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1. INTRODUCCION

Transformar el Estado es un desafio indiscutido para garantizar el desarrollo econdmico,
social y cultural de un pais; ademas contribuye a una adecuada insercion en el panorama
internacional y el bienestar de todas las personas que constituyen la sociedad de un
determinado territorio.

En este sentido, la necesidad de modernizar la gestidon publica en Chile ha sido uno de los
ejes centrales de los gobiernos post dictadura, lo que se traduce en constantes proyectos
implementados durante los ultimos 30 afios..

Ademas, el contexto actual plantea importantes escenarios para alcanzar una mayor
gobernabilidad democratica, lo que supone un gran trabajo para renovar las estructuras
del aparato publico y, muy en particular, en los servicios publicos, a las exigencias de un
tejido social dinamico y en constante transformacion.

En este sentido, la relacién entre Estado, Sistema Democratico, Mercado y Ciudadania,
implica ajustar las definiciones, las estrategias y los estilos de trabajo, a los nuevos
desafios que impone la Sociedad de la Informacién y su vertiginosa temporalidad.

Dentro de esta coyuntura, el uso de medios digitales de informacién por parte de los
organismos del Estado constituye un instrumento tecnoldgico valioso para la sociedad,
porque contribuyen a la modernizacién de la administracién publica en su conjunto y
permiten lograr mayores niveles de eficacia y eficiencia en las acciones de gobierno.

Este trabajo busca establecer una serie de elementos para el analisis de la gestion publica
y, @ su vez, para comprender una estrategia comunicacional de fortalecimiento con la
ciudadania, a partir del disefio y planificacién de un modelo para el uso de plataformas
digitales por parte del Fondo Nacional de Salud (FONASA).

Un aspecto comun de las plataformas del Fonasa que seran evaluadas, tiene que ver con
que éstas fueron disefladas con un enfoque centrado en el usuario, ya que contienen
servicios de informacion relevantes, comunicacién inclusiva y tramites realizables por
Internet. Por lo tanto, constituye una oportunidad para mejorar la interaccion
gobierno-ciudadanos, donde ambos agentes se benefician de manera reciproca.

Para profundizar lo anterior, se realizd un disefio de estudio descriptivo, que identificara
los elementos prioritarios en el uso y el valor de esta estrategia, que como dijimos
anteriormente, se centra en el uso de plataformas o medios digitales de informacién para
facilitar el acceso de bienes publicos a la ciudadania.

! Se consideran los procesos de cambio que experimentd la Administracidn Publica chilena desde la llegada
de los gobiernos democraticos el aflo 1990, hasta el afio 2020, que supone la gestion de siete
administraciones presidenciales durante este periodo.



Con el objetivo de guiar la lectura, comentar que el primer capitulo de esta investigacion,
da cuenta de los Antecedentes Generales del problema a estudiar, para luego conocer en
detalle la Descripcion del Fondo Nacional de Salud. Posteriormente viene el
Planteamiento del Problema, Objetivos, Justificacion e Hipotesis, donde podremos
advertir los propositos del estudio y cudles son sus delimitaciones conceptuales.

Avanzando en el documento, conoceremos el Marco Tedrico, donde obtendremos
informacidn relativa al fendmeno en estudio, antecedentes de contexto e investigaciones
previas vinculadas al objeto de estudio. En el Marco Metodolégico expondremos nuestras
herramientas de investigacion, para luego presentar, analizar y exponer los resultados
encontrados a lo largo de esta Tesis. Finalmente, entregaremos las Conclusiones y una
Propuesta de Mejora a la Estrategia Digital del Seguro Publico, con recomendaciones
practicas y tedricas para hacer mas eficiente la gestion de los medios digitales del Fonasa.

2. ANTECEDENTES GENERALES
2.1 Antecedentes General

La creciente digitalizacién de la vida cotidiana es sin duda uno de los aspectos mas
notorios de los ultimos tiempos. Internet forma parte ya de nuestra bitacora habitual; los
celulares inteligentes nos hacen la vida facil, permiten no sélo contactarnos con nuestros
cercanos, sino que ademads nos proveen de camara fotografica, GPS, lectura del tiempoy
calculadora, entre otras aplicaciones. Todo estd al alcance de la mano y las personas se
han vuelto mas sofisticadas en cuanto al consumo/produccién de informacidn y también
de bienes culturales.

Este cambio profundo en la manera de situarnos en la sociedad también requiere una
transformacién o, a lo menos, un ajuste desde el Estado en su relacion con las personas. El
flujo unidireccional de informacién no es suficiente. No basta con planificar una politica
publica y esperar resultados. Hoy los Servicios Publicos deben ser capaces de actualizarse
y generar vinculos mas cercanos con los ciudadanos, con el fin de otorgarle sentido y
legitimidad al sistema democratico que lo sustenta.

Por tal motivo el uso de medios digitales gubernamentales constituye un fendmeno que
poco a poco ha llamado la atencién de funcionarios publicos, académicos e
investigadores, con el propésito de indagar y desarrollar plataformas tecnolégicas que
resulten funcionales para los gobiernos de distintos niveles y por supuesto, para los
beneficiarios de las politicas publicas.



Este trabajo estard centrado en la estrategia digital del Fondo Nacional de Salud, para
lograr caracterizar su propédsito y funcionamiento, en términos de cédmo este servicio
publico intenta fomentar una manera mas tecnoldgica de relacionarse con los usuarios.

El Seguro Publico de Salud se relaciona con 13,5 millones de usuarios en Chile’. Tiene una
red de sucursales que brindan diversos servicios y coberturas a sus asegurados. La
comunicacion es permanente entre la institucion y la ciudadania, por lo tanto, requiere de
un esfuerzo en la gestién para ser mejorada y modernizada en términos del uso de la
tecnologia y las redes sociales de informacion.

El debilitamiento de los medios de comunicacion convencionales, como los diarios, la
radio y la televisidn, se contrasta con los crecientes proyectos de inversion para renovar
las estrategias comunicacionales de los servicios publicos, incluyendo, por cierto, paginas
web, redes sociales, portal de transacciones en linea, entre otras.

