiempos”.

“Un mecanismo efectivo y
eficiente de contacto entre

las personas y las

instituciones”.
‘Estan  concebidas para
establecer una conexién

directa con los usuarios.
Por ejemplo, la pagina de
Facebook del Ministerio de
Salud responde dia a dia
consultas, dudas o

sugerencias’.

“Las directrices del
Gobierno Digital son
transmitidas a los
Servicios de Salud a
través del Ministerio
de Salud y nuestra

labor es informar de

Como consultor o como

profesional que ha trabajado en

. : el sector publico, la
Gobierno la mejor manera las
_ - . comunicacion estratégica de un
Digital politicas hacia los
. servicio publico es para vincular
establecimientos
’ al Estado con los usuarios”.
dependientes, lo que
ocurre a través de
manuales, reuniones
periddicas, y
constante evaluacion
de los programas”.
“El  Servicio Salud | “Desconozco si existe un
Occidente cuenta | plan de Comunicacion Su principal ventaja es que me
con un plan de | Estratégica Digital”. facilita conocer los perfiles de
comunicaciones, que mis audiencias y evaluar de
aborda el cémo, mejor manera el impacto de
cuando, dénde y de mis acciones en el nivel tactico-
Plan de

Comunicacion
Estratégica
Digital

qué forma debemos

comunicar’.

operativo”.

Lo que nunca debera faltar
entonces serd el perfilamiento
de mis publicos y los resultados
esperados, los indicadores de
impacto”.
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Lo fundamental es superar la
dependencia del marketing
digital y traducir los indicadores
tipicos (clics, rebotes,
conversion, impresiones, etc.)
en resultado, lo que

llamaremos el mundo real’.

Un Plan de Comunicacion
Estratégico es un propésito de
caracter sistematico llevado a
cabo para incidir en las
conductas y actitudes de
grupos de personas
especificas, que son mis

audiencias’.

Estudio las caracteristicas de
mis audiencias, sus perfiles, y
defino en consecuencia, los
mensajes que les podrian
hacer sentido y los medios para
llegar a ellos de manera eficaz

y eficiente”.

Un Plan de Comunicacion
Estratégica Digital busca influir
en conductas y actitudes de las
personas en concordancia con
los objetivos organizacionales.
Eso habla méas bien de
impacto, generar un efecto.
Pero darles un sentido a las
cosas a través de una
interaccién es precisamente el
efecto o impacto de la

verdadera comunicacion”.

La clave estd en desarrollar
todo lo que permita conocer
tanto lo que esperan nuestras
audiencias como la evaluacion

de nuestras acciones”.
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Plataformas
Digitales

“Es fundamental que
todas las
instituciones que
presten servicios a la
comunidad cuenten
con plataformas
digitales, sobre todo
si son del area de la

salud”.

“Segun encuesta
realizada en 2016 a
usuarios de la Red
Salud Occidente, aun
se valoran los afiches
y volantes impresos,
como la mejor
manera de informar a
nuestros  usuarios,
por lo que las redes
sociales y sitios web
si bien van en alza,
no pueden ser
consideradas como

medio tnico”.

“Facebook con la
comunidad, ya que la
comunicacién en Twitter
va mas dirigida a

autoridades”.

“Existe  un equipo de
comunicadores que se
encarga de esa relacion
con los establecimientos

que dependen del Minsal’”.

Linea Editorial

“El servicio de Salud
Occidente cuenta
con un plan de
comunicaciones que
aborda el coémo,
cuando, dénde y de
qué forma debemos

comunicar’.

“El Minsal cuenta con una
Linea Editorial en sus
mensajes  digitales  en
funcién de las directrices
que emanan del Gabinete
Ministerial y también
responde a lineamientos

gubernamentales”.

Capacitacion

“Actualmente no
existen
capacitaciones en
plataformas digitales,
pero si es un tema
ampliamente
abordado en el plan
de comunicaciones y
en las reuniones
mensuales de los
comunicadores de la
Red”.

“Existen algun par de
hospitales en que el
asunto estd desarrollado
por los profesionales de
comunicaciones, pero no

como tarea especifica”.

"Las tipicas del profesional
contemporaneo: Saber trabajar
en equipo, ser organizado,
capacidad de andlisis de datos,
tomar decisiones, habilidades

comunicacionales’.

Un factor distintivo, seria la
habilidad de mirar el entorno

social, economico y politico”.
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Convertir esa mirada en

contenido atractivo, es otra
competencia especifica tipica
de un periodista o un publicista

o dramaturgo”.

Otro, que es bien complejo de
alcanzar, es la capacidad de

consejeria, ser coach’.

En el futuro, no la van a tener
facil los  periodistas  en
comunicacion estratégica. De
hecho, ya hoy son una especie
de técnicos  multipropésito
orientados al disefio,
multimedia, generadores de

contenido, pero no estrategias”.

Ventajas de la

Comunicacién

“Las redes sociales

nos permiten
complementar la
informacion que

debemos hacer llegar
a nuestros usuarios

de una forma rapida

“La publicacion constante
de las actividades
permiten  acercar el
trabajo de la instituciéon a

la comunidad vy visibilizar

‘Las redes sociales

significan un mecanismo
efectivo y eficiente de
contacto entre las personas

y la institucién.  Por

L y eficiente. La | .. . definiciéon estan concebidas
Digital . » iniciativas que no son
informacion se puede . . para establecer una
. recogidas por los medios y .
compartir llegando en o conexion directa con los
. tradicionales’. .
poco tiempo a un usuarios”.
ndmero muy grande
de usuarios”.
“El correo masivo y Estudiar  detenidamente los
las plataformas de datos. Identificar los problemas
Internet, en cuanto a y cdmo la comunicacién puede
los funcionarios y en ayudar a resolverlos. Seguir un
Estrategia relacion con los ciclo: 1) investigar, 2) planificar,

usuarios externos,

podemos  destacar
redes sociales como

Facebook”.

3) actuar, 4) evalua”.

"El plan organiza acciones que

van a tender a influir en

terceros: ¢ Quiénes son?,
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¢COmMo piensan?, esa es la
investigacion que perfila
audiencias’.

Planificar: ¢qué y cuando voy a
decir?, ¢a través de qué

medios?, ;por cuanto tiempo?”.

Después de la accion, evallo.
¢ Consegui el resultado
esperado? Si lo hice, ¢puedo
destinar recursos a otros fines o
desarrollo una segunda etapa?
Si no lo logré, ¢qué fall6?,
¢cémo mejorar? Y planificé una

segunda intervencion y asi”.

Todas las herramientas de
andlisis social que estén
disponibles: FODA, PEST,
andlisis de escenarios, de
contenido en prensa, estudios
de audiencias, encuestas,
focus, andlisis de tendencias en
redes sociales, etc.” “Entre
mejor conozca a mis publicos,
mejor contenido puedo generar,
mejores canales puedo
identificar”.

Barreras
comunicaciona

les

‘Aun  muchos de
nuestros usuarios no
tienen acceso a
plataformas

digitales”.

“Desconexién entre las
autoridades y la
comunidad”.

Pienso en mi madre que
siempre agradece los cambios
en salud de los Ultimos 15 afios,
que le permiten acceder a un
programa de atencién médica
en el Cesfam de su comuna.
Ella no wusa Internet ni
Smartphone. ¢Quién seria el
target de este plan? ¢Quiero
transmitirles a personas
menores de 60 afios
informacion, orientarlas,
generar conciencia (actitudes)?
¢Busco inducir conductas en un

segmento especifico de
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ciudadanos, que tengan claro
adonde ir, cuando ir y cuando
no ir a un SAPU, un consultorio

o al hospital?”.

5.1.4. Perfiles expertos en administracion publica

Dimensiones de
andlisis

Patricia Orellana L6pez, matrona, directora ejecutiva
del Comité de Transformacién de CORFO.

Carolina Buscaglia Garay, periodista y psicologa,
encargada de Redes Sociales de Fonasa.

Redes sociales

“Indispensable para cualquier institucion, sea esta
publica o privada, mantener un contacto mas directo

con sus clientes”.

“Las RRSS son de vital importancia a la hora de
informar oportunamente, pero también de escuchar a

la gente”.

“Twitter tienen una mayor visibilidad de nuestro
publico, considerando que muchas personas mayores
utilizan cada vez mas Facebook, buscan a sus amigos

y se informan mucho a través de ella”.

“En el caso de Twitter, que es mas opinante, nos
interesa, porque nos permite llevar un pulso mas

directo de los temas pais”.

“Con informes semanales, mensuales y anuales.
Afortunadamente, existe analitica en cada plataforma,
gue le permite realizar reporteria por canal, nimero de
seguidores, compartimiento de los usuarios, edades,

ubicacion, etc.”.

Plan de
Comunicacién

Estratégica Digital

“Los planes comunicacionales de las instituciones
publicas deberian contar con una fuerte estrategia
digital, que sirva para cumplir los objetivos trazados
por la institucion en cuanto a cédmo acercarse a la

ciudadania’.

“La implementacién de tecnologias como las
plataformas digitales son una buena herramienta para
cumplir este objetivo, siempre teniendo en cuenta que

por si solas dificilmente puedan abarcar todo el plan

“Se debe realizar un diagndstico, un estado del arte de
tus RRSS, tu publico, los temas que buscan, mirar
experiencias del mismo rubro en otras partes del
mundo y del pais. Después de conocer bien con qué
cuentas y conocer a tu publico, define objetivos y
metas. Es asi como sabrds mas faciimente las
acciones que debes seguir para alcanzar tus

objetivos”.

“La tendencia mundial es ir siendo cada vez mas
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comunicacional de alguna institucién”.

“Nuestra metodologia para implementar exitosamente
una estrategia digital es multidimensional, no solo
centrarse en el uso de tecnologia. Es por esto por lo
gque como comité trabajamos en distintos ejes que
buscan hacer de la transformacion digital un camino
més global. Enfrentamos la  implementacién
considerando gestién del cambio, formacién de capital
humano, interoperabilidad y estandares, gobernanza y

sustentabilidad e institucionalidad”.

especificos con tu publico”.

“Existe una planificacién de temas segun las distintas
épocas del afio, permitiendo difundir los beneficios.
Ademéas, se aprovecha de explicar a través de
infografias y de una interrelacion entre cada una de las

plataformas (web, Twitter, Facebook e Instagram)”.

Salud Digital

“Actualmente, el comité actia como coordinador y
articulador de varios proyectos de salud digital. Lo mas
notorio son el proyecto Historia Clinica Compartida,
liderado por el Minsal, Cuenta Médica Interoperable,
encabezado por Fonasa y la creacién de los CePiS,
Centros de Innovaciéon y Pilotaje en Salud, donde
CORFO y el Minsal firmaron un convenio de
colaboracién para facilitar las pruebas de conceptos

de innovaciones en salud digital”.

“Las personas se sienten méas cercanas a las
instituciones publicas cuando tienen medios directos
para ser escuchados. Ademas, le otorga la posibilidad
de transparencia a las organizaciones estatales que es
muy agradecida por los ciudadanos”.

Linea Editorial

“Como nuestro publico es muy variado y extenso, el

amplio espectro en edades, género, niveles
socioeconomicos de los casi 14 millones de usuarios
Fonasa, nos obliga y a la vez, permite utilizar un
lenguaje ciudadano, que sea simple, directo y de
comprension rapida. De esa manera, tratar de llegar a

la mayor cantidad posible de personas”.

Capacitacion

“Esta linea estratégica forma parte de nuestras tareas
como Comité de Transformacién Digital, por lo que
esta incluida dentro de nuestro presupuesto anual. Si
bien no ofrecemos una asesoria clasica en el sentido
de productos entregables, si orientamos hacia dénde
deberia apuntar la hoja de ruta de los establecimientos

para la Transformacién Digital”.
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“Como Comité de Transformacion Digital buscamos
convenios de colaboracién con distintos actores del
ecosistema de salud de Chile. Esto incluye a centros
académicos, instituciones publicas y privadas, centros

tecnolégicos y establecimientos de salud”.

“La metodologia de trabajo para los convenios de
colaboracién es identificar aquellos puntos los cuales
ambas instituciones buscan fortalecer mediante la
colaboracion directa. Para eso es necesario tener
reuniones de trabajo enfocadas en identificar estos
puntos, para luego establecer la metodologia de
trabajo en la cual se desarrollara el convenio de

colaboracion”.

Ventajas de la
Comunicacion
Digital

“La tecnologia por si sola raramente soluciona un
problema. Es por esto por lo que acompafiada por la
implementacién de estas plataformas hay que

considerar otros canales que siguen siendo validos”.

“No se trata de saltarse la fila, pero si nos permite
monitorear de mejor manera los problemas que les
aquejan a nuestros beneficiarios. En algunos casos,
las respuestas pueden ser bastante simples, pero en
caso de urgencias, nos da la flexibilidad de ser
oportunos no solo en la respuesta, sino también en la

gestion”.

Estrategia

“...hemos llevado a cabo varias iniciativas que dentro
de sus soluciones contemplan el relacionamiento de
las instituciones con la ciudadania utilizando
plataformas digitales... buscamos facilitar la relacién
entre ciudadanos y sus establecimientos, para mejorar
los flujos de intercambio de informacion... lo hemos
implementado en Cuenta Médica Interoperable, donde
tanto el ciudadano como los establecimientos de salud
cuentan con un portal para hacer trazabilidad de sus

datos”.

“Centrar las soluciones digitales en reparar
problematicas reales de los pacientes, con el fin de
hacer mas facil su camino a través del sistema de

salud de Chile”.

“La implementacion de tecnologias en el sector salud
debe estar en contexto de una estrategia mas amplia,

donde se coordinen una serie de factores distintos

“Comenzamos a trabajar fuertemente para ser un
referente y facilitador de la mejor experiencia
comunicacional entre los usuarios y la institucion. De
visibilizar las

esa manera, transformaciones y

modernizacién como Seguro Publico de Salud”.

“Asimismo, acercar la informacién de manera simple y
con un lenguaje ciudadano. Ademas, ser un espacio
de interaccién con las personas, donde se entregue
una respuesta oportuna a sus necesidades Yy
urgencias, generando un canal fluido con nuestros

asegurados”.

“Los cambios en la estrategia comunicacional,
dependen de los temas que vamos comunicando
(segun épocas del afio) y de las consultas que hacen
los usuarios. Estas preguntas permiten de manera

mas concreta informar y solucionar los requerimientos
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para lograr un objetivo final”.

“La sola implementaciéon de plataformas digitales
nunca va a ser suficiente para lograr una correcta
relacion con los pacientes. Si bien son una
herramienta util, hay que tener consideraciéon a otros
ejes de trabajo para lograr una correcta relacion con la

poblaciéon”.

de nuestros beneficiarios”.

“Se consiguen seguidores de dos formas, pero
inorganica (pagada) se logra de manera mas rapida.
En Fonasa se trabaja con ambas formas y en la
medida que el presupuesto lo permita, hemos tenido
buenas

experiencias en las campafias

comunicacionales que hemos dispuesto solo a través

de las redes sociales. Por ejemplo, en una semana,

alcanzamos a mas de cinco millones de personas”.

“...poder ponerse en contacto con la ciudadania
siempre sera un tema critico para la innovacion de los
Innovacion del estamentos publicos. Dado la penetraciéon que hoy
Estado tienen los celulares y el acceso a Internet a lo largo del
pais, es indispensable que el Estado innove en nuevas

formas mas efectivas de llegar al ciudadano’.

5.2. Andlisis comparativo de las entrevistas

Para el desarrollo de esta investigacion se entrevistd a nueve expertos en el tema
de la comunicacion digital. Estos entrevistados se dividieron en: Especialista en
C.R.S.-S.A.G);

comunicaciones estratégicas (Felipe Cafias, jefe de comunicaciones de la Red

gestion institucional (Ernesto Nduafez, director expertos en
Salud Occidente; Carmen Gloria Danyau, community manager Servicio Salud
Occidente; Daniella Montoya, jefe de comunicaciones del Ministerio de Salud y
Renato Leyton, periodista Universidad de Chile y docente Universidad Adolfo
Ibafiez); expertos en comunicaciones digitales (Juan Carlos Camus, periodista,
magister, docente en arquitectura de la informacion y Andrea Gartenlaub,
periodista, PhD en Ciencias Sociales y experta en politicas publicas), y expertos
provenientes de la administracion publica (Patricia Orellana, directora ejecutiva del
Comité de Transformacion de CORFO y Carolina Buscaglia, periodista y
encargada de Redes sociales de Fonasa). Con ellos se trataron doce teméticas:
Redes sociales, gobierno digital, plan de comunicacion estratégica digital, salud
digital, plataformas digitales, linea editorial,

capacitacion, ventajas de la
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comunicacioén digital, barreras comunicacionales, paradigmas, politicas publicas e

innovacion estatal.

En relacion con las redes sociales, los entrevistados de las comunicaciones
estratégicas destacaron que era una de las formas de comunicarnos con los
usuarios de los servicios publicos y entregar informacion respecto a los beneficios

otorgados por el Estado, no solo dar respuesta, sino hacer gestion.

Para Cafas, las redes sociales se caracterizan por una llegada rapida, masiva y
eficiente, especialmente como complementacion de informaciones entregadas a
través de otros canales. En cambio, Danyau argumenta que las redes sociales
aportan en la deteccion pronta de conflictos, lo que implica una mejora en los
procesos y afiade que el usuario no es parte de una masa, Sino un ente
claramente individualizado, dandose una comunicacioén directa, oportuna y flexible.
Por el contrario, Gartenlaub advierte, eso si, que esa masividad no se manifiesta
de igual manera en todos los sectores, por ejemplo, es menor entre los adultos
mayores; pero que su alcance esta garantizado por la penetracion de la Internet,

especialmente en los teléfonos moviles.

En la temética del Gobierno Digital, se informa que existe una divisién del gobierno
dedicada al tema, que coordina y asesora intersectorialmente en el uso estratégico
de las tecnologias digitales, con el objetivo de pensar estas tecnologias al servicio
de las personas. Cafias describe que las directrices se transmiten desde el
Gobierno Central, convirtiéendose en un deber para cada servicio. En cambio,
Camus indica que ya se ha alcanzado el nivel de la Transformacion, lo que
equivale a que mayoritariamente las reparticiones ya tienen integradas

herramientas digitales para su gestion.

Dentro de lo que respecta al plan de comunicacion estratégica digital, las

respuestas demuestran la escasa profundizacion que existe en este apartado.
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Nufiez se limita a indicar que existe; Buscaglia explica que se ha pagado para que
se ejecuten campafias y finalmente. Mientras que Danyau asegura que no sabia

gue existian.

En lo que concierne a la salud digital, NUfiez describe que el inicio fue el proyecto
de Hospital Digital y hoy la gran herramienta es la ficha Electronica, que esta
ganando en cobertura, y se proyecta en el desarrollo de la telemedicina en
especialidades cardiacas y Atencion Primaria de Salud. Orellana agrega que
existen varios proyectos, entre ellos la historia clinica compartida, cuenta médica

interoperable y la creacidén de centros de innovacion y pilotaje.

Para las plataformas digitales, NUfiez las considera como un vinculo, pero que
muchos usuarios no tienen acceso a ellas, lo que limita su aplicacion y obliga a
reforzar con otras herramientas. Cafias explica que el publico aprecia los canales
tradicionales, especialmente los impresos; que si bien los digitales van en alza,
como por ejemplo el avance de Facebook y Twitter, ain no hay un dominio
absoluto. Buscaglia destaca que permiten generar espacios de consulta y
orientaciéon de manera personalizada, segun las caracteristicas del publico, con

énfasis en el uso del lenguaje ciudadano (de gran sencillez).

En materia de capacitacion, Cafias reconoce que, si bien el desarrollo del area es
prioritario, no existen capacitaciones para el personal encargado de las
plataformas digitales. Orellana destaca una iniciativa, a nivel de asesorias, que es
parte de la linea estratégica del Comité de Transformacién Digital de CORFO y

esta dentro de su presupuesto.

La linea editorial para Buscaglia se traduce en respuestas respecto de la eleccion
de una forma de comunicar, con un lenguaje determinado y tematico segun los
objetivos de cada coyuntura. Se busca despertar inquietudes en el publico, para

generar dialogo.
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Buscaglia y Orellana abordan del tema de las ventajas de la comunicacion digital,
apuntado a la multimedialidad, la segmentacion del mensaje para las audiencias
especificas, la velocidad del despliegue y la capacidad de gestion vy
retroalimentacion. Consideran este tema apuntando al desarrollo correcto de los
recursos, que los sitios web son la carta de presentacion de cada organizacion y

las redes sociales su materializacion.

Dentro de las estrategias, segun Cafas, se destaca el uso de la Intranet para los
publicos internos y se prioriza Facebook para los receptores externos. Gartenlaub
apunta, nuevamente, a la penetracion de los teléfonos inteligentes y al atractivo
que revisten las comunicaciones digitales para el publico, lo que permite un mayor
contacto. Las redes, agrega, tienen sus propias ldgicas, con algoritmos que

provocan interacciones.

Respecto de las barreras comunicacionales, Cafias enfoca a que como los
usuarios pertenecen en gran medida a sectores vulnerables, no existe un acceso
amplio a las redes digitales. En cambio, Danyau destaca la desconexion existente
entre las autoridades y la comunidad, como otra barrera. Una mirada distinta es la
mencionada por Camus y Orellana, quienes hacen mencion de las diferencias
culturales y hasta idiomaticas con el publico inmigrante, destacando que, pese a

las iniciativas estatales, existe falta de tolerancia en la sociedad en su conjunto.

El cambio de paradigma es visto por Camus como un desafio en torno a entender
y asumir lo nuevo, para la sociedad y quienes la lideran, sobre quienes recae el
deber de ayudar a quienes quedan rezagados. No solo es un nuevo lenguaje, sino
del desarrollo mas variado y veloz de mensajes. La instantaneidad es ahora un

requisito.

La relacion entre politicas publicas y comunicacion digital la describe Gartenlaub

como una necesidad, ya que es la mejor forma para lograr que los ciudadanos
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utilicen los servicios publicos que le brinda el Estado en el desarrollo de sus
funciones. La comunicacion es parte, entonces, de la implementacién de una
politica publica, especialmente si esta enfocada en la entrega de servicios a la

ciudadania.

Respecto del reto de la innovacién, Orellana la define como una funcion critica
para los servicios publicos, porque el amplio acceso a celulares e Internet obliga al

Estado a buscar nuevas formas de comunicar.
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6. CONCLUSIONES

El interés de la presente investigacion en tratar las plataformas digitales en el
contexto de los servicios publicos de salud, especificamente el C.R.S.-S.A.G.,
arranca que en el siglo XXI estas posibilidades constituyen las opciones
comunicacionales mas inmediatas que existen tanto en nuestro medio como en

gran parte del resto del orbe.

En nuestros dias, el Estado se encuentra interesado en desarrollar
comunicaciones con los usuarios que apunten a la eficacia en la entrega de sus
mensajes, especialmente considerando que en Chile las estadisticas indican que
cada persona tiene en promedio mas de un celular. Somos un pais altamente
tecnologizado, al nivel de las grandes economias en este aspecto. Esto se
manifiesta también en el interés del Estado en instalar un Gobierno Digital,
disefiando plataformas para llegar interactivamente a la poblacién.

A partir de lo anterior, la pregunta de investigacion que convoca este estudio se
refiere a si ¢Es el sitio web del C.R.S.-S.A.G., y su proyeccion en las redes

sociales, un medio de comunicacion efectivo de integracién con sus usuarios?

A partir de ella se definié el objetivo general, que apunt6é a disefiar un Plan de
Comunicacion Estratégica Digital para el sitio web del C.R.S.-S.A.G., y de su

proyeccién en las redes sociales, que potenciara la vinculacién con el publico.

Del objetivo central se desprendieron los tres especificos: Realizar un diagndstico
del sitio web www.crssag.cl y de las redes sociales
https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/ y Twitter (@crsPudahuel); constatar
si los medios digitales, como el sitio web y las redes sociales, son canales
efectivos de difusion e integracion, entre la institucion y sus usuarios; y establecer

los componentes de un Plan de Comunicacion Estratégica Digital que potencie la
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politica comunicacional del Centro de Referencia de Salud, “Dr. Salvador Allende

Gossens”.

Para responder la pregunta central, desde un punto de vista teérico se abordaron
el ambito de las comunicaciones y su relacion con el mundo digital, lo que se
dividié en cinco temas: El fendmeno del Internet y las redes sociales, evaluacion
del sitio web y las redes sociales, Plan de Comunicacién Estratégica Digital,
Gobierno Digital y descripcion del C.R.S.-S.A.G.

Las tres lineas centrales de este planteamiento responden a los trabajos de tres
tedricos de la comunicacion: La argentina, Sandra Massoni, con su Modelo de
Comunicacion Estratégico Integrador; la propuesta de comunicacion estratégica
de las periodistas chilenas, Pamela Lépez y Estefani Petersen, quienes remiten al
autor espafiol Paul Capriotti; y el también hispano José Luis Orihuela, con su

propuesta de los nuevos paradigmas de la comunicacion.

Se utilizaron dos instrumentos para responder la pregunta de esta investigacion:
La entrevista en profundidad semiestructurada y el estudio de caso. Ambas
metodologias permitieron tener una vision general de las plataformas digitales.
Primero, los expertos a través de las entrevistas nos entregaron informacion desde
las areas de la comunicacion digital, estratégica y de la administracion publica e
institucional. El estudio de caso, como segunda parte de la indagacién, nos
permitido conocer en detalle las comunicaciones que emanan del Facebook, Twitter

y Sitio web, del Centro de Salud.

Los entrevistados fueron elegidos segun su vinculacion con la institucion y la
tematica del estudio. El primer entrevistado fue el director del C.R.S.-S.A.G. como
vocero institucional; luego desde las comunicaciones estratégicas, se invité a
participar en este trabajo al jefe de comunicaciones y a la community manager de

la Red Salud Occidente. Igualmente, la jefa del departamento de Comunicaciones
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y Relaciones Publicas del Minsal, para que nos entregara un contexto general en
este ambito. Y para contar con un punto de vista externo, a un consultor privado y

ademas académico.

De igual manera, era necesaria la experiencia de profesionales dedicados a las
comunicaciones digitales, para lo que se contacto al docente en arquitectura de la
informacion y autor de los libros “Tienes cinco segundos” y “100 elementos que
debe tener un sitio web” y a una PhD en Ciencias Sociales y experta en politicas

publicas.

Asimismo, fue imprescindible contar con el testimonio de expertos en
administracion publica. Tal fue el caso de la directora ejecutiva del Comité de

Transformacion de Corfo y la encargada de redes sociales de Fonasa.

El segundo instrumento de investigacion, el estudio de caso se baso en el analisis
estadistico de las plataformas digitales (Facebook y Twitter) del establecimiento de
salud, durante un afio, desde el 1 de enero al 15 de diciembre de 2018. En
cambio, el sitio web solo se pudo revisar su relaciéon con la ciudadania durante un
mes, debido a que carecia de Google Analytics y para efecto de esta investigacion
se instal6é dicha herramienta tecnolégica, desde el 10 de diciembre de 2018 al 10
de enero de 2019.

Para responder a la pregunta de investigacion antes descrita, nos planteamos la
siguiente hipétesis:

“Un Plan de Comunicacion Estratégica Digital permitira al C.R.S.-S.A.G. contar
con una plataforma efectiva de interaccion con su publico, a través de su sitio web

y Su proyeccion en las redes sociales”.

Inicialmente la hipotesis planteada se dio como parcialmente cumplida, ya que a

partir de las propuestas de los expertos y el estudio de caso se demostré que las
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comunicaciones digitales del C.R.S.-S.A.G. no resultaban logradas en el nivel
requerido y que, si bien obtuvieron algunos avances, su desarrollo fue insuficiente.

Efectivamente, deberia operarse un cambio en ellas.

En efecto, los entrevistados describen una clara conciencia de la relevancia de las
comunicaciones digitales en la gestion gubernamental de salud; sin embargo, no

existe unanimidad respecto de lo exitosa de su implementacion.

Asi, los resultados del estudio de casos fueron menores en numero de usuarios
conectados y con una interaccién muy superficial (al buscar un dato puntual, no se
dialoga con las plataformas), donde los vaivenes del flujo comunicacional
dependen mayormente de circunstancias coyunturales que de las tacticas
comunicacionales. Incluso mas, la comunicacion tuvo mayoritariamente un flujo de
difusion, no de intercambio; las plataformas meramente informaron, no se dio una
dinamica de didlogo entre el servicio y los beneficiarios de la salud publica. La

comunidad, por lo tanto, es todavia un objetivo incumplido.

La consideracion de los recursos técnicos y humanos no necesariamente se
traduce en la asignacion de estos para las labores descritas, dependiendo

inclusive de las capacidades y voluntades personales de los profesionales a cargo.

Por ultimo, se precisa de un reformulamiento de la conceptualizacion que se
propuso al principio de la investigacion. Asi, después de la corroboracién, a través
de las entrevistas en profundidad semiestructurada y el estudio de caso, de que el
planteamiento inicial esta parcialmente cumplido, nuestra hipotesis queda

actualizada de la siguiente manera:

e Un Plan de Comunicacion Estratégica Digital permitira al C.R.S.-S.A.G.
contar con una plataforma efectiva de interaccion que permita vinculacion
efectiva con sus usuarios, a través de su sitio web y su proyeccién en las
redes sociales.
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6.1 Hallazgos estudio de caso

Los principales elementos hallados durante nuestra investigacion se detallan a

continuacion:

6.1.1. Facebook

En la estructura del Fanpage existen cuatro acciones totales en la pagina: Clic
en “cémo llegar”, clic en el “sitio web”, clic en el “numero de teléfono” y clic en
“‘botdn de llamada a la accién”. Las otras acciones diarias quedaron en un

digito o ninguno, durante largo tiempo, con un promedio 0,07.

El “boton de llamada a la accion” entrega una oportunidad de direccionar hacia
el sitio web, la que no es ocupada. Con esto se explica que la derivacion al
sitio web sea muy baja. Este botén no esta habilitado y se encuentra poco

destacado.

El que no esté habilitado este boton perjudic6 enormemente la posibilidad de
conocer la edad, sexo, pais, ciudad y el dispositivo que los usuarios utilizaron

para ingresar a la pagina.

El promedio de alcance que tuvo Facebook en el primer semestre lleg6é a 50
acciones diarias y en el segundo decreci6 a 33. La informacion es estética, sin
historias y casi carente de videos. El Unico video existente data de 2017 y fue

borrado.

“Las posibilidades que tiene Internet son muchas, principalmente en un pais
donde la adopcion de la tecnologia es bastante rapida. No tienes que hacer

grandes esfuerzos para tener una comunidad en Internet” plantea Gartenlaub.

En las publicaciones se demostré que aquellas que poseen fotografias o

enlaces son las primeras que obtienen reacciones o clics. Tienen un alcance
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similar, 126 y 128, respectivamente. Por lo que se deben usar méas seguido
estos recursos dentro de la estrategia a desarrollar.

“La publicacion constante de las actividades permiten acercar el trabajo de la
institucién a la comunidad y visibilizar iniciativas que no son recogidas por los

medios tradicionales” asevera Danyau.

No se cuenta con un community manager para responder las diversas
consultas y mensajes que llegan diariamente. La institucion deberia contar con
un gestor de comunidades para colaborar con el equipo comunicacional en la

implementacion del PCED.

Esto lo reafirma Camus, al indicar que “Hubo un trabajo muy fuerte y
consistente de las instituciones en el uso de las herramientas digitales para
generar las comunicaciones al interior del Gobierno, permitiendo que las
personas se encuentren con los mensajes adecuados en los espacios que

mas usan, como son las redes sociales y otros espacios similares”.

A partir de los términos de origen, se trata de un publico muy local, con
tendencia a mayor nimero de usuarias que de usuarios y con composicion
etarea que apunta a los jévenes (25 a 44 afios) y adultos mayores (65 afios y
mas). Con los adolescentes y adultos mayores se da una paradoja. Si bien
por el tipo de servicio, salud, los adultos mayores deberian tener mayor
presencia, esta no existe, seguramente por el escaso dominio de las
tecnologias asociadas. Con los adolescentes, por el contrario, si bien se

puede esperar un mayor dominio tecnoldgico, no se da mayor interaccion.

El predominio aplastante del sexo femenino (79%), mas que triplic6 a los

usuarios masculinos (20%).
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En ese mismo sentido la PhD en Politicas Publicas reafirma que ‘“la brecha
etaria, es real, y corresponde a gran parte de la tercera y, en su mayoria la
cuarta edad de la poblacion. Si bien, por ahora no es la poblacion mayoritaria
del pais (lo sera muy pronto, pero serd con los adultos actuales ya
envejecidos), habria que generar estrategias para que nuestros adultos
mayores estén comunicados e insertos... para estos grupos etarios la

comunicacion digital, tal vez, no seria el mejor canal”.

El peak de acceso de los usuarios del C.R.S.- S.A.G., se da a las 22:00 horas,

con 128 conexiones. El dia preferido es el jueves.

Resulta de vital importancia preferir la publicacion en ese horario y alrededor
de ese dia de los temas de interés para los usuarios y asi lograr su

fidelizacion.

Los temas de mayor interés y que se repitieron en los distintos analisis de la
pagina, como el alcance, comentarios, reacciones, veces que se compartio
una informacién y cantidad de clics, fueron la rehabilitacion de la clinica
odontoldgica, con 769 personas; el curso de violencia de género, con 687
usuarios, y el reciclaje de tapitas plasticas para ir en ayuda de los nifios con
cancer, con 646 visitas.

En este contexto existieron dos temas que generaron un comentario negativo
cada uno, que fueron el dia internacional de la eliminacién de la violencia
contra la mujer y el mes del cancer, con una campafia para realizarse

mamografias.

La publicacién de menor alcance o relevancia fue el dia mundial del cancer,

con 321 personas.
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= Queda pendiente hacer un seguimiento inmediato de los comentarios
negativos, con el fin de revertirlos e informar de manera directa a los usuarios

sobre los temas tratados.

» “Forma de poder comunicarnos con nuestra poblaciéon usuaria y asi entregarle
informacion de nuestro establecimiento y sus prestaciones”, asi lo indico el

director del recinto asistencial.

» La ciudad que tuvo mayor cantidad de usuarios fue Santiago, lugar donde se

encuentra ubicado el C.R.S.-S.A.G., liderando ampliamente con 91%.
6.1.2. Twitter

= Es una mera réplica o espejo del Facebook, por lo que carece de realizar sus
propios contenidos. Esto se vio reflejado a través de la baja cantidad de

seguidores y de las cuentas que seguia.

= Se observl que @crsPudahuel tenia un total de 126 tweets en la plataforma,
19 seguidores y seguia a solo 11 cuentas. No existia actividad en esta red, lo
gue se reflejaba en la infima cantidad de interacciones que se producian con
los usuarios y su nula retroalimentacion. Esta plataforma digital entregé

escudlidos elementos para investigar, por la propia definicion de su funcién.

“Facebook es una herramienta mas utilizada para la comunidad, en cambio los

mensajes de Twitter van dirigidos a las autoridades” compartié Danyau.
6.1.3. Sitio Web

» La péagina web del C.R.S.-S.A.G. no ha logrado consolidarse como un recurso
comunicacional, pese a su actividad de afios. Esto se demostro a través de las
estadisticas de Google Analytics, que entreg6 el nimero de usuarios (2.687) y
crecimiento de uso con cifras muy menores, escasas actividades en general y

poca calidad interactiva. Sobre las sesiones (1.248) apenas se proyectaron
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generando el doble de péaginas consultadas (2.687), lo que implicé que los
usuarios vieran un dato puntual y abandonaran la pagina, sin interactuar en
ella (Porcentaje de rebote 55,37%).

La duracion de 2 minutos y 18 segundos por sesion se destaco, al compararla
con el libro “tienes 5 segundos” de Juan Carlos Camus, en la que se hace
referencia al tiempo maximo que una persona se toma para leer algo en
Internet. De un total de 1.687 usuarios que ingresaron al sitio web, 1,31 lo

abandond.

El comportamiento de la navegacion del sitio comprob6 lo anterior, ya que la
primera interaccion hizo disminuir a los usuarios que iniciaron una sesion a
menos de la mitad, lo que decrecié significativamente. Segun la informacion
gue entregd Analitycs solo la octava parte de los usuarios iniciales superé una
interaccion superficial, para seguir adelante con sus consultas. En resumen, el
sitio web es poco atractivo y no tuvo contenidos interesantes que hicieran

permanecer a los usuarios en él.

Del total de usuarios (2.687), lo que para este tipo de instituciones no es una
cifra baja, considerando que no dispone de recursos para invertir, al menos
tres tercios corresponden a visitas internas a través del Intranet por los
funcionarios (86%), lo que dejé un amplio margen para crecer y formar

comunidades en torno al establecimiento.

El tipo de navegador preferido fue Chrome, con 84,49% y la herramienta mas
utilizada por la mayoria de los usuarios que visitaron el sitio web fueron los
teléfonos provistos del sistema Android, con un 49,74%, muy sobre los
moviles Apple, con 8,27%. EIl computador con sistema Windows alcanzd un

39,27 por ciento, dejando en segundo lugar el Macintosh, con solo 2,20%.
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Se sugiere que el sitio web esté mejor adaptado para sistemas moviles, por

ser la herramienta mas utilizada para visitar el sitio web.

Asi lo sostiene el experto digital Juan Carlos Camus: “Por la penetracién que
tienen las redes y los celulares se genera un espacio interesante en el que es
posible llegar a grandes grupos de manera simple y efectiva. Adicionalmente,
en forma creciente quienes preparan los mensajes ya tienen las capacidades
para hacer uso de tales plataformas y por lo mismo, se abren mayores
posibilidades de que las audiencias sean bien atendidas usando estos medios,
respecto de cualquier otro de los alternativos (considerando la velocidad y el

costo)”.

Opinién que también comparte, la PhD en Politicas Publicas, Andrea
Gartenlaub: “Segun los datos de Subtel para este afio el 82,9% de los accesos
a Internet en Chile fueron desde maviles. Por otro lado, los accesos a Internet
(fijos + movil 3G + 4G) alcanzaron a unos 17,95 millones el afio pasado. Eso
es extraordinario, y claramente te sefiala la direccion hacia donde enfocar tus

esfuerzos mas alla de las diferencias econdmicas y educacionales”.

“Por lo tanto, no se trata de recursos, el punto esta en como llegar a esa

persona (0 su entorno) que posee conexion a Internet en su celular”.

“...Dado que la tecnologia mdvil evoluciona con el tiempo, y las redes

cambian, deberas tener especial atencion a los factores externos”.

La pagina de inicio o portada concentré la mayor cantidad de visitas, con un

29%, con un porcentaje de rebotes muy bajos.
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6.2. Hallazgos en las entrevistas

En sintesis, los expertos, que fueron entrevistados especialmente para este
proyecto de tesis, aportaron con sus conocimientos sobre los distintos objetivos

planteados que permitieron llegar a las siguientes conclusiones:

1. Al consultar por el objetivo general que versa sobre el disefio de un plan de
comunicacién estratégica digital para el sitio web del C.R.S.-S.A.G., y de su
proyeccion en las redes sociales, que potencie la vinculacion con el publico, la
conclusion sobre el PCED fue que, si bien se aprecia como importante, los

hechos demuestran un empleo muy escaso.

En ese mismo objetivo, se consulta sobre el Gobierno Digital y la conclusién fue
gue el desarrollo del Estado se ve como una creciente digitalizacién orientada a

la participacion.

Con relaciéon a la Estrategia, se concluye que se confunde la estrategia con los

objetivos de la comunicacién y se tiende a lo coyuntural.

2. El primer objetivo especifico se ocup6 de la Realizacion de un diagnéstico del
sitio web www.crssag.cl y de las redes sociales Facebook (CRS Dr. Salvador

Allende Gossens) y Twitter (@crsPudahuel).

Este propésito responde directamente a las consultas de los expertos y de su
conocimiento acerca de distintas tematicas. Sobre las plataformas digitales
podemos concluir que la comunicacién todavia es andloga y es necesario

avanzar a lo digital.

En tanto, la conclusién sobre las redes sociales fue que se entienden como un

buen complemento, orientadas a la integracion activa del usuario.

El argumento sobre la Comunicacién Digital fue que existe una coincidencia en

las amplias ventajas de esta dimension.
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3. La segunda aspiracion de esta tesis tratd sobre la constatacion de si los medios
digitales, como el sitio web y las redes sociales, son canales efectivos de

difusién e integracion, entre la institucion y sus usuarios.
De esta consulta obtuvimos las siguientes conclusiones:

En relacion con las barreras comunicacionales, fue que no se limitan a los

usuarios, también exigen un esfuerzo de los emisores.

Sobre la Salud Digital culminamos que se ve como positivo, pero es solo un

proyecto.

Referido a la Innovacién en el Estado, la tesis fue que se aprecia la necesidad,

sin profundizar en sus caracteristicas.

Sobre la Comunicacion Digital, existié coincidencia en las amplias ventajas de

esta dimension.

4. El tercer proposito fue establecer los componentes de un Plan de Comunicacion
Estratégica Digital. Para ello se consideraron las siguientes categorias:

= En relacién con los paradigmas, el cambio de estas obligan a repensar las

comunicaciones.

» La linea editorial, aunque existe, no se encuentra clara para ser

implementada en los establecimientos dependientes de la red.

= Sobre la importancia de las politicas publicas, destaca el rol de la

comunicacién en la llegada al publico.

= Y en lo concerniente a la capacitacion, no se encuentra desarrollada, pero

se entiende como relevante.
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6.3. Limitaciones

Para la realizacion de la investigacion se necesitaba contar con herramientas
estadisticas en las tres plataformas de estudio. Al comenzar esta indagacion
verificamos que el sitio web carecia de Google Analytics, por lo que se instal6 el
10 de diciembre del 2018 y se analizé un mes terminando el 10 de enero de 2019.
Con esta escasa informacion no se logré conocer a cabalidad el comportamiento

de los usuarios de la plataforma y fue la principal limitante.

7. PLAN DE COMUNICACION ESTRATEGICA DIGITAL
7.1. Las comunicaciones digitales del C.R.S.-S.A.G.

Las comunicaciones institucionales desarrolladas en torno a las plataformas
digitales del Centro de Referencia de Salud, tal como se indicd, no estan
respondiendo a los desafios actuales del sistema de salud publica.

Por consiguiente, aparece nitidamente la necesidad de construir un Plan de
Comunicacion Estratégica Digital (PCED), un esfuerzo de posicionamiento para
potenciar el vinculo con los usuarios en los niveles que hoy resultan

imperativos.
7.2. Objetivo Plan de Comunicacién Estratégica Digital (PCED)

El objetivo central del Plan de Comunicacion Estratégica Digital del C.R.S.-
S.A.G. apunta a Vincular a la comunidad a través de las plataformas digitales

en torno a la salud.