Desde principio de los noventa, se puede evidenciar la creacidén de las primeras paginas
web de organismos académicos y privados * Poco a poco, posteriormente, el Estado
comenzé a disefar intuitivamente diversos portales electréonicos para vincularse con los
ciudadanos .

Con el paso del tiempo y la conciencia del rol que estos sistemas de informacién podian
llegar a tener en la comunicacion entre el Gobierno y los ciudadanos y organizaciones, se
comenzaron a entregar algunas directrices.

La primera como tal llegd en 1998 durante el Gobierno del Presidente Eduardo Frei,
cuando a partir del trabajo de la Comision Presidencial de Nuevas Tecnologias de
Informacién y Comunicacidon, se determind que cada servicio publico debia tener
presencia en la Internet y para ello se motivd 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 definid este concepto como "el uso
de las tecnologias de informacién y comunicaciones que realizan los érganos de la
Administracion para mejorar los servicios e informacion ofrecidos a los ciudadanos,
aumentar la eficiencia y la eficacia de la funcién publica e incrementar sustantivamente la
transparencia del sector publico y la participacion de los ciudadanos".

2 Cantidad de Usuarios segun cifras del Fondo Nacional de Salud, Boletin Institucional afio 2018.
3 Los pioneros nacionales del www: Ocho afios del web en Chile. Revisar Nota completa en
http://www.ceo.cl/609/article-3890.html

* Los pioneros nacionales del Www: Ocho afios del web en Chile. Revisar Nota completa en
http://www.ceo.cl/609/article-3890.html

> Sobre la normativa web en Chile. Revisar nota en
https://www.guiadigital.gob.cl/articulo/sobre-la-normativa-web-en-chile.html




Ministerios, Servicios y Municipios, con el paso de los ainos, extendieron su presencia en el
territorio con un despliegue digital que alcanzo a publicos masivos y validd el uso de las
TICs en la gestion publica.

La representacion en linea del Estado es un hecho concreto, ya que cada ano los proyectos
de mayor tecnologia cuentan con importantes recursos y, adicionalmente, porque las
mejoras permanentes a las iniciativas digitales tienen una utilidad funcional para la
sociedad chilena. Es decir, genera un tipo de valor, el cual sera debidamente analizado
segun los objetivos de este estudio.

Esta investigacion tiene por objeto de estudio el andlisis de las estrategias que apuntan a
resolver una demanda de informacion por parte de la ciudadania. Busca ademas, describir
como el Estado ha logrado reinventarse en la sociedad del conocimiento, con la revolucién
digital, las redes sociales y todos los desafios tecnolédgicos que esto conlleva.

En sintesis, el uso de las TICs en el dmbito publico puede ser visto como una oportunidad
para contribuir sistemdticamente a establecer canales mas adecuados de contacto con las
personas, permitiendo incrementar la eficiencia de la gestién publica y su capacidad para
promover valores y tipos de participacién democratica en la actualidad.

Todas estas caracteristicas, que a priori suenan a palabras de buena crianza, resultan
relevantes de investigar para comprender -en perspectiva- el desafio de incorporar a la
opinidn publica al debate de los temas de interés publico, como lo es la administracién del
Estado y la gestion de sus servicios. Es en este punto donde la estrategia digital del Seguro
Publico adquiere relevancia para la investigacion, en términos de conocer el valor que
entregan como propuesta de contenido al nuevo ciudadano.

En resumen, los ciudadanos residentes en Chile exigen mejores respuestas y mas
oportunas, por tanto, consideramos de manera preliminar que los medios digitales han
aportado enormemente en esta tarea. De esta manera, la definicién del Fondo Nacional
de Salud y su proyecto modernizador, servird de guia para el analisis tedrico sobre el uso
de los medios digitales como agentes de una mejor comunicacién y vinculacién con los
usuarios.

3. ANTECEDENTES DEL FONASA
3.1 Descripcion General de FONASA

El Fondo Nacional de Salud, FONASA, es una de las instituciones publicas mas relevantes
en el dmbito de la proteccion social de nuestro pais, principalmente por el rol que cumple
en la gestién financiera del sector salud.

Habitualmente, las personas lo reconocen por su papel en la proteccion de los derechos
en salud, por su red de sucursales, incluyendo la compra de bonos para la atencién en
prestadores publicos y privados de la red en convenio. Pero sin duda esta perspectiva



sigue siendo acotada en relacién a la diversidad de funciones que cumple este servicio
publico.

Tal como establece el documento oficial de Gestién “La Digitalizacién de Fonasa (2017)”,
su definicién técnica de quehacer institucional aborda una perspectiva histérica desde su
creaciéon y la posterior definicion de funciones, en materia de sus atribuciones como
Seguro Publico de Salud.

El Fondo Nacional de Salud (FONASA), nacié el 3 de agosto de 1979 como
continuador de la labor que realizaba el Servicio Médico Nacional de Empleados
(Sermena). Con el paso de los afios, FONASA ha evolucionado hasta transformarse
en la principal institucién preocupada de la Seguridad Social Publica en Salud de los
chilenos y chilenas. FONASA entrega cobertura de salud sin exclusiones de edad,
sexo, nivel de ingreso, numero de cargas familiares legales y enfermedades
preexistentes. lgualmente, financia los subsidios de incapacidad laboral (licencias
médicas) y otorga préstamos de salud. El plan Unico e integral de Salud al que
tienen derecho los beneficiarios de FONASA, incluye cobertura y garantias de
atencién como la promocién, prevencidn, curacién, rehabilitacion y cuidados
paliativos. (Fonasa 2017)

Respecto de los afiliados de FONASA, de acuerdo a datos obtenidos de la Cuenta Publica
Participativa, en el afo 2015 los beneficiarios del Seguro Publico de Salud, alcanzaron la
cifra de 13.256.173 personas que residen en Chile, tal como lo demuestra el siguiente
grafico:

Infografia 3: Beneficiarios FONASA segiin clasificacion por
Tramos de Ingreso

D
3.402.394

A
3271437

13.256.173
100%

B
4242317

Fuente: Departamento de Planificacidn Institucional, Subdepartamento de Estudios, diciembre 2015

® Gréafico con la distribucién del porcentaje de asegurados FONASA el 2015.