Para efectos de este PCED, se utilizara inicialmente la definicion de comunidad
propuesta por la Organizacion Mundial de la Salud (1996), que indica que

corresponde a “un grupo de individuos que vive en una zona geografica
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determinada, comparte la misma cultura, valores y normas y estan organizados

en una estructura social conforme al tipo de relaciones que la comunidad ha

»109

desarrollado a lo largo del tiempo

Sin embargo, Maria Visitacibn Sanchon, licenciada en sociologia, UNED,

actualiza este concepto con los siguientes aspectos:
a) Los individuos pertenecen a diferentes comunidades (trabajo, ocio, etc.).
b) Tienen grandes desigualdades sociales, econémicas y sanitarias.
c) Son sociedades de masa donde el territorio no es determinante.

d) Incluyen instituciones sociales formales, grupos informales y agregados que
son interdependientes y cuya funcion es atender grandes necesidades

colectivas.

La misma autora, reconociendo que habitualmente se dispone de recursos
limitados, propone la visibn comunitaria de los servicios de salud a partir de los

siguientes enfoques:
a)La salud de la poblacion.
b)Promocion de la salud y prevencién de la enfermedad.
c) Creacion de un ambiente saludable.
d)La salud de todos los residentes.

De estas definiciones se desprenden los siguientes objetivos secundarios

derivados:

109 SANCHON, Maria (1996): Salud Publica y Atencion Primaria de Salud. Universidad de Cantabria, Espafia,

(https://ocw.unican.es/course/view.php?id=105). Fecha de Ultima publicacion 3 de febrero de 2019. Version
72.0.3626.121, Google Chrome.
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e Actualizar el disefio de las plataformas digitales y capacitar a los equipos
profesionales a cargo.

e Incrementar los niveles de interaccion de los usuarios con las plataformas
digitales del C.R.S.-S.A.G.: Sitio web, Facebook y Twitter.

e Integrar a la comunidad en el disefio de las plataformas y los contenidos
digitales.

e Crear una propuesta comunicacional inclusiva y no determinada

exclusivamente en lo geogréfico.
e Realizar una propuesta de marketing de contenidos.

e Orientar las comunicaciones con los enfoques de promocién de la salud,

prevencion de enfermedades y creacion de un ambiente saludable.

e Definir un protocolo que permita evaluar y ajustar el PCED en forma
habitual.

7.3. Propuesta estratégica

La estrategia que se desarrollara estara principalmente centrada en visibilizar las
plataformas digitales creando interacciones positivas con la comunidad. Esto se
buscara a través de dos vias:

a) A través del mejoramiento de los resultados de las plataformas: Sitio web,

Facebook y Twitter.

b) Fomentando la relacion con el Comité Consultivo de Usuarios (CCU) del
C.R.S.-S.A.G. y estableciendo convenios con el Comité de Transformacion de

Corfo, el Observatorio Ciudadano y el Laboratorio de Gobierno.
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Esta propuesta busca llegar a un publico objetivo: 500.000 usuarios

potenciales y se divide en externo e interno:

o Publico externo: Heterogéneo en lo sexual y etario, con identidad territorial
(Cerro Navia, Lo Prado, Pudahuel) no exclusiva, definidos por su situacion

meédica y su condicion vulnerable en lo socioecondémico.

o Publico interno: Formado por funcionarios (de planta, honorarios y
contratados), heterogéneos en lo profesional (técnicos, profesionales y

administrativos), en sexo y sector socioeconémico.

7.4. Propuesta tactica
o Concepto central creativo

La idea central que anima un plan estratégico es el concepto, un atributo de
la marca, la esencia de su propuesta, el diferencial en el mercado, por qué
se estima que puede resultar elegible para el usuario y lo que diferencia su
guehacer respecto de su competencia. En el caso puntual de este trabajo,
se trata de un centro de atencidn especializada (no primaria), disponible en
el ambito local, cuya labor cercana evita tener que asistir a un hospital,
mucho mas lejano espacialmente. Ademas, tiene implementacion de punta,
no presente en otros servicios publicos, y politicas de calidad y optimizacion

del servicio.

El corazén del PCED es el Concepto Central Creativo (CCC). Se trata de la
identificacion creativa que esta detras de toda campafia, un rasgo emotivo
gue busca llamar la atencion de la comunidad. En el caso del C.R.S.-

S.A.G,, el CCC apunta a la atencion, evaluacion positiva y la recordaciéon de
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la funcién del centro, al rol de la salud para un sector carenciado (los

usuarios) y de la labor en salud en condiciones adversas (los funcionarios).

Esto se traduce en tres partes: Contenido (C), la linea de la comunicacion,
el fondo; el tono (T), que es la proyeccion comunicativa de la personalidad
de la marca, consiste en la forma expresiva; y el eslogan (E), que es la
frase que representa la esencia de la marca y el beneficio para el usuario, la

concretizacion.

Por consiguiente, en el caso del C.R.S.-S.A.G., se propone el siguiente

desarrollo de los conceptos anteriores del CCC:
a) C: Salud, prevencion, relevancia de compartir informacion.
b) T: Apelativo, cercano, tuteando, integrando.
c) E: Salvador te salva.

El CCC, incluyendo C, T y E, es el paraguas bajo el cual se cobijan todas

las acciones tacticas que se desarrollaran.
oMejoramiento tecnoldgico

Tal como se desprende del estudio de casos, resulta necesario optimizar
las cargas de la informacion, ya que el retardo en ellas puede seguir
motivando a que los usuarios dejen de ocupar las plataformas digitales

antes de que la interaccion comience.

Los equipamientos que existen en la actualidad y la forma de trabajar con
ellos, no admiten desarrollar de manera virtuosa una comunicacion &gil con
los usuarios. Consecuentemente se deben adecuar los software y los
protocolos de trabajo, para potenciar una comunicacién sencilla, con

lenguaje ciudadano y con marcado énfasis en la interaccion.
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También sera un aporte la capacitacion del equipo profesional, ya que es
necesario crear un equipo de funcionarios liderados por un community
manager, para responder a las multiples consultas de los usuarios y de la
ciudadania en general. El trabajo que se ha desarrollado hasta ahora, si
bien ha servido para informar, no permite tener una real vinculacioén con la
comunidad. Asimismo, se realizar4d un convenio de colaboracion con el
Comité de Transformacion de Corfo, que entrega asesorias a las
instituciones gubernamentales que necesitan apoyo en las areas digitales.
De igual manera, para avanzar en este tema, se construiran acuerdos con
el Observatorio Ciudadano, entidad gubernamental que posee un banco de
datos respecto a las comunicaciones del Estado, y con el Laboratorio de
Gobierno, entidad que colabora en la facilitaciéon de los procesos en los
servicios publicos. Esta Ultima entidad declara que “ayudamos a
instituciones del Estado a desarrollar proyectos de innovacion reformulando
problemas, cocreando ideas y probando soluciones dutiles que se
implementen para mejorar los servicios que el Gobierno entrega a la

»110

ciudadania™®, a través de dos vias: Innovacion abierta y aprendizaje

experimental.
oLanzamiento

Para marcar el comienzo de esta nueva etapa de las plataformas digitales
del C.R.S.-S.A.G. se realizara una pequefia celebracién con: el estreno del
spot en circuito cerrado, la instalacion de los afiches, la entrega de tarjetas
a los usuarios con las direcciones de las plataformas digitales a cargo de un
hombre y una mujer con un corpéreo de “Super Salva” y “Salvita” y el

discurso del director.

110 Laboratorio de Gobierno, (https://www.lab.gob.cl/iniciativas/proyectos-de-inovacion/). Fecha de Ultima visualizacién 28

de febrero de 2019. Version 72.0.3626.121, Google Chrome.
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La ceremonia sera transmitida por servicios digitales (Streaming, Facebook
Live) y quedara a disposicion de los usuarios en sus plataformas. Las fotos
y los clips, que deben incluir a la mayor cantidad de usuarios posible, seran

subidos de inmediato a las plataformas disponibles en el establecimiento.
Ideas fuerza de discurso del director:

v' Somos una comunidad orientada a la salud, que previene las

enfermedades y, construye un entorno saludable.

v" Para construir una comunidad saludable necesitamos estar informados
de las actividades del C.R.S.-S.A.G.

v' Estamos modernizando nuestras plataformas digitales para que sean

mas eficientes.

v A un solo clic estan las informaciones necesarias, las noticias y

profesionales que contestaran todas las dudas de los usuarios.

v El rol de los usuarios y de los funcionarios resulta fundamental. Solo su
participacion en las plataformas, las redes sociales y el sitio web, nos
permitira saber si se esta cumpliendo adecuadamente a sus

necesidades.
oldeas fuerza de la campafa
Eslogan (término paraguas): “Salvador te salva”.
Para Facebook:

= Salvador te salva: Te contamos las noticias que te interesan. Ahora

en redes sociales y web.
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= Salvador te salva: La vacunacion que tus hijos necesitan, la camparfia
de invierno o los exdmenes preventivos, todas las noticias estan en

nuestro Facebook.
Para Twitter:

= Salvador te salva: Preguntanos todo lo que quieras. Ahora en redes
sociales y web.
= Salvador te salva: No necesitas ir al C.R.S. por una duda, conéctate

a nuestro Twitter y podras hacer las preguntas que quieras.
Para el sitio web:

» Salvador te salva: Tenemos la informacién que necesitas. Ahora en
redes sociales.

= Salvador te salva: No necesitas ir al C.R.S. para saber horarios o la
atencion de urgencia, conéctate a nuestro sitio y encontraras la

informacion que necesites.
Para la web:

= Salvador te salva: Ahora en redes sociales, Facebook y Twitter.
= Salvador te salva: Noticias, informacién y las respuestas a tus

preguntas estan en nuestras plataformas digitales.
Para los afiches:
» Imagen: Rostros de usuarios felices, la mayor cantidad posible.
Titulo: “Salvador te salva”.

Texto en letra grande y clara: Ahora toda la informaciéon que

necesites, las noticias que te interesan y todas las preguntas que
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quieras hacer estan a un clic de distancia, en nuestras plataformas

digitales.
Conéctate a nuestro sitio web, nuestro Facebook o nuestro Twitter:

v Direccién @crsPudahuel
v' Direccion https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/

v Direccién www.crs.sag.cl

Para el spot en circuito cerrado

(La imagen muestra rostros de usuarios Yy algunos funcionarios
emblematicos, la mayor cantidad posible para enfatizar la identificacion, con
rostros contentos o satisfechos, también algunas interacciones; musica

festiva).
Locutor en off:

“Salvador te salva” Una comunidad saludable la hacemos entre todos.
Toda la informacion que necesites, las noticias que te pueden interesar y
todas las respuestas a las preguntas que quieras hacer estan a un clic de
distancia. Sin necesidad de acudir al C.R.S. ni llamar por teléfono, solo
basta entrar a nuestras redes sociales. Conéctate, es de vital importancia,

necesitamos saber tu opinién para mejorar nuestros servicios.

Direcciones de las tres plataformas mediante generadores de caracteres
(GC):

v’ Direccion @crsPudahuel
v Direccion https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/

v’ Direcciébn www.crs.sag.cl
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Para los pendones
* |Imagen: Rostros satisfechos de los usuarios de fondo.
Titulo: “Salvador te salva”.

Texto en letra grande y clara: Ahora toda la informacion que
necesites, las noticias que te interesan y todas las preguntas que

quieras hacer estan a un clic de distancia.
Conéctate a nuestro sitio web, nuestro Facebook o nuestro Twitter:

v' Direccién @crsPudahuel
v" Direccion https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/

v Direccién www.crs.sag.cl
Para el letrero
» |Imagen: Dos o tres rostros de usuarios como fondo.
Titulo: “Salvador te salva” en redes sociales.

Texto en letra grande y clara: Conéctate a nuestro sitio web,

nuestro Facebook o nuestro Twitter.

v" Direccién Twitter @crsPudahuel
v Direccién https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/

v Direccién http://www.crs.sag.cl

Para Libreto telefénico

Al terminar el llamado: Muchas gracias por llamar al C.R.S.-S.A.G. y no

olvide consultar nuestras redes sociales.
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Para la papeleria
Titulo: Salvador te salva en redes sociales

v" Direccién Twitter @crsPudahuel
v" Direccion https://www.facebook.com/CRSPUDAHUEL/

v" Direccion http://www.crs.sag.cl
oPersonajes para generar cercania: “Super Salva” y “Salvita”

La campafia incluira la creacion de una caricatura, denominado “Super
Salva’, en la idea de personificar de forma simpatica los atributos del centro
de salud y su personal: Disposicién al servicio, buen humor y empatia,
ademas de connotar el esfuerzo especial que se realiza, propio de

superhéroes.

Caracteristicas de personalidad: “Super Salva” esta siempre dispuesto a
colaborar, tiene mucho sentido del humor y utiliza lenguaje ciudadano. El se

muestra como culto y sabe de salud, pero a nivel de usuario.
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Para evitar suspicacias de género, se propone agregar a una superheroina,
llamada “Super Salva”, alias “Salvita”’, quien presentara los mismos

atributos que el personaje anterior, pero en clave femenina.

Caracteristicas de personalidad: “Salvita” esta siempre dispuesta a
ayudar, es proactiva y cercana. Ella es profesional de la salud, por lo que
puede traducir lenguaje técnico y dar consejos propios de una experta.
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SWPER
ShALYA
F*

v v

Estos sUper héroes estaran presentes en todas las camparfias y en todas
las redes sociales, indistintamente, a menos que el tema especifico
aconseje preferir a alguno de ellos en especial. Si, por ejemplo, en una
campafia de prevencién de salud podra usarse como anfitriéon a “Super
Salva”, en la campafia siguiente debera emplearse como maestra de

ceremonias a “Super Salvita”.

Por el contrario, si se trata de destacar la relevancia de un examen de
prostata deberia utilizarse a “Super Salva” y, en cambio, en el caso del Pap
o0 una mamografia, sin duda es mejor tener a “Super Salvita”. En caso de
tematicas familiares, como por ejemplo una vacunacion infantil, evitando los
estereotipos, podria ser presentada por ambos protagonistas, en un

dialogo.

Ambos personajes fueron disefiados especialmente para las campafas
comunicacionales del C.R.S.-S.A.G. y su autoria pertenece a un funcionario

después de un concurso interno.
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oPromocién interna

Dada la alta participacion de los funcionarios en las plataformas digitales

del centro de salud, se estima incrementar esta participacion mediante dos

herramientas:

La publicacion de los boletines internos mediante un linkeado

debidamente etiquetado (asi lo abriran solo los interesados).

El tratamiento igualitario de los funcionarios respecto de los usuarios,
como integrantes de la comunidad de salud y protagonistas de la
construccion de un entorno saludable. Tal como se ha sefalado,
apareceran en las campafias, por ejemplo, al mismo nivel que los

usuarios.

oPromocién externa

Se desarrollar4 una campafia de apoyo al desarrollo de la plataforma con

las siguientes herramientas:

Pendones que se instalaran en los salones principales y accesos del
C.R.S.-S.AG.

Un letrero cruzado en la puerta principal del C.R.S.-S.A.G.
Un spot que se exhibira en el circuito cerrado de tv.

Un afiche que se instalard en los diarios murales y sitios de alta

afluencia de publico.

Apoyo telefonico. Las telefonistas de la call center tendran un breve
script que incluirdn en todas sus respuestas a las llamadas de los

usuarios.
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e Menciones en la papeleria que se entregan a los pacientes; sobres,

esquelas, carpetas, etc.
oAbandonos y malos comentarios: El hacerse cargo

Cada abandono de la navegacion, salida intempestiva de las redes o
comentario negativo es un escollo para el desarrollo de las interacciones
positivas. En este sentido, deben ser atendidas e investigadas dentro de lo

posible, especialmente las interacciones de rechazo explicito.

Por ejemplo, si se abandona la navegacion varias veces en un sector del
sitio web o de la pagina de Facebook, debe revisarse el disefio
correspondiente, porque de seguro significa que es muy poco amigable o

cuesta mucho interactuar con ese espacio.

Dentro de lo posible es deber de los encargados de redes intentar
comunicar a los usuarios la solucion de los problemas detectados. En
especial los comentarios negativos, que deben ser contestados

obligatoriamente y con propuestas de solucion, en un minimo de tiempo.
o La necesaria retroalimentacién

La comunicacion institucional actualmente se entiende en torno al dialogo,
nadie puede determinar qué le interesa y afecta a los funcionarios y
usuarios, mas que ellos mismos. Esta retroalimentacion, el dialogo, la forma
clasica de determinar la efectividad de los mensajes, se construird

juntamente con el desarrollo de las plataformas.

Sin embargo, resulta posible adelantarla mediante la relacion, en el caso
del C.R.S.-S.A.G., con el CCU, también conocido en otras reparticiones
publicas como Consejos de la Sociedad Civil (COSOC). Esta entidad
representa a los usuarios frente a la administracion de los servicios
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estatales. Normalmente a estas agrupaciones asesoras se les convoca
para opinar frente a iniciativas de mejoramiento. Dentro de estas tematicas
es posible integrar el desarrollo de las plataformas digitales, asimismo como
resulta posible invitar a sus lideres a pertenecer al equipo editorial de las

mismas.

Como retribucién, aunque también puede resultar como herramienta de
difusién, se pueden publicar informacion respecto de las actividades del
CCuU.

oDialogo con los usuarios: Preguntas y buenas respuestas

Tomamos como ejemplo el programa de consultas online de Fonasa (a
través de Twitter o Facebook), en que guardando las proporciones (un
publico de 13 millones y medio respecto de 500 mil personas), produce
interacciones positivas con los usuarios en cifras muy relevantes: Un
promedio diario de 100 consultas sumando ambas plataformas. Sin esperar
alcanzar esas cifras, un estimado cercano a 26.000 consultas respondidas,
en las proporciones ya mencionadas se podria llegar a 2.000 consultas al

afio, lo que supone un incremento muy significativo de las plataformas.

Obviamente, cada una de estas consultas debe ser contestada con
oportunidad y solvencia. Las respuestas rapidas y utiles, especialmente si

se les agrega cordialidad, fundamentan nuevas consultas.

Se recomienda restringir las consultas a una red social y dentro de un
horario establecido. Se puede dejar esto en forma abierta, pero esta opcion

necesita de turnos de funcionarios y dedicacién mas alla del horario laboral.
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oMarketing de contenido

Se crearan nuevos contenidos, de acorde a los hallazgos que arrojaron las

entrevistas y el estudio de caso. Entre ellos:

e Agenda diaria de actividades (las campafas de salud y las nuevas

adquisiciones, por ejemplo).

e Informacion detallada de todos los aspectos necesarios para los
usuarios (horarios, direcciones, formas de contacto, procedimientos,

etc.).

e Transmision en directo de todos los eventos que revistan relevancia

para los usuarios y funcionarios (como el lanzamiento de la campafa).

e Traslado con celeridad de todas las fotos y clips logrados en el centro
de salud a las plataformas. Enfasis en los usuarios y funcionarios, no en

las autoridades.

e Entrevistas a usuarios y funcionarios, ocasionalmente autoridades si es

imperativo.

e Publicacion de una pregunta diaria de trivia de conocimientos de salud,
cumpleafios (incluyendo usuarios), santos y hordscopo orientado a la

salud (tradicional o chino).

e Series sobre salud, en capitulos, con testimonios de usuarios y

funcionarios y uso de los personajes.

e Ejemplos: Serie acerca del cancer de mama en tres capitulos: Uno con
definiciones, entrevista breve a una oncéloga del C.R.S. y advertencias
de “Salvita”; un segundo con mini entrevista a la funcionaria que realiza

la mamografia y consejos de “Salvita” y un tercero con testimonios

204



felices de pacientes que descubrieron a tiempo la enfermedad y un

comentario final de “Salvita”.

e Serie acerca de la vacunacion de tres capitulos: Uno con el concepto de
vacunacion, con mini entrevista a un epidemibélogo, comentarios de
“Super Salva” y precisiones de “Salvita”; un segundo con una enfermera
del vacunatorio y entrevistas a niflos que no lloraron; para terminar con
el tercero, con madres que explican el aporte de evitar algunas

enfermedades y comentario finales de “Super Salva” y “Salvita”.

Estos capitulos deben estar disponibles en las plataformas (en forma
seriada) y transmitidos en el circuito cerrado de television, ya que la

exhibicién de uno puede motivar la curiosidad por conocer los otros.

7.5. Indicadores para la mejora continta

Un Plan de Comunicacion Estratégica Digital, asi como cualquier iniciativa que
apunte al perfeccionamiento de una entidad que permanece en el tiempo, precisa
de mecanismos que proyecten su accion sostenidamente, apuntando no a un

impacto de caracter unico, sino que a la mejora continua.

Se requiere, entonces, de indicadores cuantificables que guien la autoevaluacién
de los procesos y proyectos de cambio, asegurando que existan alertas que
anuncien cualquier inconveniente, asi como se presenten sefiales que permitan

saber que se avanza por una buena senda.

En el caso del C.R.S.-S.A.G. se propone un indicador para las tres plataformas
digitales del centro de salud, tratando de que cada una represente aristas

diferentes del fendmeno comunicacional:
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e Sitio web: Se usaran las visitas al sitio, no importando su procedencia,
porque revelan la cantidad total de interacciones, lo que implica dimension

de usuarios.

e Facebook: Se empleara el numero de “me gusta”, ya que representa la

aprobacion explicita del usuario a algun aspecto de la comunicacion digital.

e Twitter: Se utilizarA el engagement, concepto que reune los

comportamientos de interaccion.

La determinacion de estas variables no agota la posibilidad de generar mediciones

para cada aspecto, solo define indicadores objetivos de consulta.

Ademas, se proponen cuatro hitos temporales para la primera medicion de

resultados y las evaluaciones sostenidas:
e Resultados 2018 (obtenidos del estudio de caso).
e Afo de intervencién (2019).
e Dos afios siguientes (2020 y 2021).

A patrtir de las cifras del afio inicial se presupuesta un incremento del 50 por ciento
en el afio de la intervencidon. Numeros sin duda ambiciosos, pero que resultan
posibles dado el escaso desarrollo de la situacién original. Los dos afios siguientes
se espera que el crecimiento disminuya, pero sin desaparecer del todo,
manteniéndose en cifras menores, en el orden del 10 por ciento anual, lo que
significaria un incremento sostenido y estable, que se entiende como aceptable,

para una poblacion meta que no deja de crecer.
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Esta propuesta queda graficada en la siguiente matriz:

indicador numero actual 2019 (100%) 2020 (10%) 2021 (10%)
visitas 2.687 5.374 5.911 6.502
"me gusta" 223 446 490 539
engagement 0,66% 1,32% 1,45% 1,59%

De esta manera, si en 2019 no se termina el periodo con més 5.000 visitas al sitio
web, deberian encenderse las alarmas respecto de que algo no esta funcionando,
con el nivel de urgencia que determine el rango de las cifras, lo que obligara a
reformular las tacticas relacionadas con esta plataforma. De igual manera, si el
engagement ese mismo afio llegara a 1,3%, significaria que las acciones estan
logrando sus objetivos, lo que implica redundar en ellas y centrar los esfuerzos en
otras areas. Lo mismo para el 2019 y para el 2020, cuando se deberia hacer una
evaluacion general, para determinar la eficacia, y mantencion, o fracaso, y
modificacion, del PCED.

La cuantificacion de los objetivos permite que el desarrollo del PCED, ya sea
positivo 0 negativo, se puede evaluar facilmente, ya que basta con comparar los
nameros reales con el grado de avance respecto de las metas propuestas. En
consiguiente, en el primer afio de implementacion del plan se proponen reuniones
de andlisis trimestrales: marzo, junio y septiembre, ademas del anual en
diciembre. En los dos afios siguientes se proponen reuniones semestrales con la

misma légica: numeros reales respecto del porcentaje esperado de avance.
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Cabe mencionar que al final del tercer afio, si el plan cumple con los resultados
esperados, se obtendria una realidad comunicativa que en términos generales

seria casi un 150% superior a la actual (241,9, 241 y 240% respectivamente).

En conclusién, esta rdbrica de orden cuantitativo podria enriquecerse con

revisiones del tipo cualitativas (encuestas a los asistentes y grupos de discusion).
Procesos de evaluaciéon del PCED

En el caso de no lograrlo, el equipo encargado tendra que identificar qué factores
fallaron y resolver de qué manera se puede mejorar los resultados, proponiendo
para esto, una segunda intervencion del Plan de Comunicacién Estratégica Digital.

En el supuesto de no lograr las metas propuestas por el equipo encargado del
proyecto, se realizarén estudios de audiencias, focus group, analisis de tendencias
en redes sociales, interpretacion de contenido de prensa, encuestas, FODA,
PETS, etc. Todo esto, con el proposito de definir bien los mensajes y la

comunicaciéon que se quiere transmitir a la comunidad del C.R.S.-S.A.G.

Para lo anterior, los responsables de las evaluaciones correspondientes y
resultados esperados, sera el Comité Editorial del C.R.S.-S.A.G., que estara
presidido por el director de la institucion, quien es el directivo con mayor rango o
autoridad, y sera el que controlard a nivel general los resultados del PCED. Sera
seguido por el jefe de comunicaciones y relaciones publicas, quien actia como
secretario y llevara acta de todas las reuniones y reemplazara al director cuando
no pueda asistir. El tercer miembro sera el subdirector administrativo, quien velara
por el tema financiero. A este grupo se suma, el jefe de asesoria juridica, quien
entregara la mirada legal respecto de los procesos que se lleven a cabo. El cuarto
componente sera la secretaria del Consejo Consultivo de Usuario, quien

representard a la comunidad organizada. El dltimo integrante, sera el jefe de
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auditoria, quien dentro de sus funciones le correspondera supervisar los procesos

de evaluacion del mismo plan.

Es necesario, considerar que, para el logro de las metas propuestas, el profesional
del area de los tratamientos informativos debera tener acceso a los flujos
contenidos decisionales, con el fin de generar mejores respuestas a la ciudadania,
a través de historias y contenidos atractivos, y de esta manera completar el ciclo

de la comunicacion, consiguiendo una real vinculaciéon con la comunidad.

Con 4.030 visitas al sitio web deberian encenderse las alarmas respecto de que
algo no esta funcionando, con el nivel de urgencia que determine el rango de las
cifras, lo que obligara a reformular las tacticas relacionadas con esta plataforma.
De esta misma forma, si el engagement ese afio llegara a 1,2%, significaria que
las acciones estan logrando sus objetivos, lo que implica redundar en ellas y

centrar los esfuerzos en otras areas.

Lo mismo para el 2019 y para el 2020, cuando se deberia hacer una evaluacion
general, para determinar la eficacia, y mantencion, o fracaso, y modificacion, del
PCED. Cabe mencionar que al final del tercer afio, si el plan cumple con los
resultados esperados, se obtendria una realidad comunicativa que en términos

generales duplicaria la actual.
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7. 6. Carta Gantt

Implementacién Plan de Comunicacidn Estratégica Digital C.R.S.-S.A.G.

PLAZOS 2018 2019 2020 2021

ACTIVIDADES e-f-m | a-m-j | j-a-s |o-n-d| e-f-m | a-m-j | j-a-s | o-n-d | e-f-m | a-m-j | j-a-s | 0-n-d | Responsables
Diagnéstico X Tesistas.

Adecuacion tecnoldgica X X Depto. Recursos Fisicos.
Lanzamiento X Comunicaciones y RR.PP.
Campaiia plataformas digitales X X X X Comunicaciones y RR.PP.
Afiches, lienzo, pendones X X Abastecimiento.

Spot circuito cerrado X X Comunicaciones y RR.PP.
Apoyo telefénico X X X X Call center externo SOME.
Uso de personajes X X X X Abastecimiento.
Menciones en papeleria X X X X Abastecimiento.
Atencion a erroresy rechazos X X X X X X X X X X X X |Comunicacionesy RR.PP.
Respuesta online aconsultas X X X X X X X X X X X X |Comunicacionesy RR.PP.
Agendadiaria X X X X X X X X X X X X |Comité Editorial.
Informacion detallada X X X X X X X X X X X X |Comunicacionesy RR.PP.
Transmision de eventos X X X X X X X X X X X X |Empresa externa.
Entrevistas X X X X X X X X X X X X |Comunicacionesy RR.PP.
Subida de fotos X X X X X X X X X X X X |Comunicaciones y RR.PP.
Trivias de salud X X X X X X X X X X X X |Comunicacionesy RR.PP.
Series sobre salud X X X X Comunicaciones y RR.PP.
Primera etapa evaluacion X Comité Editorial.
Reformulacion de la campaiia X X Comunicaciones y RR.PP.
Segunda etapa evaluacion X Comité Editorial.
Reformulacidon de la campaiia X X Comunicaciones y RR.PP.
Evaluacion final X |Comité Editorial.
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7.7. Comité Editorial

Presidente | director C.R.S.-S.AG.
Asesor jefe comunicaciones y RR.PP. C.R.S.-S.AG.
Miembro jefe auditoria C.R.S.-S.AG.
Miembro subdirector administrativo C.R.S.-S.AG.
Miembro jefe asesoria juridica C.R.S.-S.AG.
Miembro Secretaria del C.C.U. CONSEJO
CONSULTIVO DE
USUARIOS
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7.8.

Costos

Presupuesto del Plan de Comunicacion Estratégica Digital

ltems Valores
Capacitacién
Curso Communlty Manager y Social Media $542.000.-
(dos profesionales)
Produccién

Locutor por hora $ 50.000.-
Actores para corporeos (dos por hora) $ 80.000.-

Soportes para Difusion
Spot de 30 segundos para redes sociales $ 198.000.-
500 aﬁchesN tamafio tabloide (4/4 colores) $700.000.-
(incluye disefio)
10.000 tarjetas $ 250.000.-
29 eendones PVC 1 x 2 metros (incluye $880.000 -
disefno)

10 lienzos, 1 x 5 metros (incluye disefio) $ 500.000.-
Transmision por Facebook live $ O.-
Catering
Servicios de catering, para 300 personas $ 800.000.-

(incluye té, café, jugo, galletas y torta)

Total

$ 4.000.000.-
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9. ANEXOS

9.1. Anexo N°1

Sobre la normativa web en Chile
Introduccion

Cuando en la década de los noventa comenzaron a surgir los primeros Sitios Web
de los organismos del Estado, no existian normas que les fueran aplicables y por
lo mismo, su contenido y caracteristicas obedecian mas al criterio de sus autores y

al de las autoridades de cada entidad, que a una norma general.

Con el paso del tiempo y la conciencia del rol que estos sistemas de informacion
podian llegar a jugar en la comunicacion entre el Gobierno y los ciudadanos y

organizaciones, se comenzaron a entregar algunas directrices.

La primera como tal llegé en 1998 durante el Gobierno del presidente Eduardo
Frei, cuando a partir del trabajo de la Comision Presidencial de Nuevas
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, se determind que cada servicio
publico debia tener presencia en la Internet y para ello se motivé a la creacion de
los Sitios Web correspondientes.

En el Gobierno del presidente Ricardo Lagos, a través del Instructivo Presidencial
N° 005 - 2001 sobre "Desarrollo del Gobierno Electrénico” se definié este concepto
como "el uso de las tecnologias de informacién y comunicaciones que realizan los
organos de la Administracién para mejorar los servicios e informacién ofrecidos a
los ciudadanos, aumentar la eficiencia y la eficacia de la funcion publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion

de los ciudadanos".

Gobierno Electronico se refiere a usar las tecnologias de informacion y

comunicaciones por parte de la Administracion del Estado, para mejorar los
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servicios e informacion con el fin de entregar un mejor servicio a los ciudadanos,

impulsar la eficiencia, fortalecer la transparencia y la participacion.

Asimismo, se definieron las etapas del Gobierno Electronico (que se estructuraron
como Presencia, Interaccion, Transaccion y Transformacion) y se comenzd a
trabajar en las normas mas concretas. Como parte del desarrollo generado por
este Instructivo, en 2003 se emiti6 el Decreto Supremo 32 del Ministerio de
Economia mediante el cual se cre6 el Premio Web para premiar a los mejores
sitios de la Administracién Publica. Luego, durante el afio 2004 se promulgaron los
decretos supremos 77, 81 y 83 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
mediante los cuales se definieron las caracteristicas que tendria el uso de las

tecnologias de informacién y comunicacion para los servicios gubernamentales.

Durante el primer afio del Gobierno de la Presidenta, Michelle Bachelet (2006), se
emitio el Decreto Supremo 100 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
que fij6 la "Norma Técnica para el desarrollo de Sitios Web de los 6rganos de
Administracion del Estado”, mediante el cual se definen temas de relevancia tales
como Accesibilidad para discapacitados, el uso de herramientas automaticas para
verificar cumplimiento de estandares y los elementos que se deben incorporar
para dar proteccion a los datos personales de los ciudadanos que sean

entregados a través de las plataformas digitales.

También en el 2006 y dentro del marco de la Agenda de Probidad, Transparencia,
Calidad de la Politica y Modernizacion del Estado, se emiti6 el Instructivo sobre
Transparencia Activa que transform6 a los Sitios Web en la herramienta

fundamental para su cumplimiento.

En el aflo 2009, con la entrada en vigencia de la Ley N°20.285 sobre Acceso a la
Informacién Publica, se norma la publicacion de Transparencia Activa para los

Organismos publicos obligados a cumplir dicha normativa.
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Posteriormente, durante el Gobierno del Presidente, Sebastian Pifiera (2010) se
disponen los lineamientos comunicacionales técnicos y estratégicos que deben ser
seguidos por las instituciones publicas con el fin de establecer e identificar las
necesidades globales y especificas de comunicacién en su presencia digital y se
publica el Plan Estratégico de Gobierno Electronico 2011-2014 que tiene como
vision ofrecer a los ciudadanos un acceso sencillo, rapido y directo al Estado.
Esto, mediante un sistema de gobierno electrénico que se abra a la participacion,
gue aprenda de sus ciudadanos, que promueva una cultura de innovacion y utilice
lo mejor de la revolucion tecnologica que vivimos, para fortalecer la democracia y
la transparencia, impulsar la descentralizacién y brindar de manera eficiente a los

ciudadanos informacion, servicios y beneficios con estandares de clase mundial.

El afio 2014, se emiti6 el Decreto Supremo 14/2014 del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia que deroga el DS 100 y fija disposiciones transitorias de
las "Normas técnicas sobre sitios electronicos y plataformas web abiertas",
mediante el cual se definen temas de relevancia tales como accesibilidad para
discapacitados, utilizacion de licencias abiertas, cumplimiento de estandares W3C,
datos abiertos (OpenData), el uso de herramientas automaticas para verificar
cumplimiento de estandares, codificacion, utilizaciéon de dominios de gobierno, y
los elementos que se deben incorporar para dar proteccion a los datos personales
de los ciudadanos que sean entregados a través de las plataformas digitales.

Sitio con toda la informacion acerca de las normas que se utilizan en los Sitios

Web del Gobierno de Chile disponible en:

http://www.observatoriodigital.gob.cl/documentos.

Como se puede apreciar, con el paso del tiempo, los Sitios Web han ido
aumentando su complejidad no sélo en el ambito técnico, sino también se han ido

incorporando normas que ayudan a fijar el marco de las buenas practicas que
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deben ser asumidas por los administradores de los Sitios Web para garantizar la

entrega oportuna de informacion y servicios a los ciudadanos.

En este sitio se pueden encontrar las principales normas que se han emitido, ya
que ellas definen en términos precisos cuales deben ser los estandares,
contenidos obligatorios y las funcionalidades que cada Sitio Web debe

necesariamente incluir dentro de sus paginas.

Tipos de Normas que afectan a los Sitios Web

Respecto de la normativa que afecta a los Sitios Web, es importante indicar que
se pueden separar en cuatro tipos, que desde sus tematicas entregan un marco
de accion para el desarrollo, operaciébn y mantencion de los sitios Web de

Gobierno:

* Instructivos Presidenciales: Determinan las politicas generales que se deben
cumplir en el area de los Sitios Web. Por ejemplo, el que regula la publicidad

de informacién de los servicios para apoyar la Transparencia.

* Leyes: Abarcan diferentes temas que afectan a la operacion de los Sitios Web.

Por ejemplo, la proteccioén a la privacidad de los datos personales.

» Decretos Supremos: Son emitidos por entidades dependientes del Poder
Ejecutivo. Por ejemplo, el Decreto Supremo 14-2014 sobre estandares que

deben ser cumplidos por los Sitios Web de gobierno.

* Guias de Aplicacién: Son un conjunto de buenas practicas emitidas por los
organismos del Estado para orientar y precisar la forma de dar cumplimiento a
las normas que se han emitido sobre temas determinados. Por ejemplo, la
"Guia para la accesibilidad de discapacitados en los Sitios Web de la

Administracion del Estado".
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9.2. Anexo N° 2

MODIFICA DECRETO Ne 181, DE 2002, QUE APRUEBA REGLAMENTO DE LA
LEY 19.799 SOBRE DOCUMENTOS ELECTRONICOS, FIRMA ELECTRONICA Y
LA CERTIFICACION DE DICHA FIRMA, Y DEROGA LOS DECRETOS QUE
INDICA

Decreto 14 del 27-FEB-2014. Promulgacion: 15-ENERO-2014

NUm. 14.- Santiago, 15 de enero de 2014.- Vistos: Lo dispuesto en el
articulo 32° N°6 de la Constitucion Politica de la Republica; en el decreto con
fuerza de ley N° 1-19.653, de 2001, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley N°
18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado, en especial lo prescrito en sus articulos 2° y 5°; en la ley N° 18.993 que
crea el Ministerio Secretaria General de la Presidencia; en la ley N° 19.880 que
establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los
organos de la Administracion del Estado; en la ley N° 19.799 sobre documentos
electronicos, firma electrénica y la certificacion de dicha firma; en el decreto
supremo N° 181, de 2002, del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion;
en los decretos Supremos N° 77 y N° 81, de 2004, del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia; en el decreto supremo N° 100, de 2006, del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia; en el decreto supremo N° 271, de 2009, del
Ministerio de Economia Fomento y Reconstruccion; y lo dispuesto en la resolucion
N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica, que fija normas

sobre exencién del tramite de toma de razon;
Considerando:

1) Que, las tecnologias y estandares que le dan sustento a los documentos
electrénicos estan permanentemente evolucionando;
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2)

3)

4)

5)

6)

7

Que, se hace necesario generar condiciones de mayor flexibilidad para la
adopcién de estandares comunes e internacionalmente aceptados para el
desarrollo del uso de documentos electronicos por los o6rganos de la

Administracion del Estado;

Que, para que ello sea posible, se hace necesario que la Administracion del
Estado se encuentre preparada para actuar con la maxima celeridad y a

través de un organismo técnico altamente especializado;

Que, en este sentido, la correcta implementacién de politicas de gobierno
electronico que permitan un eficaz empleo de las tecnologias de la
informacion al interior de la Administracion del Estado exige importantes

esfuerzos de coordinacion y un constante seguimiento;

Que, en este sentido, el Comité de Normas para el Documento Electronico
creado por el decreto supremo N° 181, de 2002, del Ministerio de Economia,
Fomento y Reconstruccion, durante los afios ha mostrado no poder cumplir
con dicha funcion dado que, en su calidad de comité ad hoc, sélo funciona de

forma esporadica;

Que, el Ministerio Secretaria General de la Presidencia, de conformidad a la
ley 18.993, es la Cartera de Estado encargada de realizar las funciones de

coordinacion en la gestién del Gobierno;

Que, en mérito de lo anterior, se hace necesario dotar al Ministerio Secretaria
General de la Presidencia de la facultad de fijar las normas técnicas que
permitan normalizar el expedito y eficiente desarrollo e implementacion del
Gobierno Electronico, a fin de lograr cumplir los objetivos de la ley N° 19.799,
esto es, entre otros la interoperabilidad de la documentacion electronica de
los 6rganos de la Administracion del Estado;

233



8) Que, por otra parte, se hace necesaria la debida actualizacion de la

normativa técnica que se dispone en materia de Gobierno Electrénico a fin
de que ésta refleje los estandares tecnologicos que se emplean

presentemente.

Decreto:

Articulo 1°: Modificase el decreto supremo N° 181, de 2002, del Ministerio de

Economia, Fomento y Reconstruccion, del siguiente modo:

1)

2)

Reemplazase el inciso final del Articulo 5°, por el siguiente nuevo:

"Si la fijacion o modificacion de normas técnicas tratadas en este articulo
requieren recursos adicionales o la coordinacién de diversas entidades para
su implementacion, el decreto que aprueba las normas técnicas debera ser
firmado, ademas, por los Ministros de Hacienda y de Secretaria General de la

Presidencia."
Reemplazase integramente el actual articulo 47°, por el siguiente nuevo:

"Articulo 47°. El Ministerio Secretaria General de la Presidencia propondra al
Presidente (sic) de la Republica las normas técnicas que deberan seguir los
organos de la Administraciébn del Estado para garantizar la publicidad,
integridad, eficacia, interoperabilidad y seguridad en el uso de los documentos
electronicos, las que serdn aprobadas mediante uno o0 mas decretos
supremos, expedidos por dicha Cartera de Estado. Asimismo, debera
establecer las normas técnicas que permitan estandarizar la atencion al
ciudadano a través de técnicas y medios electronicos. Si la fijacion o
modificacion de las normas técnicas a las que se refiere este inciso requieren
de recursos adicionales, el decreto supremo que las aprueba debera ser

firmado también por el Ministro de Hacienda.
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3)

El Ministerio podr& dictar, a través de resolucion, guias técnicas para facilitar

la comprension e implementacion de las normas técnicas antes aludidas.

El Ministerio deber& revisar al menos cada dos afios las normas técnicas
sefaladas en el presente articulo a fin de determinar si éstas requieren o no
de actualizacion. El plazo antes indicado se contara desde la entrada en

vigencia de la norma técnica respectiva.

Finalmente, dicho Ministerio debera publicar en su sitio Web, semestralmente,
el nivel de cumplimiento de las normas fijadas en virtud de la presente

disposicion.

Lo establecido en la presente disposicion es sin perjuicio de las normas

técnicas determinadas en virtud del articulo 5° de este reglamento.”
Reemplazase integramente el actual articulo 48°, por el siguiente nuevo:

"Articulo 48°. El Ministerio Secretaria General de la Presidencia debera
considerar al menos los siguientes criterios para elaborar la propuesta de las

normas técnicas a que se refiere el articulo anterior:

a) Adoptar los estdndares internacionales emitidos por organismos
reconocidos en la materia, en su ausencia considerara los de caracter
regional y, so6lo cuando ninguno de ellos se encuentre disponible,

observara los de desarrollo nacional.

b) Propender a que la determinacién de normas técnicas sea sometida a
consulta ciudadana, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 20.500
sobre asociaciones y participacion ciudadana en la gestion publica y a la
consulta de otros organos de la Administracion del Estado, tales como el
Ministerio Economia, Fomento y Turismo, Ministerio del Interior y
Seguridad Publica y Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones.
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c) Adoptar las normas técnicas que sean de uso frecuente en el pais.

d) Realizar los procesos de adopcion de normas con la gradualidad
necesaria, que permita a los organos de la Administracion del Estado

adecuarse a los cambios y su correcta implementacion.
4) Derdgase el articulo 49°.
5) Derdgase el articulo 50°.
6) Reemplazase el actual inciso final del Articulo 51°, por el siguiente nuevo:

"Con la finalidad de garantizar dicha compatibilidad se estara a las normas
técnicas fijadas por el Ministerio Secretaria General de la Presidencia de

conformidad a lo dispuesto en el articulo 47°".
7) Derogase el articulo 54°.

Articulo 2°: Derdgase el decreto supremo N° 77, de 2004, del Ministerio Secretaria

General de la Presidencia.

Articulo 3°: Derdgase el decreto supremo N° 81, de 2004, del Ministerio Secretaria

General de la Presidencia.

Articulo 4°: Derogase el decreto supremo N° 100, de 2006, del Ministerio

Secretaria General de la Presidencia.

Articulo 5°: Derogase el decreto supremo N° 271, de 2009, del Ministerio de

Economia Fomento y Reconstruccion.
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DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero: En tanto no se aprueben las normas a que se alude en el
numeral 2) del articulo 1° del presente decreto, se fijan como normas técnicas las

siguientes:

1) Normas técnicas sobre documentos electronicos, comunicaciones electronicas

e interoperabilidad.

Los organos de la Administracion del Estado, con excepcion de las
municipalidades, empresas del Estado y Universidades Publicas, que utilicen
técnicas y medios electronicos dardn cumplimiento a las siguientes normas

técnicas, con el objetivo de resguardar la debida interoperabilidad entre estos:

1.1) Normas Técnicas y estandares para los Documentos Electronicos e

interoperabilidad de los mismos:

a) Con miras a facilitar la publicidad, integridad, eficacia, flexibilidad,

extensibilidad, permanencia e interoperabilidad de los documentos

electronicos, se deberdn seguir las normas y/o estandares técnicos que a

continuacién se enuncian:

Norma/ estandar Descri Definicion
T 1 e Lenguaje abierto que debera ser utilizado para W3C
Recomendacion de I6:de la codificacién del documento electrénico.
agosto de 2006.
XML Schema parte 1 y parte Esque_n_‘na publico y de I»ibre acceso que debera W3C
> ser utilizado para definir la estructura del
documento XML
UTF 8 RFC 3629 y Formato de codificaciéon de caracteres que sera IETF
conversor de/a UNICODE utilizado en los documentos electrénicos.
ISBN 0-321-18578
XML Signature W3C Especificaciones de la sintaxis XML y las reglas | W3C
Recommendation 10 June de proceso para la creacién y representaciéon de
2008 las firmas electronica que deberan ser utilizadas
para el documen to electrénico.
XSL. Version 1.1 — W3C Estandar que sera utilizado para la W3C
Recomendacion de 5 de transformacion y presentacion de los
diciembre de 2006 documentos electrénicos XML.
XHTML 1.1 - Module-based Lenguaje abierto que debera ser utilizado para W3C
XHTML - Second Edition representacion de documentos.
HTMLS Lenguaje abierto que podra ser utilizado para
representacion de documentos.
URI RFC 3986 Identificador uniforme de recursos que debera IETF
ser empleado para asegurar que cualquier
recurso pueda ser buscado y accedido.
RDF Vocabulary Description | Lenguaje primitivo de ontologias que podra ser | W3C
Language 1.0: RDF Schema | utilizado para proporcionar los elementos
basicos para la descripcién de vocabularios.
JSON RFC 4627 / ECMA- Formato de datos que debera ser soportado para IETF/ECMA
404 la serializacién de datos intercambiables y
construccién de APIs.




b) En caso de que se desee obtener una representacion impresa de un
documento electronico suscrito con firma electronica, dicho documento
debera contener ademas, un mecanismo que permita verificar la integridad y

autenticidad del mismo.

c) Los documentos electronicos deberan adoptar los esquemas y metadatos

que correspondan segun lo establecido en el presente decreto.

d) El manejo de los documentos electrénicos debera hacerse de conformidad a
las normas técnicas sobre seguridad y confidencialidad establecidas en el
decreto supremo N° 83, de 2005, del Ministerio Secretaria General de la

Presidencia, o las normas que lo reemplacen.

e) En la confeccion de los expedientes electronicos se deberd garantizar la
autenticidad, integridad y disponibilidad de los mismos. Asimismo, se estara

a lo dispuesto en la ley N° 19.880.

f) Cada institucién debera mantener un repositorio de documentos electrénicos,

el cual serd asequible por medios electronicos.

Las implementaciones de los repositorios considerardn los siguientes tipos de

basqueda de informacion: Texto completo, navegaciéon y busqueda avanzada.

En este sentido, se deberan establecer identificadores para hacer referencias a

documentos en los repositorios.

1.2) Normas Técnicas para las Comunicaciones Electronicas:

a) Para los efectos de la presente norma técnica, se deberan seguir las

especificaciones técnicas que a continuacion se enuncian:
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Especificacion técnica Descripciéon Definicion
S/MIME v3 RFC 2633 Protocolo que debera ser utilizado para IETF
proporcionar seguridad criptografica en el envio y
recepcion de datos MIME.

MIME RFC Especificaciones que deberan ser empleadas para IETF

2045,2046,2047, el intercambio de archivos a través de internet.

4288,4289 y 2077

SMTP RFC 2821 Protocolo que debera ser utilizado para el IETF
intercambio de mensajes de correo electronico.

HTTP 1.1 RFC 2616 Protocolo que debera ser utilizado para IETF
transacciones de transferencia de hipertexto.

HTTPS RFC 2818 Protocolo que debera ser implementado para IETF

proporcionar transacciones seguras utilizando
cifrado SSL/TLS

FTP RFC 2228 Protocolo de red que debera ser utilizado para la IETF
transferencia de archivos entre sistemas conectados
a una red TCP.

SFTP / SSH RFC 4251 Protocolo de acceso remoto seguro que debera ser | IETF
utilizado para establecer canales cifrados que
permitan la transferencia de archivos entre
sistemas.

b) Los 6rganos de la Administracion del Estado deberan tomar las medidas de
seguridad tendientes a evitar la interceptacion, obtencion, alteracién y otras

formas de acceso no autorizado a sus comunicaciones electronicas.

Para lo anterior se estara a lo dispuesto en las normas técnicas establecidas en el
Decreto Supremo N° 83, de 2005, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, o las normas que lo reemplacen, y a las especificaciones técnicas

establecidas en el presente decreto.

2) Normas sobre la fijacion de esquemas y metadatos de los documentos

electrénicos empleados por los érganos de la Administracion del Estado.

Con miras a estandarizar los esquemas y metadatos de los documentos
electrénicos empleados por los 6rganos de la Administracion del Estado, el
Ministerio Secretaria General de la Presidencia implementara y establecera un

catalogo abierto de esquemas y metadatos.
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En dicho catélogo se pondran a disposicién un conjunto de esquemas y metadatos
para documentos de uso comun de los 6rganos de la Administracion del Estado,
componentes comunes, acceso a interfaces de programacion de aplicaciones
(APIl) y documentacion técnica de implementacion de estos servicios de

informacion.

Una vez que el Ministerio haya creado los esquemas y metadatos, su uso sera
obligatorio para todos los érganos de la Administracion del Estado.

En caso de que un esquema o metadato no se encuentre creado y disponible, el
servicio que lo requiera, deberd elevar una solicitud de creacion al Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, el que debera proceder a analizar la
factibilidad de su creacidon. Dicho analisis se realizara dentro de los 30 dias
contados desde la solicitud y se traducira en la emision de una resolucién fundada
del Ministerio, en donde se accedera o negara la creacibn del esquema o

metadato.

En caso de que se acceda a la creacion del esquema o metadato solicitado, el
Ministerio procederd a crear y poner a disposicion de todos los 6rganos de la
Administracion del Estado el nhuevo esquema o metadato. Lo anterior se realizara

dentro de los 20 dias siguientes a la fecha en que se realice.

Sin perjuicio de lo establecido en los parrafos anteriores, el Ministerio podra, de
oficio, crear nuevos esquemas y metadatos, reemplazar y modificar los existentes
si estima que lo anterior es necesario para asegurar la interoperabilidad de los

documentos electrénicos.

Los atributos y forma que adoptaran los esquemas y metadatos seran detallados

por el Ministerio.

3) Normas técnicas sobre sitios electronicos y plataformas web abiertas.
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Los sitios electronicos y plataformas web abiertas de los oOrganos de la

Administracion del Estado deben seguir las directrices que a continuacién se

enuncian:

a)

b)

d)

Los sitios electrénicos y plataformas web abiertas deberan ser desarrollados

de manera tal que garanticen la disponibilidad y la accesibilidad de la
informacion, asi como el debido resguardo a los derechos de los titulares de
datos personales, y asegurando la interoperabilidad de los contenidos,
funciones y prestaciones ofrecidas por el respectivo oOrgano de la
Administracion del Estado, con prescindencia de las plataformas, hardware y

software que sean utilizados.

Los sitios electrénicos y plataformas web abiertas deberan ser desarrollados
para que las personas que utilizan los sitios web accedan de manera rapida,
efectiva y eficiente a los servicios, funciones y prestaciones ofrecidas por

éstos.

Para el desarrollo de sitios electronicos y plataformas web abiertas, deberan
implementarse estandares de desarrollo, compatibilidad y las directrices
principales de las normas internacionales y nacionales sobre accesibilidad,
de manera de permitir su acceso a personas con discapacidad. Para dichos

los efectos, se asumiran los estandares internacionales definidos por la W3C.

Los sitios electronicos y plataformas web abiertas deberan utilizar estandares
actualizados de desarrollo web recomendados por la W3C, asegurando su
acceso en cualquier momento, lugar y en todo tipo de dispositivo electrénico

que permita su visualizacion.

e) Adicionalmente, se debera avanzar en el soporte a la web semantica para el

desarrollo de sitios electronicos y plataformas web, basadas en datos
abiertos, semanticos y vinculados.

241



En este sentido, los sitios electronicos y plataformas web abiertas, deberan

emplear estandares y formatos abiertos que permitan su reutilizacién y

procesamiento automatizado. Asimismo, la informacion publicada en tales sitios y

plataformas dirigidas al publico en general debera ser puesta a disposicion del

publico bajo un sistema de licenciamiento abierto que permita su empleo sin

mayores restricciones (por ejemplo, la licencia "Creative Commons Atribucion™).

f)

g)

h)

)

Para asegurar la compatibilidad en la codificacion de caracteres en sistemas

digitales se utilizara preferentemente la codificacion UTF-8.

El administrador de los sitios electronicos y plataformas web abiertas de la
institucion debera monitorear regularmente la actividad de estas plataformas
utilizando herramientas que permitan analizar el comportamiento de uso del
mismo, asi como la gestion de errores e indisponibilidad, a fin de adoptar las
medidas preventivas y correctivas oportunas, en aras de mejorar la calidad

de las prestaciones e informacion que se brindan por su intermedio.

Los 6rganos de la Administracion del Estado deberan tener un plan de
contingencia para cada sitio electrénico o plataforma web abierta que
administren, el cual contemplara las medidas a ser ejecutadas en el caso que
la plataforma deje de estar disponible para el publico, o que el nivel de
acceso disminuya o sea intermitente, 0 que se vea comprometido por

ataques externos.

Los 6rganos de la Administracion del Estado deberan adoptar, mantener y
declarar una politica de privacidad de sus respectivos sitios electronicos y
plataformas web abiertas, la que debera encontrarse accesible desde su
primera pagina e incluir las menciones que indique la guia de privacidad que

se dicte especialmente al efecto.
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j) Todo sitio web debera hacer uso del dominio .gob.cl o .gov.cl, registrandolos

previamente ante la Division de Informética del Ministerio del Interior.

De igual modo, los sitios web deberan registrar en sus servicios de nombres
las tablas reversas de la o las direcciones IP asociadas a los dominios .gob.cl

0 .gov.cl correspondientes.

k) Todo sitio electronico dirigido al publico en general debera poner a disposicion
un medio que permita la comunicacion electronica entre las personas y el

organo titular del sitio.

En este sentido, se debera preferir, por sobre el despliegue de identificadores
de casillas electronicas de contacto, el uso de formularios web o equivalente

funcional, para que los interesados establezcan contacto con el servicio.

l) En caso de recibirse alguna comunicacion electronica por un interesado a
través de los medios de comunicacion sefialados en el literal anterior, el
administrador del sitio enviara de inmediato los antecedentes al funcionario o
la autoridad que corresponda, informando de ello al interesado. En este
sentido, se dard cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 24 de la ley N°
19.880.

m) Los jefes de servicio deberan designar a uno o mas funcionarios que seran
los responsables de administrar los sitios electronicos y/o plataformas web

abiertas de la institucion.

Asimismo, dichas personas seran responsables de velar por el cumplimiento
de lo dispuesto en la presente norma técnica y las guias que se dicten en

virtud de la misma.
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Dicho administrador deberd ser designado dentro de los 30 dias contados
desde la publicacién de este decreto. En aquellos érganos en que no se

designe, actuara como administrador el Jefe de Servicio.
4) Guias técnicas y de implementacion.

El Ministerio debera publicar las guias que sean necesarias para la adecuada
comprension, implementacion y especificacion de las normas técnicas

singularizadas en el presente articulo transitorio.

Dichas guias especificaran, al menos, las siguientes materias:

a) Desarrollo de plataformas web abiertas seguras;

b) Publicacion de esquemas y metadatos;

C) Publicacion de datos abiertos;

d) Accesibilidad y despliegue de contenidos digitales web;

e) Desarrollo e implementacion de la interoperabilidad en el Estado;
f) Sobre confeccion y administracion de expedientes electronicos;
0) Seguridad de las comunicaciones electrénicas;

h) Privacidad en los sitios electronicos y plataformas web abiertas.

Las guias que se dicten sobre las materias indicadas en los literales precedentes
deberan ser puestas a disposicion del publico en el sitio www.guiadigital.gob.cl.
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5) Glosario de términos.

Para los efectos de las normas técnicas establecidas en este articulo, se

entendera por:

a)

b)

d)

f)

9)

APl (Application program interface o interfaces de programacion de
aplicaciones): Conjunto de funciones y procedimientos (0 métodos, en la
programacion orientada a objetos) que ofrece una biblioteca para ser utilizada

por otro software como una capa de abstraccion.

Creative Commons: Es una organizacion sin fines de lucro, cuya finalidad es
ofrecer un modelo legal de licencias que facilitan la distribuciébn y uso de
contenidos protegidos por derechos de autor;

Direccion IP: Etiqgueta numérica que identifica, de manera légica y jerarquica, a
una interfaz de un dispositivo dentro de una red IP, corresponde al nivel de red
del Modelo OSI (Capa 3).

Documento electrénico: Toda representacion de un hecho, imagen o idea que
sea creada, enviada, comunicada o recibida por medios electrénicos y

almacenada de un modo idéneo para permitir su uso posterior.

Esquema: La estructura de un documento XML, expresada a través de la

especificacion XML Schema.

FTP (File Transfer Protocol): Protocolo de red para la transferencia de archivos
entre sistemas conectados a una red TCP (Transmission Control Protocol),

basado en la arquitectura cliente-servidor.

TCP (Transmission Control Protocol): Protocolo de comunicacién orientado a
conexion fiable del nivel de transporte, documentado por IETF en el RFC 793.

Es un protocolo de capa 4 segun el modelo OSI.
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h)

j)

k)

p)

Plataforma web abierta: Tecnologias que ofrecen la posibilidad de una Web agil
y fécil de utilizar para las personas, ademas de dotarla de mecanismos que
permitan transformarla en una gran base de datos abierta, distribuida y

enlazada.

HTML 5: Especificacion que define la quinta revision del lenguaje Hypertext

Markup Language (HTML), regulado por el Consorcio W3C.

HTTP (Hypertext Transfer Protocol): Protocolo de transferencia de hipertexto,
orientado a transacciones que sigue el esquema peticibn-respuesta entre un

cliente y un servidor documentado por IETF en el RFC 2616.

HTTPS (Hypertext Transfer Protocol Secure): Protocolo seguro de transferencia
de hipertexto basado en el protocolo http que utiliza cifrado basado en SSL/TLS
para crear un canal seguro de transmision de informacién, documentado por
IETF en el RFC 2819.

IETF (Internet Engineering Task Force): Organizacion internacional abierta de

estandarizacion de la arquitectura e ingenieria de Internet (http://www.ietf.org)

Interoperabilidad: Capacidad que permite a sistemas heterogéneos, operar y

comunicarse entre si.

ISO (International Organization for Standardization): Organizacién internacional
dedicada al establecimiento de normas técnicas internacionales en materia de

productos, servicios y buenas practicas(http://www.iso.orq)

JSON (JavaScript Object Notation): Formato de texto para el intercambio ligero

de datos estructurados.

Metadatos: Datos que proporcionan informacién o documentacién acerca de

otros similares administrados en alguna aplicacion o ambiente.
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aq)

Y

MIME (Multipurpose Internet Mail Extensions): Serie de convenciones 0
especificaciones dirigidas al intercambio a través de Internet (Mensajeria
electronica) de todo tipo de archivos (texto, audio, video, etc.) de forma
transparente para el usuario, documentado por IETF en los RFC 2045, RFC
2046, RFC 2047, RFC 4288, RFC 4289 y RFC 2077.

Repositorio: Estructura electronica donde se almacenan los documentos

electrénicos.

SFTP: Protocolo que proporciona la funcionalidad necesaria para la
transferencia y manipulacién de archivos sobre un flujo de datos seguro sobre
una red TCP.

S/MIME (Secure/ Multipurpose Internet Mail Extensions): Provee servicios de
seguridad criptografica para aplicaciones de mensajeria electrénica y se
considera estandar para criptografia de clave publica y firmada de correo
electrénico encapsulado en MIME.

Sistema: Conjunto de uno o mas computadores, software asociado, periféricos,
terminales, operadores humanos, procesos fisicos, medio de transferencia de
informacion y otros, que forman un todo autbnomo capaz de realizar

procesamiento de informacion y/o transferencia de informacion.

Sitio electrénico: Software de aplicacion que los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor web a través de Internet o de una intranet mediante

un navegador.

Sitio web: Coleccién de paginas de Internet relacionadas y comunes a un
dominio o subdominio de Internet, accesible frecuentemente a través de una
URL.
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y)

SMTP (Simple Mail Transport Protocol): Protocolo de la capa de aplicacion para
la transferencia simple de correo electronico, esta definido en el RFC 2821y es

un estandar oficial de Internet.

SSH (Secure Shell): Protocolo y programa que sirve para acceder a maquinas
remotas a través de una red de forma segura, utilizando técnicas de cifrado que
hacen que la informacion que viaja por el medio de comunicacion vaya de

manera no legible, RFC 4251.

Unicode: Sistema de cddigo que provee un numero Unico para cada cardcter,

independiente de la plataforma o el idioma.

aa) URI (Universal Resource Identifier): Identificador Unico de recursos,
utilizado para identificar un recurso en Internet. Un caso particular son los
URL que son localizadores de recursos (por ejemplo, archivos html, o

elementos multimediales) en la Web.

bb) UTF-8 (UCS Transformation Format 8): Formato de codificacion de
caracteres Unicode e 1ISO 10646 utilizando simbolos de longitud variable,
RFC 3629.

cc) W3C: World Wide Web Consortium, organizacion sin fines de lucro
dedicada a la generacion de los estandares utilizados en Internet

(http://www.w3.0rg).

dd) XHTML: Lenguaje de marcado para hipertexto extensibles. Una version

XML del lenguaje original HTML para documentos en la Web;

ee) XML (Extensible Markup Language): Lenguaje que permite crear etiquetas
para organizar e intercambiar contenidos mas eficientemente. Corresponde
a una version simplificada de SGML (Standard Generalized Markup
Language).
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ffy XML Schema: Lenguaje (gramética) para especificar esquemas de
XML.

gg) XML Signature: Especificacion para implementar firma electronica en

documentos vinculados con XML.

hh) RDF: Marco de Descripcién de Recursos (del inglés Resource Description
Framework, RDF) especificacion W3C disefiado como un marco para la

representacion de la informacion en la Web (Metadatos).

i) XSL (Extensible Stylesheet Language): Es una familia de
recomendaciones de la W3C para definir la transformacion y presentacion
de XML.
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9.3. Anexo N°3 Recopilacion de las publicaciones realizadas

9.3.1 Facebook

9.3.1.1. Alcances/clics en publicaciones/reacciones, comentarios y contenido

compartido
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Alcance | «
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Alcance | » | [ Clics en publicaciones [} Reacciones, comentarios y veces que se compartio
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Alcance | « Clics en publicaciones Reacciones. comentarios y veces gque se compartié

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion Alcance Participacion
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El cuadro enumerativo de publicaciones permite identificar varios hitos en las
comunicaciones del C.R.S.-S.A.G. durante el periodo anual revisado.

Desde un primer nivel, permite identificar las publicaciones en una cantidad de 78,
lo que equivale a un promedio de 0,2 publicaciones diarias, una aparicion cada
cinco dias™. Estas unidades se dividen en dos publicaciones que constan
Unicamente de texto, 52 con fotografia, 23 con enlaces y una sin clasificar que

corresponde a una imagen.

112

El alcance, entendido como la cantidad de usuarios™* que acceden a la pagina de
la institucion, normalmente se divide entre organicos (gratuitos) y pagados; pero,
como se ha indicado, en este caso el 100 por ciento corresponde a usuarios que
no pagan por la informacion, el alcance es completamente organico. EI nimero
total de alcance es de 13.855 usuarios interactuando, lo que da un promedio diario
de 40. El dia con mayor alcance es el 24 de septiembre, con 769; por el contrario,

la jornada mas deficitaria en alcance es el 25 de julio, con solo 20.

11 Por motivos de medicion, que se realiza a mediados de diciembre, el afio 2018 para esta investigacion consta de 346
dias.

12 No necesariamente usuarios, ya que una persona que se conecte desde un equipo temprano y luego desde otro, es
entendido por la métrica como dos usuarios.
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Los clics'*®

son sugestivamente inferiores al alcance, llegando a 3.029, lo que
arroja un promedio de 8,7 diarios. La jornada con mayor niumero de clics es el ya
mencionado 24 de septiembre con 218, lo que no sorprende, porque el mayor
namero de accesos, si bien no en forma necesaria, deberia tender a potenciar un
mayor nivel de clics. Respecto de las menores cifras de clics se dan varias

jornadas con uno solo y tres con cero.

Finalmente, las reacciones, las veces que los usuarios asumen un rol activo y
realizan acciones a partir de su exposicion a la péagina del C.R.S.-S.A.G.
disminuye nuevamente, llegando a 593, con un promedio de 1,0, a una reaccion
diaria. Nuevamente el 24 de septiembre retne la mayor cantidad de reacciones,
con 50, lo que refuerza la idea de que mayores accesos potencian el mayor
namero de clics y eso deberia transformarse, salvo situaciones contraintuitivas, en
mas reacciones. Respecto de los menores niveles reactivos, se observan ocho
dias con una sola reaccion y cuatro con 0 reacciones. En esto no se reproduce en
forma inversa la I6gica de la potenciacidén entre acceso, clics y reacciones, ya que
solo uno de los dias que se quedan en cero en reacciones corresponde a los dias

en cero clics.

113 . - . . . ) .
No usuarios, porque una persona puede entrar a un sitio y luego no clicar nada o realizar varios clics en una misma

sesion.
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9.3.1.2. Alcances/reacciones comentarios y contenido compartido
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Fecha Publicacion Tipe Segmentacién Alcance # Participacidn
300102018 FUNCIONARIAS @ ‘00 g 2
1727 SE INFORMAN ' 5 |

c g B
3102018 : CRS5°Dr L
15:51 E Salvador Allende = @ = ﬁ |
2301012018 ., ENELCRS - @ - g |
12:02 SEREUNIGEL 'O 0 |

10 [
221102018 CR.S “Dr. L
17:08 : Salvador Allende = @ 321 % |
19/10/2018 @ | Lacoberurade @ 4 ﬁ ||
13:40 mamografia al = 0 |

: 11 [}

181102018 [ En el Mes del i
i7:50 ﬂ Cancer de = @ 235 g |
12/10/2018 Hoy es el - @ o 3 |I
13:21 #DiaMundialDelL 0 |
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Alcance | - [ Reacciones Comentarios [ Veces gue se compartio |
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance i Participacion
N 2 I
271082018 Compartimos el
20:40 saludo del .§' @ 20 g I
10 [
271082018 CR.S.
20:16 . PREOCUPADO 1D @ 140 ’ I
20008/2018 INFANTOJUVEN S e 112 g |'
12:07 ILDEL CRS. = 0 |
e . . 7 I
08/082018 ¥l m Revisa el Boletin
" L e & @ 101 0 |
14:07 ween Institucional del o |
TR, - - (1] |
01/08/2018 e, Ministerio de
12:23 I(L Educacidn & min @ 108 g I
5 ]
3072018 C RS REALIZA
1257 E JORNADASDE =~ 'O @ 13 i I
- — y |
25/07/12018 == Teinvitamos a
16:27 =__ participar de = @ 20 g I
23072018 I8 EXITOSA = @ - ?B I_
1511 8 JORNADA EN = 4 i
2000712018 CENTRD = @ o E II
12:23 INTEGRAL DE = o |
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Alcance | « [ Reacciones Comentarios [J] Veces gue se compartid | o
Fecha Publicacion Tipo  Segmentacién Alcance i Participacion
) ] - 1 |
13/07/2018 RS\ m Revisa el Boletin
10:32 % Institucional del & @ 103 g I
_ o B 1 |
09/07/2018 Te invitamos a
12:07 participar de = @ 108 g I
09/07/2018 CRS RECICLA @ sa fi’ I-
11:50 TODOTIPODE = 5 s
o — 1 |
20/06/2018 Te invitamos a
14:19 participar de = @ 9 g I
15/06/2018 | CRS.SALUDA @ 71 BOR g ]
13:20 ALOS PAPAS = o |
. o 2 I
15/06/2018 C.RS. EXHIBIO
10:55 EXPOSICIONY 1D @ e 0 }
) . . 3 ]
13/06/2018 jm==:® Revisa el Boletin
08-38 &= Institucional del 5’ @ 8 g I
12/06/2018 ELCRS. = @ wr g )
1045 SALVADOR = PR
01/06/2018 = Teinvitamos a - @ s [ : Il
10:54 participar de = 0 |
- 7 (]
28/05/2018 CRS.
14:22 n CELEBRO EL = @ 143 g I
22/052018 INVITACION EI g [+ 197 M 3 |'
10:28 préximo 25 de 0 [
18/05/2018 Ayer (17 de = @ _— *1‘ Il
10:08 mayo), culmind = 0 [
11/05/2018 Compatimos el g @ ws [ 3 I'
12:21 saludo del 0 I
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Alcance | » | [ Reacciones Comentarios [l Veces gue se compartio = o
Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion Alcance Participacion
o 3 [
11/05/2018 CRS.
: 203 0
08:47 . HOMENAJEOD = @ 0 I
. _ 3 |
07/05/2018 === La Direccion del 5, @ 94 0 |
13:58 = Centro de 0 |
% |a Direccibn del M 2 |
nﬂ_uﬁrzms f \ a - @ 93 o |
13:55 e#’ Centro de 0 |
— — 2 |
07/05/2018 El Centro de 5, @ 114 o |
13:24 === Referencia de 0 |
30/04/2018  &==== La Direccion del 8 @ I "_1_’5' I.
16:56 wmmn CENtro de 0 |
27/04/2018 CRS ESEL = 9 |
- 154 0
15:24 . FRIMERC EN & @ 0 I
SN, : N — 3
25/04/2018 &', Dia Mundial de @
| ) . 17 0 |
15:38 ket la Seguridad y la 0 |
20/04/2018 COMUNICADO — 3 |
213 0
18:53 #== DE PRENSA 5’ @ 1 I
; — 10 B
2000472013 Con motivo de S @ 153 0 |
12:44 - celebrarse el 0 |
130412018 FUNCIONARIOS - ] |
149 0
00:36 E DEL C.R.S. = @ 0 I
- 14 W
1000472018 : Con el proposito 607 0
15:10 E de fortalecer las = @ I
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Alcance | » | [ Reacciones Comentarios [l Veces gue se compartio = o
Fecha Publicacién Tipo  Segmentacion Alcance i Participacion
13 [ ]
05/04/2018 En el contexto
14:10 ' del Proceso de = @ 2 1 I
— 16 i
04/04/2018 HOY
15041 - PARTIERON = @ 16z ) I
27103/2018 C.R.5. BUSCA S @ 248 3 g |.
1710 PESQUISAR = - |
TS i 1 |
23/03/2018 == VACUNATE ]
12:26 m—| CONTRA LA = @ 359 g |I
— 12 [ |
22/03/2018 |" A PARTIR DEL
13:58 ‘ 26DEMARZO = O @ 152 ; I
19/03/2018 n La Direccian del & @ g [ ;“ I.
12:18 Centro de 1 |
= I 11 [ ]
12/03/2018 pesaze |23 SUS
17:35 E=1 examenes en = @ - 3 ||
12/03/2018 FUNCIOMARIAS S @ 151 m g |.
14:25 Y USUARIAS = ) |
— (K [ ]
15/01/2018 Durante la
EEES ! mafiana del = @ 17 g I
. . - o 3 |
040112018 Revisa el ultimo
13:08 M Boletin 5’ @ 142 g I
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9.3.1.3. Alcances/veces que se oculto la publicacion/reportes de spam/ya no

me gusta

-

Alcance

B Veces que se ocultd la publicacion, veces que se oculiaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

-

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion  Alcance Comentarios negativos
wuzos Qe 5 @ :
2 Bl = @7 ’
1211;‘}213“2018 n chf:memora = @ ” ‘
opere @l om0 @ :
e Wi = e ow ’
e RS m e :
11 ;‘::-131 e :[??ai:uild ia = @ 100 °
e EROEL e @ w1
o cosamd S e ' B ’
mer Ewm s e = | :
et EEeme & @ = ’
wreee B e, © @ s | ’
31/10/2018 a Queremos @ 120 0
12:50 que tengas

et PRt = e w :
wreeore R S e = [ ’
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Alcance

» B Veces que se oculid la publicacion, veces que se ocultaron tedas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

-

aeeha Publicacion Tipo  Segmentacién  Alcance ; Comentarios negativos
oo QRS w @ w |

oo EECTSO 5 @ w0

::!;13{3-’2013 E' I(::bertura = L 114 N |
e IE = @ = [

33511BQD18 H :Ig?laiﬂsuildia = @ 92 |

11;;:50.!2{]18 I EB[:IMUHdia = @ 77 I

croois B R o @ [N

??1299018 . EERM%DEL = @ S 0

e GRETS m e w [
e fomme 5 @ wm ] o
10092018 [§flm Revisael 8 @ o - .

13:33 h.-;ﬁ Boletin

SR coaie. @ o | 0
fix]uﬁgrgms . {P:ﬁRlé%CUF'H = @ w0 | 0
?gngsrzms - 1|«*NEFN'B‘:\LJT[}OEJIIJ = @ m2 [
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Alcance

+ B Veces que se ocultd la publicacian, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de |a pagina

-

Fecha Publicacidn Tipo Segmentacion  Alcance Comentarios negativos
os0e2018 i Revisael 8 @ o o
14:07 h.;‘:’j Boletin
B '\j% Teimsten'o @ | 0
wwee ISR m @ w [ o
T e B @ °
e W B e = o
e PRI s @ w | o
13072018 Fllm Revisael 8 @ _— o
10:22 h,.—,.'% Boletin
pote | T g @ we o
ooevs SRS m @ e o
ol - Pl @ = | ’
e WS, ® @ e [ v
| -
o Ereme g @ | :
e ERSme m @ e [ ’
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Alcance

B Veces gue se oculto la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya ne me gusta de |a pagina

-

w
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion  Alcance Comentarios negativos
01/06/2018  — — Teinvitamos 113 o
10:54 e @ Participar
28/05/2018 CR.S.
q 0
14:22 ' CELEBRO = 143
221052018 INVITACIO
10:28 ‘ N EI & 127 0
18/05/2018 Ayer (17 de 0
10:-08 - mayo), IEI 279
11/05/2018 Compariimo 0
12:21 n s el saludo ‘? 109
11/05/2018 W8 Revisa el 8 19 o
12:08 Boletin
11/05/2018 CR.S.
0
00:47 - HOMENAJE O3 02
07/05/2018 ~=wwe La Direccion
0
13:58 memnen (@l CeNtro § 94
07/05/2018 @ ¢%, La Diraccian
| | 0
13:55 Mt del Centro e #
07/05/2018 ~====_El Centro de
0
13:24 =! Referencia g 4
30/04/2018 L=z |La Direccion
0
16:58 wane 02l Centro ‘? a7
2710412018 CRS ES
0
5 = 154
25042018 l‘w Dia Mundial 17 o
15:28 et de la
2000412018 COMUMICA
0
18:53 = DO DE g o
200042018 Con motivo
0
12:44 de ] 153
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-

Alcance

B Veces que e ocultd |a publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

-

EEcka Publicacion Tipo  Segmentacién ~ Alcance / Comentarios negativos
;?;4 2018 E E:Jg; I[,%TA =] @ 149 0
:gn;q.rzms E E:;r;glsito de O @ 687 0
?ﬂ?ams ' E;ntetlaxto del @ 375 0
?;xﬂarzms ! E:;TIEF{O = @ 162 0
12::123&018 E E‘L,F‘S'i;,\ ] @ 248 0
1223:.;:;3;2013 %& ;Pé?ﬁr::m = @ 150 o
zoeoe e A B @ = 0
eeee @SN 8 @ e :
e @@, m 0 e v :
:inﬁsrzms . ;li.l;JSC\I(ONA S @ . .
N - i @ :
ﬂfgmms % EE:? el 8 @ o )
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9.3.1.4. Alcance/porcentaje de participacion

Alcance | » | [ Porcentaje de participacion @

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion  Alcance ; Participacion
2001212018 _-i Compariimos = A 119 8% a
12:48 = con ustedes
180122018 : Funcionarios del 59 ] 41%
12:38 g CRSSAGse O @ !
04/12/2018 Garantizar el M

94 1% I
12:44 E acceso a = @
03/12/2018 Muestro director 8 @ 93 M 1% W
12:35 envia un
031212018 cueer EICRSSAG o @ _— 17%  m
12:18 saluda,
3011172018 En un ambiente = @ 112 M 21% R
11:37 de confianza
30/11/2018 N Les deseamos & @ a1 M 4% [ |
11:21 un Feliz dia a
27111/2018 sig En elDia (= a 158 51% (I
14:21 @ Internacional de
26/11/2018 Felicitamos en §, @ 129 M 1% =
00-47 su Dia a cada
22/11/2018 En el N 0% |

77
12:08 #DiaDeltraspant = @
21/11/2018 B - Hoy = @ 74 5% ]
11:23 % Conmemaoramos
200112018 Quieres prevenir N 1% |
12:40 : enfermedades? = @ 83
20011/2018 == Durante la n . |
10:18 _-_..i __% #oladecalor que = @ e
161142018 CR.S. “Dr. m 3455 —
14:50 Salvador Allende = @ 146
14112018 Hoy es el I 0 I
10:08 #DiaMundialDelL = @ 109
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Alcance | - | [ Porcentaje de participacion @
Fecha . Publicacion Tipo  Segmentacion . Alcance ; Participacion
s QAN B @ w [ o
; ::‘."412132018 n Scjumdp;;u;nos el & @ o7 .
?ﬁx;sﬂzms % SCjumdp;;h;arlnos el & @ o - . .
?321132{!18 = E:visa el Boletin ‘§, @ - - —
g?;sﬂzms n ﬁ::;sangs y evita = @ 95 I 3% I
?21:219{:;2013 ! gﬁ:;esnﬁs que o @ o [ e
e ERMEOE & @ w | e wmm
?2;511{1:2013 i gé?}:d“cﬁrmlende = e 158 [ 44% N
e QSRS =@ w [ e —
123:‘213{].?21]18 : g-a?.;jﬁ;?;llende = @ 32 ] 19% -
:gﬁaurzms m Ir_naa(r::;:gerrﬁi;aadle 5 @ e N o1
: Exﬁgurzms H En; :; :359 del . @ 5 DR =
:$211DQD18 H ;I;I[t])?la::lsuildialDeL = @ 82 I 5% 0
:21:‘;.1502018 . ?EEIZIMundialdela = @ L | 1% |
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Alcance | + | [ Porcentaje de participacion #
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance i Participacion
02/10/2018 Revisa el Boletin § e 381 9% [ |
11:56 e Institucional del
2410972018 CRS. om,

. 69 [
18:12 . REMODELO = @ !
12/09/2018 m ELPRAIS [ ] 35% —
12:14 E OCCIDENTE = e 126
10/09/2018 i Compartimos el 5, @ 103 [ ] 5% (]
13:58 saludo del
10/00/2018 ®'m Revisa el Bolstin B 1% |
12:33 & Institucional del 4§' e &
2710812018 Compartimaos el & @ 97 [ | 6% N
20:40 saludo del
27/08/2018 CRS. (] e 140 [ ] 4854 I
20:16 FREOCUFADO
2000872018 INFANTOJUVEN [ ]
12 18% I
12:07 - IL DEL CRS. & @ !
08/08/2018 ' Revisa el Boletin 8 @ 101 B 7% 8
14:07 e Institucional del
01/08/2018 g% Ministeriode @ S 0.926% |
12:23 e’/ Educacion & min
310772018 C.R.S. REALIZA B 43% o
12:57 m JORMNADAS DE = @ s
2510712018 e Te ||_1|.rl|tamus a =] @ 20 10% ]
18:27 participar de
2310772018 EXITOSA
5 20%

18:11 n JORNADA EN = @ %
2000712018 CENTRO [ 23% =
12:23 . INTEGRAL DE =) e ne
1300712018 ' Revisa el Boletin & @ 103 B T% [ ]
10:22 ey Institucional del
09/07/2018  Teinvitamos a 5 @ 100 |
12:07 ____ participar de
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Alcance | | [ Porcentaje de participacion #

Fecha | Publicacion | Tipo | Segmentacion | Alcance ; . Participacion
coos PUEIEL 5 @ _

wers B umme & @ W | m o

owe PRSI ® @ o EE w om

mes PESETEC ® @ w | mom

s G tmite 5 @ w | m o

1ot ‘E;ﬁﬁfﬁ | @ 1w | 4% W
geers | e @ w0 e

12522_5&018 'gizRLEéROEL = @ 3 | 6% (.
oo QENTNS 5 @ @ | m o

e NS 0w @ m [ e om
3212)159{:13 n SC;po;;ﬁerlnos el & @ w0 N - '

e BBiestet g @ ow | ™o

;;ﬂsxzms . ﬁ;:?r;wSENAJEé = @ 200 [ 32% .
11];.:;5!2018 :',.::": (L}i rE]tirr:Ec:bn del §, @ 01 A s i

e '\_%‘ saore Zﬂb" “ . e 3 | % |
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Alcance | - B Porcentaje de participacion #

Publicacion

Tipo  Sepmentacion  Alcance

Participacion

Fecha

o Sewi, 8 @ m ™

?g;mms ;‘i (L}ae r?tlrr:c;f;on del 8 @ 147 s m

e MSRRE = @ w o —
s () Dot @ ™

ol < A "

12?' 4(1!4."20 * ! :::3; 2I}rllf-laortsi:}[;Ije =] @ 153 3% -
e REES 0 0w o
il . et R .

o PRSI 5 @ wm w -

?:4{::4!2018 !ES;TIERON = @ 162 % .
amere PSRN 5 @ w
meon AT = @ o

wore AP 5 @ W 20w
1121{;3;2013 m (L)Z rﬁ:_r:;f;on del & @ e % '

pme g, m @ o 0

e RTINS 5 @ o
s Bl B @ m e -
04/01/2018 % :;\g;im (ltimo & @ o 6% '

13:05
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9.3.1.5. Impresiones organicas/pagadas/clic en publicaciones/reacciones,
comentarios y contenido compartido

Impresiones: organicas/pagadas

B Clics en publicaciones [J] Reacciones, comentarios y veces que se compartia

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Impresiones Participacion
e e ® @ w ;|
S G cRssace T @ 3 o0
e PR Cd m @ w 9
?:umma W E::_:;I::“dlre:!or Py @ 7 B g

WD e BLRSSAS g @ e B
s Rl e ® @ e [T e !
s [ il 8 @ w [ s
?3?-“2013 E:e?:'lgi?nnal de = @ = ] ;64 I-
s Q) S 8 @ s [0 no
?222151Eﬂ18 E Elli-ltli::]eltraspant @ 125 ] g I
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Impresiones: organicasipagadas |« | [ Clics en publicaciones [} Reacciones, comenlarios y veces que se compartio §

Fecha . Publicacion _ Tipo | Segmentacion | Impresiones Participacion
?‘1121312018 ! :I::mEMDFENDS IEI “ LEE ] g I
oo @ om0 W y o
?3{‘5“2[”8 it E;:ln;;::rque = @ 134 1 I
s PRCRE 8 @ w DN ™
e By B @ -
s QB Qb @ w0 7
Zpes [l St 8 @ x .
e X G g0 @ w 3
09/112013  ES&s Revisa el Boletin 8 @ 7 DB g

11:53 Ll e 4 |
[0152151.!’2{*13 - ::I: :Ialleandlz ¥ evita = @ 151 ] f I
g P e om0 @ o @ P!