Tramo A: Personas carentes de recursos y personas migrantes. Causantes de subsidio
familiar (Ley 18.020).

Tramo B: Personas que perciben un ingreso imponible mensual menor o igual a
$326.500.-

Tramo C: Personas que perciben un ingreso imponible mensual mayor a $326.500.- y
menor o igual a $476.690.- Nota: Con 3 o mas cargas familiares pasara a Tramo B.

Tramo D: Personas que perciben un ingreso imponible mensual mayor a $476.690.- Nota:
Con 3 o mas cargas familiares pasard a Tramo C.’

Dentro del plan de salud de Fonasa, los usuarios tienen diversas opciones de atencionesy
prestaciones de salud, tanto en la red publica como privada de salud. De acuerdo a la
definicidn institucional, las alternativas de atencién existentes son:

Modalidad de Atencidn Institucional (MAI) y Modalidad Libre Elecciéon (MLE), o en
ambas alternadamente. La Modalidad Institucional (MAI) corresponde a la
atencién que entregan los establecimientos publicos de salud, como consultorios,
centros de referencia de salud, centros de diagndstico terapéutico y hospitales
publicos.La Modalidad de Libre Eleccién (MLE) corresponde a la atencién
entregada por profesionales y establecimientos de salud privada que hayan
suscrito convenios con FONASA. Podran acceder a esta Modalidad los beneficiarios
del Fondo Nacional de Salud clasificados en los tramos de ingreso B, Cy D, es decir,
los cotizantes y sus cargas familiares. (Fonasa 2017)

3.2 Objetivos Estratégicos de Fonasa

Dentro de las primeras medidas que se abordaron en el proceso de gestion del cambio de
Fonasa, fue definir nuevos objetivos estratégicos para este periodo, como una estructura
que fuera capaz de guiar los procesos administrativos y de gestion publica al interior del
Seguro Publico.

o 8 - L . -
De acuerdo al Balance de Gestion afio 2016 , los nuevos propdsitos estratégicos definidos
para el periodo, sirvieron a la vez para dotar de una solidez estructural el proceso de
implementacion de su estrategia de gestidn del Seguro.

Construir _una Nueva Oferta de Valor: Construir un nuevo Plan de Salud,
preventivo, integral y flexible que responda a las necesidades de los ciudadanos,
asegurando acceso a una cobertura efectiva con proteccién financiera. Optimizar
la_Compra Sanitaria: Gestionar una compra sanitaria eficiente, con calidad y
oportunidad a prestadores del ambito publico y privado. Optimizar la Gestién
Financiera: Fortalecer la regulacion y monitoreo financiero del sector salud,

’ Tramos 2020 del Fondo Nacional de Salud, obtenidos del portal www.fonasa.cl
8 Balance de Gestidn Integral BGI del Fondo Nacional de Salud, Ministerio de Salud, 2016.



asegurando un balance en las fuentes de financiamiento y una gestion financiera
sectorial eficiente. Redisefiar nuestra relacidn con la Ciudadania: Mejorar la calidad
de atenciéon de Fonasa mediante una comunicacién transparente y oportuna,
fortaleciendo la participacién ciudadana. Fortalecer nuestra Gestidn Institucional:
Desarrollar nuevas capacidades institucionales a través de comunicacion interna
efectiva, mejoria en la gestion de procesos, actualizacion de la estructura vy
normativa, fortalecimiento de la gestion de personas e incorporaciéon de
tecnologias de informacién. (BGI Fonasa 2016)

Estos objetivos estratégicos de alguna forma marcaron el camino a seguir por las
autoridades y los funcionarios del Fonasa durante el periodo 2014-2018. Dentro de estas
premisas, la relacion con la ciudadania fue el contexto de la gestidon donde la estrategia de
medios digitales efectud su principal aporte. Esto considerando los diferentes dispositivos
puestos a disposicion de los usuarios, prestadores y ciudadanos, que se vincularon con
Fonasa durante este rango de tiempo.

3.3 Transformacidn Digital en Fonasa

La transformacion tecnolégica del Fonasa durante el periodo 2014-2018, fue en términos
generales, la base de la gestion estratégica impulsada por su equipo directivo. En este
sentido, podemos nombrar los procesos de redisefio del sistema informatico, la inversion
para implementar en servicios en linea en su sitio web, la busqueda de aliados en el sector
salud para generar diversos proyectos de mejoramiento continuo, entre otras iniciativas
relevantes.

En este sentido, de acuerdo a lo planteado por el Seguro Publico durante este periodo, la
Transformacién Digital tuvo algunos procesos que fueron analizados, evaluados y
corregidos en una mejora continua de la administracién.

Fonasa ha llevado a cabo, desde marzo de 2014, una transformacién mayor
apalancada en el desafio de pasar de ser vista por sus usuarios como un Fondo a
un Seguro de Salud Publica (...) Lo primero, fue hacer un diagndstico en terreno
para validar cudles eran efectivamente las principales funciones que cumplia
Fonasa de cara a sus publicos, lo que sirvié para ir derribando algunos mitos: si
bien en el imaginario la venta de bonos de libre eleccion era el principal producto,
la realidad era distinta, sélo representaba poco mas del 20% de lo que se requeria
en sucursales. (...) Considerando todos estos elementos, el Departamento de
Gestidon Territorial estructuré un Nuevo Modelo de Atencidn, que considerd el
fortalecimiento de la funcién de asesoria en salud y un redisefio completo de
procesos con incorporacién de tecnologia de punta, que significé poner en linea a
las sucursales, traspasando diversas funciones presenciales al mundo digital,
acercando asi a Fonasa a sus usuarios, permitiéndole estar donde lo requieren sus
asegurados. (Fonasa 2017)

10



Como se puede apreciar, Fonasa efectué un importante esfuerzo en materia de
transformacién tecnoldgica, para conectar los diferentes sistemas ya sea desde las bases
de acreditacidn de nuevos afiliados, hasta revisar el modelo de atencién que se le brinda a
los asegurados, todo esto, en un marco de uso ascendente de diversos componentes
tecnoldgicos.