5 gas un

weee PR L. = @ me [0 P ™
s e ® @ o oo

a

231072015 .ENELC.R.S. @ 24 0 107 I

13:02 SE REUNIO EL 5 [
22110/2018 C.R.S. “Dr 595 i 93 [ |
17:03 : Salvador Allende = @ 13 |
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Impresiones: organicasipagadas |« | [ Clics en publicaciones [} Reacciones, comenlarios y veces que se compartio §

Fecha _ Publicacion | Tipo _ Segmentacion | Impresiones Participacion
ooots [Q] aomeese ® e = [ 5|
e Wamee e e 8T
::;;_n.rzms ! ﬁ?aiﬂsuildialDeL = @ 155 [ 3 I
:;::E?EPQME - gi?h’lundialdela = @ 5L ] [11 I
0211012018 % Revisa el Boletin & @ o7 21 [ |
11:56 e Institucional del 23 [ |
i . EEH%DEL@ Q @ Lo A .
s Bl e B @ s [T : om
et | [ e | 8 o w [ 3
ooeots | I pentoms 5 @ w8
i doder | 8 @ 1 [ 2
g;{t':sarzma . g'r&gcupmo = @ 1 [ :gz I-
poszrs. Wl eeas B @ w0 [ c !
aosznte A e S @ m [ >
neete (D) e @ w [ L
s omuorspe @ @ e [ g
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Impresiones: organicas/pagadas «

B Clics en publicaciones ] Reacciones, comenltarios y veces que se compartio

Fecha Publicacion | Tipo | Segmentacidn _ Impresiones Participacidgn
ZOTOE L e mo @ !
=2
momots R e T @ s 5o
et Wl ® 0 @ 2 [ :
oornote | g RetsmoBieh ¢ @ s ] :
twrzote - e m @ m [] :
=
soraote . B rrooe @ 1k .
aete B o= B @ w ] =
omoeots I CRiaeie ® @ e e
oneers B Shoaaony ® @ 25 [ =
e B e 8 @ w ] ;o
oees W Cioor @ = [ N
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Impresiones: organicas/pagadas =«

B Clics en publicaciones [JJ Reacciones, comentarios y veces que se compartio 4

Fecha Publicacion Tipe Segpmentacion  Impresiones Participacion
01/06/2015 _ Te ir.'ll.r.ilamos a ] a 290 g I
10:54 parficipar de
280572018 C.R.5. T4 [ |
1422 - CELEBRO EL 9 @ 20 7 |
221052018 INVITACION EI Bl q
10:28 ‘ préximo 25 de .§ @ 233 3 |
18?1:15(2018 AY&FI;IT de. ) ] a 515 &9 [ ]
10:00 mayo), culming 5 |
11/05/2018 Compartimos & [ 2 |
12:21 ' zaludo del 5 @ 221 3 |
11/05/2018 m Revisa el Boletin 8 @ 209 ] E |
12:08 Institucional del 2 |
[
11/05/2018 CRS. ) - ] 99 [
09:47 . HOMENAJE® = @ 8 |
O07/05/2018 === La Direccion del w 1 |
13:58 =—— Centro de & @ 3 [
070572015 @ La Direccion del 161 [ 1 |
13:55 l-@,-" Cenfro de " @ 2 |
07052015 === El Centro de 199 [ ] 7 |
13:24 z=== Referencia de '9 @ 2z |
30/04/2018 &%= La Direccion del . 10 I
2
16:58 e CEniro de 5" @ 4 10 |
27I042015 CRSESEL 510 [N 104 TR
15:24 . PRIMERO EN a @ g 1
250042018 g% Dia Mundial de | 5 |
213
15:38 l-g!_yl la Sequridad y la @ 3 I
200042015 COMUNICADD 377 25 [ |
18:53 #= DE PRENSA & @ 4 I
20/04/2018 Con motivo de 5 @ 314 5t [ |
12:44 celebrarze el 10 |
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Impresiones: organicas/pagadas

B Clics en publicaciones ] Reacciones, comentarios y veces que se compartio

Fecha _ Publicacion _ Tipo | Segmentacion | Impresiones Participacion
powes (Y rucouso |y | w [ Y [@
s |l e e @ | -
e Puni oo @ o n -
?;?“2018 - :ggnsnon = @ s [0 ?g l.
e WSS e e o mm ™
pors [ MCIME m @ s oo
e PEEn & o = W%
ppae QR LdEEOS g @ e
Pt g, B @ s 5
oas B TUCORIS 5 @ w0 28
svare [P, & e w Q% "
?;1132'1.‘2018 E;z::emmm & @ s BB ; I
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9.3.1.6. Impresiones organicas/pagadas/reacciones comentarios y contenido

compartido

Impresiones: organicas/pagadas

-

B Reacciones

Comentarios [JJ Veces gue se compartié

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion Impresiones Participacion
301142018 Les deseamos 5, Y e — g |l
11:21 un Feliz dia a 0 |

— . — 7 |
271172018 ‘gam En el Dia
1421 Internacional de = @ 2 g I
26/11/2018 Felicitamos en 8 @ 25 B 31 I.
09:47 su Dia a cada 0 |
22M172018 En el & @ . — g I
12:08 #DiaDeltraspant - 0 |
- 7 |
21/11/2018 ’ Hoy @ . ; |
11:23 ESl Conmemoramos 0 |
— 0
20/11/2018 Quieres prevenir 2
12:40 . enfermedades? = ¢ 133 g
- — 1
20/11/2018 % Durante la
10:18 B rolacecaiorque D @ 4 g
6 ||
16/11/2018 C.R.S."Dr. -
14:50 ! Salvador Allende = @ 280 :.'0 |
14/11/2018 Hoy es el - @ 7 % |
10:08 #DiaMundialDel = 1 l
- f— s
121112018 Cuida tu salud.
10:36 Un mal uso de = @ 193 ‘1:' |I
121112018 n Comparimos el g @ . é“ |
0942 saludo del 2 ]
09/11/2018  22_ Compartimas el P @ o [ ﬁ I.
11:58 === scaludo del 0 I
) ; 4 ]
09/11/2018 ElSSe Revisa el Boletin 5, @ . : |
11:53 l-' de 0 |
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Impresiones: organicas/pagadas | «

B Reacciones

Comentarios [J Veces que se compartio

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion Impresiones Participacion
R 1 |
0a/M11/2018 Mantente
0825 E hidratado y evita = @ 11 g I
311072018 Queremos gue = @ 510 — g I.
12:50 tengas un = 0 |
_— 6 [ ]
30/10/2018 FUNMCIOMARIAS
17:27 m SE INFORMAN = @ a1 g |rI
c 9 [
30/10/2018 = C.R.5"Dr.
15:51 E Salvador Allende = @ 2 E |n
231102018 ENELCRS. = @ e D g #
13:02 SEREUNIGEL O p |
2211012018 CR.S.“Dr. — @ . 1o n-
17:02 Salvador Allende 1 I
19/10/2018 ey | La cobertura de = @ 205 — ﬁ I|
13:40 mamografia al = 0 |
; — 11 [ ]
18/10/2018 En el Mes del
17:50 m Cancer de = = - 2 |n
1201012018 H Hoy es el = @ 1o - g I.
13:21 8 #DiaMundialDel. 0 |
1110/2018 En el = @ . — g I
12:35 = #DiaMundialdela = 0 |
02/10/2018 % Revisa el Boletin 8 @ b7 %0 I-
11:58 = Institucional del 3 1
44 I
24/09/2018 CRS.
18:12 - REMODELD D @ 1 3 2
12/09/2018 2% EL PRAIS = @ J5s — g n.
13:-14 OCCIDENTE = 0 |
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Impresiones: organicas/pagadas

B Reacciones

Comentarios [J Veces que se compartio

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Impresiones Participacion
10/09/2018 i Compartimos el 8 @ 7 M g Il
13:58 saludo del 0 I

. . o 1 |
10/09/2015 Revisa el Boletin
13:33 Institucional del '§’ @ 130 g I
_ - 2 |
2710872018 Compariimos el
20:40 saludo del 4§' @ pEs g I
— 10 [ ]
270872018 CRS.
20:18 . PREOCUPADO &3 @ 257 g I
2000812018 INFANTOJUVEN @ a0 g Il
1207 ILDELCRS. = 0 I
. . - I 2 I
08/08/2018 Eq m Revisa el Boletin
14:07 S Institucional del 8 @ e g I
T - 0 |
01/08/2018 #e%, Ministerio de
12 I@ Educacién 6 min @ 148 g I

sorzote I CRS REALZA @ w B g Il

1267 == JORNADASDE =~ 0 |
_ o - |

25/07/2018 ==" Teinvitamos a
16:27 = participar de = @ 4 g I
2300712018 EXITOSA = @ - ?8 I_
13:11 JORNADA EN = i )
20/07/2018 CENTRO - @ o6 B ﬁ II
1223 INTEGRALDE = 0 I

. - o 1 |

13/07/2018 Revisa el Boletin
10:32 sy [nstitucional del 4§' @ 148 g I

- o — 1 |
09/07/2015 Te invitamos a
12:07 Z__ participar de = @ 170 g I
09/07/2018 CRS RECICLA @ ik ?3’ I-
11:50 TODO TIPQ DE ’ 6 ]
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Impresiones: organicas/pagadas |«

@ Reacciones

Comentarios [} Veces gue se compartié

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion Impresiones Participacion
s FE e o e @ [ 3|
AU S @ . F
ol o @ w @m0 |
o G et s @ w ] 0 |
1210612018 ‘ELC.R.S. = @ sy [ H :
10:45 SALVADOR 0 |
wpere Smmme o e ow @
12?2025 ot ' giER;_-SBFtO EL = @ 290 ] E I.
e s s e = @ 3|
e AT, B @ s P
111052018 M scjumdpt:?;h;arlnos P @ 1 BB E Il
wsaos B Mot g @ 0w W 0 |
e e ® @ w W3 F
oz el g @ w @ 0|
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Impresiones: organicas/pagadas |«

@ Reacciones

Comentarios [} Veces gue se compartié

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Impresiones Participacion
T . . 2 |
07/05/2018 &% La Direccion del
13:55 I'\L_ ! Centro de - @ 163 g I
07/05/2018  —— El Centro de 8 @ 100 g ||
13:24 = Referencia de 0 |
30/04/2018 | &= La Direccion del & @ . ‘1]0 I-
18:58 e o o Centro de 0 |
9 [ |
271042018 C RS ESEL
15:24 - PRIMERQ EN = @ 318 0 I
25/04/2018 #&%, Dia Mundial de 3 1
I ) ! @ 214 0 |
15:38 “ae#' la Seguridad y la 0 |
3 1
200042018 COMUNICADO
18:53 # = DE PRENSA & @ G 113 I
; 10 [ ]
2000442015 Con motivo de
12:44 n celebrarse el = @ 14 g I
13/04/2018 FUNCIONARIOS @ . g |l
0B:35 - DEL C.R.S 0 |
10/04/2018 y Con el propbsito @ 11K ‘1]4 |-
15:10 de fortalecer las ’ 1 [
05/04/2018 En el contexto = @ ® 13 I-
14:10 del Proceso de 1 |
16 [
04/04/2018 HOY
15:41 - PARTIERON = @ 30 2 I
2710312018 C.R.S. BUSCA = @ s g |I
17:10 PESQUISAR = 1 |
...... . 1 |
23/03/2018 == VACUNATE
12:26 —— CONTRALA = @ 569 g ||
12 [ ]
22/03/2018 | A PARTIR DEL
13:58 h 26 DEMARZO O3 @ 292 ; I
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Impresiones: organicas/pagadas

@ Reacciones

Comentarios [} Veces gue se compartié

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion Impresiones Participacion
19/03/2018 La Direccién del
1214 Centro de 8 @ 635 ﬁ' I

= 1 [ ]
12/03/2018 pesece /o3 SUS
17:35 E=] examenas en = @ 3 3 ||
1210312018 FUNCIONARIAS @ . g I.
14:25 Y USUARIAS = ) I

— 1 [ ]

15/01/2018 Durante la
T ! mafiana del = @ 385 g I
04/01/2018 7= Revisa el dltimo & @ o BN 3 I'
13:05 S Boletin 0 |
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9.3.1.7. Impresiones organicas/veces que se oculto

Impresiones: organicas/pagadas |
+ B Veces que se ocultd 1a publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de Ia pagina

Publicacion

Fecha Tipo Segmentacion Impresiones Comentarios negativos
omt | [; e w [

11;‘2:.;2?‘2018 e EL:;;TWHG”G ] 105 0
G« Prrlll o [ ’

. docor | 8 w

e ™™ cno. | 8 e ‘

AL - B = w [l

ARG - [ W | ’

e R R, © L
. cnsudiaa | & =

2t Bl s ® = @

?11:;131 ot Ef: memora = 128 [] 0

. povens 1B = [ ’
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Impresiones: organicas/pagadas |
» B Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya ne me gusta de Ia pagina

Publicacion

Comentarios negativos

Fecha Tipo Segmentacion Impresiones

e W = = °
won PRELY ® e = W
::J 0131 20 :S?aiﬂsuildia = @ 17z [ ] 0
e QRO m @ w o
e oo g @ :
e Feomr s e w W
s M tesd g @ w W
oos WM 5 @ w @ o
wnore. W e g @ w [0
oo PREES e e w
el FELINCEE
o e = e w W
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» B Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya ne me gusta de Ia pagina

Impresiones: organicas/pagadas |

Publicacion

Fecha Tipo Segmentacion Impresiones Comentarios negativos
o EELE & @ o W
e (Rl ® @ a [0 e——
Pt W e B @ e ‘

::QPQMS ! ;[?}fal:;uildia = @ 19 ] 0

e e @ w @ o

ows EEemd g @ o [

s PGS, & @ s [

e QRIS ® e = W o

s J ot g @ wm [ o

10092018 I m Revisael & @ 2w B 0

13:23 h.% Boletin

i cosmg. & @ w [] 0

e . PREOCUPA B @ %7 [0 0

1220:.;23:2013 . LNEFSITT;:EJEJ 5 @ 200 W -
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Impresiones: organicas/pagadas
» B Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya ne me gusta de Ia pagina

v

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Impresiones - Comentarios negativos
wmaots G temd g @ w | 0
?21:;[;3:21113 |¢ Idu'gnisteﬁo @ s [ 0
soes TSRS m @ w @ o0
oo o g @ :
e POV e :
o P, w0 e w B
poevs MR fed g @ w0
oo e g @ ow [
oozs SRS B @ :
oo BT 5 @ w [ o
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Impresiones: organicas/pagadas |
» B Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya ne me gusta de Ia pagina

Publicacion

Fecha Tipo Segmentacion Impresiones Comentarios negativos
1135;2{;59018 E gﬁﬁbﬁp. = @ 837 I
e WEse = 0 x B

[1:_3'2!}859‘2018 E_--E-_j‘ E.E;.‘;its; gl ‘§, @ . —

e PReoow @ @ = [

P = @ = [

s Wl ® @ = [

1252085.?018 ‘ Ir?\éIITACICZW 5, @ - —

::?Jﬁtgsrzms . iﬁ)g?? “ B sl 515

e QRCTEE s @ w1

:21:?85&{:18 % gsr;:[s;el & @ w8 ]

;;:fﬂwms . ESMSENAJE = @ w6 |

et =k e| o |m |

e @Qude mo@ w
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Impresiones: organicas/pagadas

» B Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya ne me gusta de Ia pagina

v

Publicacion

Fecha Tipo Segmentacion Impresiones Comentarios negativos
s otk s @ w W
wos == L g @ e ] o
12::24!21]18 . {ED.LR_S. ES S @ 319 ] 0
12::;324;2013 I\j”'« 3;a*|:‘1undial @ 212 B 0
e e s e o W
122;4:14;2013 n L:;)n motivo @ s12 D 0
e Bl w0 e e [ o
115?‘;0::4;2018 E E:;r;ino de = @ 11K o
et P e ® @ ﬂ
wozers. RN ® @ m [
e B =0 e o I o
poes EXAE & 0w W
o PRASTR @ om W o
powe ERUNER o @ s [ o
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Impresiones: organicas/pagadas
» B Veces que se ocultd la publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya ne me gusta de Ia pagina

v

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion  Impresiones Comentarios negativos
12/03/2018  pe== Vea sus 0 |
17:35 E=1 examenes = @ =
12/03/2018 FUNCIONA —

0
14:25 - RIAS Y 5 ﬁ 289 |
15/01/2018 Durante la ]

0
17:34 u mafiana del = @ 369
04/01/2018 = Revisa el —

0
13:05 % liltimo & @ ar

9.3.1.8. Impresiones organicas/pagadas/porcentaje de participacion

Impresiones: organicas/pagadas

[ Porcentaje de participacion #

1137

w w
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion  Impresiones Participacion
b} Chetviviog @ e [] > 8
b CRS SAG. s @ s [ a%
s Pt e @ w @ w
s [ penoeer g @ wm ] ™ om
11331132!2018 [ — EI::;S;:S.—S.A.G. 5, @ 204 ] 17% m
30011/2018 m 52 ::Jgn;:nbziznte =] @ 185 ] 1% m

292




Les deseamos

3011172018 M o 4%
11:21 un Feliz dia a '§'

27112018 1'__:5 En el Dia 51%
14:21 k¥l |nternacional de = E

26M11/2018 Felicitamos en '§, 218 1%
0047 su Dia a cada

22/M11/2018 N Enel 0%
12:08 #DiaDeltraspant =) 126

2111172018 Hoy =] 126 5%
11:23 - conmemoramos

2001172018 Quieres prevenir = 123 19
12:40 . enfermedades?

200M11/2018 Durante la 19
10:18 E #oladecalor que = 134

16/11/2018 CR.S. “Dr 34%
14:50 ! Salvador Allende & 280

14/11/2018 Hoy es el 172 3%
10:08 e #DiaMundialDel =

12112018 Cuida tu salud ) 193 7%
10:38 Un mal uso de
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Impresiones: organicas/pagadas | -«

[ Porcentaje de participacion #

-

Fecha Publicacion Tipo Segmentacién Impresiones Participacion
12/11/2018 Compartimos el 7 = 1% o
09-42 saludo del § @ 55

09/11/2018 === Compartimos el 140 = 5% 0

11:58 === saludo del ‘Q @

09/11/2018 MNGs Revisa el Boletin 8 @ 147 M 12% W
11:53 Al de )

08/11/2018 Mantente ™ 3% |

i 151

00:25 . hidratado y evita = @
31102018 Queremos que =) e 210 [ ] 1% u

12:58 tengas un
30/M10/2018 FUNCIONARIAS Bl 0% _
1727 m SE INFORMAN L= @ 2
30/10/2018 = C.R.5°Dr Bl 4% _
15:51 E Salvador Allende = @ n

23M10/2013 ENELCRS. B 24% o
13:02 . SEREUNIGEL 'O @ 224

22110/2018 CRS “Dr. 19% =
17:03 : Salvador Allende =] e 928

19/10/2018 % | La coberiura de = a 205 Bl 4% i

13:40 mamografia al

181002013 . En el Mes del (=] e 435 17% [

17:50 Cancer de

12/10/2018 Hoy es el il 5% 8

12:21 H #DiaMundialDel = @ 155

11102018 En el m e |

12:35 I #DiaMundialdela = @ 138

02/10/2018 Revisa el Bolstin 8 @ 697 9% =

11:58 Institucional del

24/09/2018 CRS. . 2% mm

1812 . REMODELO = @ 18

12/09/2018 s EL PRAIS e 5% S
12:14 E OCCIDENTE = @ 255

10/09/2018 ‘ Compartimos el — 5% 2

13:56 saludo del g @ A,
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Impresiones: organicas/pagadas

) Porcentaje de participacion @

- w
Fecha Publicacion Tipo  Segmentacidn  Impresiones Participacion
10/09/2018 | Revisa el Boletin aa % |
13:23 & Institucional del & @ 120
27/08/2018 Compartimos el ™ 6% -
20:40 saludo del & @ 163
27/08/2018 CRS. ™ 4% IS
2016 . PREOCUPADO & @ 257
20/08/2018 INFANTOJUVEN ) 18% mE
1207 . ILDELCRS. B @ 200
08/08/2018 m Revisa el Boletin 8 @ 7 B 7% -
14:07 = Institucional del
01/082018 ¢ "*%:I Ministerio de @ s B 0.026% |
12:23 “ae#’ Educacion 6 min
3072018 C.R.8. REALIZA [ ] 43% —
12:57 m JORMADAS DE = @ 199
25/07/2018  —— Teinvitamos a 0% m
18:27 — participar de = @ 4
2310772018 EXITOSA 20% =
18:11 _ JORNADA EN = @ B
2000772018 CENTRO R 235 -
12:23 . INTEGRAL DE = @ 208
13/07/2018 Revisa el Boletin §, @ 148 [ ] 7% 8
10:232 —= Institucional del
09/072018  Teinvitamosz a m ™ |
12:07 e PAriCipar de =] s 170
09/07/2018 C.R.S.RECICLA 9% 2
11:50 n TODOTIPODE = 'O @ 1.1K
20/06/2018 :_"*" Tei!jlufilamosa = @ 159 m 35 I
14:19 ____ participar de
15/06/2018 )} C.R.S. SALUDA 5% =8
13:20 l ALOS PAPAS [ W 837
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Impresiones: organicas/pagadas

) Porcentaje de participacion @

B -
Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion  Impresiones Participacion
oos PP 6 0w | wow
sges P 6 @ w @ w0
el ‘ o ] @ 2 [ 2% .
- —_-_ ;2,'3!,':,2?:: S - A 20 [N % 1
2o - g&?éﬁté EL = @ w0 [ 6% .
zret [l s ¢ @ » [ o m
e . ﬁ;‘;ru?m;m [=] @ si5 | 18% W
: ;2)15#2018 n SC;:Iﬂp:(rjﬁerlnos el 8 @ 1 P
11/05/2018 m Rwisa_el Boletin 5, @ o . . '
12:08 == Institucional del
;;2)?5;2018 . ﬁ;:?MSENAJEO = @ s [ 2% m
11]3?:.;085.'2018 = I(.;rllitirr:;gén del 8 @ o = a5 '
?ngsrzms ci‘:e E:i 3:::320:: del gy @ w B | il
an | puamae (8| O = [ ™ 8
e f Ei.ﬁlfﬁié" e @ 22 [ 10% m
goere RECSRE ® 0w [ v
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Impresiones: organicas/pagadas

) Porcentaje de participacion @

- w
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Impresiones Participacion
25/04/2018 ~¢%, Dia Mundial de ) 59% N
14
15:38 Q, la Seguridad y la @ £
20/04/2018 COMUNICADO ) 1% @
18:53 7N DE PRENSA '§‘ @ St
20/04/2018 Con motivo de @ 314 — 6% —
12:44 celebrarse el
13/04/2018 FUNCIONARIOS — 4% S
00:38 H DELCRS =) @ o
10/04/2018 ; Con el proposito @ 11K 13% =
15:10 de fortalecer las !
05/04/2018 En el contexto @ 1K 14% =
14:10 del Proceso de
04/04/2018 HOY Bl 3% .
1541 . PARTIERON = @ 30
2710372018 CR.5. BUSCA 16% )
17:10 ﬁ PESQUISAR = @ 475
23/03/2018 == VACUNATE
i 560 % [ |
12:28 === CONTRALA @
2210372018 A PARTIR DEL Il
93 24%
13:58 H 26 DE MARZO = @ ‘
19/03/2018 La Direccion del § @ 535 5% i
12:18 Centro de
12/03/2018 =S \ed sus —
533 6% B
17:35 E=1 exdmensas en =) @
1210372018 FUMCIOMNARIAS ]
89 30% .
14:25 . Y USUARIAS & @ ‘
15/01/2018 Dur"anle la S @ 165 250, =
17:24 = mafiana del
04/01/2018 m= Revisa el iitimo ) 5% '
12:05 % Boletin & @ o
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9.3.1.9. Alcance/clics en publicaciones/ reacciones, comentarios y contenido

compartido

Alcance: fans/no fans | » | [ Clics en publicaciones [ Reacciones, comentarios y veces que se compartio

Fecha Publicacidn Tipo  Segmentacion  Alcance ¢ Participacion
200122018 ¥~ Compartimos —I 7 |
H 119

12:40 Lém. con ustedes = @ i |
1811212018 g Funcionarios del 169 ‘I 17 [ |
12:38 g CRS-SAGse O @ g |
041242018 Garantizar el “‘ 0 |
12:44 E accesoa = @ e 1 |
031212018 Nuestro director § @ 03 “ 5 |
12:38 envia un 5 |
031212018 yuerm EICRS.-S.AG. g 1 a2 ]
12:16 saluda, & @ 13 |
30112018 En un ambiente T 33 [}
1:37 m de confianza = @ e 6 |
30/11/2018 N Les dessamos W 1 |
1:21 un Feliz dia a & @ 1 3 |
2711172018 Pedgl EnelDia 1 165 I
14:21 ca' Internacional de = @ 158 T |

26/11/2018 n Felicitamos en ~| 4 |

08-47 su Dia a cada § @ = 11 |

22112018 En el ] ] |

T

12:08 #DiaDeltraspant = @ 0 |

2111172018 Hoy = @ 74 w & '

11:23 CONMEemoramos 2 |

20M11/2018 Quieres prevenir 1 1 |

12:40 enfermedadeas? = @ 3 0 |

201112018  F5 Durantela 1 0 |

| Fit]
10:18 #toladecalor que = @ 1 |
16/11/2018 CRS ‘Dr ~| 53 =
146

14:50 Salvador Alende '3 @ 16 |

14112018 Hoy es el (= @ 105 —| 0 |

10:08 #DiaMundialDel 5 I
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Alcance: fans/no fans | «

B Clics en publicaciones [l Reacciones, comentarios y vecas gue se compartio

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion  Alcance i Participacion
12112018 Cuida tu salud. 1 3 I
10:28 i Un mal uso de = @ s 7 |
12/11/2018 n Compariimos el 1 13 I
00:42 saludo del ‘§’ @ e 18 |
09/11/2018 o= Compariimos el $ @ 9 ‘I 3 |
11:58 rmmess caludo del 2 |
09/11/2018 EBSe Revisa el Boletin ‘| g |

= k]
11:53 allzll <= § @ 2 4 |

081172018 Mantente ~| 2 |

95
00:25 - hidratado v evita = @ 1 |
3110/2018 Queremos que ‘I 1 |
20
12:50 - tengas un = @ ! 2 |
31062018 FUNCIOMNARIAS ‘I 55 B
108
1727 m SE INFORMAN = @ 8 I

0/10/2018 = CR.5"Dr. 1 120 [ ]
15:51 E Salvador Allends = @ 158 1 |
23/10/2018 ENELCRS. ‘I 107 Wl

- 127

13:02 ‘ SEREUNIOEL 'O @ 5 I
221012018 CRS.*Dr. —. 93 ==
17:03 : Saivador Allende ') @ 21 13 |
19/10/2018 @ | La coberiura de = @ 114 ‘I 5 |
13:40 mamografia al 2 |
181002018 " En el Mes del —I 42 [ |
17:50 H Céncer de = e 23 18 |
121042018 Hoy es el ‘I 3 |
13:21 H #DiaMundiaiDel. ') @ 92 3 I
111072018 En el = [ 77 ] 1 |
12:35 = #DiaMundialdela 0 I
02/10/2018 @ Revisa el Boletin 281 - 21 ]
11:58 sk |nstitucional del 8 @ 23 |
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Alcance: fans/no fans | » | [ Clics en publicaciones [l Reacciones, comentarios y veces que se compartio

Fecha Publicacion | Tipo Segmentacion Alcance ; . Participacion
woes WRCRe e B @ o [N G
e Rl oome B0 @ = ] s
e ) e 8 e w ] 3
e B e 8 @ o T
e anose & @ o 2
zeere Bl scwoe ® 0 @ w0 ] 0o
e Wk B @ w ] : |
e B a8 @ o ] >
?;.;[;sxzms [Gj} r:;mster_i!me_ @ i1 1 11]| I

- N ucacion 6 min

e orvapaspe @ @ s ] : o
= e B @ & P
moee e ® @ = (I E O
woee W e ® 0 @ me ] > !
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Alcance: fansino fans | »

[ Clics en publicaciones [ Reacciones, comentarios y veces que se compartio

Fecha Publicacion Tipp Segmentacion  Alcance Participacion
13/07/2018 Ef'l. Revisa el Boletin 6 |
10:32 il Institucional del § @ 103 1 |
09/07/2018 ~— Teinvitamos a - @ ir ‘I 2 |
12:07 =" participar de = 1 |
09/07/2018 C.R.S. RECICLA - 62 [ ]
11:50 - TODO TIPO DE = @ 648 34 [ |
20/06/2018 T Teinvitamos a @ 2 |
14:10 —__ participar de = e 1 |
C—
15/06/2018 i CRS SALUDA —- 125 [l
13:20 l A LOS PAPAS = @ 4 15 1
15/06/2018 C.R.S. EXHIBIO -I 13 I
5 119
10:56 E EXPOSICION Y = @ 2 |
13/06/2018 j==ee® Revisa el Boletin ] 3 |
— 85
08:28 P& Institucional del & @ 3 |
12/06/2018 ELCRS. 1 38 [ ]
to-an ‘ SALVADOR = @ 47 7 |
01/06/2018 == Te invitamos a ‘I 3 |
S— 113
10:54 participar de = @ 3 |
28/05/2018 CRS. ~| 74 m
1622 ' CELEBRO EL = @ 142 7 |
22/05/2018 INVITACION EI ‘I 9 |
127
10:28 ‘ praximo 25 de g @ 3 |
18/05/2018 Ayer (17 de o @ - —l 29 |-
10:08 mayo), culmind
1108/2018 Compartimos el ‘I 2 |
12:21 n saludo del 4§' @ 109 3 |
11/05/2018 m % Revisa el Boletin 1 8 |
12:08 Institucional del 8 @ 122 2 |
11/05/2018 CRS. 1 99 [ ]
oe-47 . HOMENAJEO = @ 203 8 |
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Alcance: fans/no fans |

B Clics en publicaciones [l Reacciones, comentarios y veces que s& compartio

Fecha Publicacion . Tipo  Segmentacion  Alcance . Participacion
e S
111;;[;5;2013 |® {L:ae r?turr[;ec;c;nn del g @ 93 ] ; I
ol i @ m ] 2 |
T s 8 @ e ] 0
v ooy @ @ s ] -
25(04/2018 I(‘if Dia Mundial de @ 17 ~I 5 |
15:38 ALs' 1a Seguridad y Ia 3 |
T o~ peprenea & @[] <
wos e 5 @ w [ ® M@
socos R ONCOURCS 5 @ e ] P
poze R onemEe m e o [ P ™
oo PSSRt 5 e o [ %™
?::f:qlrzms EF?JTIEHON = @ 162 1 ?g |.
oo PRESSY e e @ @ M
pas U o e ow W ¥
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Alcance: fans/no fans | «

B Clics en publicaciones [l Reacciones, comentarios y veces gue se compartio

Fecha Publicacidn . Tipo  Segmentacion . Alcance . Participacion
s B worwame = @ m ] w0
e Comrode | 8 @ o« W0 % |
:?2:.:;3!21]18 ﬁ ::?II‘I?:I?&S en = @ =19 —. §5 I|
pmae PETICONS 5 @ w ] @
poeoe P, mo @ m ] Z I
?;Jnusmms m g:;.;ﬁ el ditimo 8 @ 143 1 g I
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9.3.1.10. Alcance y contenido compartido

Alcance; fansno fans | »

B Reaccicnes [ Comentarics (] Veces que se compartid

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance Participacién
20/12/2018 i Compartimos = @ o ‘] g l
12:40 ,_4__ con ustedes o - |
18/12/2018 AN Funcionarios del e @ i —l g .
12:38 ihk CRS-SAG.se = - i
3 1 |
04/12/2018 Garantizar el —I :
12:44 E acceso a = @ 94 8 |
) 5 0

03/12/2018 Nuestro director P @ . ~I - ‘
12:38 envia un s |
03/12/2018 weaerm EICRS-SAG. 5, @ o —I :2 .
12:16 saluda, g |
30/11/2018 En un ambiente = @ it ~| g l
1:37 de confianza = - |
30M1/2018 Les deseamos 5’ @ o ~| 3 ||
11:21 un Feliz dia a 0 |
27112018 'edg] En el Dia - @ - ~| g ||
14:21 E"-'__ Internacional de — 0 |
261112018 n Felicitamos en P @ 12 ~| I1]1 I-
00:47 2u Dia a cada 0 |
221172018 En &l = @ - ~| g I
12:08 B iDiaDeltrazpant = 0 |
211112018 . Hoy — @ . 1 g ||
11:23 Sl CONMEMoramos = 0 |

) ) o |
20112018 Cluieres prevenir ~|
12:49 ! enfermedades? = @ &3 g I
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Alcance: fansino fans -

B Reacciones

Comentarios [li] Veces que se compartid

Fecha Publicacitn Tipo Segmentacion Alcance | Participacién
. 1 [
20M11:2018 Dwurante la
10:18 #oladecalor que = @ T8 g I
16112018 CRS5 “Or = @ 18 ~| ?n .|_|
14:58 Salvador Allende = 0 [
14112018 Hoy es el = @ s —I g I
10:08 | #DiaMundialDel. = ; I
121112018 Cuida tu salud. = @ 114 7 g |.
10:36 Un mal usc de = 1 [
i 10 =
12112018 Compartimos el —l
09:42 ' saludo del & @ 217 g Il-'
09/11/2018 mm=  COmpartimos el ~|
11:58 === saludo del & @ oz g I
) . 4 .
09/11/2018 ESG Revisa el Boletin ~|
11:53 im de & & 93 g I
1 |
03/11/2018 Mantenie '~|
09:25 ' hidratado y evita = @ 85 g I
311072018 Clueremos que = @ . ~| s I|
12:58 fengas un = 0 |
I0M1072015 FUNCIOMARIAS = 'ﬁ.‘ 108 ~‘ g |I
17:27 W\ semwrForman  H 5 i
K g .
301072018 & C.R.5"Dr. ~|
15:51 I Salvador Allende 1= @ L2 g ||
231072018 EMELCR.5. - @ 157 ~| 3 II
13:02 SEREUNIOEL & i |
. 0 m
221072015 C.R.5 “Dr. —.
17:02 : Salvador Allende = @ 321 3 II

305



Alcance: fans/no fans | - l Reacciones [ Comentarics [} Veces que se compartié

Fecha Publicacién Tipo Segmentacion Alcance | Participacién
19/10/2015 La coberura de — @ 114 ~| g I|
13:40 mamografia al = 0 |

: 11 [ ]

181072015 En el Mes del 1
17:50 u Céncer de = @ 235 g F
12(10/2018 ! Hoy es el . @ o -I g I|
13:21 8 zDiaMundiaDel = 0 |
11/110/2018 En &l @ 0 |
12:35 i #DizMundiaidels ” 1 0 I
02/10/2018 % Revisa el Boletin P @ - ' gn I-
11:56 e Instifucional del 3 i
24{09/2018 CRS. = @ — - ;4 n_
18:12 RE_MGD-ELD 3 1
12/09/2015 =~ CL PRAIS — @ 128 ~| g II
13:14 OCCIDENTE = 2 |
10/09/2018 l Compartimos el & @ 103 ~| 3 I|
13:55 zaludo del 0 |

-~ - . " 1 |
10/0972015 "' m Revisa el Boletin ]
13:33 * Institucional del & @ a0 g I

) 5 I
2710852018 Compartimos el ~|
20:40 zaludo del & @ a7 g I
10 [ ]

2710852015 CRS ~|
20:16 . PREOCUPADC O L 140 0 I
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Alcance: fans/no fans -

@ Reacciones [l Comentarics [} Veces que se compartid

Fecha Publicacién Tipo Segmentacion Alcance | Participacién
20/08/2015 INFANTCJUVE = @ . ~| g Il
12:07 NLDELCRS. = 5 |

- . - 2 I
0B082018 " 'm Reviza el Boletin ~|
14:07 nstitucional det S @ 10 g I
01/08/2018 i + Ministerio de ~|
12:23 l\!_ ) Educacion 6 min @ 108 g I
31072018 'F— = C.R5 REALIZA = @ 13 ~| g |l
12:57 JORNADASDE =~ & 5 |
_ o ; |
25/07/2018 == Teinvilamos a |
16:27 =" pariicipar de = @ el g I
23/07/2018 EXITOSA - @ . —- ?a I_
18:11 JORMNADA EN 4 i
2 |
2000772015 CENTRO ~|
12:23 . INTEGRAL DE = @ 13 g I
- . . i |

13072018 7 m Reviza el Boletin ~|

10:32 Institucional del 'g 'ﬂ 103 g I
_ o . |
09/077/2018 == Teinvitamos a ~|

1207 o, participar de = @ 109 g I
09/07/72018 CRS.RECICLA @ s —- f? I-
11:59 TODO TIPO DE G ]
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Alcance: fansino fans -

Il Reacciones

B Comentarios [l Veces que se compartit

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance | Participacién
20/06/2018 _ Teinvitamos 3 ~|
14:10 —— Participar de = @ 98 g I
150672013 ! C.R.5 3ALUDA — @ 74 —- g |'|.
13:20 A LOS PAPAS - 0 |
. - |
15/06/2018 C.R.5 EXHIBIO ’I
10:56 ! EXPOSICIONY 15 @ 119 0 I
130672018 !="'—"‘ Revisa el Boletin é\ @ 85 ] g |.
0:38 E==| Instilucional del 0 |
1200672018 EL C.R.5. = @ 147 1 g Il
10:45 SALVADOR = 2 |
01/06/2018 = - Te invitamos a — @ 13 ~| g |I
1054 parficipar de = 0 |
7 [ |
26052015 CRS5. ~I
14:22 - CELEBROEL & @ 143 ; I
2210512018 INVITACION El & @ . —l g I|
10:28 proximo 25 de 0 |
18/05/2018 Byer (17 de = @ s7g —l *11 II
10:00 mayo), culming = 0 |
11052013 Compartimos el & @ 109 1 3 Il
12:21 zaludo del 0 |
11/05/2018 o Revisa el Boletin & @ 129 ~| E I|
1208 Institucional del 0 |
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Alcance: fans/no fans -

@ Reacciones [l Comentarics [l Veces que se compartio

Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance | Participacion
8 ]
11/05/2018 C.R.5. 1
. 203 0
08:47 . HOMEMNAJED = é 0 I
) . 3 [
07/05/2018 e La Direccion del ‘§. @ 94 ] 0 |
13:58 weneee Contro de 0 [
&% La Direccion del 2
07/05/2018 [ | m @ 93 ] 0 |
13:55 Namer’ Centro de 0 I
— 2 |
07/05/2018 El Centro de & @ 114 “I 0 |
13:24 =====! Referencia de 0 [
) . 10 [ |
30042018 &=%== La Direccion del 5, @ 147 ~I 0 |
18:58 e CENTO de 0 [
27/04/2018 CRS.ESEL 9 [
N 154 1 0
15:24 . PRIMERO EN = @ 0 I
e 3 ]
25/04/2018 I—Gj\.l Dia Mundial de @ 17 ‘I p |
15:38 ae#' |3 Seguridad y la 0 |
20/04/2018 COMUNICADO 3 1
213 ] 0
18:53 #== DE PRENSA g @ 1 [
. 10 [ |
200042018 Con motive de 5 @ 153 1 0 |
12:44 celebrarse el 0 [
13/04/2018 FUNCIONARIOS 5
149 1 0
0835 E DEL C.R.S. = @ 0 I
asi 14
1000442018 : Con el proposito a7 - 0
15:10 B de fortalecer las = @ 1 I
13
05/04/2018 En el contexto @ - - ! I-
14:19 del Proceso de 1 I
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Alcance: fansino fans -

B Reacciones [l Comentarics ([l Veces que se compartid

Fecha Publicacion Tipe Segmentacion Alcance | Participacion
04/04/2018 HOY - - 1 E'E' |-
15:41 PARTIERON 0 |

T [ |

271032018 C.RS. BUSCA ]

17:10 E PESQUISAR = . 111 I

—T] r 1 |

231032018 [Z=| VACUNATE —.

1228 i CONTRA LA = 359 ) ll
22/03/2018 APARTIRDEL 153 —l ‘1]2 I.
13:58 26 DE MARZO = 5 |
19/03/2018 n La Direccion del 8 e - E'D |.
12:18 Centro de 1 |

. 11 |

12/03/2018 reessnn Y23 SUS ]

17:35 m examenes en & e E ||

8 |

121032018 FUMCIONARIAS 1
14:25 . Y USUARIAS = 1 ) I
15/01/2018 Durante la 1 .

- [m] 17 0 |

17-34 manana del

- 1] |
04/0172018 Reviza el ultimo
13:05 % Boletin 5’ 142 ] g I
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9.3.1.11. Alcancel/veces que se oculto la publicacion, veces que se ocultaron

las publicaciones, reportes de spam/ya no me gusta de la pagina

Alcance: fans/no fans | +

~ | [ Veces que se ocultd |a publicacion, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

Fecha Publicacian Tipo  Segmentacion  Alcance Comentarios negativos
201122018 :‘ Comparimo - g, @ 119 ] 0
181272013 Fnconato | @ 170 1 0
e PR e e o« ] o
maee woor S @ e ’
mp e—lE 6 e w B
e U e & @ ] ’
et R § @ o ’
23 211ﬂ2018 Eﬁ E?eigé?una = @ 158 1 1 e
e meuvza § @ > ] ’
e B & @ 7 | o
:'211:!.2121&“18 E'::memura IE @ 74 —| !
e ey @ @ s !
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Alcance: fans/no fans | o

« | [ Veces gue se ocultd la publicacion, veces gue se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

Tipo

Alcance i

Fecha Publicacion Segmentacion Comentarios negativos
AGEIN] Pt @ = | S

: ?5191 12018 gai :d t}Ir] r. 5 @ 145 1 0

::'II 9151 2018 :S\l'faiﬂsuild ia = @ 105 —l 0

e g Un 1 @ na ] ’

o corsoudo S e o [ ’

e cusauto S @ o ’

W voemee S @ o« °

08/11/2018 - Mantente @ 95 W 0

025 hidratado y

31/10/2018 ! Queremos @ B *I 0

12:50 que tengas

e MRS w0 @ e ] ‘

wee Eee B @ m ] ‘

e BTG =00 e ] ‘

e Reawe = 0@ = [l o

:E?:‘J;LDFZNE m lggbertura = @ 4 1 ! e
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Alcance: fans/no fans | «

» | [ Veces que se ocultd la publicacion, veces gue se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

Publicacion

Tipo

Segmentacion

Alcance

Comentarios negativos

Fecha

e W ate = @ = [ ’
e B B @ e ’
e e & @ ’
e B e 8 e w W ¢
e Ml e & @ [N
e B oo ® 0 @ s ] ‘
e ) e 8 @ w ] ’
ppere BESme s e w :
i cauie 8| @ o | ’
ooce PSS & @ w0 ] ﬂ
e UG 0 @ w ]
meee BR800 @ o ] ’
?;gsrzms {@} I'du'I;nisteriu @ e 1 0
oot ez B @ w ] '
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Alcance: fans/no fans

« | Veces que se ocultd la publicacidn, veces que se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pdgina

-

Publicacion

Tipo

Segmentacion

Fecha Alcance Comentarios negativos
= e | B @ = | ©
poe M S, ® 0 @ = Il ¢
e PR e B @ ] ‘
G i @ o ’
?gxnu??rzms = ;’epz;ii::?plj;?s = @ 109 1 0
v W, B e e [H
bl - [l e wu ’
omae ST, & e o N
e PSS, B @ w ] :
g Bt s @ w | :
e PRsver B @ e ] :
gmeae | TS et m @ m ] :
et W ® @ w I
122.«;5;2013 ‘ Lr;:::mmé 8 @ . —l 0
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Alcance: fans/no fans | «

» | [ Veces que se ocultd la publicacion, veces gue se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

Publicacion

Tipo

Alcance

Fecha Segmentacion Comentarios negativos
18/05/2018 Ayer (17 de @ 279 —l 0
10:08 mayo),

11/05/2018 Compartimo ‘§, @ 100 1 0

12:21 s el saludo

11/05/2018 m % Revisa el 1 0

12:08 Boletin g @ 122

11/05/2018 C.RS. 1 0

3

00:47 . HOMEMAJE = @ 20

07/05/2018 emmee L@ Direccion ] 0

13:58 wmm del Centro & @ 9

07/05/2018 €%, La Direccidn ] o
) 93

13:55 I@' del Centro " @

07/05/2018 === El Centro de § @ 114 1 0

13:24 ——--.. Referencia

30/04/2018 L= La Direccion 1 0
18:58 w=mn (8] Centro 3 @ 147
27/04/2018 CRS.ES 1 0
15:24 . EL =] @ 154

i, - -

25/04/2018 [ : Dia Mundial @ 17 1 0
15:28 -\(Io__,.— dela
20/04/2018 COMUNICA 1 0
18:53 F"-"'l DO DE 5’ @ 213
20/04/2018 Con motivo 1 0

3

12:44 n de =] @ 15
13/04/2018 FUNCIONA 1 0
08:36 n ROSDEL & @ 149
10/04/2018 : Con ,EI. = ") 687 - 0
15:10 proposito de
05/04/2018 En el —- 0
14:18 ' contexto del = @ 7
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Alcance: fans/no fans | «

» B Veces gue se ocultd la publicacion, veces gue se ocultaron todas las publicaciones, reportes de spam, Ya no me gusta de la pagina

Publicacion

Tipe Segmentacion  Alcance

Comentarios negativos

Fecha

?:4:1149013 E EP?;TIEHO = @ 162 1 ’ |
e R, B @ e [ :
moors (v o @ wm o
zoes Rgoiee ® 0 @ wm ] :
wos QU 5 @ w0
s gy m @ s [l
poere. DS B e w ] ‘
soes B e no e om | o
pivicte | GG e g @ e ] °
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9.3.1.12. Alcance/porcentaje de participacion

Alcance: fans/no fans — B Porcentaje de participacion #
Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion  Alcance ; Participacion
2001212018 = Compartimos 2% B
] l

12:40 Lém con ustedes L= @ 1
18/12/2018 . Funcionarios del 0 a41% .
12:8 g CRSSAG se O @ 1 .
0411272018 Garantizar el 1% |

94 I
12:44 E acceso a = @
03/12/2018 Muestro director 8 @ 03 I 1% W
12:28 envia un
03/12/2018  ppeeern El CRS-S5.AG. & @ 183 j 17%
12:16 saluda,
3001102018 En un ambiente = () 12 I 21% [ ]
11:37 de confianza
3061172018 Les deseamos _I 4% i
11:21 un Feliz dia a ‘§. @ 91
27M11/2018 En el Dia 51% P
14:21 Internacional de = e 158 l
26/M1/2018 Felicitamos en I 1% =
0E47 su Dia a cada § @ 129
22/M11/2018 En el I 0% |
12:08 #DiaDelfraspant = e "
211112018 Hoy = @ 74 —I 5% B
11:23 CONMemoramos
2001172018 Quieres prevenir 1o I

a3 I
12:48 , enfermedades? = @
2001172018 & Durante la 1o |

%‘ 78 I

10:18 Wwf  Holadecalor que = @
16/11/2018 CRS “Dr. Qa0 pr—

146 I
14:50 ! Salvador Allende = @
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Alcance: fans/no fans

B Porcentaje de participacion @

R w
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance i Participacion
::;” 0131 ot :Du?lal:ﬂsuflldialDeL = @ 105 j 3% I
apere. PRGNS B @ w W o
;::‘34121.92018 E;po:;lﬁerlnus el .§, @ - —. B -
?15:*;1.9018 E;po:;ﬁerlnos el 5, @ - —I - .
??:.;131#2018 = E:visa el Boletin .§' @ 93 j 12% B
2?.215“2018 n :?gg;nt}i y evita = @ 95 —l 3% I
wozos R e @ a0 ] % m
wooe QRGOS & @ w [ s wm
?551109018 E gﬁ;:ﬂ:ﬁrﬂlende = @ 158 —I 44% ]
zoere Pl e B @ o [ aoo —
12301309018 : géi:ﬁ;?;llende = e 321 —- 18% -
11:213{:9013 [‘El l;naa::;:;rr;;i;aac:e S @ » —I - .
11:3::513{19013 H El; :;B w:zi del . @ - —. e
11:;211{”2018 ! ;I[??aaguildialDeL = @ 92 —I % B
1121:‘;.15[”2{=18 ! Egi‘;lr‘ﬂundialdela = @ i —I 1% |
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Alcance: fans/no fans

[ Porcentaje de participacion # -

b

Fecha Publicacién Tipo Segmentacién = Alcance i Participacion

02/10/2018 @ Revisa el Boletin 8 @ 381 ' 9% B

11:58 = Institucional del

24/08/2018 CR.S5. - 290 -

. TED

18:12 . REMODELO = é

12/09/2018 ms EL PRAIS ~| S —
126

12:14 h QCCIDENTE = @

10/08/2018 i Compartimos el 8 @ oz ] 5% B

12:58 saludo del

10/09/2018 = Revisa el Boletin ] 15 |

13:33 Eﬁ Institucional del $ @ 80

27/08/2018 Compartimos el ] 8% s

20:40 zaludo del '§' @ o

271082018 CR.5. 1 48% o

20:18 . FREQCUFRADO = @ 140

20008/2018 INFANTOJUVEN 1 18% =
12

12:07 - ILDELCRS & @

08/08/2018 E‘*ﬁ Revisa el Boletin 8 @ 101 1 7% B

14:07 wee INStitucional del

01/08/2018 Ici"::x Ministerio de @ 108 ] 0,926% |

12:23 N’/ Educacion & min

310772018 C.R.5. REALIZA “I 43% o
113

12:57 E JORMNADAS DE = @

25/07/2018  —— Teinvitamosa 5 @ o ‘ 10% W

18:27 o participar de

230772018 EXITOSA - 20% =
K25

18:11 - JORMNADA EN = @

2000712018 CENTRO 1 23 .
118

12:23 . INTEGRAL DE = @
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Alcance: fans/mo fans

B Forcentaje de participacion #

-

Fecha Publicacion Tipo  Segmentacion = Alcance ¢ Participacion
e R e 8 @ w ] ™
oo i_ ,Iﬁ;?;:ﬁ?;‘ja [ @ 109 ] % |
weere e m 0 @ oo [ o @
?ﬂli);ﬁ.rzﬂm ?:j. ;z,.itmirrndu: : | ) ag 1 3% I

P
swos RO m @ o [ v =
soere PRESTE m @ w | wom
2 B e § @ s ] 2% 1
:it:s.fzms ‘ gh&ﬁbsdﬂ = U ) 147 1 24% @R
oezote | T Temimets  m @ om ] o
12?2[;5 2ot g&?éﬁﬁ EL = @ Lk 1 36%
poers [AICSE g @ w | o
1Pt ﬁ;iru{; [T = @ a9 [} 18% W
: 21:f2015.i2{:18 SCacltz'ldpoa;h;nos el § @ 100 ~I 4% i
e mmconaicer S @ 2 ] ™ .
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Alcance: fans/no fans

[ Porcentaje de participacion #

- v
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion  Alcance Participacion
;;2:;5.!2{!18 . ﬁgr;ﬂsléNAJEO = @ 203 1 32% .
11];.;[;5!2018 :_:‘_-:_: I(__‘,Z rf:ir?f;;ién del .§, @ 94 ] 4% i
. Coroae ™ @ o %
mesave | G, & @ wm ] ™
opots | == spmemsl g @ ] o .
zors PECIAES m @ w | oo
mouaots () e, @ ] w0
moan WM 9 @ m | o
wours S 5 @ w ] v e
poas IO e w | on
woeve g cnare m o @ o [ =
swrve PRSI 5 @ o [l e~ m
111::.::]14;2013 EEEIIHERON = @ 162 1 H% .
e JECNEE m e w | w om
poave ERVOME  m 6w [l ™o
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Alcance: fans/mo fans

B FPorcentaje de participacion

S i
Fecha Publicacion Tipo Segmentacion Alcance Participacion
220z H ;apgsni:;{l; [ @ 153 —I 24% R
:gﬂsrzms n {I_ja& r[ultlrr:fﬁgnn del 8 Y i —. - .
pmare gl 0w @ o W o
e PECOS & @ w | e
soee PRSEEE m @ m ] e wm
?;JD:);.rzms % gsr:f}im tiltimo 8 Y o —I - .
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9.3.2 Twitter
9.3.2.1. Actividad

9.3.2.1.1. Tuit del 1 de enero al 1 de abril de 2018

Tus tweets obtuvieron 473 impresiones durante este periodo de 91 dias

40

20

Jan 1 Feb 1 Mar 1 Apr1

Durante este periodo de 91 dias, obtuviste 5 impresiones por dia.

9.3.2.1.2. Tweets

weet! Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
AWz, crspudahuel @crspudahuel -27 de marzo 22 0 0.0%
| ? | C.RS BUSCA PESQUISAR TUBERCULOSIS EN LA

R -
== POBLACION En el contexto del Dia Internacional de la

Lucha Contra la Tuberculosis (TBC), el 23 de marzo,
durante la mafiana, la Unidad de Toma de Muestras del
Centro de .. .

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

AUl erspudahuel @crspudanuel Mar 23 21 0 0.0%%
|\( ? /I WACUNADO CONTRA LA INFLUENZAL
St
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weet! Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

ﬂmi.k crspudahuel @crspudahuel -22 de marzo 25 0 0.0%
A PARTIR DEL 26 DE MARZO EL CRS VACUNARA
\\—/ CONTRA LA INFLUENZA A LA COMUNIDAD DE MAYOR

RIESGO SANITARIO De acuerdo con el Ministerio de

Salud, este afio el Centro de Referencia de

Facebook

/ CRSPUDAHUEL / po

crspudahuel @crspudahuel -19 de marzo 37 0] 0.0%
La Direccién del Centro de Referencia Dr. Salvador

Allende Gossens, extiende un especial saludo a los

Auxiliares

fb.me/RQgIn7an

crspudahuel @crspudahuel -12 de marzo 35 1 2,9%
FUNCIONARIAS Y USUARIAS DEL CRS

CONMEMORARON EL DIA INTERNACIONAL DE LA

MUJER EIl Centro del Centro de ...

fb.me/SE08p|RTO

@3, crspudahuel @crspudahuel -15 de enero 36 1 2.8%
| | Hoy 15.01.2018 se di6 inicio a la capacitacion del proyecto
\\—/ "Occidente Digital".

En esta primera etapa las ...

fb.mely TctUGMx

-e‘m%\ crspudahuel @crspudahuel 4 de enero de 41 0 0.0%
l\\ /l 201 Revisa el dltimo Boletin Institucional del CRS "Dr.
- Salvador Allende Gossens", correspondiente a diciembre

fB.meﬁSrIvgmgQJ
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9.3.2.1.3. Top Tweets

Tweets ELLEITECcM Tweets y respuestas  Promovido _Impresiones

/@37, erspudahuel @crspudahuel -4 de enero de 41 0 0.0%
' f | 201 Revisa el dltimo Boletin Institucional del CRS "Dr.
\\—/ Salvador Allende Gossens", correspondiente a diciembre

fB.meﬁSrIvgmgQJ

. B . Promover .
@37, crspudahuel @crspudanuel 19 de marzo 37 0 0.0%
'\\’/' La Direccion del Gentro de Referencia Dr. Salvador

— Allende Gossens, extiende un especial saludo a los

Auxiliares ...

fb.me/RQgIn7an

. . . Promover .
A, crspudahuel @crspudahusl 15 de enero 36 1 2.8%
|\\§/| Hoy 15.01.2018 se di6 inicic a la capacitacion del proyecto

- "Occidente Digital".

En esta primera etapa las ...

fb.mefy Tctl GMx

.; i B . Promover .
/@m%,\ crspudahuel @crspudahuel -12 de marzo 35 1 2.9%
' t | FUNCIONARIAS Y USUARIAS DEL CRS
Nt/ CONMEMORARCN EL DIA INTERNACIONAL DE LA

MUJER El Centro del Centro de ...

fb.me/9Ea9pjRTO

o B Promover

@07z, crspudahuel @crspudanuel -22 de marzo ) 25 0 0.0%
' ’ | APARTIR DEL 26 DE MARZO EL CRS VACUNARA
Nt/ CONTRA LA INFLUENZA A LA COMUNIDAD DE MAYCR

RIESGO SANITARIO De acuerdo con el Ministerio de

Salud, este afio el Centro de Referencia de

Facebook

/ CRSPUDAHUEL / po

o e Tiree . Promover .
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Tweets OHEETEECE Tweets y respuestas  Promovido

Impresiones Compromisos Tasa de participacion
/&, crspudahuel @crspudahuel 27 de marzo 22 0 0.0%
|\( f/| C.R3 BUSCA PESQUISAR TUBERCULOSIS EN LA
= POBLACION En el contexto del Dia Internacional de la
Lucha Contra la Tuberculosis (TBC), el 23 de marzo,
durante la mafiana, la Unidad de Toma de Muestras del
Centro de .. .
facebook.com/CRSFPUDAHUEL/po
er actividad de Tweet Promover
@&z, erspudahuel @crspudahuel Mar 23 21 0 0.0%
' ; | VACUNADO CONTRA LA INFLUENZAI
\b_/ _ —
for actividad de Tweet Promover
9.3.2.1.4. Tweets y respuestas
Tweets  Top Tweets Promovide mpresiones  Compromisos  Tasa de particpacion
05, erspudahuel @crspudahuel 27 de marzo 22 0 0.0%
'( ’ | CRS BUSCA PESQUISAR TUBERCULOSIS EN LA
\—/ POBLACION En el contexto del Dia Internacional de Ia
Lucha Contra la Tuberculosis (TBC), el 23 de marzo,
durante la mafiana, la Unidad de Toma de Muestras del
Centrode ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
Ver actividad de Tweet
@, crspudahuel @crspudahuel Mar 23 21 0 0.0%
l( f | WVACUNADO CONTRA LA INFLUENZAI
N
Ver actividad de Tweet
S0, crspudahuel @crspudanuel 22 de marzo 25 0 0.0%

X

\-— —

4
4

A PARTIR DEL 26 DE MARZO EL CRS VACUNARA
CONTRA LA INFLUENZA A LA COMUNIDAD DE MAYOR
RIESGO SANITARIO De acuerdo con el Ministerio de

Salud, este afio el Centro de Referencia de

Facebook

/ CRSPUDAHUEL / po
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Tweets  Top Tweets Promovido

Impresiones

Compromisos Tasa de participacion

&%, crspudahuel @crspudahuel -19 de marzo

'.\j _/.' La Direccion del Centro de Referencia Dr. Salvador
= Allende Gossens, extiende un especial saludo a los

Auxiliares ...

fb.me/RQginTan

ﬁ% crspudahuel @crzpudahuel 12 de marzo

Uf FUNCIONARIAS Y USUARIAS DEL CRS
CONMEMORARON EL DIA INTERNACIONAL DE LA
MUJER El Centro del Centro de ...
fb.me/9E09pjRTO

Ver actividad de Tweet

"Occidente Digital".
En esta primera etapa las ..
fb.me/yTctUGMx

Ver actividad de Tweet

ﬁ% crspudahuel @crspudahuel -15 de enero
Uf Hoy 15.01.2018 se did inicio a la capacitacidn del proyecto

35 1 2.9%

36 1 2.8%

ﬁ% crspudahuel @crspudahuel -4 de enero de
@ 201 Revisa el ultimo Boletin Institucional del CRS "Dr.
fb.me/5rlvgmg9J

Ver actividad de Tweet

Salvador Allende Gossens", correspondiente a diciembre

41 0 0.0%

9.3.2.1.5. Engagement

Mostrando 91 dias con frecuencia diaria.

Tasa de participacion

0.6%

1 de abnil

0.0% de tasa de participacion

{LEd il (ide IC(CIC((ICC(I(C(I(CCI((CI((CIC((IC((I(C(I(C(I((CI((M(IC((ICC(I(C(I(CCI

Clics de enlace

2 1 de abril
0 clics de enlace

En promedio, ganaste 0 clics de enlace
por dia.
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Retweets Gustos
0 1 de abril
0 Retweets

En promedio, ganaste 0 retweets por En promedio, ganaste 0 me gusta por
dia. dia.
Respuestas
O 1 de abril

0 respuestas

En promedio, obtuviste 0 respuestas por
dia.

9.3.2.2.1. Actividad tuit del 2 de abril al 30 de junio

Tus tweets obtuvieron 669 impresiones durante este periodo de 90 dias

May 1 Jun 1

200

100

Durante este periodo de 90 dias, obtuviste 7 impresiones por dia.
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9.3.2.2.2. Tweets

Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido

Impresiones

Tasa de participacion

Compromisos

s

(U

¢

?’t} crspudahuel @crspudahuel -Jun 20

/| Campafia de Invierno 2018
minsal.cl/campana-de-inv

crspudahuel @crspudanuel -15 de junio

C.RS SALUDA A LOS PAPAS EN SU DIA EI 15 de junio,
/ en el Centro de Referencia de Salud “Dr.

Salvador Allende Gossens "y en el Centro de Salud Mental
Infantojuvenil Mental” Dr.

Carlos Lorca Tobar "los funcionarios ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

58

71

0 0.0%

0 0.0%

A, crspudahuel @crspudahuel -Jun 15

| C.RS EXHIBIO EXPOSICION Y VIDEOQS Historicos A

|
Nt/ VECINGS AGRUPADOS EN EL Consejo Consultivo de

Usuarios DEL ESTABLECIMIENTO Hoy (14 de junio), Los
Vecinos Organizados en el Consejo Consultivo de
Usuarios del Centro ...

facebook com/CRSPUDAHUEL / po

53

2 3.8%

Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido

Impresiones

Tasa de participacion

Compromisos

./"“T'}-&;\ crspudahuel @crspudahuel -Jun 13
|
k.

| Revisa el Boletin Institucional del GRS "Dr. Salvador
o’ Allende Gossens”, Correspondiente al mes de mayo 2018,
en el enlace siguiente:
drive.google.comffile/d/1o-cFuQ

.d}we.gcagle.com larchive / d [ 1o-cFuO
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A0, crspudahuel @crspudanuel 12 de junio ) 34 0 0.0%
' ),' EL CRS SALVADOR ALLENDE AMPLIO EL ACCESO DE
A PACIENTES AL PROGRAMA DE REAHABILITACION
CARDIOVASCULAR AMBULATORIO En pleno
funcionamiento se encuentra el Programa de
Rehabilitacién Cardiovascular Ambulatorio del ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
f@ﬁ"’l’ crspudahuel @crspudahuel - de junio Publiqué 36 0 0.0%
" ’ ) un nuevo video en Facebook
\\—/ facebook.com/CRSPUDAHUEL/vi
A0, crspudahuel @crspudanue 30 0 0.0%
| | video
Compartimos campafia de Tabaco Minsal
(@W‘Q, crspudahuel @crspudahuel -5 de junio Publigué 33 0 0.0%
|( t },' un nuevo video en Facebook
\\—/ facebook.com/CRSPUDAHUEL /v
Sz crspudahuel @crspudahuel -de mayo de 28 de 37 2 5.4%

l"’ ‘a

k\( f ,) C.RS celebro EL “DIA DEL PATRIMONIO CULTURAL DE
= LA SALUD" Con Una Exposicién patrimonial Que

rescataba La Historia y La Herencia cultural, de la salud, el

material del tanto de Como inmaterial Con La Que Cuenta

El Centro de ...

facebook .com / CRSPUDAHUEL / po
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Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido

Impresiones

Compromisos

Tasa de participacion

P

N

/@

(U

ma};\ crspudahuel @crspudanuel -22 de mayo

t | INVITACION El préximo 25 de mayo, a partir de las 10

—/ horas en el auditorio, realizaremos la actividad "Dia
Nacional del Patrimonio Cultural de la Salud 2018" del
CRS - SAG, por lo que la direccion de este Centro de
Salud, invita —a todos los ...
bit.ly/2J4KIxQ

m@;\ crspudahuel @crspudahuel -1& de mayo

t/ Ayer (17 de mayo), culmind con el servicio de CRS - SAG,
sobre "Habilidades de la Comunicacién y Trato de Usuario”

con el proposito de entregarles herramientas que le

permitan mejorar la ...

facebook.com / CRSPUDAHUEL / po

36

0.0%

A0z crspudahuel @crspudahuel 11 de mayo
|\\¥/| Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
- Allende Gossens", correspondiente al mes de abril de

2018, en el siguiente enlace:
bit ly/2KUEKIr
bit. ly/2KUEkIr

/i\"?%:\ crspudahuel @crspudahuel -11 de mayo

\U

C.RS HOMENAJEO LA VIDA EN “DIiA DE LA MADRE™ EI
»/ 10 de mayo, en el Centro de Referencia de Salud “Dr.
Salvador Allende Gossens "y en el Centro de Salud Mental
Infantojuvenil Mental" Dr.

Carlos Lorca Tobar ", se ..
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

36

35

0.0%

0.0%

@b, erspudahuel @crspudahuel -7 de mayo

-

Direccion del Centro de Referencia de Salud Dr. Salvador

== Allende Gossens, saluda y felicita a los Nutricionistas en

su Dial
Ver saludo del Director en:
bit Iy/215d3LC

40

0.0%
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Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
A, erspudahuel @crspudahuel -7 de mayo 33 0 0.0%
{ | El Centro de Referencia de Salud Dr. Salvadaor Allende
R Gossens, extiende un especial Saludo a todos

Kinesidlogos en su Dial
Ver saludo en:
bit lyf2rpyxvm
bit lyf2rpyxvm
Am‘% crspudahuel @crspudahuel -30 de abril 58 2 3.4%
| f | La Direccion del Centra de Referencia Dr. Salvador
\—/ Allende Gossens, extiende un Saludo a todos los
Trabajadores y Trabajadores en el Dia Internacional del
Trabajador, en especial a tod @ s el Centro de Salud.
Ver saludo en:
bit.ly/2KreN3e
bit ly/2KreN3e
Ver actividad de Tweet
&, crspudahuel @crspudahusl 27 de abril 28 0 0.0%
| ’ | C.RSES EL PRIMERO EN CONTAR CON FICHA
N/ ELECTRONICA,;
CUMPLIR CON EL 100 POR CIENTO DE LAS
PATOLOGIAS GES, ENTRE OTROS HITOS Enmarcado
en los objetivos estratégicos del Centro de Referencia de
Salud “Dr.
Salvador ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL /po
Ver actividad de Tweet
@3z, crspudahuel @crspudahuel -Abr 25 de 31 0 0.0%
| ’ | Dia Mundial de la Seguridad y la Salud en el Trabajo
\\—/} ssmoc.redsalud.gob.cl/dia-mundial-de
Ver actividad de Tweet
/\\‘5'7;'};\‘ crspudahuel @crspudanuel 25 de abrl 27 0 0.0%
s f , Dia
S—" mundial

de la Seguridad y la Salud en el Trabajo

bit ly/2qYqINW
bit ly/2qYqINW
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Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

,/.ii“_":?/}_l crspudahuel @crspudahuel Abr 20 21 0 0.0%
s f g/ SSTOC redsalud.gob.cl/comunicado-de-
.

ssmoc.redsalud.gob.clicomunicado-de-

| | COMUNICADO DE PRENSA DEL SERVICIO SALUD
Nt/ METROPCLITANO OCCIDENTE: Ver en:
bit.ly/2vzeAYt

bit ly/2vzeAYt

ﬁ\";?"b} crspudahuel @crspudanuel -20 de abril 20 0 0.0%

ﬁ\"‘m‘az} crspudahuel @crspudahuel -20 de abril 19 0 0.0%
' f | COMUNICADO DE PRENSA pdf
\—/ drive.google. com/file/d/1g6RDKG

Wi, crspudahuel @crspudahusl 20 de abril 24 0 0.0%
|\t /.' Con motivo de celebracion del "Dia Mundial de la
- Bicicleta", en el CRS, el Comité Paritario hizo la entrega de

las coberturas y chalecos reflectantes a los funcionarios
que usan este medio de transporte.

El objetivo ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

ﬁsm‘% crspudahuel @crspudahuel -abr 13 21 0 0.0%
'\t_/ FUNCIONARIOS DEL CRS RECIBEN DECALOGO DE
= BUEN TRATO LABORAL Con el objetivo de conocer a los

funcionarios del Centro de Referencia de Salud “Dr.

Salvador Allende Gossens ", los resultados de la encuesta

que ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
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Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Tasa de participacion
%z, crspudahuel @crspudahuel 10 de abril 25 0.0%
| t | Con el propésito de fortalecer las acciones de la salud
\—/ CRS y sus equipos para el abordaje de la violencia

intrafamiliar y la viclencia de género, se inicia hoy 10 de

abril, el curso "Viclencia de Género” ...

facebook. com/CRSPUDAHUEL/po
Wi, crspudahuel @crspudahuel -5 de abril 30 0.0%
'\’_/' En el Proceso de Aseguramiento de la Calidad y la

s Seguridad de los Pacientes, hoy, 5 de abril, profesionales

médicos y no médicos del CRS "Dr. Salvador Allende

Gossens”, realizado en un curso de Reanimacion ...

facebook. com / CRSPUDAHUEL / po

erspudahuel @crspudahuel -4 de abril 22 0.0%

L

HOY PARTIERON PRIMERAS CIRUGIAS UROLOGICAS
AMBULATORIAS EN EL CRS Hoy, 4 de abril el Centro de
Referencia de Salud "Dr. Salvador Allende Gossens",
desempefiado sus cirugias urolégicas ambulatorias,
motivados ...

facebook com/CRSFPUDAHUEL/ po
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9.3.2.2.3. Top Tweets

Tweets \UCIRRECE) Tweelsy respuestas  Promovido mpresiones  Compromisos _Tasa de participacion
A0 crspudahuel @crspudahuel 15 de junio _ 71 0 0.0%
' f/,' C.RS SALUDA A LOS PAPAS EN SU DIA EI 15 de junio,

-

en el Centre de Referencia de Salud "Dr.

Salvador Allende Gossens "y en el Centro de Salud Mental
Infantojuvenil Mental” Dr.

Carlos Lorca Tobar "los funcionarios ..
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

I Promover

/@, crspudahuel @crspudanuel 30 de abril 58 2 3.4%
' ’ La Direccién del Centro de Referencia Dr. Salvador
\\—/} Allende Gossens, extiende un Saludo a todos los

Trabajadores y Trabajadores en el Dia Internacional del

Trabajador, en especial a tod @ s el Centro de Salud.

Ver saludo en:

bit.ly/2KreN3e

bit.ly/2KreN3e

Promover

AW, crspudahuel @crspudanuel -Jun 20 58 0 0.0%
l\\t//l Campafia de Invierno 2018
- minsal cl/campana-de-inv

o Promover

crspudahuel @crspudahuel -20 de abril 58 2 3.4%
La Direccién del Centro de Referencia Dr. Salvador

Allende Gossens, extiende un Saludo a todos los

Trabajadores y Trabajadores en el Dia Internacional del

Trabajador, en especial a tod @ < el Centro de Salud.

Ver saludo en:

bit.ly/2KreN3e

bit.ly/2KreN3e

o Promover

@z, crspudahuel @crspudanuel -Jun 20 58 0 0.0%
" | Camparfia de Invierno 2018
\\—/ minsal.cl/campana-de-inv

- Promover

335



Tweets JGHERTESEM Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

A9, crspudahuel @crspudahuel -Jun 15 53 2 3.8%
| ' C.RS EXHIBIO EXPOSICION Y VIDEOS Historicos A
\\ / VECINOS AGRUFADOS EN EL Consejo Consultivo de

Usuarios DEL ESTABLECIMIENTO Hoy (14 de junio), Los

Vecinos Organizados en el Consejo Consultivo de

Usuarios del Centro ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL / po

e e Tt Promover
/-e/‘m%;\ crspudahuel @crspudahuel -11 de mayo 51 0 0.0%
'-\_'/' Compartimos el saludo del Director del Centro de
B Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el
Dia Internacional de la Enfermera, en el siguiente enlace:
bit ly/2jQWPuY
bit ly/2jQWPuY
R Promover
weets op Tweets weels y respuesias romovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
Tweet Top Tweets EERVETER if P d
/@I, erspudahuel @crspudahuel -22 de mayo 48 1 2.2%
' t | INVITACION El préximo 25 de mayo, a partir de las 10
\——/ horas en el auditorio, realizaremos la actividad "Dia
Nacional del Patrimonio Cultural de la Salud 2018" del
CRS - SAG, por lo que la direccidn de este Centro de
Salud, invita —a todos los ..
bit.Iy/2J4KIxQ
o S Promover
\\‘_fz, crspudahuel @crspudahuel -Jun 12 0%
. dahuel 43 0 0.0%
|\¥/| Revisa el Baletin Institucional del CRS "Dr. Salvadar
- Allende Gossens", Correspondiente al mes de mayo 2018,
en el enlace siguiente:
drive_google. com/file/d/1o-cFuQ
drive.google.com / archivo / d / 1o-cFuQ
Promover

@
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Tweets IOEITECCM Tweets y respuestas  Promavido

171

Impresiones Compromisos Tasa de participacion
ﬁm@,\ crspudahuel @crspudahuel -7 de mayo 40 0 0.0%
|\( ' /} Direccion del Centro de Referencia de Salud Dr. Salvador
— Allende Gossens, saluda y felicita a los Nutricionistas en
su Dial
Ver saludo del Director en:
bit ly/215d3LC
T Promover
A"‘m@,\ crspudahuel @crspudahuel -7 de mayo 40 0 0.0%
|( ' | La Direccién del Centro de Referencia Dr. Slavador
\—/ Allende Gossen, saluda y felicita a los Nutricionistas en su
Dial
Ver saludo del Director del CRS en:
bit.ly/215d3LC
bit.ly/215d3LC
T e e Promover
r@m’:’)}‘ crspudahuel @crspudahuel -de mayo de 28 de 37 2 5.4%
K\t/,' C.RS celebro EL "DIA DEL PATRIMONIO CULTURAL DE
s LA SALUD" Con Una Exposicidn patrimonial Que
rescataba La Historia y La Herencia cultural, de la salud, el
material del tanto de Como inmaterial Con La Que Cuenta
El Centro de ...
facebook .com / CRSPUDAHUEL / po
e Promover
Tweets ELHVETEE M Tweets y respuestas Promavido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
/g%, crspudahuel @crspudahuel -18 de mayo 36 0 0.0%
|( t | Ayer (17 de mayo), culminé con el servicio de CRS - SAG,
\—/ sobre "Habilidades de la Comunicacién y Trato de Usuario”
con el proposito de entregarles herramientas que le
permitan mejorar la __.
facebook.com / CRSPUDAHUEL / po
R Promover
/@m‘% erspudahuel @crspudahuel -11 de mayo 36 0 0.0%
|\’ /) Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
- Allende Gossens", correspondiente al mes de abril de
2018, en el siguiente enlace:
bit. ly/2KUEKIr
bit. ly/2KUEKIr
Promover |
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Tweets LHVEETEECE Tweets y respuestas Promovido Impresiones

30, crspudahuel @crspudahuel -3 de junio Publiqué 36 0 0.0%
'\\’/ un nuevo video en Facebook
facebook.com/CRSPUDAHUEL/vI

I Promover

A9, crspudahuel @crspudahuel -11 de mayo 35 0 0.0%
|\\’/ C RS HOMENAJEQ LA VIDA EN “DIA DE LA MADRE" El

10 de mayo, en el Centro de Referencia de Salud “Dr.

Salvador Allende Gossens "y en el Centro de Salud Mental

Infantojuvenil Mental” Dr.

Carlos Lorca Tobar ", se ..

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

/@m%\ crspudahuel @crspudanuel 12 de junio 34 0 0.0%
i EL CRS SALVADOR ALLENDE AMPLIO EL ACCESO DE
\\ / PACIENTES AL PROGRAMA DE REAHABILITACION
CARDIOVASCULAR AMBULATORIO En pleno
funcionamiento se encuentra el Programa de
Rehabilitacion Cardiovascular Ambulatorio del ..
facebook. com/CRSPUDAHUEL/po

o Promover

/W7, erspudahuel @crspudahuel 7 de mayo 33 0 0.0%
| t | El Centro de Referencia de Salud Dr. Salvador Allende

\\—/ Gossens, extiende un especial Saludo a todos

Kinesidlogos en su Dial

Ver saludo en:

bit.ly/2rpyxvm

bit.ly/2rpyxvm

o Promover
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Tweets IOEITECCM Tweets y respuestas  Promavido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
ﬁm’?z,\ crspudahuel @crspudahuel -5 de junio Publiqué 33 0 0.0%
|\_‘ /| un nueve video en Facebook
= facebook.com/CRSPUDAHUEL/Ni
o R Promover
iz, erspudahuel @crspudanuel -Abr 25 de 31 0 0.0%
| | Dia Mundial de la Seguridad y la Salud en el Trabajo
Nt/ ssmoc._redsalud.gob.cl/dia-mundial-de
—_— . Promover .
%, crspudahuel @crspudanuel -5 de abril 30 0 0.0%
\ /) En el Proceso de Aseguramiento de la Calidad vy la
- Seguridad de los Pacientes, hoy, 5 de abril, profesionales
médicos y no médicos del CRS "Dr. Salvador Allende
Goszens”, realizado en un curso de Reanimacion ...
facebook. com / CRSPUDAHUEL / po
o I Promover
crspudahuel @crspudanuel 30 (8] 0.0%
wvideo
5 de
Compartimos campafa de Tabaco Minsal
.,_ actividad de Twee . Promover .
9.3.2.2.4. Tweets y respuestas
Tweets  Top Tweets Promovido Impresiones
ﬁm‘@,\ crspudahuel @crspudahuel -Jun 20 58 0 0.0%
|\f/.| Campafia de Invierno 2018
- minsal.cl/campana-de-inv
71 0 0.0%

e

»/

C.RS SALUDA A LOS PAPAS EN SU DIA El 15 de junio,
en el Centro de Referencia de Salud "Dr.

Salvador Allende Gossens "y en el Centro de Salud Mental
Infantojuvenil Mental” Dr.

Carlos Larca Tobar "los funcionarios ..
facebook.com/CRSFPUDAHUEL/po

(4.5?3}; crspudahuel @crspudahuel -15 de junio

@
@
@
@
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Tweets  Top Tweets weets y respuesta: Promovido Impresiones

Tasa de participacion

iz, erspudahuel @crspudahuel -Jun 15 53 3.8%
| r C.RS EXHIBIO EXPOSICION Y VIDEOS Histéricos A
\\ / VECINOS AGRUPADOS EN EL Consejo Consultivo de

Usuarios DEL ESTABLECIMIENTO Hoy (14 de junio), Los

Vecinos Organizados en el Consejo Consultivo de

Usuarios del Centro ..

facebook.com/CRSPUDAHUEL / po
@iz, erspudahuel @crspudahuel -Jun 13 43 0.0%
| r | Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
\\—/ Allende Gossens", Carrespondiente al mes de mayo 2018,

en el enlace siguiente:

drive.google.com/file/d/1o-cFuQ

.ci-rive_google.com ! archivo /d/ 1o-cFuC
/@m‘?g‘,\ crspudahuel @crspudanuel -12 de junio 34 0.0%
| t | EL CRS SALVADOR ALLENDE AMPLIO EL ACCESODE
N/ PACIENTES AL PROGRAMA DE REAHABILITACION

CARDIOVASCULAR AMBULATORIO En pleno
funcionamiento se encuentra el Programa de
Rehabilitacion Cardiovascular Ambulatorio del ...
facebook com/CRSPUDAHUEL/po
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Tweets  Top Tweets Promovido

Impresiones Compromisos Tasa de participacion
/@W’t\r,\ crspudahuel @crspudahuel - de junio Publigué 36 0 0.0%
{ | un nuevo videc en Facebook
\\—/ facebook.com/CRSPUDAHUELfvi
/ﬁ?’-‘_}\ crspudahuel @crspudahuel 30 0 0.0%
[ | video
Nt
Compartimos campafia de Tabaco Minsal
crspudahuel @crspudahuel -5 de junio Publigué 33 (0] 0.0%
un nuevo video en Facebook
—/ facebook.com/CRSPUDAHUEL/vi
/@mf crspudahuel @crspudahuel -de mayo de 28 de 37 2 54%
|\\f/| C.RS celebro EL "DIA DEL PATRIMONIO CULTURAL DE
s LA SALUD" Con Una Exposicidn patrimonial Que
rescataba La Historia y La Herencia cultural, de la salud, el
material del tanto de Como inmaterial Con La Que Cuenta
El Centro de ...
facebook .com / CRSPUDAHUEL / po
/@m’@ crspudahuel @crspudahuel -22 de mayo 46 1 2.2%
K\t/,' INVITACION El proximo 25 de mayo, a partir de las 10
- horas en el auditorio, realizaremos la actividad "Dia
Nacional del Patrimonio Cultural de la Salud 2018" del
CRS - SAG, por lo que la direccién de este Centro de
Salud, invita —a todos los ..
bit.ly/2J4KIxQ
46 1 2.2%

/@m}f;\ crspudahuel @crspudahuel -22 de mayo
\f /l INVITACION El proximo 25 de mayo, a partir de las 10
horas en el auditorio, realizaremos la actividad "Dia
Nacional del Patrimonio Cultural de la Salud 2018" del
CRS - SAG, por lo gue la direccién de este Centro de
Salud, invita —a todos los ...
bit.ly/2J4KIxQ

341




Tweets  Top Tweets Promovido

Impresiones

Compromisos

Tasa de participacion

N

/S‘?E,\ crspudahuel @crspudahuel -18 de mayo

con el propdsito de entregarles herramientas que le
permitan mejorar la ...
facebook.com / CRSPUDAHUEL / po

=
o
=t
=t
@
@
il

ﬁ%\ crspudahuel @crspudahuel -11 de mayo

|( ; | Compartimos el saludo del Director del Centro de
\\—/ Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el
Dia Internacional de la Enfermera, en el siguiente enlace:
bit ly/2jQWPuY

bit.ly/2jQWPuY

/' Ayer (17 de mayo), culmind con el servicio de CRS - SAG,
sobre "Habilidades de la Comunicacion y Trato de Usuario”

51

0.0%

Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
/ Allende Gossens", correspondiente al mes de abril de

2018, en el 5|gmente enlace:

bit. ly/2KUEKIr

bit. ly/2KUEKIr

C“’% crspudahuel @crspudahuel -11 de mayo

36

0.0%

Az, crspudahuel @crspudahuel 11 de mayo

| C.RS HOMENAJEO LA VIDA EN “DIA DE LA MADRE" El
” 10de mayo, en el Centro de Referencia de Salud “Dr
Salvador Allende Gossens "y en el Centro de Salud Mental
Infantojuvenil Mental" Dr.
Carlos Lorca Tobar ", se ..
facebook com/CRSPUDAHUEL/po

35

0.0%

\“"\ crspudahuel @crspudahuel -7 de mayo

( Direccion del Centro de Referencia de Salud Dr. Salvador
/ Allende Gossens, saluda y felicita a los Nutricionistas en
su Dial
Ver saludo del Director en:
bit.ly/215d3LC

Ver actividad de Tweet

40

0.0%
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Tweets  Top Tweets Promovido

Wi, erspudahuel @crspudanuel -7 de mayo 33 0 0.0%
|( ' | El Centro de Referencia de Salud Dr Salvador Allende

\\—/ Gossens, extiende un especial Saludo a todos

Kinesidlogos en su Dial

Ver saludo en:

bit. ly/2rpyxvm

bit. ly/2rpyxvm

crspudahuel @crspudahuel -30 de abril 58 2 3. 4%
La Direccion del Centro de Referencia Dr. Salvador

Allende Gossens, extiende un Saludo a todos los

Trabajadores y Trabajadores en el Dia Internacional del

Trabajador, en especial a tod @ s el Centro de Salud.

Ver saludo en:

bit.ly/2KreN3e

bit.ly/2KreN3e

crspudahuel @crspudahuel -27 de abril 258 0 0.0%
C.RS ES EL PRIMERO EN CONTAR CON FICHA

ELECTRONICA;

CUMPLIR CON EL 100 FOR CIENTO DE LAS

PATOLOGIAS GES, ENTRE OTROS HITOS Enmarcado

en los objetivos estratégicos del Centro de Referencia de

Salud “Dr.

Salvador .

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

crspudahuel @crspudahuel - Abr 25 de 31 0 0.0%
Dia Mundial de la Seguridad vy la Salud en el Trabajo
ssmoc.redsalud.gob.cl/dia-mundial-de

crspudahuel @crspudahuel -25 de abril 27 (8] 0.0%
Dia

mundial

de la Seguridad y la Salud en el Trabajo

bit ly/2gYglINW
bit. ly/2gYgINVW
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Tweets  Top Tweets weets y respuesta: Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

crspudahuel @crspudahuel -Abr 20 21 0 0.0%
ssmoc.redsalud.gob._cl/comunicado-de-

ssmoc. redsalud gob cl/fcomunicado-de-

crspudahuel @crspudahuel -20 de abril 20 0 0.0%
COMUNICADO DE PRENSA DEL SERVICIO SALUD

METROPOLITAND OCCIDENTE: Ver en:

bit ly/2vzeAYt

bit. ly/2vzeAYt

crspudahuel @crspudahuel -20 de abril 19 0 0.0%
COMUNICADO DE PRENSA pdf
drive.google.com/file/d/1q6RDK.G

crspudahuel @crspudahuel -20 de abril 24 0 0.0%
Con motivo de celebracion del "Dia Mundial de la

Bicicleta", en el CRS, el Comité Pantario hizo la entrega de

las coberturas y chalecos reflectantes a los funcionarios

que usan este medio de transporte.

El cbjetivo ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

crspudahuel @crspudahuel -abr 13 21 0 0.0%
FUNCIONARIOS DEL CRS RECIBEN DECALOGO DE

BUEN TRATO LABORAL Con el objetivo de conocer a los

funcionarios del Centro de Referencia de Salud “Dr.

Salvador Allende Gossens ", los resultados de la encuesta

que ..

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
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Tweets  Top Tweets weets y respuesta: Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

' | Con el propésito de fortalecer las acciones de la salud

\\—/ GRSy sus equipos para el abordaje de la violencia
intrafamiliar y 1a violencia de género, se inicia hoy 10 de
abril, el curso "Viclencia de Género" ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

/@?‘7};\' crspudahuel @crspudahuel - 10 de abril

| En el Proceso de Aseguramiento de la Calidad y la
—/ Seguridad de los Pacientes, hoy, 5 de abril, profesionales
médicos y no médicos del CRS "Dr. Salvador Allende
Gossens”, realizado en un curso de Reanimacion ...
facebook. com / CRSPUDAHUEL / po

vz, erspudahuel @crspudahuel -5 de abril 30 0 0.0%
f 2 P @
\

/’5?‘@;\ crspudahuel @crspudanuel -4 de abril 22 0 0.0%

' HOY PARTIERON PRIMERAS CIRUGIAS UROLOGICAS
\\—/ AMBULATORIAS EN EL CRS Hoy, 4 de abril el Centro de
Referencia de Salud "Dr. Salvador Allende Gossens”,
desempefiado sus cirugias urolégicas ambulatorias,
motivados ..
facebook.com/CRSPUDAHUEL/ po
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9.3.2.2.5. Engagement

Mostrando 90 dias con frecuencia diaria.

Tasa de participacion

0.6%

Jun 30

0.0% de tasa de parficipacion

&
(£ CEA LR (A T LI TN LU b A LA L LA LA L A IZI:HI:I:EI!AJ":AHI:IH(E(I:II

Clics de enlace

1 Jun 30
0 clics de enlace

En promedio, ganaste 0 clics de enlace
por dia.

Retweets

1 Jun 30
0 Retweets

En promedio, ganaste 0 retweets por
dia.

Gustos

O Jun 30
0 me gusta

En promedic, ganaste 0 me gusta por
dia.

Respuesias

0 Jun 30
0 respuestas

En promedio, obtuviste 0 respuestas por
dia.
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9.3.2.3.1. Actividad tuit del 1 de agosto al 30 de septiembre

Tus tweets obtuvieron 661 impresiones durante este periodo de 91 dias

40

20

[X]

Aug 1 Sep 1

Durante este periodo de 91 dias, obtuviste 7 impresiones por dia.