3.4 Avance Tecnolégico en el Seguro Publico

Para comprender la necesidad de apoyarse en la tecnologia para los procesos
modernizadores del Estado, como es el caso de Fonasa durante el periodo estudiado, es
relevante también conocer cdmo analizar la relevancia de herramientas digitales para
impactar en el sector salud.

En este sentido, Fonasa tuvo especial cuidado por promover iniciativas como la
digitalizacion de sus procesos de gestion y especialmente, los servicios para los
asegurados Fonasa se construyeron bajo una légica que permitiera lograr una trazabilidad
financiera y sanitaria de sus asegurados, priorizando de esta manera, los servicios y
plataformas digitales por sobre los presenciales, diversificando y asi mejorando la calidad
de atencidn para los usuarios del Seguro Publico.

Por consiguiente, el proceso de transformacién digital fue definido de la siguiente manera:

Este proceso, que marca una transformacion global del Seguro Publico, se llevé a
cabo con la disponibilizacién de tecnologia de punta y herramientas de clase
mundial, que permitieron a Fonasa implementar una plataforma robusta que
sostiene los procesos de: Acreditacion y Cotizaciones; Administracion de Pdlizas;
Valorizacién de Prestaciones; Administracion de Convenios y Base de Prestadores;
Inteligencia de Negocios; entre otros.

Por otro lado, este proceso de transformacién permitié al Seguro —por primera
vez— vincular de manera automatica el proceso de acreditacion de asegurados con
sus cotizaciones, generando asi la “Pdliza Digital” de los asegurados, a través de su
sistema oipa (Oracle Insurance Policy Administration). Asi mismo, la
implementacion del sistema ohi (Oracle Health Insurance) permitié al Seguro
consolidar en una sola plataforma, tanto reglas de negocio, como tablas maestras
(convenios de prestadores, catalogo de prestaciones, aranceles) que generan la
valorizacién de la “cuenta médica”.

Sin duda, este proceso de digitalizacion generd en Fonasa, el acceso a una red de
datos jamas explorada en el sector, generando una oportunidad vital para llevar a
cabo el proyecto de Inteligencia de Negocios, que comenzd a generar informacién

11



para la toma de decisiones en salud, a mediados del afio 2016 y que pretende
generar espacios de opendata® para la Gestién Publica de Salud. (Fonasa 2017)

3.5 Modernizacion del Fonasa

El proceso liderado por Fonasa en el sector salud, permitié durante estos afios identificar
algunos aspectos prioritarios sobre adecuaciones o cambios relevantes en la forma de
hacer las cosas en materia de gestion publica. Por ejemplo, fue relevante el trabajo de
formacién con los funcionarios, la coordinaciéon con los médicos y profesionales de la
salud, ademas del proceso exploratorio con los emprendedores del sector tecnoldgico,
para buscar las mejores practicas y soluciones que fueran coherentes con los objetivos
estratégicos definidos al inicio del periodo.

Liderar el cambio junto a los funcionarios: Todo el proceso de transformacion se
hizo de la mano de los propios funcionarios, quienes se sumaron activamente a los
nuevos desafios. Intensas horas de capacitacién, disponerse a nuevas légicas de
atencién e incorporaciéon de nueva tecnologia fueron claves para la rapida
implementacién de los cambios. Esto significo también una oportunidad de
desarrollo laboral, pues personas que llevaban afos en una misma funciéon
pudieron incorporar nuevas competencias profesionales, en un proceso de
formacidn continua en que pasaron de ejecutivos a asesores en salud. Involucrar a
los Prestadores: Se hizo un trabajo sistematico y directo con los prestadores
(centros médicos vy clinicas), para incorporarse a la transformacion a través de la
adopcion de los nuevos requerimientos que exigia la modernizacidén de Fonasa.
Poco a poco el sistema y nuevo modelo de atencion fueron demostrando sus
ventajas y hoy son socios estratégicos para el desarrollo de una atencidon mas
expedita a los usuarios. Incorporar Tecnologia a la Gestién Publica de Salud:
Fonasa ha incorporado la revolucién digital a su gestion, aplicando las ventajas de
la tecnologia en la simplificacion y transformacion de procesos, pensando en
mejorar la atencién de sus asegurados, hacer mas eficiente la realizacion de
tramites y generar nuevas sinergias para un servicio de alto nivel. Es asi como
progresivamente, ha ido integrando nuevos procesos de manera continua y fluida,
gue van terminando con la fragmentacion e integrandose de manera sucesiva,
configurando un nuevo mapa digital de servicios del Seguro de Salud Publica de
Chile. Este cambio ha sido hecho desde adentro hacia fuera, poniendo a Fonasa en
un estado destacado dentro de los servicios publicos del pais, que ha incorporado

° El catdlogo de datos abiertos (Opendata) es una iniciativa que permite disponer de datos en bruto que
pueden ser reutilizados para los fines que las personas u organismos estimen, de modo que puedan crearse
a partir del catdlogo Opendata nuevas formas de informacion, interrelacién, reusabilidad y nuevos usos.
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la tecnologia de manera efectiva a su funcién estratégica, en el ambito de la salud
publica de Chile. (Fonasa 2017)

3.6 El gran Proyecto 2014 - 2018: Cuenta Médica Interoperable

Cuando asumio la gestidon del Fonasa el equipo liderado por Jeanette Vega, Chile se
encontraba en un momento relevante para profundizar las politicas de mayor
tecnologizacion en diferentes ambitos propios de la gestidon publica. En particular, el
sector salud siempre ha sido tierra fecunda para fomentar el desarrollo y la integracion de
nuevas tecnologias y sistemas de informacién, considerando el gran impacto que esto
podria generar en la ciudadania que son asegurados del Fonasa.