9.3.2.3.2. Tweets

Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
AW, crspudahuel @crspudahuel -sep 24 96 1 1.0%
|\ ? fl C.RS REMODELC CLINICA DE REHABILITACION PARA

=" EL DESEMPERNQ DE LAS ESPECIALISTAS POST
BECADOS DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA El Centro
de Referencia de Salud “Dr.
Salvador Allende Gossens ", durante agosto y parte de ..
facebook com/CRSPUDAHUEL/po

2, erspudahuel @crspudahuel -12 de septiembre 103 0 0.0%
'( . | EL PRAIS OCCIDENTE URBANO DEL CRS
= CONMEMORO LOS 45 ANOS DEL “11 DE SEFTIEMBRE”
Al mediodia del 11 de septiembre, en su auditorio, el
Centro de Referencia de Salud “Dr.
Salvador Allende Gossens "y el Programa de ..
facebook.com/CRSPUDAHLUEL/po
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IR Top Tweets Tweetsy respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

/&0, erspudahuel @crspudanuel -10 de septiembre 92 1 1.1%
' t | Compartimos el saludo del Director del Centro de
\\—/ Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el

Dia Nacional del Personal Administrativo, en el siguiente

enlace:

drive_google.com/file/d/1RICHdO

drive.google .com / file / d / 1RICHdO

@, crspudahuel @crspudahuel 10 de septiembre 95 0 0.0%
| ? Compartimos el saludo del Director del Centro de
\\—/ Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el

Dia Internacional de la Matrona y el Matrdn, en el siguiente

enlace:

drive.google.com/file/d/1RICHJO

/@m‘%\ crspudahuel @crspudahuel -Sep 10 100 1 1.0%
| ' Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
\\—/ Allende Gossens", Correspondiente al mes de agosto

2018, en el enlace siguiente:

drive_google com/ffile/d/1y54hQi1

drive google.comfile / d / 1y54hQ1

/@m%:\ crspudahuel @crspudahuel -Ago 27 de 109 2 1.8%
! r Compartimos el saludo del director del Centro de
\\-—/ Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el

Dia Nacional del Administrtivo personal, en el enlace

siguiente:

drive.google.com/open?id=1}-GCV

.Liﬁidad .google.com [ open? id = 1]-GCV
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IR Top Tweets Tweetsy respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

/&2, crspudahuel @crspudanusl 27 de agosto 98 4 4.1%
| t ,*I C.RS PREOCUFADO DE LA SALUD DE LOS

\\—/ FUNCIONARICS Dada la importancia de realizar acciones

que ayuden a mejorar las condiciones de salud de los

funcionarios del CRS, hoy (27 de agosto), de 14:00 a

16:40 horas, se ..

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

iz, crspudahuel @crspudahuel -20 de agosto 116 0 0.0%
'( f . | INFANTOJUVENIL DEL CRS FINALIZA TALLER DE
N ARTETERAPIA PARA JOVENES CON ESQUIZOFRENIA

El 10 de agosto culmind el Taller de Arteterapia,

implementado por el Policlinico del Centro Integral de

Salud Mental ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

s
| Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
= Allende Gossens", Correspondiente al mes de julio 2018,
en el enlace siguiente:
drive.google.com/file/d/10vVySL

?JE,\ erspudahuel @crspudahuel -Ago 3 a7 1 1.0%
|
/

.{i-rive_google.comfﬂ le /d/ 10v\WySL

iz, erspudahuel @crspudahuel -1 de agosto 106 3 2.8%
|\\( t },' Ministerio de Educacién 6 min - [ Fechas claves que
= debes conocer sobre el sistema de
#
AdmisionEscolar

Recuerda gue este afio se aplica a todas las regiones,
excepto la Metropolitana que ingresara al sistema el 2019.
2 SITIO OFICIAL: ..

sistemadeadmisionescolar.cl
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IR Top Tweets Tweetsy respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

g

I

?3'3,\ crspudahuel @crspudanuel -31 de julio 108 0 0.0%
|
A\

/,' C.RS REALIZA JORNADAS DE ESTERILIZACION PARA
== SUUPERSONAL CLINICO La Unidad de Esterilizacion del
Centro de Referencia de Salud “Dr.
Salvador Allende Gossens ", comenzé hay, 31 de julio,
durante la mafiana, en el ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

gf\;m}};\ crspudahuel @crspudanuel -25 de julio Le 111 2 1.8%
L / invitamos a participar en esta breve consulta ciudadana
= gue se presentara a la modernizacion de Fonasa Chile,
que nos ayudara a elaborar el
#
AcuerdoNacionalDeSalud

La encuesta es anénima y nos permite hacer una reforma
mas representativa.

Responde ..

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

S

m;%,\ crspudahuel @crspudahuel -23 de julio 84 1 1.2%
t ),' EXITOSA JORNADA EN EL CRS: HIJAS E HIJOS DE
=" FUNCIONARIAS ¥ FUNCIONARIOS ACOMPANARCN A

PADRES AL TRABAJO Nifios de 5 a 15 afios,

acompafiados por sus padres, centro de atencion de la ...

facebook.com / CRSPUDAHUEL / po

lf’
N

,z-.\‘m‘f,,\ crspudahuel @crspudahuel -Jul 20 87 0 0.0%
|\( /,' CENTRO INTEGRAL DE SALUD MENTAL DEL
== infantojuvenil CRS Salvador Allende SE CAPACITA ES
VOLUNTARIA DEL EMBARAZQ interrupcién en tres
CAUSALES En el auditorio del Centro Integral de Salud
Mental Infantojuvenil “Dr ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
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IR Top Tweets Tweetsy respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

@i, erspudahuel @crspudahuel -Jul 13 G4 0 0.0%
| ’ Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
\\ / Allende Gossens", Correspondiente al mes de junio 2018,

en el enlace siguiente:
drive.google.com/open?id=1Rv5al

drive.google.com/open 7 id = 1Rvbal

]
o

]
@

/&0, erspudahuel @crspudahus! -9 de 63 0 0.0%
' ’ julio C. RE RECICLA TCDO TIPC DE "TAPITAS
N2 | ASTICAS” PARA AYUDAR A NIOS CON CANCER

Funcionarios del CRS se suma a la recoleccion de “tapitas

plasticas” para donarlas a las «Damas de Café»,

voluntariado que ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

3
)

T
171

9.3.2.3.3. Top Tweets

Tweets Tweets y respuestas  Promaovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
&, crspudahuel @crspudahuel -sep 24 96 1 1.0%
l t C.RS REMODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA

N

/ EL DESEMPENO DE LAS ESPECIALISTAS POST
BECADOS DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA El Centro
de Referencia de Salud “Dr.

Salvador Allende Gossens ", durante agosto y parte de ..
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

crspudahuel @crspudahuel -12 de sepliembre 103 0 0.0%
EL PRAIS OCCIDENTE URBANC DEL CRS

CONMEMORO LOS 45 ANOS DEL “11 DE SEPTIEMBRE"

Al mediodia del 11 de septiembre, en su auditorio, el

Centro de Referencia de Salud “Dr.

Salvador Allende Gossens "y el Programa de ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
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Tweets op Tweet: Tweets y respuestas  Promaovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

ﬁm’t} crspudahuel @crspudahuel 10 de septiembre g2 1 1.1%
; | Compartimos el saludo del Director del Centro de
\—/ Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el

Dia Nacicnal del Personal Administrativo, en el siguiente

enlace:

drive.google.com/file/d/1RICHdO

drive google com / file / d / 1RICHdO

Ver actividad de Tweet

ﬁm‘i} crspudahuel @crspudahuel -10 de sepliembre 95 0 0.0%
\i /} Compartimos el saludo del Director del Centro de
- Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el
Dia Internacional de la Matrona y el Matrén, en el siguiente
enlace:
drive.google.com/file/df1RICHdO

Ver actividad de Tweet

[/\( | Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador

-/ Allende Gossens", Correspondiente al mes de agosto
2018, en el enlace siguiente:
drive.google.com/file/d/1y54hQ1

. crspudahuel @crspudahuel Sep 10 100 1 1.0%

drive.google.com/file / d / 1y54hQ1

\*‘m"t";.\, crspudahuel @crspudahuel -Ago 27 de 109 2 1.8%
Compartimos el saludo del director del Centro de
Nt/ Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el
Dia Nacional del Administrtive personal, en el enlace
siguiente:
drive.google.com/open?id=1j-GCV

unidad .google.com f open? id = 1j-GCV
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Tweets Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
ﬁﬁ% crspudahuel @crspudshuel -27 de agosto 98 4 4.1%
|\\¥ /| C.RS PREOCUPADO DE LA SALUD DE LOS
- FUNCIONARIOS Dada la importancia de realizar acciones
que ayuden a mejorar las condiciones de salud de los
funcionarios del CRS, hoy (27 de agosto), de 14:00 a
16:40 horas, se ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
Ver actividad de Tweet
(@m't\a,\ crspudahuel @crspudahuel -20 de agosto 116 0 0.0%
' f | INFANTOJUVENIL DEL CRS FINALIZA TALLER DE
\—/} ARTETERAPIA PARA JOVENES CON ESQUIZOFRENIA
El 10 de agosto culmind el Taller de Arteterapia,
implementado por el Policlinico del Centro Integral de
Salud Mental ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
Ver actividad de Tweet
,/3“7'5').\ crspudahuel @crspudanuel Ago & 97 1 1.0%
'..‘ ’ ) Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
=" Allende Gossens", Correspondiente al mes de julio 2018,
en el enlace siguiente:
drive.google.com/file/d/10vVySL
drive.google.com/file / d / 10vVySL
Tweets Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
i 106 3 2.8%

/:‘T“"
[

%, crspudahuel @crspudahuel 1 de agosto
t Ministerio de Educacién 6 min - Fechas claves que

N debes conocer sobre el sistema de

#
AdmisionEscolar

Recuerda que este afio se aplica a todas las regiones,
excepto la Metropolitana que ingresara al sistema el 2019.

2 SITIO OFICIAL: ...
sistemadeadmisionescolar.cl
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Tweets op Tweet: Tweets y respuestas  Promaovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

crspudahuel @crspudahuel -31 de julio 108 0 0.0%
C.RS REALIZA JORNADAS DE ESTERILIZACION PARA

N/ SU PERSONAL CLINICO La Unidad de Esterilizacian del

Centro de Referencia de Salud “Dr.

Salvador Allende Gossens ", comenzd hoy, 31 de julio,

durante la mafiana, en el ..

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

Az, - erspudahuel @crspudahuel -25 de julio Le 111 2 1.8%
\f /} invitamos a participar en esta breve consulta ciudadana
- que se presentara a la modernizacion de Fonasa Chile,
que nos ayudara a elaborar el
#
AcuerdoNacionalDe Salud

La encuesta es anénima y nos permite hacer una reforma
mas representativa.

Responde ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

crspudahuel @crspudahuel 23 de juko 84 1 1.2%
EXITOSA JORNADA EN EL CRS: HIJAS E HIJOS DE

FUNCIONARIAS Y FUNCIONARIOS ACOMPANARON A

PADRES AL TRABAJO Nifios de 5 a 15 afios,

acompaiiados por sus padres, centro de atencion de la ...

facebook.com / CRSPUDAHUEL / po

crspudahuel @crspudahuel -Jul 20 a7 0 0.0%
CENTRO INTEGRAL DE SALUD MENTAL DEL

= infantojuvenil CRS Salvador Allende SE CAPACITAES

VOLUNTARIA DEL EMBARAZO interrupcidn en tres

CAUSALES En el auditorio del Centro Integral de Salud

Mental Infantojuvenil *Dr ...

facebook. com/CRSPUDAHUEL/po

")
¥

Z
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Tweets Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacién

@3, crspudahuel @crspudahuel -Jul 13 64 0 0.0%
' | Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
\\—/ Allende Gossens", Correspondiente al mes de junio 2018,
en el enlace siguiente:
drive.google.com/open?id=1Rvbal

Jrive.google.comfopen ?id = 1Rvbal

/&, erspudahuel @crspudanuel -0 de 63 0 0.0%
’ | julio C. RE RECICLA TODO TIPQ DE “TAPITAS
Nt/ PLASTICAS" PARA AYUDAR A NINOS CON CANCER
Funcionarios del CRS se suma a la recoleccion de “tapitas
plasticas” para donarlas a las «Damas de Caféx»,
voluntariado que ...
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

9.3.2.3.4. Tweets y respuestas

Tweets  Top Tweets Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
A%, crspudahuel @crepudahuel sep 24 96 1 1.0%

*.\( ) CRS REMODELO CLINICA DE REHABILITACION PARA
=’ EL DESEMPENO DE LAS ESPECIALISTAS POST
BECADOS DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA El Centro
de Referencia de Salud “Dr.
Salvador Allende Gossens ", durante agosto y parte de ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
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Tweets  Top Tweets Promovido Impresiones _Tasa de paricpacibn
A%, crspudahuel @crspudahuel -12 de septiembre 103 0.0%
'.( f / EL PRAIS OCCIDENTE URBANO DEL CRS
= CONMEMORO LOS 45 ANOS DEL *11 DE SEPTIEMBRE®

Al mediodia del 11 de septiembre, en su auditorio, el
Centro de Referencia de Salud “Dr.
Salvador Allende Gossens "y el Programa de ...
facebook com/CRSPUDAHUEL/po
&z, crspudahuel @crspudahusl -10 de septiembre 92 1.1%
' ; | Compartimos el saludo del Director del Centro de
\— Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el
Dia Nacional del Personal Administrativo, en el siguiente
enlace:
drive.google.com/file/d/1RICHdO
drive.google .com / file / d / 1RICHAO
Ver actividad de Tweet

ﬁm crspudahuel @crspudahuel -10 de septiembre 95 0.0%

|\¥ Compartimos el saludo del Director del Centro de
= Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el

Dia Internacional de la Matrona y el Matron, en el siguiente
enlace:
drive.google.com/file/d/1RICHdO
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Tweets  Top Tweets Promavido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

9, crspudahuel @crspudahuel Sep 10 100 1 1.0%
{ | Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
=’ Allende Gossens”, Correspondiente al mes de agosto

2018, en el enlace siguiente:

drive.google.com/file/d/1y54hQ1

dnive.google.com/file / d / 1y54hQ1

00, crspudahuel @crspudahuel -Ago 27 de 109 2 1.8%
| | Compartimos el saludo del director del Centro de

\‘-—-“j Referencia de Salud Dr. Salvador Allende Gossens, en el

Dia Nacional del Administrtivo personal, en el enlace

siguiente:

drive.google.com/open?id=1j-GCV

unidad .google.com / open? id = 1j-GCV

@373, crspudahuel @crspudahuel -27 de agosto 98 4 4.1%
! C.RS PREOCUPADO DE LA SALUD DE LOS
\—/ FUNCIONARIOS Dada la importancia de realizar acciones
que ayuden a mejorar las condiciones de salud de los
funcionarios del CRS, hoy (27 de agosto), de 14:00 a
16:40 horas, se ..
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

ﬁm‘t} crspudahuel @crspudahuel -20 de agosto 116 0 0.0%
\f/' INFANTOJUVENIL DEL CRS FINALIZA TALLER DE
= ARTETERAPIA PARA JOVENES CON ESQUIZOFRENIA

El 10 de agosto culminé el Taller de Arteterapia,

implementado por el Paliclinice del Centro Integral de

Salud Mental ..

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
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Tweets  Top Tweets Promavido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

i 4‘.\ erspudahuel @crspudahusl Ago & a7 1 1.0%
? Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
— Allende Gossens”, Correspondiente al mes de julio 2018,
en el enlace mguuenle.
drive.google.com/file/d/10vVySL

drive google.comffile / d / 10WWYSL

A% erspudahuel @crspudahuel -1 de agosto 106 3 2.8%
! f | Ministerio de Educacién 6 min - [l Fechas claves que
Nt/ debes conocer sobre el sistema de

#

AdmisiénEscolar

Recuerda que este afio se aplica a todas las regiones,
excepto la Metropolitana que ingresara al sistema el 2019.
B2 SITIO OFICIAL: ...

sistemadeadmisionescolar.cl

/@m‘E,\ crspudahuel @crspudahuel -31 de julio 108 0 0.0%
| ; C.RS REALIZA JORNADAS DE ESTERILIZACION PARA
\—/ SU PERSONAL GLINICO La Unidad de Esterilizacion del

Centro de Referencia de Salud “Dr.

Salvador Allende Gossens ", comenzo hoy, 31 de julio,

durante la mafiana, enel ...

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

ﬁm‘%\ crspudahuel @crspudahuel -25 de julio Le 111 2 1.8%
|\; /' invitamos a participar en esta breve consulta ciudadana

que se presentara a la modernizacién de Fonasa Chile,
que nos ayudara a elaborar el

22

AcuerdoNacionalDeSalud

La encuesta es andnima y nos permite hacer una reforma
mas representativa.

Responde ..

facebook.com/CRSPUDAHUEL/po
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Tweets  Top Tweets Promavido Impresiones Compromisos Tasa de participacion

07, crspudahuel @erspudanuel 23 de uko 84 1 1.2%
{ | EXITOSA JORNADA EN EL CRS: HIJAS E HIJOS DE
N/ FUNCIONARIAS Y FUNCIONARIOS ACOMPANARON A

PADRES AL TRABAJO Nifios de 5 a 15 afios,

acompaniados por sus padres, centro de atencién de la

facebook.com / CRSPUDAHUEL / po

97 crspudahuel @crspudanuel Jul 20 87 0 0.0%
[( : | CENTRO INTEGRAL DE SALUD MENTAL DEL
4 infantojuvenil CRS Salvador Allende SE CAPACITA ES
VOLUNTARIA DEL EMBARAZO interrupcién en tres
CAUSALES En el auditorio del Centro Integral de Salud
Mental Infantojuvenil “Dr ..
facebook.com/CRSPUDAHUEL/po

ﬁ% crspudahuel @crspudahuel -Jul 13 64 0 0.0%
G/ Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
Allende Gossens", Correspondiente al mes de junio 2018,
en el enlace siguiente:
drive google .com/open?id=1Rvbal

drive.google.com/open 7 id = 1Rv5al

Ver actividad de Tweet

m crspudahuel @crspudanuel -9 de 63 0 0.0%
¥ julio C. RE RECICLA TODO TIPO DE “TAPITAS

PLASTICAS" PARA AYUDAR A NINOS CON CANCER

Funcionarios del CRS se suma a la recoleccion de “tapitas

plasticas” para donarlas a las «Damas de Cafés,

voluntariado que ...

facebook.com/CRSFUDAHUEL/po

Ver actividad de Tweet
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9.3.2.3.5. Engagement

Mostrando 91 dias con frecuencia diaria.

Tasa de participacion

1.5%

Sep 30

0.0% de tasa de parficipacion

I:II:I:I:Il:lililtl:I:II:I:L'Il:t}'ﬁII:I:IIII:I:I:II:I:I:NI:I:II:HIHI: Lid l!ltt!lttﬁa!l(ﬂltlﬁﬂl

Clics de enlace

5 Sep 30
0 clics de enlace

En promedio, ganaste 0 clics de enlace
por dia.

Retweets

0 )
0 Retweets

En promedio, ganaste 0 retweets por
dia.

Gustos

0 Sep 30
0 me gusta

En promedio, ganaste 0 me gusta por
dia.

Respuestas

0 Sep 30
0 respuestas

En promedio, obtuviste 0 respuestas por
dia.
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9.3.2.4.1. Actividad tuit del 1 de octubre al 15 de diciembre

Tus tweets obtuvieron 1,3 mil impresiones durante este periodo de 76 dias

Oct 1 Mov 1 Dec 1

400

200

Durante este periodo de 76 dias, obtuviste 18 impresiones por dia.

9.3.2.4.1.2. Tweets

weet Top Tweets  Tweets y respuestas  Promovido Impresiones Compromisos

Tasa de participacion

;S‘?’;),\ crspudahuel @crspudahuel -14 de noviembre 80 5

( |
\ J Haoy es el

DiaMundialDeLaDiabetes

En el mundo, cada 5 minutos.

Estos factores de riesgo pueden derivar en una diabetes.
jEvitalos!

pic twitter com/Mxoez GbNKR

Al crspudahuel @crspudahuel -Oct 2 92 3
'( f ,) Revisa el Boletin Institucional del CRS "Dr. Salvador
=" Allende Gossens", Correspondiente al mes de septiembre
2018, en el enlace siguiente:
drive_google com/file/d/1zugi61

.ci-rive.google.com.-“ﬂle fd/ 1zugi6l

6.2%

3.3%
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9.3.2.4.3. Top Tweets

Tweets MIOENEEM Tweets y respuestas Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
@9, crspudahuel @crspudanuel -Oct 2 92 3 3.3%
'.\t/,' Revisa el Baletin Institucional del CRS "Dr. Salvador

= Allende Gossens”, Correspondiente al mes de septiembre

2018, en el enlace siguiente:
drive google.com/file/d/1zugi61

drive.google.comffile / d / 1zugi61

o I Promover
I/’S‘?E;\ crspudahuel @crspudahuel - 14 de noviembre 80 5 6.2%
' | Hoyes el
-

DiaMundialDeLaDiabetes

En el mundo, cada 5 minutos.

Estos factores de riesgo pueden derivar en una diabetes.

jEvitalos!

pic twitter com/Mxoez GbNKR

— e Tt Promover
9.3.2.4.4. Tweets y respuestas
Tweets  Top Tweets Promovido Impresiones Compromisos Tasa de participacion
AU, crspudahuel @crspudahuel - Nov 14 80 5 6.2%
'.\\t/,' Hoy es el #DiaMundialDeLaDiabetes. En el mundo,

- cada 5 minutos una persona desarrolla esta

enfermedad y cada hora una persona muere a causa

de ella. Estos factores de riesgo pueden derivar en

una diabetes. jEvitalosl! pic_twitter.com/MxoezGbNKR

View Tweet activity
/@?‘3},\ crspudahuel @crspudahuel - Oct 2 92 3 3.3%
| |

Revisa el Boletin Institucional del C.R.S. "Dr. Salvador
’ Allende Gossens", correspondiente al mes de septiembre

2018, en el siguiente link:

drive google.com/ffile/d/1zugi61. ..

drive google.com/ffile/d/1zugi61. ..

-

View Tweet activity
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9.3.2.4.4.1. Engagement

Mostrando 76 dias con frecuencia diaria.

Tasa de participacion
0 . D t%Ir"’l.’ill 15 de diciembre

0.0% de tasa de participacion

2! EA( CO AL D O D DO L O D L] L O D LD DL LD O D DD LD

Clics de enlace

3 15 de diciembre
0 clics de enlace

En promedio, ganaste 0 clics de enlace
por dia.

Retweets

0 15 de diciembre
0 Retweets

En promedio, ganaste 0 retweets por
dia.

Gustos

O 15 de diciembre
0 me gusta

En promedio, ganaste 0 me gusta por
dia.

Respuestas

0 15 de diciembre
0 respuestas

En promedio, obtuviste 0 respuestas por
dia.
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9.4 Anexo N° 4

9.4.1 Entrevistas en profundidad semiestructuradas
9.4.1.1 Perfil experto institucional

9.4.1.1.1. Dr. Ernesto Nufiez Bornand, Meédico cirujano, especialista en
pediatria, posgraduado en Gestion en Instituciones de Salud de la
Universidad de Chile. Director del C.R.S.- S.A.G.

1. ¢Cuél es laimportancia que le otorga a las redes sociales como director

del establecimiento?

Sin lugar a duda las redes sociales tienen importancia para nuestro
establecimiento, toda vez que son una forma de poder comunicarnos con
nuestra poblacién usuaria y asi poder entregarles informacién de nuestro

establecimiento y sus prestaciones.

2. ¢Tiene alguna experiencia que le haya ayudado a tomar la decision de

incorporarlas?

Claro que si, las experiencias de otros establecimientos de salud, tanto de
nuestra Red Occidente, como de otros servicios, que han incorporado las
redes sociales y son efectivamente un aporte para la gestion de

comunicaciones y por ende del establecimiento.

3. ¢Cudl es su opinidon respecto de como se comportan actualmente las

redes sociales del C.R.S.?

Creo que cumplen un rol importante, tanto para nuestra comunidad usuaria
como funcionaria, que se informa a través de ellas de nuestras actividades,
campafas, saludos y diversos mensajes de interés, emanados tanto de

nuestro establecimiento como del Servicio y el Ministerio de Salud.
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A mi juicio, la clave esta en que deben ser usadas como un elemento més del
plan de comunicaciones, que complemente los otros formatos en que

entregamos la informacion.
4. ¢ElI C.R.S.- S.A.G. estaincorporado a la politica de Gobierno Digital?

Si, nosotros como parte de la Red de Salud Occidente, estamos considerados
en esta politica. De hecho, durante los ultimos afios hemos incorporado
nuevos sistemas como la ficha clinica electrénica y otros avances
tecnoldgicos que nos permiten entregar una atencion mas oportuna y eficiente

a nuestros usuarios.

5. ¢ElI C.R.S.-S.A.G. cuenta con un plan de comunicacion estratégica
digital?

Dentro de nuestro plan estratégico de comunicaciones, se encuentra un
apartado de comunicacion digital, que precisamente aborda esta area y le

otorga la importancia que amerita.

6. ¢Estaincluida la comunicacién digital en el Plan de Desarrollo Estratégico

de la institucion que usted dirige?

Claro que si, como le mencionaba, forma parte de nuestro plan

comunicacional y por ende del plan de desarrollo estratégico.

7. El aflo 2018 se incorporo la ficha electrénica digital, ¢cuales son los

cambios mas importantes parala comunidad?

Hay varios cambios que son muy relevantes para nuestra comunidad usuaria,
en primer lugar, es que al contar con una ficha electronica hay mas orden,
permite hacer las cosas mas rapido e interactuar con mas profesionales, lo
que indudablemente agiliza nuestra atencion, permitiendo que nuestros

procesos sean mas rapidos y seguros
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8. ¢El C.R.S.-S.A.G., como centro de especialidad de nivel secundario, tiene

a futuro incorporar proyectos digitales?

Indudablemente es un tema en el que tenemos que seguir avanzando, no solo
como centro de Referencia de Salud, sino como parte de la Red Occidente no

podemos quedar fuera de los avances en esta area.

Desde su experiencia con el usuario, ¢cree que las redes sociales

pueden facilitar la relacion con la ciudadania?

Si, efectivamente aportan junto a otros mecanismos, a mejorar nuestros
canales de comunicacion y por ende en nuestra relacién con la ciudadania.
Como lo mencioné anteriormente, las redes sociales son efectivas toda vez

gue se complementan con otras formas de llegar a nuestros usuarios.

10. Las plataformas digitales, entendiendo por tales a la pagina web y a las

11.

redes sociales, ¢cree usted que son un real vinculo de conexién con los

beneficiarios en laresoluciéon de sus consultas?

Si son un vinculo, pero aun hay un alto porcentaje de nuestros usuarios que
no tienen acceso a las redes sociales, por eso debemos complementar estas
plataformas con otras formas de acercamiento a nuestros usuarios como la

oficina de informacion, reclamos y sugerencias OIRS.

En el contexto del Ministerio de Salud y la incorporacion del Hospital

Digital, ¢de qué manera el C.R.S.-S.A.G. se adhiere a esta iniciativa?

La propuesta del Ministerio de Salud sobre hospitales digitales viene a
complementar lo que ya se ha hecho con la digitalizacién del sector de salud
publico, desde hace alrededor de 10 afios. Nosotros como C.R.S.-S.A.G. ya

utilizamos soluciones tecnoldgicas que nos ayudan con nuestra gestion y es
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12.

un camino en el que nos adherimos plenamente incorporando todas las

nuevas tecnologias que beneficien a nuestra poblacion.

En caso de que sea un proyecto a corto plazo, ¢de qué manera tiene

pensado que se puede desarrollar?

Se encuentra en desarrollo Telemedicina Con la Unidad de TACO (Control
Tratamiento Anticoagulante Oral), y ademés pensamos integrar otras

Unidades.

9.4.1.2. Perfil experto en comunicaciones estratégicas

9.4.1.2.1. Felipe Cafias Moreno, periodista, con postitulo en comunicacion y

1.

politicas publicas de la Universidad de Chile. Jefe de comunicaciones

del Servicio de Salud Metropolitano Occidente.

Como jefe de Comunicaciones del Servicio de Salud Occidente, ¢cree
gue los establecimientos dependientes deben contar con plataformas

digitales?

En la actualidad, es fundamental que todas las instituciones que prestan
servicios a la comunidad cuenten con plataformas digitales y redes sociales,
sobre todo si son del area de la salud, que cumplen un papel tan importante
en la vida de las personas. Las redes sociales, nos permiten complementar la
informacion que debemos hacer llegar a nuestros usuarios de una manera
rapida y eficiente. Quizas una dificultad es que aun muchos de nuestros
usuarios no tienen acceso a estas plataformas, por eso aun se deben utilizar
a modo de complemento con otros soportes mas tradicionales de informacién

como, por ejemplo, el papel.
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2. En caso de ser positiva la respuesta ¢de qué manera el Servicio de
Salud entrega apoyo a la red de establecimientos para que esta se

realice de manera adecuada?

El Servicio de Salud Occidente colabora con los establecimientos de la Red
entregando gestion y apoyo en contenido para las plataformas digitales. En
primer lugar, asesoramos a los encargados de comunicaciones de los centros
asistenciales para que estos puedan ir mejorando y avanzando en las
plataformas digitales, obteniendo nuevas plantillas, ideas y gestionando la

comunicacion con el Ministerio de Salud.

3. ¢Existe un plan de comunicacién estratégica del Servicio de Salud que
invite a los establecimientos a sequir una linea editorial en sus mensajes

y hacer un seguimiento segun las directrices entregadas?

Si, el Servicio de Salud Occidente cuenta con un plan de comunicaciones, que
aborda el como, cuando, dénde y de qué forma debemos comunicar. Un
espacio importante dentro de este plan lo constituyen las plataformas
digitales, especialmente las redes sociales y los sitios web. Inclusive, el
Ministerio de Salud cuenta con un plan de redes sociales que entrega

consejos basicos de uso de plataformas de comunicacion institucionales.

4. Para asegurar el correcto uso de las plataformas digitales, ¢existe por
parte del Servicio de Salud, capacitaciones de uso de estos canales de

comunicacion?

Actualmente, no existen capacitaciones como tal, pero si es un tema
ampliamente abordado en el plan de comunicaciones y en las reuniones

mensuales de los comunicadores de la red.
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5. El Servicio de Salud para difundir los mensajes que bajan del Ministerio,
¢,Se asegura de contar con personas dedicadas a este trabajo en sus

establecimientos?

Si, los encargados de difundir la informacion emanada desde el Ministerio de
Salud en cada uno de los establecimientos de los distintos servicios de salud
del pais son precisamente los encargados y profesionales de los
departamentos de comunicacion de los servicios de salud y posteriormente de
los hospitales, centros de referencia, direcciones comunales de atencidn

primaria, etc.

6. Tengo entendido que cuentan con dos centros de especialidades en la
Red Salud Occidente, ¢nos podria indicar si estos establecimientos

cuentan con community managers?

El Servicio de Salud Occidente, cuenta con tres establecimientos de alta
complejidad, el Hospital San Juan de Dios, el Hospital Clinico Félix Bulnes y
el Instituto Traumatoldgico. En estos centros asistenciales es el Departamento
de Comunicaciones, quienes designan a un profesional para que se haga
cargo del tema de las redes sociales y web institucionales, ellos asumen la

labor del community manager.

7. En caso de que no tengan un community manager, dentro de las
politicas de acercamiento a la ciudadania a través de su area digital

¢tiene pensado incorporar a algun profesional?

Mas que incorporar nuevos profesionales, la idea es que los profesionales de
las comunicaciones que ya se desarrollan en los establecimientos de salud
puedan ir adquiriendo nuevas habilidades en el ambito de la comunicacion

digital. Sin lugar a duda, en ese ambito queda mucho por avanzar.
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8. En este contexto, ¢cudl es el objetivo de contar con redes sociales y
pagina web?

Como lo mencionaba, las redes sociales nos permiten complementar la
informacion que debemos hacer llegar a nuestros usuarios de una manera
rapida y eficiente. Otra caracteristica fundamental es que la informacién se
puede compartir llegando en poco tiempo a un namero muy grande de

usuarios.

9. ¢Cree que las plataformas digitales favorecen la comunicacién con la

ciudadania?

Si, sin duda, pero actualmente son un complemento, junto a otra variedad de
opciones de comunicacion con la ciudadania, opciones que se deben

complementar con otras vias de comunicacion.

En una encuesta realizada durante el afio 2016 a usuarios del Servicio de
Salud, aun se valoraban los afiches y volantes impresos como la mejor forma
de informar a nuestros usuarios, por lo que las redes sociales y sitios web si

bien va el alza, aliin no pueden ser consideradas como medio Unico.

10. Al comparar la relacién de los cibernautas con las plataformas del C.R.S.
versus la atencion presencial, ¢cree usted que interaccion digital sea

mas eficiente?

En estos momentos no, pues siento que es mas eficiente la atencién
presencial, pero creo que las plataformas digitales van ganando espacio no
s6lo en el C.R.S. sino en todos los establecimientos de la Red de Salud

Occidente.
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11. Para ustedes desde el Servicio de Salud, ;/de qué manera se aseguran
de que las directrices del Gobierno Digital sean replicadas en los

distintos establecimientos de su dependencia?

Las directrices del Gobierno Digital son trasmitidas a los servicios de salud a
través del Ministerio de Salud. Nuestra labor es transmitir de la mejor manera
las politicas hacia los establecimientos dependientes, lo que ocurre a través
de manuales, reuniones periédicas y la constante evaluacién de los

programas.

12. ¢Podria mencionar alguna estrategia que haya sido exitosa en el &mbito
de las comunicaciones digitales en la Red Salud Occidente como

establecimiento dependiente?

Una estrategia muy eficiente que ha tenido gran impacto en la inmediatez
para poder informar a nuestros funcionarios es el correo masivo y las
plataformas de internet. Con relacion a los usuarios externos, podemos
destacar redes sociales como el Facebook, que se han convertido en buenas
plataformas no sélo de informacion, sino también de interaccion con nuestros

usuarios, pudiendo resolver sus dudas y consultas con inmediatez.

9.4.1.2.2. Carmen Gloria Danyau Argandofia, periodista, community manager
del Servicio de Salud Metropolitano Occidente hasta marzo del afio
2018.

1. ¢Cuales son lineamientos principales de las comunicaciones digitales en

la Red Salud Occidente en sus establecimientos dependientes?

En su momento, el objetivo era publicar contenidos de interés de la

comunidad y los beneficiarios. La idea es evitar hacer publicaciones
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relacionadas con el funcionamiento interno de los establecimientos, ya que

ese tipo de informacion debe ser difundido en diferentes formatos.

2. ¢Cual es laimportancia de las redes sociales en la atencion secundaria de

salud?

Nos permite detectar conflictos, y muchas veces a través de denuncias

logramos mejorar procesos.

Permite al usuario sentirse considerado de forma individualizada y no como

parte de una masa.

3. ¢Cudles son las principales plataformas utilizadas para la comunicacion

digital con la comunidad?

Facebook con la comunidad, ya que la comunicacion en Twitter va mas

dirigida a autoridades.

4. ¢En la actualidad existe un plan de comunicacién estratégica digital para
la Red Salud Occidente y sus establecimientos dependientes?

Lo desconozco.
5. Y siexiste, ¢cuales son sus principales lineamientos para este afio?

Por lo que percibo, estdn en posicionamiento de las nuevas autoridades a
través de cambio de logo de gestion y grafica.

6. ¢Conoce usted si en los establecimientos de la Red Salud Occidente
cuentan con profesionales capacitados en los temas digitales, redes
sociales y de estrategias comunicacionales para dar cumplimiento a las

directrices emanadas del Gobierno?
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Existen un par de hospitales en que el asunto est4 desarrollado por los

profesionales encargados de comunicaciones, pero no como tarea especifica.

7. ¢Desde cuando esta Red de Salud cuenta con un profesional a cargo de

10.

las redes sociales?

No tiene un profesional 100 por ciento a cargo de redes sociales, es un

trabajo que se realiza junto a otras tareas.

A futuro, ¢cuales serian las principales herramientas para implementar

en el C.R.S.-S.AG. un buen plan de comunicacion estratégica digital?
Desconozco la realidad del C.R.S.

Segun su experiencia ¢cual es la principal barrera que existe para
avanzar en las estrategias digitales de establecimientos de salud

estatales?

Desconexién entre las autoridades y la comunidad, que muchas veces no
valoran las redes sociales como plataformas de vinculo con la comunidad y
no considerar el efecto amplificador de las redes sociales en las acciones

realizadas.

¢Podria mencionar alguna estrategia que haya sido exitosa en el ambito

de las comunicaciones digitales?

Se puede ser exitoso para la comunidad o para la institucién. Creo que la
publicacion constante de las actividades a través de textos y fotografias
permiten acercar el trabajo de la institucion a la comunidad y visibilizar
iniciativas que no son recogidas por los medios de comunicacion

tradicionales.
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9.4.1.2.3. Daniella Montoya Bode, periodista. Jefa departamento de
comunicaciones y Relaciones Publicas del Ministerio de Salud.

1. ¢El Ministerio de Salud cuenta con una linea editorial en sus mensajes
digitales? ¢De qué manera esta estrategia responde a los lineamientos

gubernamentales?

Si, es definida por el Departamento de Comunicaciones en funcion de las
directrices que emanan desde el gabinete ministerial. También responde a

lineamientos gubernamentales.

2. ¢A través de qué canal estos lineamientos se hacen llegar a los 29
servicios de salud del pais?

Via correo electrénico y telefénica, chat, a través de servicios de alojamiento
de archivos en linea como Google Drive y Dropbox.

3. ¢Cuenta el Minsal con un &rea de plataformas digitales que pueda apoyar
a los establecimientos dependientes de los Servicios de Salud en

material de estrategia digital?

Existe un equipo de comunicadores que se encarga de esa relacion con los

establecimientos que dependen del Minsal.

4. ¢De qué manera el Ministerio de Salud, como 6rgano normativo, se
asegura que los establecimientos cumplan con informar a través de

distintas plataformas a los usuarios?
En el caso de los medios digitales realizamos un monitoreo.

5. ¢Son las redes sociales un canal efectivo para las comunidades donde
prima la avanzada edad, pocos recursos econdmicos Yy escasa

educacién formal?
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Las redes sociales son un canal de comunicacién que se complementa con
otros canales en funcion de llegar a los publicos objetivos que son definidos
en la estrategia comunicacional. En este sentido, son efectivas para quienes
las usen, independiente de su edad, estrato socioecondmico y/o formacion

educacional.

6. En esta perspectiva ¢son las redes sociales (Twitter, Facebook, YouTube,
Instagram y la web) un canal importante de comunicacion con la

comunidad?

Por supuesto, son un canal importante, fundamental, obligatorio, necesario y

prioritario para cualquier institucion en estos tiempos.

7. Considerando todo lo anterior, ¢cree usted que las plataformas digitales
son un real vinculo de conexidon con la ciudadania en la resoluciéon de

sus consultas?

Las redes sociales significan un mecanismo efectivo y eficiente de contacto
entre las personas y las instituciones. Por definicion, estdn concebidas para
establecer una conexion directa con los usuarios. Por ejemplo, la pagina de
Facebook del Ministerio de Salud responde dia a dia consultas, dudas o

sugerencias.

8. ¢Desde su experticia, de qué manera podemos mejorar la comunicacion

digital en salud?

La comunicacion digital es dinamica por definicion. Supone cambios, ajustes,
experimentacion, entre otros fendmenos, de manera continua. Eso no escapa
a salud, por lo que se hace necesario pensar dia a dia en la necesidad de

mejorarla y optimizarla.
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9.4.1.2.4. Renato Leyton, periodista de la Universidad de Chile. Consultor

Asociado Imaginaccion. Académico Universidad Adolfo Ibafiez.

1. ¢En qué es lo primero que debemos pensar cuando decidimos hacer un
Plan de Comunicacion Estratégica digital para un servicio publico, a

través de su sitio web o sus redes sociales?

La comunicacion estratégica apunta a la accion deliberada desde una marca,
personaje o institucion para incidir o influir en conductas y actitudes de otros.
Si nos ubicamos en la perspectiva de una entidad estatal, una primera
pregunta seria si lo digital es complementario o fundamental para los objetivos
organizacionales que se persiguen. En esto una segunda pregunta elemental
seria: ¢Quiénes son nuestros publicos y cudles son sus caracteristicas? Lo
tercero y decisivo, con qué recursos cuento para planificar, intervenir y

evaluar mi actuacion.

2. ¢Qué importancia tiene la Comunicacién Estratégica, dado los avances

tecnoldgicos, en las instituciones publicas de hoy?

Probablemente siempre ha sido importante. Es una funcién administrativa.
Todo director o autoridad siempre ha tenido que lidiar con publicos y
mensajes. Lo que ha cambiado es la complejidad del entorno y la
disponibilidad de herramientas que desafian a las organizaciones a

adaptarse.

3. ¢Cudl es su opinién respecto de cémo se comportan actualmente los
servicios publicos que cuentan con un profesional encargado de la

comunicacion estratégica versus los que no lo tienen?

Resulta dificil imaginarse organizaciones modernas que no cuenten con un

encargado de comunicaciones, sea especialista en el area o no. Puede que
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no tenga dedicacion exclusiva al tema, pero siempre hay alguien en la
funcion. De hecho, el primer responsable de la comunicacion estratégica es el
director o jefe de servicio. En este sentido, si se cuenta con profesionales del
area preparados y con acceso a los flujos de informacion decisionales, los

directivos podran generar mejores respuestas y mensajes.

Podria ser que exista un area de comunicaciones, pero lejos de la toma de
decisiones; en tal caso, no necesariamente el publico vera la diferencia, ya
gue puede ser eficaz en lo operativo, pero no se completara el ciclo de
comunicacion y en el largo plazo, la organizacion quedara desacoplada de

Sus usuarios.

Por su experiencia ¢cuales deberian ser las competencias profesionales

de un buen estratega comunicacional?

Las tipicas del profesional contemporaneo: Saber trabajar en equipo, ser
organizado, capacidad de andlisis de datos, tomar decisiones, habilidades
comunicacionales. Eso de que soy ingeniero y no sé hablar o soy periodista y
no sé utilizar una tabla Excel, estd obsoleto. Ahora, desde la comunicacion
estratégica, un factor distintivo, seria la habilidad de mirar el entorno social,
econémico y politico. Y para eso me sirve un periodista, economista,
socibélogo o cientista politico. Convertir esa mirada en contenido atractivo, es
otra competencia especifica tipica de un periodista o un publicista o incluso
dramaturgo. Y el otro, que es bien complejo de alcanzar, la capacidad de
consejeria, ser coach. En eso nos llevan la delantera los sicOlogos e

ingenieros civiles, y los abogados.

En el futuro, no la van a tener facil los periodistas en comunicacién

estratégica. De hecho, ya hoy son una especie de técnicos multipropdsito
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orientados al disefio, multimedia, generadores de contenido, pero no

estrategas.

En un Plan de Comunicacion Estratégica Digital, segun su experiencia

como experto ¢qué es lo que nunca debe faltar?

Lo digital es un espacio de comunicacién distinto y especifico respecto, por
ejemplo, de los diarios o la radio o las asambleas, pero un espacio, al fin y al
cabo. Su principal ventaja, es que facilita conocer los perfiles de mis
audiencias y evaluar de mejor manera el impacto de mis acciones en el nivel

tactico-operativo.