En este dmbito, la Cuenta Médica Interoperable tuvo las siguientes caracteristicas y
definicidn de prioridades para desarrollarla durante estos afios:

Mds de 1.600 prestadores estan conectados a la red intranet de salud publicay el
Foro Econdmico Mundial ubicé a Chile en el puesto 35, dentro de 144 paises, en el
grado de adopcién de las tics (...) Es asi como surgié una oportunidad para que
Fonasa y Corfo trabajaran en conjunto, creando Salud + Desarrollo, un programa
estratégico nacional que hoy es impulsado por el Comité de Transformacidn Digital
de Corfo y cuyo Consejo Directivo convoca tanto al sector publico, como privado.
Se disefid una hoja de ruta que abarca cinco ejes de accién, con 20 proyectos en
ejecucion y una inversion total que alcanza 9 mil millones de pesos en el sector.
(FONASA 2017)

3.7 Gestion del Cambio en Fonasa

Durante la administracién de la Doctora Jeanette Vega Morales a cargo del Fonasa, entre
los afos 2014 a marzo de 2018, la institucidn avanzo en un proyecto de modernizacion del
Seguro en los ambitos de proteccién en salud y digitalizacidon incremental de sus sistemas
informaticos, para robustecer sus dispositivos y sistemas de conexion con la industria de la
salud, para precisamente, relevar su rol y participacion como un actor clave en este
sector.

Para alcanzar los propdsitos establecidos al comienzo de esta administracion, el equipo
directivo disefié una estrategia de Gestion del Cambio para desarrollar junto a los
funcionarios del Seguro. Esto implicé una serie de labores y tareas, basicamente en
términos formativos, de explicar la carta de navegacién, ademas de informar todas las
novedades y avances que cada cierto tiempo, el Fonasa conseguia en términos de sus
plazos autoimpuestos.

Si la gestiéon del cambio en el sector privado es compleja, de largo aliento y no
necesariamente se obtienen los resultados esperados, las tipicas limitaciones del ambito
publico, generan ciertas condiciones para dudar de la eficacia de un proyecto
transformador en un sistema complejo como es el de la salud publica.
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Por esta razén, la gestiéon del Fonasa tuvo algunas trabas administrativas de inicio,
vinculadas principalmente a la toma de decisiones en el espectro politico, luego con los
recursos invertidos desde Dipres para hacer efectiva esta labor, la disposicién de los
mandos medios en términos jerarquicos del Fonasa, también fueron variables que
dificultaron el panorama de transformacién integral del Seguro.

En consecuencia, uno de los aportes de esta investigacion al campo disciplinar, es entregar
nuevas miradas respecto de la gestién del cambio en proyectos relevantes para el pais, en
el marco de sus politicas publicas de salud. Por lo tanto, el propdsito inicial en toda
organizacién, sera diagnosticar su funcionamiento y proponer mejoras a sus procesos
internos, donde la cultura organizacional’® es una de las mas relevantes. Esto se genera
siempre al inicio de cada administracién, lo que por costumbre e intentos reiterados, se
relacionan con el escepticismo, y con la dificultad y tiempo requerido para transformar
culturas, habitos y practicas de trabajo.

Segun Mario Waissbluthll, Profesor del Magister en Gestién y Politicas Publicas,
Departamento de Ingenieria Industrial, Universidad de Chile, experto en modelos de
andlisis y evaluacién publica, es importante considerar el siguiente panorama en relacién a
las caracteristicas del Estado y sus niveles de gestion:

En el caso del sector publico se suman, o mas bien se multiplican y potencian, las
restricciones politicas, la necesidad de realizar estos cambios a la vista del publico
y la prensa, presiones externas, multiples stakeholders con agendas
contradictorias, presiones de sectores politicos por proteger los cargos de sus
afiliados cualquiera sea su desempefio, dificultades en la modificacién de normasy
leyes, rigideces presupuestales y administrativas, o en el peor caso, capturas
institucionales dificiles de romper. (Waissbluth 2008)

Esta nocion planteada por el profesor Waissbluth, respecto de los multiples actores que
estan presentes al momento de incidir en una politica de gestién del cambio, también fue
. ~ 2
abordado por la Directora de Fonasa en estos afios, Dra. Jeanette Vega1 , al expresar que:

Estos procesos basicamente requieren generar en la institucidon, una cultura de
cambio. Eso significa, en primer lugar, generar las seguridades, para las personas
gue trabajan en la institucidon, que no van a ser reemplazados por la tecnologia.
Significa generar lideres en toda la institucion, facilitar un laboratorio de fuerzas de

19 Es |a integracidn de las acciones, ritos, simbolos, practicas, valores y alternativas respecto de lo que se
considera adecuado, que priman mayoritariamente en un servicio centralizado. Esto en la practica, supone
el modo de ser cotidiano de los funcionarios y funcionarias en el desarrollo laboral y sus constantes desafios.
(Servicio Civil 2016)

11 Gestion del Cambio en el Sector Publico, Universidad de Chile, 2008.

12 presentacidn Directora Fonasa Dra. Jeanette Vega, en Simposio Salud: Nuevas Tecnologias, avances y
desafios, 18-19 de julio 2017, Pais Digital.
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tarea, para lograr una politica de puertas abiertas; explicar la hoja de ruta por
todos los canales; establecer indicadores claves y lo mas importante, esto es 10%
planificacion y 90% de implementacidn constante, permanente. (Vega 2017)

En esta misma logica de comprender la relevancia que tienen las personas en el buen
desarrollo de una politica de gestion, Eduardo Hernéndezla, Encargado de liderar los
procesos de Comunicaciones y Marketing del Seguro Publico, sostuvo que era relevante
dotar de participacidn al proceso.