Lo que nunca deberd faltar entonces es el perfilamiento de mis publicos y los
resultados esperados, los indicadores de impacto. En esto, lo fundamental a
mi juicio es superar la dependencia del marketing digital y traducir los
indicadores tipicos (clics, rebotes, conversion, impresiones, etc.) en

resultados en lo que llamaremos el mundo real.

Si soy una clinica o Isapre, el objetivo de mi accién digital no es tener més
amigos o seguidores o generar likes. Sino generar visibilidad, captar clientes
(convertirlos) y fidelizarlos a través de contenidos atractivos (el inbound
marketing). Ahora, si soy un hospital o un Cesfam, tengo que tener claro lo
gue quiero. Pienso en mi madre que siempre agradece los cambios en salud
de los dltimos 15 afios, que le permiten acceder a un programa de atencion
médica en el Cesfam de su comuna. Ella no usa Internet ni Smartphone.
¢Quién seria el target de este plan? ¢Quiero transmitirles a personas
menores de 60 afios informacion, orientarlas, generar conciencia (actitudes)?
¢Busco inducir conductas en un segmento especifico de ciudadanos, que
tengan claro adénde ir, cuando ir y cuando no ir a un SAPU, un consultorio o

al hospital?
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6. Dada su experiencia como consultor asociado de una empresa tan
importante en el mercado como Imaginaccion, ¢tener un buen plan de
comunicacion estratégica, ayudara a vincular a una entidad publica con

Sus usuarios?

Pensando como consultor o como profesional que ha trabajado en el sector
publico, la comunicacién estratégica de un servicio publico es para vincular al
Estado con los usuarios. Lo otro seria solo mera propaganda o activismo. Si
lo logro, genero un vinculo de confianza, una adhesion de parte de ellos. E

indirectamente me puede generar votos. O apoyo en las encuestas.

7. ¢En qué pardmetros deberiamos fijarnos para lograr un buen Plan de

Comunicacion Estratégica?

Un “Plan de Comunicacion Estratégica” es un proposito de caracter
sistematico llevado a cabo para incidir en las conductas y actitudes de grupos
de personas especificas, que son mis audiencias. Para eso estudio las
caracteristicas de mis audiencias, sus perfiles, y defino en consecuencia, los
mensajes que les podrian hacer sentido y los medios para llegar a ellos de

manera eficaz y eficiente.

8. ¢Por qué es necesario implementar un Plan de Comunicacion
Estratégico en las instituciones publicas? y ¢cuéles son los beneficios

paralos usuarios?

Para explicar de otra forma. ¢Puede un servicio publico planificar su accion,
su presupuesto, su planta sin conocer sus usuarios, sin consultar sus
preferencias? Si vendo pollos o papel tissue y no lo hago, voy a la quiebra. O
pacto con la competencia (colusién). Si soy el Estado, existe la posibilidad
cierta de que obtenga el presupuesto, contrate el personal, haga cosas, hasta
salga en television.
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Hay mucho servicio, incluso ministerios alejados de lo que necesita la gente.
Se inventan funciones o se remiten a otras circunstancias historicas. Por eso,
la comunicacion entendida como sentido compartido entre las partes es
basica para la democracia. Si se hace profesionalmente, es un beneficio neto
para los ciudadanos. Y si los lideres la apoyan y ejercen, pueden proyectar

sus carreras politicas o profesionales.

Si contamos con un plan de Comunicacién Estratégica Digital, ¢cada

cuanto tiempo debemos monitorearlo?

Depende de los indicadores. Porque en sentido estricto, uno de los
componentes de la administracion es el control. Y este se ejerce
permanentemente. Un directivo nunca deja de dirigir, organizar, planificar, por
lo tanto, tampoco deja de controlar. Otra cosa es qué herramienta usa para
asegurarse que las tareas se ejecutan conforme al plan. Y depende del nivel
de control. El operario de una fabrica siempre esta mirando los controles, pero
el jefe o gerente solo mira las estadisticas de produccién o pérdidas o

accidentes.

En el Estado, hay metas, indicadores hacia los que se debe converger. Y eso
nos dara la formula. Si el plan incluye un Fanpage o historias de Instagram o
un canal de YouTube, alguien del equipo o proveedor observara las métricas
diarias o semanales, pero como ya dijimos, el objetivo de comunicacion debe
estar alineado con la realidad organizacional. Y si pese a una enorme
cantidad de interacciones en Facebook, no hay un efecto en el mundo real,

esa brecha debiera saltar rapidamente y no esperar a que pasen semanas.
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11.

12.

Segun su experiencia ¢qué se busca con un buen Plan de Comunicacion

Estratégica: ¢Impactar o consolidar?

Influir en conductas y actitudes de las personas en concordancia con los
objetivos organizacionales. Eso habla mas bien de impacto, generar un
efecto. Me imagino que piensan que de pronto en alguna organizacion, las
cosas se hacen y lo que se busca es darle un sentido, una forma de
consolidar el trabajo hecho, pero darles un sentido a las cosas a través de
una interaccion es precisamente el efecto o impacto de la verdadera

comunicacion.

¢, Qué pasos debemos seguir para definir una estrategia comunicacional

adecuada para un centro de Salud?

Estudiar detenidamente los datos. Identificar los problemas y cémo la
comunicacion puede ayudar a resolverlos. Seguir un ciclo: 1) investigar, 2)
planificar, 3) actuar, 4) evaluar: El plan organiza acciones que van a tender a
influir en terceros, ¢Quiénes son?, ¢cOmMo piensan?, esa es la investigacion,
perfilar audiencias. Luego planifico: ¢Qué voy a decir?, ¢cuando?, ¢a través
de qué medios, ¢por cuanto tiempo? Después de la accién, evallo.
¢,Consegui el resultado esperado? Si lo hice, ¢puedo destinar recursos a
otros fines, o desarrollo una segunda etapa? Si no lo logré, ¢qué fall6?,
scomo mejorar? Y planifico una segunda intervencion y asi. Esto lo han
desarrollado por afios las organizaciones internacionales (Banco Mundial,
OMS).

¢Hay alguna herramienta indispensable para realizar un plan de

comunicacion estratégica?

Todas las herramientas de analisis social que estén disponibles: FODA,
PEST, analisis de escenarios, analisis de contenido en prensa, estudios de
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audiencias, encuestas, focus, andlisis de tendencias en redes sociales, etc.
Entre mejor conozca a mis publicos, mejor contenido puedo generar y

mejores canales puedo identificar.

¢Cree usted que el futuro préximo habrd nuevos modelos de
comunicacion? y segun esto ¢qué consejos nos puede dar como

futuros profesionales de las comunicaciones?

La clave insisto una vez mas, esta en desarrollar todo lo que permite conocer
tanto lo que esperan nuestras audiencias como la evaluacion de nuestras

acciones.

Los cambios que vienen seran impresionantes. No solo medicién en linea de
lo que la gente piensa, quiere, cree querer 0 pensar, sino anticiparse a la
prediccion de deseos antes de que ocurran. Las grandes compafiias
tecnolégicas disponen ya de herramientas en esta direccion. Big data,

modelos matematicos.

El dilema es ¢cuando llegaran a estar disponibles a entidades como un
hospital? y ¢a qué costo? Y tampoco dejarse fascinar por las nuevas
tecnologias y la hiperconectividad. Una buena conversacién con un usuario

en la sala de espera puede ser mas aleccionadora y darnos mas ideas.

9.4.1.3. Perfil experto en comunicaciones digitales

9.4.1.3.1. Juan Carlos Camus, periodista, magister, docente en arquitectura de la

1.

informacion, autor del libro “Tienes cinco segundos”.

Siempre se menciona en los medios de comunicacion que la digitalidad
cambiéo nuestro mundo ¢Representa esta tecnologia un nuevo

paradigma?
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El uso de los entornos digitales cambia desde varios aspectos nuestra forma
de relacionarnos con el mundo, por lo que creo que, efectivamente, es una
nueva forma de ver, entender y hacer las cosas que requerimos. Por lo
mismo, necesita de todos los que participan para enfrentar el desafio de lo
nuevo, la necesidad de entender y asumir el nuevo entorno y para quienes
organizan a la sociedad, mover a quienes se van quedando abajo, hacia estas

nuevas dimensiones de transformacion, trabajo y comunicacion.
¢(Esta nueva situaciéon como afecta a las comunicaciones?

Probablemente uno de los aspectos mas relevantes es el de la velocidad de
reaccion y la amplitud de medios, que condiciona las relaciones entre las
personas Yy las organizaciones. Por lo tanto, no solo estamos frente a un
nuevo lenguaje y formato para contar historias, sino que, ademas, de un
desarrollo de mensajes mucho mas veloz que los anteriores y con la

capacidad de utilizar una mayor variedad de recursos para responder.

Lo anterior significa que se debe contar con mas elementos, con nuevos
dispositivos y con profesionales y técnicos que sepan usarlos para generar las

respuestas que mas rapidamente se deben entregar.
¢En qué etapa se encuentra la posibilidad de un Gobierno Digital?

Se ha avanzado mucho en este espacio desde mediados de la década de los
90’s. Entonces se definidé una estrategia de cuatro etapas durante el Gobierno
del presidente Ricardo Lagos (se trataba de Presencia, Interaccion,
Transaccién y Transformacion) que se han ido cumpliendo con diferentes
velocidades a través de las diferentes administraciones. Gracias a eso, se ha
llegado a la etapa actual en que casi todos los servicios ya estan enfrentando

la etapa de la transformacion, en la que las instituciones cambian su forma de
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trabajo gracias a la incorporacion de elementos digitales en su operacion
habitual.

¢ Qué le parece lainiciativa de Gobierno Digital del Estado chileno?

Responde al trabajo que se ha realizado por afios y que se va avanzando con
diferente ritmo, pero con la misma intencién en cada administracion, que es la
de contar con herramientas digitales que generen beneficios para los

ciudadanos.

En la actualidad, se ha llegado a que la Division de Gobierno Digital sea parte
efectiva de un Ministerio y que su trabajo cruce las actividades de todas las
secretarias de Estado, lo que le da un valor mayor y permite que sus

iniciativas sean adoptadas al nivel mas alto.

Incluso, si eso se cruza con las actividades relacionadas con ciberseguridad
gue se han desarrollado durante este afio 2018, se ve que va a haber una
actualizacion muy potente de lo digital al interior del Gobierno, lo que ayudara
a su permanencia y a su integracién dentro de las actividades habituales de

los servicios publicos.

¢, Cudl es el rol de las comunicaciones digitales en el aparato estatal y en

el ejercicio del Gobierno?

Hubo un trabajo muy fuerte y consistente de las instituciones en el uso de las
herramientas digitales para generar las comunicaciones al interior del
Gobierno, permitiendo que las personas se encuentren con los mensajes
adecuados en los espacios que mas usan, como son las redes sociales y

otros espacios similares.
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Creo que, con matices, los diferentes servicios han utilizado estas
herramientas y les han dado la importancia que merecen. Siempre se puede

hacer mas, por supuesto, pero se esta avanzando de manera adecuada.

6. ¢Como se relaciona la difusiéon comunicacional con la implementacion

de las politicas publicas?

Las politicas publicas requieren de un manejo comunicacional, ya que es la
Unica forma en que los ciudadanos logren usar los servicios y productos que
generan las instituciones en el desarrollo de sus funciones. Sin este trabajo
desde las comunicaciones, los servicios pueden realizar su trabajo, pero no
tendran el mismo efecto que buscan en los ciudadanos, quienes solo
responderan masivamente si conocen con tiempo y de la forma mas
adecuada, las acciones que deben llevar a cabo para relacionarse con el

Gobierno, en todas las dimensiones que se requiera.

7. ¢Solo como difusién interna o hay una dimensién de comunicacion

interna?

Por lo que entiendo, en todos los servicios publicos hay un fuerte trabajo de
comunicaciéon interna basado en medios digitales, con equipos de
comunicaciones potentes que les sacan provecho a estas plataformas.
Naturalmente, siempre es posible mejorar y hacer mejores cosas, pero hasta

ahora se ha visto que el uso de estos espacios es amplio y diverso.

8. ¢Coémo pueden emplearse las comunicaciones digitales en el area de la

salud?

Como planteaba antes, se debe llegar a los ciudadanos usando los medios
gue ellos estan utilizando. Por lo tanto, aparece como algo muy adecuado que

se puedan emplear las redes sociales para llegar a las personas que tienen la
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posibilidad de emplear los productos y los servicios que se estan generando
desde las diferentes reparticiones de la administracion publica.

Entre las ventajas de usar las redes sociales esta la capacidad de produccion
multimedia, segmentacion para llegar con el mensaje adecuado a la audiencia
especifica que lo deba recibir, la velocidad de despliegue de los mensajes y la
capacidad de gestion y retroalimentacion, que permite conocer de manera
concreta qué efecto ha tenido la comunicacion en los grupos a los que se han

desplegado los mensajes.

9. ¢De qué manera se relacionan las comunicaciones digitales con el

10.

publico heterogéneo que enfrenta el sistema publico?

Como indicaba, el uso de las comunicaciones digitales incluye la capacidad
de segmentacidon que tienen las plataformas principales que se utilizan, como

son las redes sociales.

Por lo mismo, es mas efectivo para llegar a diferentes audiencias con
mensajes especificos. Adicionalmente, se cuenta con el hecho de que la
penetracion de dispositivos de telefonia celular es tan alta, que es posible
emplear ese soporte de una manera efectiva para llegar a los diferentes

publicos con los que se requiere conectar en una campafia de informacion.

sSon las redes sociales un canal eficiente para comunidades donde
prima la avanzada edad, pocos recursos econdémicos Yy escasa

educacién formal?

Si, por la penetracion que tienen las redes y los celulares. Eso genera un
espacio muy interesante en el que es posible llegar a grandes grupos de
manera simple y efectiva. Adicionalmente, en forma creciente quienes

preparan los mensajes ya tienen las capacidades para hacer uso de tales
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plataformas y por lo mismo, se abren mayores posibilidades de que las
audiencias sean bien atendidas usando estos medios respecto de cualquier

otro de los alternativos (considerando la velocidad y el costo).

¢,Coémo la comunicacion digital chilena debe enfrentar el tema de la
emigracion, entiendo que incluso hay grupos de migrantes que no

dominan el castellano?

Creo que deberemos aprender a comunicar en diversos idiomas. Hasta ahora
no ha sido relevante, pero en la medida que el pais reciba inmigrantes que no
hablen castellano, habra que abrirse a la posibilidad de hacerlo. Esa
diversidad, ademas, ayudard a los equipos de comunicaciones, ya que se
avanzara desde la situacion actual en que muchas cosas no se explican por
ser obvias en el contexto de igualdad, hacia otro espacio en el que habra que
mejorar lo que se informa y la manera en que se hace, para lograr atender a
los grupos que no comparten la misma cultura nuestra. Sera un avance en

todos los aspectos.

9.4.1.3.2. Andrea Gartenlaub Gonzalez, periodista, magister en Ciencias

Politicas, PhD en Ciencias Sociales, experta en Politicas Publicas.

Desde las politicas publicas, ¢qué importancia se les otorga a las redes

sociales en el sector publico?

Las redes sociales como medio de comunicacién se han ido validando en los
organismos publicos en la Ultima década. Actualmente, es una tendencia
mundial que cada institucién tenga una comunidad de seguidores, cuentas
oficiales, utilizando todo tipo de recursos blogs, videos, podcasts, entre otros,

las cuales en su mayoria son administradas por un profesional a cargo.
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Esto implica que las redes sociales son uno de los canales de comunicacion
validados por las instituciones publicas, y, por lo tanto, son parte de su

estrategia comunicacional.

¢,Cree que las redes sociales son un real aporte en el vinculo con la

ciudadania?

Depende de lo que quieras lograr como editor de una red social. La red social
es un medio, un canal de comunicacion como puede ser una radio, un blog, o
un diario comunal. Si tu objetivo es lograr vinculacién, crear una comunidad
de seguidores y comunicarte con ellos, puede serlo, y, de hecho, en ciertos
sectores de la ciudadania como los jévenes y también para adultos de
mediana edad, para quienes los medios digitales se han convertido en algo

fundamental.

Sin embargo, podria ser otro canal que bien gestionado puede lograr el
mismo objetivo. Esta idea no es nueva en comunicacion, y responde a la vieja

frase “no es el medio, es el mensaje”.

¢Considera que las redes sociales constituyen una alternativa plausible
para solucionar los problemas de comunicacion con el puablico que

asiste a solicitar atencion en salud?

Es relativo. Debemos poner en perspectiva que los principales problemas de
la atencién de salud son mas complejos, y tienen que ver con otros factores
mas estructurales de la administracion y disefio de los sistemas de salud. Por
ejemplo, la falta de especialistas, los cambios demograficos, las listas de
espera (un fendmeno mundial), y la forma que las redes asistenciales tienen

de gestionar y derivar a sus pacientes.
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En este escenario, las redes sociales podrian ayudar a gestionar mejor la
comunicacién para fortalecer las campafias anuales y entregar informacion
mas general acerca del servicio, mas que ayudar a derivar pacientes. Para
eso esta la web, contact center y otras plataformas de comunicacion que

registran las atenciones.

4. ¢;De qué manera la implementacion de las plataformas digitales ha
colaborado en que las personas se puedan sentir mas cercanas a los

establecimientos publicos de Salud?

La literatura cientifica nos sefiala que es muy poco (o casi nada) lo que
realmente sabemos sobre la calidad del engagement de los usuarios de redes
sociales. Por ello, poco podriamos decir si esto mejora su comunicacién con
un establecimiento de salud. La verdad, es que el conocimiento que tenemos
sobre el verdadero impacto de las redes sociales en las comunidades de

pacientes y usuarios todavia es muy limitado.

5. Las plataformas digitales, entendiendo por tales a los sitios web, Twitter
y Facebook, ¢representan un canal eficiente de relacién con los usuarios

en laresolucion de sus consultas?

Depende de lo quieras lograr. Hoy por hoy, los sitios web son la carta de
presentacion de cada organizacion, por lo tanto, es casi obligatorio tener una.

Para las redes sociales, es lo mismo.

Sin embargo, si pensamos que, a traves de las redes sociales, efectivamente
se logra “la comunicacién”, en ese sentido, hay mas preguntas que

respuestas.

Por ejemplo, se han publicado varios papers, donde la conclusion general es

gue aun faltan las herramientas necesarias para medir con exactitud si las
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redes sociales son realmente “eficientes” y “efectivas” como medios de

comunicacion para temas de salud publica.

Un ejemplo de eso es lo que Korda e Itani, concluyen sobre la evaluacion y la
medicion del engagement que debe estudiarse mejor. Otros autores como
Jirgens y Moorhead sefialan que aun hay muchos desafios metodologicos
para lograr un real estudio de la evaluacion de las redes sociales, ya en la
mayoria de los casos los estudios son exploratorios y descriptivos. Incluso los
estudios que poseen muestras de datos mas grandes, y que podrian ser

calificados de confiables carecen de metodologias de medicién robustas.

6. ¢Son las redes sociales un canal eficiente para las comunidades donde
prima la avanzada edad, pocos recursos econdmicos Yy escasa

educacién formal?

Posiblemente no para las personas mayores. Sin embargo, si bien la edad es
un handicap, el acceso a Internet y a un mévil se hace cada dia mas facil en
todo el pais. Las posibilidades que tiene el Internet son muchas,
principalmente en un pais donde la adopcion de la tecnologia (early adopters)
es bastante rapida. Eso es una clara ventaja. Por esa razon, no tienes que

hacer grandes esfuerzos para tener una comunidad en Internet.

Contrario a lo que cree las personas, Chile la penetracion del Internet y

consumo de datos es alta.

Segun los datos de la Subsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel) para
este afio el 82,9% de los accesos a Internet en Chile fueron desde moviles.
Por otro lado, los accesos a Internet (fijos + mévil 3G + 4G) alcanzaron a unos
17,95 millones el afio pasado. Es decir, el nUmero de conexiones a Internet
superd al numero de habitantes en la proporcion de 102 accesos por cada
100 personas.
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Eso es extraordinario, y claramente te sefiala la direccion hacia donde enfocar

tus esfuerzos mas alla de las diferencias econémicas y educacionales.

Por lo tanto, no se trata de recursos, y punto esta en como llegar a esa

persona (0 su entorno) que posee conexion a Internet en su celular.

7. ¢Coémo se relaciona la difusion comunicacional con la implementacion de

las politicas publicas?

En general la comunicacion es parte de la implementacion de una politica
publica, especialmente las que estan enfocadas a generar servicios para la
poblacion. El punto es saber a quién te quieres dirigir, (puede haber distintos
publicos tan diversos como stakeholders, comunidades, barrios, o el pais en
general), conocer el cuando, y el para qué. Eso dependera de cada politica y

su publico objetivo.

8. ¢El pais digital que queremos se condice con la situacién de desigualdad

de recursos que se tiene en estos momentos?

Chile es un pais que esta muy cercano a alcanzar el ingreso interno bruto de
un pais desarrollado. De hecho, el Banco Mundial lo cataloga como una
nacién de ingreso alto. Y en algunos aspectos, se encuentra en mejor
posicién que algunos de estos paises, y uno de aspectos la disponibilidad de

tecnologia digital para la mayoria de la poblacion.

Recordemos que, en Chile, hay mas celulares que personas. En ese sentido,
la desigualdad econémica no parece traducirse en la disponibilidad de tener
un celular. La desigualdad se manifiesta en otros aspectos.

9. Asimismo, ¢esta preparado el Gobierno para comunicarse con los
inmigrantes que han llegado, especialmente, los que no hablan
fluidamente el espafol o tienen normas culturales distintas?
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10.

Creo que los gobiernos que han enfrentado esta ola de inmigraciéon han ido
desarrollando paulatinamente politicas de insercion a medida que los

ciudadanos extranjeros llegan a Chile.

Si bien, Chile siempre ha tenido circulacion de ciudadanos extranjeros con los
paises vecinos, la diferencia ha sido con la comunidad haitiana ya que ésta no

habla espafiol.

El segundo Gobierno de Michelle Bachelet realiz6 avances al respecto al
mejorar el tramite de visas, e incorporarlos al sistema de salud de forma
obligatoria sin importar su situacion migratoria, que es lo recomienda la

Organizacion Mundial de la Salud.

Entiendo que el actual Gobierno ha hecho esfuerzos para integrar a la
comunidad haitiana y regularizar su situacion, tal como se hizo hace algunos
meses. Aunque la reciente repatriacion de ciudadanos ha sido una medida un
tanto polémica debido a que solo se aplica a una nacionalidad especifica, lo

gue parece una medida arbitraria en ese aspecto.

Organizaciones de la sociedad civil se han constituido para entregarle clases

de espariol y asi incorporarlos de mejor forma a la sociedad.

Creo que tu pregunta se refiere mas bien a si la sociedad en general es la que
debe volverse tolerante con las nuevas comunidades de inmigrantes. El
porcentaje de poblacién migrante en Chile es bajo, y mas que atacar el
fenomeno deberia entenderse una posibilidad de crecimiento y desarrollo.

Una ecuacién en que ambos ganen.

¢De qué manera se pueden acortar las brechas econdmicas y
culturales existentes entre los distintos grupos etarios de la poblacion

para disponer de plataformas digitales?
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11.

El caracter distintivo de las redes sociales es que no se basa en distinciones
sociales ni culturales, lo que las hacen muy atractivas. Sin embargo, para
lograr tender puentes entre distintos grupos debemos comprender que las
redes sociales tienen sus propias l6gicas de busqueda que se relacionan con
logaritmos que perfilan tus posibles interacciones. En ese sentido, las redes
crean otro tipo de clasificaciones que tal vez, no tienen que ver con tu grupo
social, si no que corresponden a los intereses comerciales o estratégicos de

quienes las administran. No debemos ser ingenuos en ello.

La brecha etaria es real, y corresponde a gran parte de la tercera y, en su
mayoria la cuarta edad de la poblacion. Si bien, por ahora no es la poblacién
mayoritaria del pais (lo sera muy pronto, pero con los adultos actuales ya
envejecidos), habria que generar estrategias para que nuestros adultos
mayores estén comunicados e insertos. Sin embargo, en este caso para estos

grupos etarios la comunicacion digital, tal vez, no seria el mejor canal.

¢Existe una evaluacién del impacto de las redes sociales en el area de la

comunicacion gubernamental?

Actualmente, existe la Divisibn de Gobierno Digital dependiente de la
Secretaria General de la Presidencia (Segpres), que tiene como misién
coordinar y asesorar intersectorialmente a los 6rganos de la Administraciéon del
Estado en el uso estratégico de las tecnologias digitales. Esta division tiene
como objetivo pensar las tecnologias digitales al servicio de las personas, y
tiene, por ejemplo, en una de sus lineas de accién la idea de convertir a
ChileAtiende en una red de multiservicios de omnicanalidad. Me imagino que
en parte se encuentran las redes sociales, y, por lo tanto, debiera existir una

evaluacion y un plan al respecto.
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12.

13.

14.

¢ Cuéles son los actores principales que ayudan en la realizacion de
mejoras continuas en los procesos de comunicacion con la

ciudadania?

Me parece que tu pregunta apunta a la coordinacién de la comunicacion.
Ese sentido, corresponde a cada reparticion publica mejorar y evaluar sus

procesos de comunicacién dependiendo de sus objetivos.

En cuanto, a una coordinacibn mas politica y estratégica, ésta esta
concentrada en la Secretaria de Comunicacion del Ministerio Secretaria
General de Gobierno (MSGG).

En este contexto, ¢cree usted que las plataformas digitales y la web son
canales efectivos y eficientes de comunicacién con los usuarios del

aparato publico?

Creo que si, pero, sin embargo, no tenemos claro la calidad y la efectividad de
esta comunicacion, ya que todavia no existen metodologias confiables para
las mediciones del real engagement de estas plataformas. Sabemos de
numero de comunidades, pero aun analizamos en bases a “Likes” o “Retweet”.
En suma, aun los andlisis son muy béasicos y carecen de las sutilezas de la

verdadera comunicacion.

¢Existen politicas publicas destinadas a la comunicacién digital en si
misma o se entiende a ésta como una mera herramienta al servicio de

otras areas?

La creacion de la Division de Gobierno Digital realizada bajo el segundo
gobierno de Sebastian Pifiera se entiende como el deseo de organizar
distintos programas y acciones que partieron en esta linea en el primer

gobierno de Michelle Bachelet.
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15.

La comunicacion digital puede entenderse dentro de la estrategia general de la
estrategia global de un gobierno, y es parte de ello, y no un fin en si mismo.

En todo caso, a nivel global existen departamentos de gobierno destinados a
mejorar la comunicacion digital con enfoque al usuario. Ejemplos de ellos, son
el gov.uk del Reino Unido, Australia, Nueva Zelandia y Corea del Sur, que se
presentan como las mejores plataformas de gobiernos digitales del mundo. En
el dltimo ranking de la ONU (UN E-Government Survey: bit.ly/UNEgov2018)

destac6 Dinamarca como el mejor gobierno digital del mundo.

A nivel latinoamericano se llevo el primer puesto Uruguay, ubicandose en el
namero 34. Y Chile, solo el 43. Este no es un buen resultado, ya que en
general la ubicacién en este ranking esta correlacionada con el grado de
desarrollo econdémico del pais. No nos corresponde ese nivel. Estamos en

deuda.

La politica puoblica del Hospital Digital podria aportar a la
modernizacién de la atencién en salud, ¢incluye una vinculacion con

la comunicacion digital?

El Hospital Digital es uno los proyectos mas importantes de los ultimos afios
para la Salud Publica. Si bien, ha sido anunciado como uno de los proyectos
de este Gobierno, el esfuerzo por incorporar las tecnologias de la
informacion en salud es un trabajo que lleva mas de una década en nuestro
pais bajo la denominada Estrategia de Salud Digital, que tiene origenes en
el proceso de Reforma a la Salud llevado a cabo en Chile entre los afios
2004 y 2005.

En sintesis, desde el Gobierno de Ricardo Lagos en adelante hasta las dos
administraciones de Michelle Bachelet, y las dos de Sebastian Pifiera, los
gobiernos se han movido en pos de digitalizar los procesos y los datos del
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sistema de salud a traveés de distintos proyectos, teniendo hitos como la
incorporacion de la estrategia de digitalizacion de la Red Asistencial
(SIDRA), el Sistema de Informacién para la Gestion de las Garantias
Explicitas en Salud (SIGGES), el proceso de interoperabilidad y la cuenta

Unica del paciente que se estaba llevando a cabo por Fonasa hace un afo.

En términos concretos, hasta el afio 2017 ya se podian ver frutos como la
implementacion de Registro Clinico Electrénico (RCE), lo que alcanzaba
mas del 80% en centros de atencion primaria y un 45% en hospitales de alta

complejidad.

Para el segundo Gobierno de Sebastian Pifiera, el foco esta en implementar
la figura del Hospital Digital en los servicios publicos, modalidad usada en
otros paises de Europa y centros de Estados Unidos. En general, la
evidencia internacional seflala que hay grandes beneficios en la
incorporacion de tecnologias de la informacion, ya que impactan en la
calidad del cuidado de los pacientes, asi como en eficiencia en la gestion de

los recursos.

En conclusion, la incorporacién del Hospital Digital es positiva ya que ayuda a

la modernizacion y eficiencia de los servicios de salud.

Acerca de como incorporar a la comunidad de redes sociales al Hospital
Digital, la respuesta se divide en dos.

Primero, realizar una estrategia digital de acercamiento, y tratar de registrar
tus métricas, para comprender qué esfuerzos de comunicacion digital estan
resonando en tus audiencias. Sin embargo, dado que la tecnologia movil
evoluciona con el tiempo, y las redes cambian, deberas tener especial

atencion a los factores externos.
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Segundo, por esta razén, y como ya dijimos la comunicacion digital es un area
en desarrollo que aun no posee una metodologia de analisis confiable. Por
ahora, solo sabemos de generalidades, y no los detalles de la comunicacion

digital. Hay mucho por descubrir, y analizar.
9.4.1.4. Perfil experto en Administracion publica

9.4.1.4.1. Patricia Orellana, matrona, directora ejecutiva del Comité de
Transformacion de CORFO.

1. ¢Qué relacién tiene el Comité de Transformacion Digital con el sector
Salud?

La transformacion digital del sector de salud es un tema central en el trabajo
del Comité de Transformacion Digital de CORFO. Dentro de este Comité, se
encuentra el Programa Nacional Estratégico Salud+Desarrollo, que busca
avanzar en distintos ejes estratégicos para ir transformando digitalmente el
sector de manera progresiva: Interoperabilidad y estandares, formacion de
capital humano, gestion del cambio, habilitantes tecnolégicos vy

emprendimientos e innovacion.
2. ¢Es la comunicacion digital un tema para la innovacion del Estado?

Buscar nuevas formas de poder ponerse en contacto con la ciudadania
siempre sera un tema critico para la innovacién de los estamentos publicos.
Dado la penetracién que hoy tienen los celulares y el acceso a Internet a lo
largo del pais, es indispensable que el Estado innove en nuevas formas mas

efectivas de poder llegar al ciudadano.

3. ¢Se encuentran trabajando actualmente en algun proyecto digital

relacionado con Salud?
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Actualmente, el Comité actia como coordinador y articulador de varios
proyectos de salud digital. Lo mas notorios son el proyecto Historia Clinica
Compatrtida, liderado por el Ministerio de Salud, Cuenta Médica Interoperable,
liderado por el Fondo Nacional de Salud y la creacion de los CePiS, Centros
de Innovacion y Pilotaje en Salud, donde CORFO y el Ministerio de Salud
firmaron un convenio de colaboracién para facilitar las pruebas de conceptos

de innovaciones en salud digital.

4. En ese contexto, ¢existe alguna experiencia que demuestre la efectividad

de relacionarse con la ciudadania a través de los medios digitales?

Como Comité de Transformacion Digital hemos llevado a cabo varias
iniciativas que dentro de sus soluciones contemplan el relacionamiento de las
instituciones con la ciudadania utilizando plataformas digitales.
Especificamente buscamos facilitar la relaciobn entre ciudadanos y sus
establecimientos, para mejorar los flujos de intercambio de informacion. De
esta manera lo hemos implementado a través de la Cuenta Médica
Interoperable, donde tanto el ciudadano como los establecimientos de salud
cuentan con un portal para hacer trazabilidad de sus datos.

5. ¢Son las plataformas digitales una buena opcién de interactuar con las

personas?

Si se consideran las plataformas digitales como parte de una estrategia de
comunicacioén institucional mas amplia, si. La tecnologia por si sola raramente
soluciona un problema a alguna institucion. Es por esto por lo que,
acompafiada de la implementacion de estas plataformas, hay que considerar
otros canales que siguen siendo validos en el presente, especialmente para
grupos poblacionales que histéricamente no utilizan frecuentemente medios

digitales, como los adultos mayores.
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6. ¢ Existen asesorias digitales para los establecimientos medianos de salud
como un Centro de Referencia de Salud y Centro de Diagndstico y

Terapéutico a través del Comité que usted dirige?

Todos los establecimientos de salud, independiente de su tamafio, tiene la
opcion de recibir asesorias respecto a sus estrategias de salud digital por
parte del Comité. La idea es coordinar las estrategias locales con la estrategia
de salud digital del Ministerio de Salud, con un fuerte énfasis en innovacion y

emprendimiento centrado en los pacientes y el uso de nuevas tecnologias.
7. ¢ Tiene presupuesto para estas iniciativas?

Esta linea estrategia forma parte de nuestras tareas como Comité de
Transformacion Digital, por lo que esta incluido dentro de nuestro presupuesto
anual. Si bien no ofrecemos una asesoria clasica en el sentido de productos
entregables, si orientamos hacia dénde deberia apuntar la hoja de ruta de los
establecimientos para la transformacion digital.

8. ¢, Qué consejo le entregaria a un Centro de Referencia de Salud que estéa
en busca de mejorar su relacion con la ciudadania, a través de las

plataformas digitales?

La implementacion de nuevas tecnologias para contactabilidad vy
empoderamiento de los pacientes es un tema que nos interesa como Comité.
El consejo que podriamos dar es centrar las soluciones digitales en arreglar
probleméticas reales de los pacientes, con el fin de hacer mas facil su camino

a través del Sistema de Salud de Chile.

9. ¢(Cree usted que para llegar a la poblacién solo basta con tener

plataformas digitales?
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La implementacion de tecnologias en el sector de la salud debe estar en
contexto de una estrategia de salud mas amplia, donde se coordinen una serie
de factores distintos para lograr un objetivo final. Es por esto que la sola
implementacion de plataformas digitales nunca va a ser suficiente para lograr
una correcta relacion con los pacientes. Si bien son una herramienta util, hay
que tener consideracion a otros ejes de trabajo para lograr una correcta

relacion con la poblacion.

10. En su experiencia, ¢es necesario contar con un plan de Comunicacion

11.

Estratégica Digital, para acercarse a la ciudadania?

En la actualidad, los planes comunicacionales de las instituciones publicas
deberian contar con una fuerte estrategia digital, que sirva para cumplir los
objetivos trazados por la institucion en cuanto a cémo acercarse a la

ciudadania.

La implementacion de tecnologias como las plataformas digitales es una
buena herramienta para cumplir este objetivo, siempre teniendo en cuenta que
por si solas dificilmente puedan abarcar todo el plan comunicacional de alguna
institucion.

¢La inclusion de las plataformas digitales ha colaborado para que las

personas se sientan mas cercanas a los establecimientos publicos?

Segun nuestra experiencia si. Las personas se sienten mas cercanas a las
instituciones publicas cuando tienen medios directos para ser escuchados.
Ademas, le otorga la posibilidad de transparencia a las instituciones publicas

gue es muy agradecida por los ciudadanos.
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12.

13.

14.

¢De qué manera cree usted que las plataformas digitales (redes sociales
y pagina web) ayudan a tener una mejor comunicacion con los

inmigrantes?

De todas maneras. La posibilidad que otorgan las plataformas digitales de
comunicacion con los inmigrantes es vital, toda vez que ese grupo de
ciudadanos no necesariamente sabe la organizacion de las instituciones
publicas de Chile, ni mucho menos cémo funcionan. Es por esto, que una
plataforma digital puede jugar un rol clave en acercar a esa poblacion a las
instituciones, sobre todo si las plataformas tienen en consideracion algunos

temas especiales, como por ejemplo el idioma.

¢Existe algun factor sustancial para tener éxito en el desarrollo e

implementacion de un plan de estrategia digital?

Nuestra metodologia de trabajo para exitosamente implementar una estrategia
digital es multidimensional, es decir no solo centrarse en el uso de tecnologia.
Es por esto por lo que como Comité trabajamos es distintos ejes que buscan
hacer de la transformacion digital un camino mas global. Enfrentamos la
implementacion considerando gestion del cambio, formacion de capital
humano, interoperabilidad y estdndares, gobernanza y sustentabilidad e

institucionalidad.

¢.,Puede CORFO establecer convenios directos de colaboracion con las
unidades de salud secundaria como un Centro de Referencia de Salud o
un Centro de Diagnodstico y Terapéutico? o ¢solo debe trabajar con

instituciones como Minsal o Fonasa?

Como Comité de Transformacion Digital buscamos convenios de colaboracion

con distintos actores del ecosistema de salud de Chile. Esto incluye a centros
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académicos, instituciones publicas y privadas, centros tecnoldgicos vy
establecimientos de salud.

15. De ser posible la vinculacion directa, ¢cual seria el procedimiento de

trabajo para establecer un convenio?

La metodologia de trabajo para los convenios de colaboracion es identificar
aguellos puntos los cuales ambas instituciones buscan fortalecer mediante la
colaboracion directa. Para eso es necesario tener reuniones de trabajo
enfocadas en identificar estos puntos, para luego establecer la metodologia de

trabajo en la cual se desarrollara el convenio de colaboracién.

9.4.1.4.2. Carolina Buscaglia, periodista y psicologa, encargada de Redes

Sociales de Fonasa.

1. ¢Qué importancia se les otorga a las redes sociales en Fonasa?

Hoy, se hace indispensable para cualquier institucion, sea ésta publica o
privada, mantener un contacto mas directo con sus clientes. En el caso de
Fonasa, estamos hablando de un organismo publico de salud, que entrega
cobertura a casi 14 millones de personas que viven en nuestro pais. En ese
sentido, las RRSS son de vital importancia a la hora de informar

oportunamente, pero también de escuchar a la gente.
2. ¢Desde cuando cuentan con redes sociales?

Si bien las RRSS en Fonasa existian desde el afio 2008, es a fines de 2014
cuando la profesionalizamos, se separaron y definieron editorialmente las
cuentas, se uniformé el estilo, con un lenguaje mas ciudadano, propio de las

comunicaciones en linea.
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Asimismo, detectamos la necesidad de generar un espacio sOlo para las
consultas y orientacién, ya que el canal oficial de Twitter se orientd

especificamente para la difusion institucional.

Abrimos la cuenta en Twitter @AyudaFonasa creada soélo para responder
dudas y consultas de manera personalizada, lo que se sumé una Fanpage
donde también se informa y responde, ademas de crear una cuenta en

Instagram para difusion mas audiovisual.
3. ¢De qué manera han ido acercandose a los usuarios?

Comenzamos a trabajar fuertemente para ser un referente y facilitador de la
mejor experiencia comunicacional entre los usuarios y la institucion. De esa
manera, visibilizar las transformaciones y modernizacion como Seguro Publico
de Salud. Asimismo, acercar la informacion de manera simple y con un
lenguaje ciudadano. Ademas, ser un espacio de interaccion con las personas,
donde se le dé respuesta oportuna a sus necesidades y urgencias, generando

un canal fluido con nuestros asegurados.

4. ¢Cree que las redes sociales son una buena alternativa para solucionar

los problemas del publico que asiste a solicitar atencion?

No se trata de saltarse la fila, pero si nos permite monitorear de mejor manera
los problemas que les aquejan a nuestros beneficiarios. En algunos casos, las
respuestas pueden ser bastante simples, pero en caso de urgencias, nos da la
flexibilidad de poder ser oportunos no soélo en la respuesta, sino también en la

gestion.

5. ¢Qué elementos claves se requieren para realizar un plan de

comunicacion estratégica digital?
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Primero que todo, se debe realizar un diagndstico, un estado del arte tus
RRSS, tu publico, los temas que buscan, mirar experiencias del mismo rubro
en otras partes del mundo y del pais. Después de conocer bien con qué
cuentas y conocer a tu publico, te defines objetivos y metas. Es asi como
sabras mas facilmente las acciones que debes seguir para alcanzar tus

objetivos.

¢Cuél de las plataformas que tienen a disposicién de la ciudadania,

considera que es la mas importante?

Creo que Facebook y Twitter tienen una mayor visibilidad de nuestro publico,
considerando que muchas personas mayores utilizan cada vez mas Facebook,
buscan a sus amigos y se informan mucho a través de ella. En el caso de
Twitter, que es mas opinante, nos interesa porque nos permite llevar un pulso

mas directo de los temas pais.

¢Qué tipo de lenguaje usa Fonasa en los mensajes de sus redes

sociales?

Como nuestro publico es muy variado y extenso, el amplio espectro en
edades, género, niveles socioecondmicos de los casi 14 millones de usuarios
Fonasa, nos obliga y a la vez, permite utilizar un lenguaje ciudadano, que sea
simple, directo y de comprension rapida. De esa manera, tratar de llegar a la
mayor cantidad posible de personas.

¢De qué manera fue elegido ese tipo de lenguaje?

Después del diagnostico y de mirar otras cuentas parecidas similares en Chile

y el extranjero.

¢Cuantas personas trabajan en las plataformas digitales y cuéles son las
funciones de cada uno?
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10.

11.

12.

Un coordinador, un generador de contendidos, dos community manager que

responden consultas y un disefiador.

¢Existe alguna programacién para colocar los mensajes en las distintas

plataformas? ¢ Por qué se eligen esos horarios?

Existe una planificacion de temas segun las distintas épocas del afo,
permitiendo difundir los distintos beneficios que tiene Fonasa. Ademas, se
aprovecha de explicar a través de infografias y de una interrelacion entre cada

una de las plataformas (web, Twitter, Facebook e Instagram).

Los horarios fueron definidos segun un estudio de comportamiento de los
usuarios de las plataformas.

¢Se han realizado campafias organicas o inorgéanicas para tener mas

seguidores? ¢Cual de ellas es mas efectiva en conseguir adeptos?

Se consiguen seguidores de las dos formas, pero inorgénica (pagada) se logra
de manera mas rapida. En Fonasa, se trabaja con ambas formas y en la
medida que el presupuesto lo permita, hemos tenido buenas experiencias en
las campafias comunicacionales que hemos dispuesto solo a través de las
redes sociales. Por ejemplo, en una semana, hemos podido llegar con

nuestros mensajes a mas de 5 millones de personas.

¢,Cree usted que debe existir una cuenta distinta, para comunicarse con

cadatipo de publico que tenga la institucion o basta con una genérica?

La tendencia mundial es ir siendo cada vez mas especificos con tu publico y
en ese sentido no se equivocan, pero en el caso de los servicios publico, son
decisiones que siempre van ligadas a presupuestos mas bien limitados, por
esa razon, que a la fecha hemos decidido manejar bien lo que ya tenemos. No
obstante, son decisiones que deberian ir cambiando, en virtud de lo
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13.