Establecimos como prioritario darle un sentido participativo a la labor de todos
nuestros funcionarios en el pais, por tanto, la gestiéon del cambio fue significativa
para avanzar en la fidelizacion y compromiso de nuestro capital humano con
nuestro proyecto (...) Otro aspecto importante de nuestra modernizacién, fue la
difusion del proceso de gestion del cambio que lideramos en Fonasa, donde la
informacién, conocimiento y apropiacion por parte de los funcionarios, respecto
de la estrategia institucional, fue muy relevante. En este sentido, generamos
conversatorios en todas las regiones del pais, lo que supuso un esfuerzo
importante para trasladar a la Dra. Vega y su equipo directivo, por todas las
Direcciones Zonales de nuestro territorio (...) Todos estos fueron avances
sustantivos en la manera de relacionarnos con nuestros asegurados, funcionarios y
la opinién publica en general. Consideramos como equipo directivo que las
comunicaciones son la base que permiten una transformacién gradual del servicio
gue entregamos, dejando de ser la caja pagadora del sector salud a un verdadero
seguro publico que entrega cobertura y proteccion financiera en la salud publica
del pais. (Hernandez 2019)

Para avanzar con la planificacidn estratégica, las autoridades del Fonasa comenzaron por
establecer lineamientos claros respecto de qué era lo importante para darle prioridad al
inicio de la gestion. En este sentido, la Directora Jeanette Vega14, lo explica de la siguiente
forma:
Hemos redisefiado nuestros procesos, ya que necesitdbamos ser capaces de
conocer a nuestros afiliados; necesitdbamos ser capaces de mirar desde la
persona, lo que pasa en Fonasa, coémo esta disefiado el proceso de afiliacion, la
inscripcion en centros de salud, los encuentros médicos, la cuenta médica, junto al
monitoreo y seguimiento (...) Para esto hay algunos requisitos que son basicos: lo

13 Entrevista a Eduardo Hernandez, martes 19 de abril 2019, Jefe Comunicaciones de Fonasa, Periodo
2014-2018

4 presentacidn Directora Fonasa Dra. Jeanette Vega, en Simposio Salud: Nuevas Tecnologias, avances y
desafios, 18-19 de julio 2017, Pais Digital.
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primero, es que no existe innovacién de ningln tipo, incluida la tecnolégica, que
no sea con un proceso de gestiéon del cambio. Nosotros en Fonasa hemos tenido
gue redisenar todo nuestro proceso interno para poder adecuarnos a esta mirada
desde el afiliado. (Vega 2017)

Tal como lo explica Vega, Fonasa tuvo que efectuar un proceso complejo de reingenieria a
todos sus procesos criticos, lo cual obviamente generd un trabajo intenso en los primeros
meses de gestion. Esto fue relevante de analizar desde el punto de vista de la
comunicaciones internas, para entender ademas los esfuerzos institucionales por
construir un proyecto colectivo, como lo explica Eduardo Hernandez, de la siguiente
manera:

Se generd una instancia de vinculacion con los funcionarios, para explicar la
necesidad de tener un Seguro Publico Unico, integrado con el sector salud, para
modernizar la forma de relacionarnos con nuestros usuarios, avanzando hacia la
transaccion virtual y la presencia digital del Fonasa, tanto en la red publica como
privada de salud (...) Este didlogo nos permitié ademas, recoger las impresiones,
criticas y sugerencias a nuestra propia estrategia. Fue un proceso enriquecedor
gue nos dejo grandes aprendizajes, en relacidn a cdmo uno debe liderar la gestidn
del cambio para adquirir, efectivamente, el compromiso de los funcionarios de
todo el pais, para alcanzar nuestros ambiciosos objetivos (...) El principal aporte de
nuestro Departamento fue ser un agente que facilitara la difusion de contenidos
estratégicos dentro de la institucion. En tal sentido, las comunicaciones internas
adquirieron gran relevancia ya que tuvimos que informar, convencer, dar cuenta
de resultados, a nuestros mas de 1.200 funcionarios en todo el pais. (Hernandez
2019)

De esta manera se puede evidenciar la relacion existente entre la gestion del cambio vy la
comunicacion corporativa, ésta Ultima como un elemento relevante en la estrategia global
de gestion a nivel de la administracién publica. Todo proyecto debe ser comunicado, se
debe explicar, conocer los montos asociados, los esfuerzos publico privados, el uso de la
tecnologia y los propésitos buscados. Considerando estos aspectos, es probable que un
proyecto de gestidon pueda tener mayor porcentaje de éxito, al considerar el desarrollo de
cada una de estas variables.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las demandas sociales son cada vez mayores, por lo tanto, la provision de servicios de
parte del Estado hacia la ciudadania, deben estar en linea con las expectativas y
necesidades de los usuarios. Si consideramos el desarrollo de las tecnologias digitales, la
expansion de Internet y el crecimiento de la telefonia mévil, se han generado profundos
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cambios en las formas de participacidn entre las personas y las organizaciones. Si bien la
tecnologia no es la solucién a todos los problemas, si constituye un medio relevante para
cambiar la cultura de atencién al ciudadano; es decir, ajustar el paradigma de lo
analogo/presencial, de que el ciudadano debe acudir al Estado para llenar solicitudes,
cuando mas bien, es el Estado el que debe acercarse al ciudadano, para ofrecerle
alternativas de solucidn a sus problematicas.

En la actualidad, probablemente con mayor exigencia y consenso que antes, aun se
mantiene la idea de construir gobiernos mas democraticos, participativos, cercanos y
oportunos, gracias al uso de la tecnologia, lo que eventualmente, podria mejorar la
relacidon entre las comunidades y la administraciéon publica. Sin embargo, a pesar de los
esfuerzos desplegados en los ultimos afios, todavia existe una brecha entre la sociedad y
el Estado en materia de tecnologizacién y transformacién digital®>.

En este sentido, el Fondo Nacional de Salud, ha ido variando su modelo de atencién al
publico durante los uUltimos afios, apostando por renovar y disefiar nuevos canales de
comunicacion, que posibiliten una relacion mas fluida con la ciudadania. En este sentido,
nos parece relevante levantar informacién cualitativa respecto a esta experiencia
modernizadora, ya que en la actualidad, es necesario conocer estudios aplicados sobre
este fendmeno, para analizar sus diversas variables y contribuir a la disciplina de la
administracion publica, en lo referido al uso estratégico de las tecnologias digitales en el
propdsito de mejorar la gestidn publica y la provision de servicios a la ciudadania.

3.1 Delimitacion del Problema

Esta investigacién analizard la estrategia de medios digitales efectuada por el Fondo
Nacional de Salud, durante el periodo 2014-2018.

Los actores directamente involucrados son los equipos de funcionarios de la Direccidn
Nacional de Fonasa y del Departamento de Comunicaciones y Marketing, quienes tuvieron
a su cargo el disefio y posterior implementacién de la Politica de Comunicaciones del
Fonasa.

Como actores indirectos consideraremos a los asegurados del Seguro Publico de Salud,
que necesitan relacionarse con la institucion y lo efectian mediante diversos canales de
contacto: redes sociales, dispositivos tecnoldgicos o la visita a sucursales.

Como parte fundamental de esta Tesis, se efectuara una revisién a su nuevo sitio web, las
politicas digitales implementadas y los servicios transaccionales que brindan eficacia al
sistema en su conjunto.

5 La brecha se constata en la necesidad institucional de crear en 2018 “Gobierno Digital”, Divisién de la
SEGPRES encargada de la Transformacién Digital del Estado, cuya misién es coordinar intersectorialmente a
los érganos de la Administracion del Estado en el uso estratégico de las tecnologias digitales, apoyando su
uso, datos e informacidn publica para mejorar la gestién de servicios cercanos y de calidad a las personas.
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3.2Tema
Estrategia de Medios Digitales del Fondo Nacional de Salud, Periodo 2014-2018:

Una Propuesta Modernizadora.

3.3 Pregunta de investigacion

é¢Como es la estrategia de Fonasa en el uso de medios digitales durante el periodo 2014 -
2018?

4. OBIJETIVOS

Para los fines de esta investigacion, hemos establecido los siguientes objetivos:

4.1 Objetivo General

e Describir el proceso modernizador del Fonasa sobre la base de su estrategia de uso
de medios digitales en el periodo 2014-2018, para generar una propuesta de
mejora en su relacion con la ciudadania.

4.2 Objetivos Especificos

e |dentificar el disefio e implementacién de los medios digitales del Fonasa, tales
como su nueva pagina web, sus redes sociales y su canal corporativo.
Exponer los resultados de la implementacién de los medios digitales del Fonasa.
Caracterizar qué elementos en la estrategia de medios digitales aportan a la
relacidn del Fonasa con la ciudadania.

e Generar una propuesta de mejora a la estrategia digital del Fonasa.

5. JUSTIFICACION

5.1 Justificacion del Estudio

La justificacion de este estudio dice relacidon con buscar la manera de realizar un aporte a
la disciplina de la administracién publica desde dos aspectos centrales. El primero tiene
gue ver con entender el proceso modernizador que ha seguido el Fondo Nacional de Salud
a partir de su estrategia de medios digitales. En este sentido, nos interesa conocer las
caracteristicas de la propuesta en este periodo y cdmo estas acciones son coherentes o no
con los esfuerzos estructurales del Estado por renovar el aparato publico.
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El segundo aporte o desafio de investigacion, es lograr describir de manera precisa, el uso
de las plataformas digitales del Fonasa para fortalecer la relacién con sus usuarios. Para
ello deberemos dar cuenta de cdmo es la estrategia que utilizan; qué concepto de
participacién y de beneficiarios estan considerando al momento de disefar sus politicas
publicas, cual es el modelo de comunicacién que subyace en esta estrategia y cudl es el
valor publico que podria tener este esquema de comunicaciones del Seguro Publico.

Delimitados los desafios de esta Tesis, el propdsito es lograr comprender los ajustes que
vivié Fonasa en un escenario complejo, con una ciudadania mas demandante y analizar
como fue la capacidad de respuesta del Estado, en relacidén a la participacidn social y si
esta dindmica permitié la construccién de politicas publicas mas democraticas. En otras
palabras, estamos analizando la performance de Fonasa, para identificar si con su
estrategia de medios digitales, logré mejorar la capacidad del gobierno, en términos de
darle contenido y accidn a sus politicas, para pensar en un Estado mas eficiente, que logre
gestionar de manera adecuada las crecientes necesidades y expectativas en torno a la
salud publica.

Por lo tanto, durante el desarrollo de esta investigacién, pondremos énfasis en la
direccién y disefio estratégico de los medios digitales del Seguro; respecto a como el uso
de las nuevas tecnologias para la innovacidn, facilité una gestidén del conocimiento a partir
de un disefio comunicacional vinculado a la gestion politico-técnica durante el periodo,
gue creemos sera fundamental para comprender el espiritu modernizador tan propio de
los cambios que vive un Estado democratico inserto en un mundo global.

6. HIPOTESIS

A mayor nivel de tecnologizacién en los dispositivos de comunicacién institucional del
Fonasa, mejor sera la relacion entre la institucion y sus asegurados, generando nuevas
dindmicas de participacion, aportando valor publico en el disefio, construccién e
implementacién de sus politicas publicas de salud, relativas a la estrategia de vinculacién
ciudadana a partir del uso de plataformas digitales.
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7. MARCO TEORICO

7.1 Elementos Claves del Estudio

Los principales ejes tematicos que fundamentan el presente proyecto de investigacion,
posibilitan el desarrollo de una busqueda académica con dos variables principales. La
primera tiene que ver con describir de la manera mas acertada y fidedigna posible, el
trabajo realizado por Fonasa en términos de su estrategia digital. Esto supone entender
conceptos propios de la administracion publica, sus procesos de reforma y modernizacién,
junto con entender como aporta la comunicacidn social para un analisis mas integral.

Por otra parte, serd fundamental ir perfilando las nociones de valor publico que puedan
estar presentes en esta experiencia liderada por Fonasa en los ultimos cuatro anos.
Resulta interesante poder revisar los alcances del proyecto modernizador de Ia
administracion publica, las diferentes acciones vinculadas al gobierno electrdnico, lo
transaccional en la era digital, asociado por cierto a la resolucién de tramites publicos,
hasta hace un tiempo sélo bajo la l6gica de lo presencial.

De acuerdo a esta posicidn tedrica, es menester advertir desde un principio que decidimos
tomar distancia de aquellos enfoques cientificos o clasicos de la administracién, para dar
paso a una teoria mds economicista o bien cercana a la Nueva Gestién Publica, en el
entendido que desde esta perspectiva tedrica, podemos ir analizando desde otra
perspectiva la situacién del Fonasa en este periodo.