14.

15

comentado anteriormente y Fonasa, como cualquier otra institucion debe estar
a la altura de todos los desafios que impone una sociedad digitalizada y

exigente en sus derechos.

¢, Resulta necesario contar con un community manager en el manejo de
las redes sociales al interior de una organizacion? ¢Por qué?
Si, por la alta demanda, responsabilidad institucional y profesionalismo que
ello requiere.
¢, Como se evalla la efectividad de la comunicacién digital?
Con informes semanales, mensuales y anuales. Afortunadamente, existe
analitica en cada plataforma, que te permite realizar reporteria por canal,
namero de seguidores, comportamiento de los usuarios, edades, ubicacion,
etc.
. A partir de esta evaluacion ¢se vislumbran cambios en las estrategias
comunicacionales?
Los cambios en la estrategia comunicacional dependen de los temas que
vamos comunicando (segun épocas del afio) y de las consultas que hacen los
usuarios. Estas consultas permiten de manera mas concreta informar y
solucionar los requerimientos de nuestros usuarios.
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Hoy, resulta casi imposible que, para su normal operacién, tanto las empresas
privadas como instituciones publicas puedan prescindir del uso de Internet, como
también de abstraerse de las relaciones y comunicacion con su mercado a través

de las redes sociales.

Segun Manuel Castells, socidlogo, economista y director del Internet
Interdisciplinary Institute en la Universidad Abierta de Catalufia “el desarrollo
geografico que permite Internet es la oficina movil, la oficina portatil, la circulacion
del individuo siempre conectado a Internet en distintos puntos fisicos del

14

espacio

Conforme con lo que manifiesta Castells, el progreso de las comunicaciones, con
la incorporaciéon de las redes sociales, ha cambiado hasta la forma de trabajar,
donde no se requiere de un lugar y un equipamiento fijo para realizarlo, ya que se

puede hacer en terreno, incluso desde el celular.

Con respecto a las redes sociales, Danah Boyd y Nicole Ellison postulan que: “Un
servicio que permite a los individuos (1) construir un perfil publico o semipublico
dentro de un sistema delimitado, (2) articular una lista de otros usuarios con los
que comparten una conexion, y (3) ver y recorrer su lista de las conexiones y de
las realizadas por otros dentro del sistema. La naturaleza y la nomenclatura de

estas conexiones pueden variar de un sitio a otro™*,

En la actualidad, las redes sociales son tendencia a nivel mundial y abarcan a toda
la sociedad. Gran parte del Internet es ocupado por estas plataformas, que se han

convertido en las preferidas, no solo para conversar con los amigos, sino para

14 Castells, Manuel. Internet y la sociedad red, (http://www.uoc.edu/web/cat/articles/castells/castellsmain4.html). Fecha

de ultima visualizacién: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Flores, Juan; Moran, Jorge y Rodriguez, Juan. Redes Sociales, (http://mc142.uib.es:8080/rid%3D1HY8TVCBB-
15599LW-1S6Z/redes %Z20sociales.pdf). Fecha de ultima visualizacion: 13.03.18.Version 64.0.3282.186, Google
Chrome.

115

408


http://www.uoc.edu/web/cat/articles/castells/castellsmain4.html
http://mc142.uib.es:8080/rid%3D1HY8TVCBB-15599LW-1S6Z/redes_%20sociales.pdf
http://mc142.uib.es:8080/rid%3D1HY8TVCBB-15599LW-1S6Z/redes_%20sociales.pdf

todo tipo de difusion en las areas de: Salud, cultura, educacién, marketing, ocio,
politica, etc.

Segun la Serie de Estadisticas que elabora la Subsecretaria de
Telecomunicaciones ‘los accesos a internet en redes fijas y moviles (3G+4G)
alcanzaron los 16,7 millones durante el primer trimestre de 2017, con un
crecimiento interanual de 25%, esto es, 3,3 millones de nuevos accesos en 12
meses”. Ademas, indica que “la penetracion total de Internet fijo y moévil en las
tecnologias 3G y 4G, pas6 de 73,8 en marzo 2016, a 91 accesos por cada 100
habitantes, en marzo 2017,

A nivel puablico, esta evolucién ha continuado y su uso e importancia ha sido tal
gue ya es comun ver a personalidades, como la expresidenta Michelle Bachelet,
actuar en forma activa por medio de sus cuentas de Facebook, Twitter''’ o

Instagram™®.

Las webs comenzaron en la década de los ‘90 a ser utilizadas como parte de los
canales de comunicacién y difusion de los organismos publicos. “La primera llegé
en 1998 durante el Gobierno del Presidente (sic) Eduardo Frei, cuando a partir del
trabajo de la Comisién Presidencial de Nuevas Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, se determind que cada servicio publico debia tener presencia en la

Internet y para ello se motivo a la creacion de los Sitios Web correspondientes™?.

116 . L - L
Subsecretaria de Telecomunicaciones, Sala de Prensa, Noticias. Penetracion de Internet marca alza del 25% y llega a

los 16,7 millones de accesos, (http://www.subtel.gob.cl/penetracion-de-internet-marca-alza-del-25-y-llega-a-los-167-
millones-de-accesos/). Fecha de Ultima visualizacién: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

Twitter: “Es el medio de comunicacion mas efectivo para conocer informacién en tiempo real, debido a su
implantacion en dispositivos méviles”. Mejia, Juan Carlos. La Guia del Community Manager. Ediciones Anaya

118 Multimedia. Espafia, 2013, pagina 352.
Instagram: “Es una red social visual que permite a los usuarios compartir imagenes tomadas con su teléfono movil

con otras personas de la comunidad”. Mejia, Juan Carlos. La Guia del Community Manager. Ediciones Anaya

119 Multimedia. Espafia, 2013, pagina 347.
Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital. Guia Digital. Sobre la

normativa web en Chile, (http://www.qguiadigital.gob.cl/articulo/sobre-la-normativa-web-en-chile.html). Fecha de Gltima
visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.
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En 1994 “decidimos hacer una ‘pagina para Chile’ para poder enlazarnos a
nosotros mismos, cuenta Flores. Para hacerlo, tomaron un mapa que Eduardo
Rodriguez habia hecho a mano y lo pintamos... después de varias interacciones
creamos el mapa que esta en http://sunsite.dcc.uchile.cl/chile (al principio indicaba

120

sitios Gopher'?® y www'') ",

Posteriormente, en el mandato del expresidente Ricardo Lagos se empez6 a
hablar de Gobierno Electrénico. La Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital
del Ministerio Secretaria General de la Presidencia lo definié en la Guia Digital
como: "El uso de las tecnologias de informacién y comunicaciones que realizan los
organos de la Administracion para mejorar los servicios e informacién ofrecidos a
los ciudadanos, aumentar la eficiencia y la eficacia de la funcion publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion

de los ciudadanos"*.

A través del Instructivo Presidencial N°5'®*, de fecha 11 de mayo de 2001, se
impartieron normas concretas para el perfeccionamiento del Gobierno Electrénico
y se especificaron las cuatro etapas que tendria este proceso: Presencia,
Interaccion, Transaccién y Transformacion, quedando a cargo del Ministerio

Secretaria General de la Presidencia la coordinacién de dicha evolucion.

120 L . _
Gopher: "Gopher es un programa muy facil de usar, que permite navegar por la red Internet en forma préctica,

sencilla 'y muy cémoda”, (http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/1993/diciembre/gopher.html).

121 Fecha de dltima visualizacién: 21.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.
www: ‘“Literalmente, telarafia (web) mundial (World wide). También se denomina de esta manera al consorcio

compuesto por un conjunto de actores de la industria de las tecnologia de informacion (compafiias, universidades,
centros de investigacion, personajes destacados) cuyo objetivo es normar y establecer parametros para el desarrollo
del Web”, (http://tienes5segundos.cl/pdfs/libro-tienes5seqgundos-final.pdf). Fecha de Ultima visualizacion: 21.03.18.

12 Version 65.0.3325.162, Google Chrome.
Piquer, José M. y sus alumnos: Flores, José y Rodriguez, Eduardo. Primer web chileno cumple ocho afios,

(http://www.ceo.cl/609/article-3890.html#h2 1). Fecha de Ultima visualizacion: 13.03.18. Versiéon 64.0.3282.186,

123 Google Chrome.
Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital. Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Guia Digital. Instructivos

Presidenciales, (http://www.qguiadigital.gob.cl/articulo/instructivos-presidenciales.html#ip005). Fecha de dltima
visualizacion: 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.

i{dem referencia 10.
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En junio de 2003 se dictd el Decreto Supremo N° 32 del Ministerio de Economia,
Fomento y Reconstruccion, que en uno de sus considerandos indica que “en el
marco de la modernizacion de la gestion del Estado y la promocion del Gobierno
Electronico, se estima conveniente la creacién de un Premio a los Mejores Sitios
Web del Gobierno de Chile, con el objeto de incentivar a las instituciones publicas
a desarrollar las acciones necesarias para el mejoramiento y la mantencion en el

tiempo de sus sitios Web™®.

De este modo, la llegada de nuevas tecnologias de comunicacion y de sus
diversas plataformas se ha ido arrimando gradualmente en toda la estructura
organizativa estatal a nivel de sus 23 ministerios y servicios como una forma de
desburocratizar y ser mas eficientes tanto en la gestion, como en la relacién con la
comunidad. Es asi como actualmente en el Ministerio Secretaria General de la
Presidencia existe la Division de Gobierno Digital que “tiene como objetivo acercar
el Estado a las personas, mejorando la atencion y calidad de servicio que

diariamente entregan las instituciones publicas a los ciudadanos™®.

Como respuesta a los instructivos presidenciales ya sefialados, el afio 2014 el
Ministerio de Salud (Minsal) elabor6 un Manual de Uso de Redes Sociales para
homogeneizar su utilizacién por parte de las areas de comunicaciones de cada

uno de los 29 servicios de salud, a lo largo del pais.

En el cumplimiento de estas directrices, el afio 2016 mediante la resolucion exenta
N° 417, de fecha 12 de mayo, se le asigné al Departamento de Comunicaciones y

Relaciones Publicas, entre sus funciones, “administrar, editar y actualizar la pagina

125 Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, BCN. Crea Premio a los Mejores Sitios Web del Gobierno de Chile,

(https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=211552&idParte=). Fecha de Ultima visualizaciéon: 13.03.18. Version
64.0.3282.186, Google Chrome.

Ministerio Secretaria General de la Presidencia, Divisién de Gobierno Digital,
(http://www.minsegpres.gob.cl/?s=divisi%C3%B3n+de+gobierno+digital). Fecha de Ultima visualizacion: 13.03.18.
Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.
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Web corporativa del establecimiento™” “Dr. Salvador Allende Gossens” (C.R.S.-

S.A.G.), unidad dependiente del Servicio de Salud Metropolitano Occidente.

2. JUSTIFICACION

Dados los avances tecnolégicos en las comunicaciones a nivel mundial, el
Gobierno de Chile ha experimentado desde los afios 90 una evolucion constante

en la integracién de las instituciones publicas en el uso de las técnicas digitales.

“El Ministerio de Salud reconoce en las redes sociales una herramienta que
permite democratizar la informacién, fomentar la transparencia de los contenidos

7128

institucionales y establecer nuevas formas de dialogo con la ciudadania

En este contexto “el Centro de Referencia de Salud, ‘Dr. Salvador Allende
Gossens’ (C.R.S.-S.A.G.) es un establecimiento de salud de nivel secundario que
otorga a través de especialistas, atencion ambulatoria y la realizacién de
procedimientos diagnosticos y/o terapéuticos a una poblacion de 500 mil
beneficiarios, derivados de la Atencion Primaria de Salud de Pudahuel, Cerro
Navia y Lo Prado, realizando estudios de patologias a pacientes con
enfermedades complejas como Hipertension Arterial, Diabetes Mellitus y

Esquizofrenia, entre otras™.

El C.R.S.-S.A.G., en el afio 2016, cred su sitio web http://crssag.cl/ y comenzé la
conexién con las redes sociales Facebook y Twitter, lo que permitié, en una
primera instancia, contar con un espacio para informar del quehacer institucional y

ser un medio formal de comunicacion interna.

127 Centro de Referencia Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”,

(https://drive.google.com/file/d/1bXg7eV1eowoSfq6uyctesHbXmTNgYNJU/view?usp=sharing). Fecha de ultima

visualizacion: 22.03.18. Version 65.0.3325.181, Google Chrome.
128 Ministerio de Salud. Manual de Uso de Redes Sociales,

(https://issuu.com/serviciodesaludcoguimbo/docs/manual_de_uso_de_redes_sociales_may). Fecha ultima
visualizacién: 13.03.18. Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.

129 Servicio de Salud Metropolitano Occidente. Centros de Especialidad,
(http://ssmoc.redsalud.gob.cl/nuestra-red/centros-de-especialidad/). Fecha dltima visualizacion: 13.03.18. Version
64.0.3282.186, Google Chrome.
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La realizacion y perfeccionamiento del sitio web no estuvo a cargo de
especialistas, sino de personal autodidacta que trabajé con el programa
Wordpress™ como Sistema de Gestién de Contenidos (CMS) que consideré dos
grandes etapas en su avance, segun a los usuarios que estaria dirigido. La
primera fue de caracter interno y se centrd en las personas contratadas en forma
directa por el C.R.S.-S.A.G. y la segunda, de caracter externo, es decir, pacientes

y la comunidad.

El establecimiento difunde diariamente a través de su pagina web, Facebook y
Twitter, informacién relativa a los desafios de la gestién y beneficios para la

comunidad.

Este proyecto de investigacion pretende desarrollar una estrategia de
Comunicacion Digital, basada inicialmente en un diagndstico del sitio web y de las
redes sociales del C.R.S.-S.A.G., con el propésito de reconocer mejoras

comunicacionales en el uso de estas herramientas.

Con el diagnostico que se hara a las herramientas digitales, se aspira desarrollar
un Plan de Comunicacion Estratégica Digital que permita potenciar la relacién con
la comunidad, a través del Departamento de Comunicaciones y Relaciones

Publicas del Centro de Referencia de Salud.

Finalmente, el sentido y la relevancia de esta investigacion no solo constituye un
desafio, sino que se torna un imperativo ético, en cuanto a poder contar con un

sitio web y redes sociales que admitan entregar informacion de primera fuente, a

una comunidad que es impactada por la disparidad en la atencién de salud, siendo

un tema muy sensible en la poblacién, por involucrar la vida de las personas,

0 CMS (content management system): “Gestor de contenidos que se utiliza para publicar articulos en un blog o pagina

web”. Moreno, Manuel. El Gran Libro del Community Manager. Ediciones Gestion 2000, Espafia, 2014, pagina. 285.
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quienes ven su cotidianidad alterada por las fallas de un sistema de salud
desigual.

3. PREGUNTA CENTRAL DE LA INVESTIGACION

¢Son los medios de comunicacion digital del C.R.S.-S.A.G. un soporte de

comunicacioén efectivo para la vinculacién con sus usuarios?
4. HIPOTESIS

Los medios de comunicacion digital constituyen una herramienta eficiente para
gue un centro de salud publica pueda vincular efectivamente con sus usuarios. En
este sentido, dotar al C.R.S.-S.A.G. con un Plan de Comunicacion Estratégica
Digital le permitirdA mejorar su articulacion con su publico para comunicar de
manera eficaz las necesidades informativas de salud -tales como: Consultas sobre
oferta de servicios, reclamos, sugerencias- y, también, entregar orientacion en
todas aquellas inquietudes que surjan de las necesidades de salud psicosocial de
la poblacion que le corresponde atender.

5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

e Disefiar un Plan de Comunicacion Estratégica Digital para el sitio web del
C.R.S.-S.A.G. y de su proyeccion en las redes sociales que potencie la
vinculacién con el publico.

5.2. Objetivos Especificos

» Realizar un diagnostico del sitio web http://crssag.cl/ y de las redes

sociales Facebook (@crsPudahuel) y Twitter (@crsPudahuel).
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» Constatar si los medios digitales, como el sitio web y las redes sociales,
son canales efectivos de difusion e integracion, entre la institucién y sus

usuarios.

= Establecer los componentes de un Plan de Comunicacién Estratégica
Digital que potencie la politica comunicacional del Centro de Referencia

de Salud “Dr. Salvador Allende Gossens”.

6. MARCO TEORICO

6.1. Presentacion del marco teérico

Tiene como proposito basico situar el problema de investigacion dentro de un
conjunto de conocimientos que nos permitira comprender, analizar y evaluar sus

principales aspectos en toda su extension.

De acuerdo con lo anterior, se debe recurrir al marco referencial o revision
bibliogréfica en los ambitos de la informatica, las ciencias de la comunicacion, de
la planificacion estratégica, la estructura organica de las instituciones publicas del
area de salud y su relacion con el mundo digital y, en definitiva, buscar un balance
entre las potencialidades de los recursos comunicacionales digitales y sus

posibles contraindicaciones.

6.2. Elfendmeno Internet

La globalizacion ha significado cambios estructurales no solo en los ambitos
politicos, culturales o sociales, sino principalmente a nivel de los sistemas de
comunicacién mundial, donde la tecnologia ha sido la primordial herramienta de

vanguardia.
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En la década de los ‘90, Internet se convirtid en una red masiva de intercambio de
informacion a nivel global, definida por la Real Academia Espafiola (RAE), como
“la red informética mundial, descentralizada, formada por la conexion directa entre
computadoras mediante un protocolo especial de comunicacion™". Este protocolo

se denomina Transmission Control Protocol/Internet Protocol (TCP/IP)™*.

Desde hace 25 afios comenzo la World Wide Web (www), es decir, el sitio web, en
inglés: Website, que esta formado por documentos -paginas web- que se arman a
través de una combinacion de graficos, textos, audios, videos y otros materiales.
Cada uno tiene una péagina de inicio llamada Home Page y es la primera

informacién que encuentra el usuario al ingresar al sitio.

Las webs pueden ser estéticas o dinamicas. Las primeras se componen de “un
conjunto de paginas HTML'® entrelazadas de alguna forma entre si y que
contienen referencias a otros elementos dependientes: Ficheros de imagenes,
sonido, video, hojas de estilo, scripts'®....” cuyo contenido es fijo y el usuario solo
accede a los temas sin ninguna interaccion. En cambio, las dinAmicas “permiten la
creacion de aplicaciones dentro de la propia web y ofrecen una mayor

interactividad con los usuarios que la visiten™*.

131 Real Academia Espafiola, (RAE). Diccionario de la Lengua Espafiola. Edicion Tricentenario, actualizacion 2017,

(http://dle.rae.es/?id=LvskqUG). Fecha de ultima visualizacién: 15.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.

El Protocolo de Control de Transmisién (TCP): “Permite a dos anfitriones establecer una conexién e intercambiar
datos. El TCP garantiza la entrega de datos, es decir, que los datos no se pierdan durante la transmision y también
garantiza que los paquetes sean entregados en el mismo orden en el cual fueron enviados. El Protocolo de Internet
(IP) utiliza direcciones que son series de cuatro nimeros ocetetos (byte) con un formato de punto decimal”,
(http://www.masadelante.com/fags/tcp-ip). Fecha de dltima visualizacion 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google
Chrome.

HTML: “Sigla de HyperText Markup Language. Lenguaje en que se escriben las paginas web a que se accede a
través de los navegadores web. Fue desarrollado en el CERN por Tim Berners-Lee’,
(http://tienes5sequndos.cl/pdfs/libro-tienes5seqgundos-final.pdf). Fecha de Ultima visualizacion: 25.03.18. Version.
65.0.3325.181, Google Chrome.

Torres, JesuUs; Rodriguez, Aldana. La localizacion de webs dinamicas: Objetos, métodos, presente y futuro,
(https://gredos.usal.es/jspui/bitstream/10366/127256/1/art_torres _rodrigue.pdf). Fecha de dltima visualizacion:
25.03.18. Versién 65.0.3325.181, Google Chrome.

Diferencias entre pagina web estitica y dindmica: ¢Cudl es mejor? BrandMedia. Sevilla,
(http://brandmedia.es/diferencias- _pagina-web-estatica-dindmica-mejor/). Fecha de Ultima visualizacién: 25.03.18.
Versién 65.0.3325.181, Google Chrome.
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“La web 2.0 y los medios sociales que en ella se desarrollan, sobre todo las redes
sociales, permiten la comunicacion multidireccional y, en consecuencia, cualquier

1136

usuario puede aportar contenido y convertirse en prescriptor

El adelanto de las comunicaciones via Internet ha sido explosivo y vertiginoso. Los
cambios y el perfeccionamiento de nuevas herramientas de comunicacion, como
las redes sociales digitales, SMS, etc., han transformado la forma de relacionarse,

demandando rapidez, atencién, involucramiento, seguimiento y didlogo real*.

El filosofo argentino Alejandro Piscitelli, en el Encuentro Latinoamericano de
Facultades de Comunicacién Social (Lima, 2012), adelanté que “estamos siendo
actores de la tercera revolucion filoséfica, que es Internet; pasamos de una cultura
de imprenta a una cultura de la pantalla, donde surgen nuevas practicas sociales
gue crean dispositivos a la medida de cada uno; ya no se lee con los ojos sino con
las manos y el cuerpo, todo depende de la mano; para un chico, un libro es un

iPad que se quedd sin pilas™®.

La Comision sobre la Banda Ancha de la UNESCO, en su tercer informe anual,
determiné que “mas de 2.300 millones de personas tendran acceso a la banda
ancha movil a finales de 2014, un acceso que se prevé aumentara en los proximos
cinco afos hasta alcanzar a 7.600 millones de personas. Actualmente existen tres
veces mas conexiones a la banda ancha mévil que a la banda ancha fija
convencional. Ademas, la popularidad de las aplicaciones de redes sociales que

136 . . . . . ) -
Sixto Garcia, José. Desarrollo de las redes sociales como herramienta de marketing. Estado de la cuestién hasta

2015. Universidad de Medellin, Colombia, 2015, pagina 186.

Hernandez, Pedro. Tendencias de web 2.0 Aplicadas a la Educacion en Linea,
(http://www.nosolousabilidad.com/articulos/web20.htm). Fecha de Ultima visualizacion: 14.03.18. Version
65.0.3325.162, Google Chrome.

Barrios, Andrés. ElI Comunicador en el Entorno Digital,
(https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0719-367X2014000100013). Fecha de Ultima
visualizacién: 15.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.
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funcionan con banda ancha continda aumentando y actualmente 1.900 millones de

personas mantienen alguna actividad en ellas™®.

“Segun la OCDE, en junio del 2013, Chile esta en el numero 32 de 34 paises en
conexiones fijas a Internet: 12,8 conexiones cada 100 hogares, lo que significa
2.219.714 hogares. En el caso de las conexiones moviles, las que usamos via
smartphones, estamos 31 de 34 paises; 30,9 conexiones cada 100 personas, lo

que significa 5.372.560. Aproximadamente un tercio de la poblacién™®.

Ipsos Chile prepar6 para la Subsecretaria de Telecomunicaciones, durante el afio
2016, la Séptima Encuesta de Acceso, Usos y Usuarios de Internet, en la que se
enfatiza que “segun la encuesta CASEN, la penetracion de Internet en Chile pasoé
de un 18,9% en el 2000 a 27,8% en el 2003, a un 40, 2% en el 2006, llegando a
un 62% en el 2013. Este nivel de penetracion es uno de los mas altos de la Region

y esta dentro del nivel presentado por paises de la OCDE (mas de un 50%)™*.

De la misma forma “se observa el panorama de los paises de la OCDE... que
también existen diferencias significativas, en el nivel de penetracion de Internet,
segun la realidad, econémica y politica de estos paises. Asi, por ejemplo, el
namero de usuarios de Internet en los paises de la OCDE aumentd, pasando de
algo menos del 60% de los adultos en 2005 a cerca del 80% en 2013, llegando al

1142

95% entre los jovenes™*. La realidad chilena es distinta, “el 62% de los usuarios

39 Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, UNESCO. Medio mundo estara en

linea en 2017, (http://www.unesco.org/new/es/media-services/single-view-tv-
release/news/half the world will be online by 2017 un_broadband commiss/). Fecha de Ultima visualizacion:

140 13.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.
El Dinamo. La Internet en Chile bajo la mirada OCDE, Estadisticas Menos Triunfalistas,

(https://www.eldinamo.cl/blog/la-Internet-en-chile-bajo-la-mirada-ocde-estadisticas-menos-triunfalistas/). Fecha de

" Ultima visualizacion: 15.03.18. Version 64.0.3282.186, Google Chrome.
Informe Final de la Séptima Encuesta de Acceso, Usos y Usuarios de Internet, preparado por Ipsos Chile para la

" Subsecretaria de Telecomunicaciones. Chile, 2016, pagina 8.
Subsecretaria de Telecomunicaciones, Subtel. Séptima Encuesta de Acceso, Usos y Usuarios de Internet,
(http://www.subtel.gob.cl/wp-content/uploads/2015/04/Informe-VII-Encuesta-de-Acceso-Usos-y-Usuarios-de-

Internet VF.pdf). Fecha de Ultima visualizacién: 15.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.
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de Internet participan en las redes sociales y el 35% utilizan servicios de gobierno

electréonico™®.

Si bien el desenvolvimiento de Internet ha cambiado nuestra forma de
comunicarnos de manera radical y en breve tiempo, emerge también el concepto
de Red Social Virtual. Los origenes de las primeras redes sociales en Internet
como hoy las conocemos, se remontan al afio 1995 cuando Randy Conrads, crea
el sitio web classmates.com, con el objetivo de que las personas se contactaran

con antiguos compafieros de estudios y amigos.

A principios del nuevo milenio se masifican los primeros sitios web que
promocionaban redes de circulos de amigos en linea y su popularizacion definitiva
se produjo con la llegada de MySpace'* (fundado en 2003), Facebook (que data
de 2004) y Twitter* (inaugurada el 2006)"*°.

Una de las definiciones iniciales de redes sociales es la que plante6 en 1969, el
antropologo y socidlogo britanico James Clyde Mitchell. “(...) como un conjunto
especifico de conexiones entre un conjunto definido de personas, con la propiedad
adicional de que las caracteristicas de estas conexiones como un todo pueden

utilizarse para interpretar el comportamiento social de las personas implicadas™"'.

143
144

idem referencia 29.

MySpace: “Es un sitio internet fundado en Estados Unidos, que pone a disposicion a los usuarios, de forma gratuita,
un espacio web personalizado, que permite presentar diversas informaciones personales y hacer un blog”,
(https://www.plusesmas.com/nuevas_tecnologias/articulos/internet_email/sabes_que_es y para_gue_sirve_myspace/
127.html). Fecha de dltima visualizacion: 13.03.18. Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.

i{dem referencia 4.

Museo Informatica. Redes Sociales. Universitat Técnica de Valencia, (http://histinf.blogs.upv.es/2011/12/20/redes-
sociales/). Fecha de dltima visualizacion: 15.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.

Sanchez Balmaseda, Maria Isabel. Analisis de Redes Sociales e Historia: Una Metodologia para el Estudio de Redes
Clientelares, (http://biblioteca.ucm.es/tesis/19911996/H/2/AH2011901.pdf). Fecha de Ultima visualizacién: 15.03.18.
Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.

145
146

147

419


http://histinf.blogs.upv.es/2011/12/20/redes-sociales/
http://histinf.blogs.upv.es/2011/12/20/redes-sociales/
http://biblioteca.ucm.es/tesis/19911996/H/2/AH2011901.pdf

Otra descripcion de redes sociales se refiere a “herramientas telematicas que
permiten a un usuario crear un perfil de datos sobre si mismo en la red y

compartirlo con otros usuarios™*.

En el ambito planetario, los adherentes a la comunicacion virtual se empinan por
sobre los 1.000 millones de personas. En el caso de nuestro subcontinente,
Iberoamérica, a comienzos de la presente década quienes consultaron de alguna
manera las redes sociales llegaron a casi 115 millones, lo que equivale al 96 por
ciento de la poblacién con acceso a Internet.

En nuestro pais, en el mismo periodo, los que utilizaron plataformas web son casi
siete millones, lo que representa el 94 por ciento de la poblacion con conexién a la
red mundial; mientras que Facebook congregd una cifra levemente inferior, algo
mas de seis millones y medio, lo que significa el 91 por ciento de cibernautas y
Twitter cerca de 1,2 millones de usuarios, con lo que se convirtié en la tercera red
social en el mercado nacional (la segunda, sorprendentemente, es Windows Live
Profile). A partir de estas cifras, Chile se instala como la nacion de mas alta

penetracion en el subcontinente y en el tercer lugar de todo el mundo™®.

Respecto de la composicién por género, si bien el acceso a redes sociales es
practicamente igualitario en numero de usuarios, el sexo femenino tiende a
permanecer mas tiempo en ellas, logrando casi el 54 por ciento de exposicién, con

respecto a los varones, que solo llegan en 46 por ciento™.

148 ~ . . - .
Castafieda, L. y Gutiérrez, |. Redes sociales y otros tejidos online para conectar personas,

(http://mc142.uib.es:8080/rid=1MX54C554-WJ3R5J-2WQ/Redes_sociales%20y%200tros%20tejidos%200online.pdf).
" Fecha de Ultima visualizacién: 15.03.18. Versién 64.0.3282.186, Google Chrome.

9 El crecimiento de las Redes Sociales en América Latina. ComScore, Inc., (https://www.luismaram.com/wp-
content/uploads/2011/09/Latin_America_Social_Networking_Study 2011 Final Spanish.pdf). Fecha de dltima
visualizacion: 15.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.
idem referencia 31.
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6.2.1. Potencialidades de las redes sociales

En la actualidad los avances tecnolégicos, especialmente en transmisién de datos,
permiten poseer la informacion que se requiera en las manos. Ya no es necesario
contar con un computador adosado a un lugar especifico para hacerlo, solo basta
con un movil que tenga redes sociales y las posibilidades de conocer, descubrir e
investigar, resultan infinitas. A través de la navegacion que se hace en buscadores
como Google, Mozilla, Firefox, Internet Explorer y Safari, entre muchos otros, se

llega a los temas mas reconditos.

Dentro de ese contexto las redes sociales pasan a desempefiar un rol
preponderante en las comunicaciones de las organizaciones y de las empresas,
ya que permiten entregar de manera inmediata un sinfin de posibilidades de

interaccién a sus publicos.

La tematica que se entrega a los distintos stakeholders debe ser precedida de una
estrategia digital que dirija una serie de mensajes con propdsitos propios que
cautive la atencidén de las personas a quienes se quiere llegar. Como dice el
investigador mexicano Rodrigo Sandoval, “el uso de redes sociales facilita la
detecciébn de nuevos mercados y de nuevos proveedores. La mayoria de los
directivos coinciden en que puede encontrar ideas, proveedores y alianzas en las

redes sociales, usandolas de forma estratégica™".

De esta manera es que se puede obtener inteligencia organizativa en tiempo real,
sugerencias 0 comentarios y construir relaciones con los clientes, socios y

personas influyentes.

En su texto, Sandoval plantea que una gestién adecuada de las redes sociales

permite obtener mayores niveles de eficiencia y de competitividad, porque obtiene

151 . . o . . . o
> Sandoval Almazan, Rodrigo. Redes sociales en las Organizaciones. Universidad Auténoma del Estado de México.

México, 2011, pagina 49.
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y comparte rapidamente informacion relevante, amplia el conocimiento, construye
relaciones tanto al interior como con el exterior del organismo. Lo anterior, con
muy baja inversion y con una creciente disponibilidad de plataformas tecnoldgicas.
“Los costos de las redes sociales son minimos y permiten grandes niveles de

penetracion”*,

El proceso de estos recursos nos enfrenta a un nuevo paradigma, donde los
usuarios individuales se pueden llegar a coordinar de tal manera, que hasta
pueden generar grupos tan grandes que logren afectar el funcionamiento de
cualquier tipo de instituciéon, empresas e incluso de un gobierno. “El uso de estos
medios de manera grupal genera una cultura de compartir y apoyar (...) sin
embargo, refieren que las redes sociales les permiten compartir mas rapidamente

a través de documentos frases o lecciones cortas™*.

No obstante, existen riesgos, especialmente la posibilidad de la suplantacion de la
entidad o el ataque anénimo. “No todo lo relacionado con las redes sociales puede
considerarse como positivo, pues problemas de privacidad o de seguridad de los
datos sugieren que las redes sociales requieren de un control estructural, o de lo
contrario, su atractivo, la credibilidad y el valor de su contenido puede disminuir

significativamente™*,

La posibilidad que entregan las redes sociales de compartir toda clase de
mensajes, asi como en el caso de Facebook de categorizarlos con un “me gusta”,
“‘me encanta”, “me entristece”, “me sorprende” o “me enoja”, provoca en los pares
que ven esta comunicacion un medio que otorga la posibilidad de empatizar con

quien lo calific6. Mismo caso sucede con Twitter cuando se responde a un tema

152
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i{dem referencia 150.

Sandoval Almazan, Rodrigo. Redes sociales en las Organizaciones. Universidad Auténoma del Estado de México.
México, 2011, pagina 54.

Otto y Simoén, en Saavedra, Felipe Uribe, Rialp Criado, Josep, Llonch Andreu, Joan. El uso de las redes sociales
digitales como herramienta de marketing en el desempefio empresarial. Cuadernos de Administracion. Bogota,
Colombia, 2013, pagina 41.
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con comentarios negativos, con lo que se visibiliza una posicién ideoldgica,

cultural e incluso comercial.

En conclusion, el que las empresas o instituciones cuenten con una estrategia
digital en su planificacion facilitara el logro de los objetivos de comunicacion e
informacion a sus distintos tipos de publicos, acerca de los productos y servicios
que desea potenciar. “No es suficiente con que las empresas sean unas simples
aficionadas en este aspecto del social media marketing, las empresas deben

7155

comportarse como unas profesionales, o incluso como ‘geeks™>, para poder sacar

provecho de esta herramienta de marketing emergente y en constante

crecimiento"®°.

6.2.2. Evaluacion del sitio web y redes sociales

La medicion de resultados, tanto de los sitios web como de la participacion en
redes sociales, es un elemento clave, al evaluar los factores que influyen en la
facilidad de uso a través del analisis del comportamiento, perfiles de los usuarios y
el estudio de la efectividad del disefio web.

157

Google Analytics™’ se usa tradicionalmente para revisar estrategias de marketing y
ademas, permite generar un analisis de los habitos de los usuarios en relacion a

los reportes de comportamiento en el sitio.

Para facilitar este estudio orientado a la usabilidad, existe Page Analytics™® que

permite visualizar como los usuarios interactian con los distintos elementos y qué

155 “ - - . . . . i n .
Geeks: “Anglicismo utilizado para referirse a la persona fascinada por la tecnologia y la informéatica”. Cambio de

paradigma en Internet, analisis y tendencias del Social Media, (https://upcommons.upc.edu/handle/2099.1/11811).

156 Fecha de dltima visualizacién 30.03.18. Version 65.0.3325.181, Google Chrome.
° Uribe, F.; Rialp, J., y Llonch, j. El uso de las redes sociales digitales como herramientas de marketing en el

desempefio empresarial’. Cuadernos de Administracién, Bogota, Colombia. Julio-diciembre, 2013, pagina 223.
157 Google Analytics: “Se puede obtener todo tipo de datos sobre los términos por los que llegan los usuarios al site”.

Moreno, Manuel. El Gran Libro del Community Manager. Ediciones Gestién 2000. Esparia, 2014, pagina 244.
158 . “ o . . )
Page Analytics: “Es una extension de Chrome (antes podiamos encontrarla como mend en Google Analytics) que

permite ver el comportamiento de los usuarios en tiempo real en una pagina concreta”,
(https://www.adictosaltrabajo.com/tutoriales/page-analytics/). Fecha de Ultima visualizaciéon: 13.03.18. Version
64.0.3282.186, Google Chrome.
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areas resultan mas utiles para ellos, a través de tres categorias a explorar: a)

Visién General de la Audiencia, b) Adquisicion y ¢c) Comportamiento.

Para el andlisis y evaluacion de las redes sociales, HootSuite™

es una aplicacion
gue administra diferentes perfiles de redes sociales, Facebook, Twitter, Instagram,

LinkedIn'® y también blogs creados en Wordpress.com.
6.2.3. Plan de Comunicacioén Estratégica Digital

En un mundo digital la comunicacién -que implica una constante relacién e
interaccidn con los diferentes publicos-, actia como eje estratégico en la dinamica
de toda organizacion, la cual debe definir sus procesos administrativos,
productivos y comerciales, entre otros, asi como también, sus diferentes publicos
(funcionarios, proveedores, pacientes, usuarios, Gobierno, competencia, entre
otros) en una permanente interaccion que posibilite alcanzar sus objetivos

corporativos.

A través de la comunicacion las instituciones pueden interactuar, compartir,
convivir en una comunidad y legitimar sus actuaciones de intercambio de

informacion.

“En el proceso de comunicacion las relaciones dejan de ser lineales, de emisor a
receptor, y se convierten en flujos bidireccionales e interactivos que generan
férmulas de intercomunicacién grupal, todos con todos, a través de un mismo

soporte y organizados en redes interconectadas™®.

159 o . L . . . .
HootSuite: “Es una de las herramientas mas importantes para la gestion de las redes sociales disponible para el

community manager, ya que permite administrarlas desde un Gnico panel de control”. Mejia, Juan Carlos. La Guia del
Community Manager. Ediciones Anaya Multimedia. Espafia, 2013, pagina 346.

160 LinkedIn: “Es una red social profesional cuyo objetivo principal es permitir a los profesionales relacionarse con
personas y empresas con quienes tienen algun nivel de relacion”. Mejia, Juan Carlos. La Guia del Community
Manager. Ediciones Anaya Multimedia. Espafia, 2013, pagina 348.

81 Tyfiez & Valarezo. Revista Latinoamericana de Comunicacion, Numero 117. Reputacién, Sostenibilidad, Compromiso,
RSC. Editorial Quispus, Ecuador, 2012, pagina 62.
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Una comunicacion eficiente crea un puente, conectando distintos entornos
culturales y organizacionales, visiones e intereses diversos en la ejecucion de las
diferentes actividades que se hacen parte de la estructura. En este contexto, un
Plan de Comunicacion Estratégica Digital se convierte en un elemento

fundamental para llegar a estos publicos.

“Definimos comunicacion estratégica como la comunicacion en la linea de la
estrategia global de la empresa y destinada a reforzar su posicionamiento

1162

estratégico

La gran mayoria de las empresas que participan en Internet no lo hacen con una
estrategia que les oriente en su gestion. Es aqui donde se genera la necesidad de
contar con un Plan de Comunicacion Estratégica Digital o un Social Media Plan

(SMP)'* que facilite el logro de los resultados deseados.

Las personas que no son del area de comunicaciones o del marketing, pueden
pensar que tan solo se trata de elegir ¢en qué red social voy a tener presencia? y
de esa manera dedicarme a publicar informacion con cualquier tipo de disefio que
se considere atractivo. En realidad, es necesario que un SMP responda las
siguientes preguntas: ¢ Para qué elaboro un plan?, ¢qué espero conseguir en las

redes? y ¢,qué quiero medir para evaluar su éxito?

“Saber cobmo hacer un Social Media Plan correctamente es algo indispensable

para cualquier empresa dada la obligatoriedad de su presencia online y el gran

162 Argenti, Paul; Howell, Robert, y Beck, Karen. ElI Papel de la Comunicacion Estratégica,

(www.spri.eus/euskadinnova/documentos/1257.aspx). Fecha de dltima visualizacién: 15.03.18. Version

163 64.0.3282.186, Google Chrome.
Social Media Plan, SMP (Plan de medios sociales): “Documento en el que se establecen las lineas estratégicas de

actuacion y la manera de construir la relacion con la comunidad a través de las distintas plataformas sociales”.
Moreno, Manuel. El Gran Libro del Community Manager. Ediciones Gestion 2000. Espafia, 2014, pagina 289.
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desconocimiento de muchos empleados que hacen las veces de Community

164 7165

Manager™" sin serlo

6.2.4. Gobierno Digital en Chile

En nuestro pais la iniciativa del Gobierno Digital implica que cada reparticion
publica debe contar con un sitio web y redes sociales. Esto permite potenciar la
comunicacioén directa con la comunidad a través de la transparencia en el acceso y
respuesta a la informativa, lo que redunda en un nuevo puente abierto de

interaccién con la comunidad.

Las directrices sobre los lineamientos comunicacionales publicos estan contenidas
en la Guia Digital del Gobierno de Chile, donde se fijan estandares de calidad a

los sitios web y su interaccién a través de las redes sociales.

Se publica la version 1.0 de la Guia Web, en 2004 como respuesta al Instructivo
del Gobierno Electronico. Cuatro afios después, aparece la version 2.0 que esta
dividida en segmentos con informacion teorica y practica para dar cumplimiento a

las normativas.

El Ministerio Secretaria General de la Presidencia, a través del Decreto Supremo
N°14, de 2014 determina las caracteristicas minimas obligatorias que deben
cumplir los sitios web de los servicios de la Administracion del Estado.

Las guias webs e instructivos presidenciales, mas el manual de uso de redes
sociales, que el Ministerio de Salud entregd a los servicios publicos dependientes,

serviran como referencia y pauta de informacion para el proceso de esta tesis.

164 : ‘ " ) : »
Community Manager: “Persona encargada gestionar los perfiles en redes sociales de una empresa”. Moreno,

Manuel, El Gran Libro del Community Manager. Ediciones Gestion 2000. Espafia, 2014, pagina 286.
165 Neeoattack: “Como hacer un Plan Social Media”, (https://neoattack.com/plan-social-media-guia-completa/). Fecha de

Ultima visualizacion: 15.03.18. Version 65.0.3325.162, Google Chrome.
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6.2.5. Red de Salud Publica — Region Metropolitana

La red de atencion publica del Ministerio estd compuesta por 29 servicios de salud
a lo largo del pais, a través del Sistema Nacional de Servicios de Salud, (SNSS).
En la Region Metropolitana existen seis: Central, Norte, Sur, Sur Oriente, Oriente y
Occidente (S.S.M.Oc.) De este ultimo, depende el Centro de Referencia de Salud
“Dr. Salvador Allende Gossens” (C.R.S.-S.A.G.), institucion en la que se insertara

el Plan de Comunicacion Estratégica Digital.

7. METODOLOGIA

v" Tipo de estudio: Cualitativo
v Técnica: Proyectiva
v Instrumentos: Entrevistas en profundidad Semiestructurada y estudio de

caso.

7.1. Entrevistas

Se considera la realizacion de entrevistas a:

H

e Director del Centro de Referencia “Dr. Salvador Allende Gossens”.

Community Manager del Servicio Salud Occidente.

e Jefa de Comunicaciones del Ministerio de Salud.

e Académico area digital.

e Encargada de Redes Sociales de Fonasa.

e Subdirectora Comité de Transformacion Digital de Corfo.
e Jefe de Comunicaciones Servicio de Salud Occidente.

e Ph.D en politicas publicas.

e Consultor Imaginaccion.
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7.2. Estudio de caso digital, referido a todo tipo de informes, protocolos y
acciones realizadas para la creacion e implementacion tanto del sitio web,

como de la participacion en redes sociales.
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