Por cierto, es importante conocer de qué trata la Administracion Cientifica. En este
sentido, la gran contribucién de Taylor fue la sistematizacion de aquellas practicas
organizativas que, al ser simplificadas para enfrentar el ejercicio del oficio, permitieron la
entrada en masa de obreros no calificados a la industria. La descripcidon detallada de
tareas y operaciones, asi como el estudio de los tiempos y movimientos necesarios para
adelantar los trabajos, se convirtieron en funciones técnicas. (Taylor 1911)

Respecto del enfoque del proceso administrativo, el aporte principal fue investigar sobre
problemas no estudiados por Taylor, donde se considera el nivel de direccion, creando lo
que algunos llaman, el proceso de formacion de Jefes/as. Elabord contribuciones a los
diferentes niveles administrativos. Escribid “Administration Industrielle et générale”, libro
gue describe su filosofia e ideas principales. Ocupaciones basadas en el manejo contable y
de las nacientes técnicas aplicadas por los principios de la administracidn, dirigidos a la
planificacion, organizacion, direccién, ejecucion y control en la empresa. (Fayol 1916)

En el contexto de la administracion publica en Chile, la experiencia del uso de medios
digitales por parte del Seguro Publico, obedece a una consecucién de hechos relacionados
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claramente con el proyecto de Gobierno electrénico’ y posteriormente, haciendo
coherente la propuesta de Agenda Digital del segundo periodo de Michelle Bachelet en La
Moneda.

Todo esto sustentado en la reforma del Estado y la modernizacién de la gestion, respecto
de una politica publica que requirid el esfuerzo del entramado completo institucional para
hacerse realidad, pero mayormente el crear conciencia de una cultura organizacional
desde el Estado en la promesa y el cambio en la calidad del servicio. (Rivera Urrutia, 2003)

La idea inicial de un Gobierno interconectado en red, junto a un cambio en la creacién de
bienestar y desarrollo social, son parte de los conceptos generales y mas bien
paradigmaticos de este modelo. Un Gobierno abierto para la innovacién digital, buscando
por cierto permear la estructura burocratica para facilitar la relacién con la ciudadania.

Ademas, considerando la puesta en marcha de la Alta Direccidn Publica en 2003, como un
esfuerzo adicional por proveer al Estado de un equipo de alto desempefio hacia el
redisefio de procesos y cargos de alto nivel jerarquico (Rivera Urrutia, 2003).

En este sentido, queremos profundizar en el marco del Gobierno electrénico, como un
modelo de modernizacién de la gestion publica basado en resultados,que incluyd una
serie de aspectos vinculados al posterior desarrollo de estrategias digitales en el marco de
la administracién publica, tales como:

(i) una definicidon clara de la misién y objetivos de los organismos publicos,
incluyendo la identificacién del cliente; (ii) la identificacion de los productos y
resultados vinculados a dichos objetivos, susceptibles de ser medidos y evaluados
periddicamente, en lo posible mediante la retroalimentacion desde el cliente; (iii)
la asignacion de responsabilidades individuales en el proceso de generacion del
producto o resultado de la gestion, medibles y evaluables; (iv) flexibilidad y
autonomia en materia administrativa, financiera y de administraciéon de Personal,
proporcionales a la responsabilidad organizacional e individual por el logro de los
objetivos y metas; (v) un proceso sistemadtico y periddico de evaluacion de
resultados, de cardcter publico y externo, y (vi) un sistema de incentivos ligados al
logro y superacién de metas relacionados con el resultado de la gestidon. (Rivera
Urrutia, 2003).

16 E| gobierno electrénico también usado como sindnimos los términos administracidn electrénica, consiste
en el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, el conocimiento en los procesos internos
de gobierno, asi como en la entrega de los productos y servicios del Estado tanto a los ciudadanos como a la
industria.
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Al respecto, podemos circunscribir la definicion de Gerencia Publica y su propdsito, como
un concepto relevante para los propdsitos de esta investigacion.

Como se puede apreciar, la modernizacién de la gestién publica tiene como
sustento tedrico la definicion de Gerencia Publica, que busca perfeccionar la
gestion y eficiencia de los servicios y érganos del Estado. Pero en si misma debe
reconocer la diferencia sustantiva que existe entre el ejercicio de la gestién
administrativa del érgano vy servicio, y el ejercicio de la funcion publica
regularmente ajeno o distinto a esos niveles de gestion. El ejercicio de la funcion
publica regularmente ajeno o distinto a esos niveles de gestion. (Silva Cimma 2008)

Esta cita refleja de alguna manera, la velocidad mayor que tienen las comunicaciones en el
aparato publico, en desmedro de otros procesos mas de tipo administrativo, donde
organismos como Fonasa, apostaron a generar ejercicios de funcién publica en la
experiencia de atencion de un usuario, por ejemplo, a través de sus redes sociales
corporativas.

Por eso es fundamental aproximarse desde distintas perspectivas al objeto de estudio,
para poder, con los antecedentes necesarios de esta investigacion, conocer el grado de
valor publico adquirido con el uso de una estrategia de medios digitales, en el marco de
una iniciativa vinculada a Gobierno electrénico, para conectarse con la ciudadania en el
lenguaje y tecnologias actuales de la sociedad de la informacion.
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7.2 Modernizacion del Estado

La modernizacién del Estado se ha perfilado como uno de los pilares fundamentales en
materia de gestion transversal para las distintas administraciones en la reciente historia
politica chilena.

Este proceso se ha ejecutado en un marco institucional con algunos cambios,
principalmente en lo referido a la aparicion de crecientes demandas ciudadanas y a la
existencia de nuevas tecnologias de la informacidén y comunicacién (TICs), que han
modificado el escenario tradicional del aparato publico.

En este sentido, los esfuerzos estructurales del Estado moderno tenderan a buscar nuevas
formas de gestién que permitan entregar respuesta a los cambios que experimenta la
sociedad actual. Estas miradas ciudadanas cuestionan la eficacia en el accionar del Estado,
exigiendo mas transparencia y desarrollo de la funcién publica, la que debe estar
orientada a la construccién de una sociedad mas equitativa, inclusiva y donde la pobreza
tendra que enfrentarse mediante politicas concretas y efectivas.

Asi como se puede evidenciar, la administraciéon del Estado hace no mas de 20 afios
, , e . 17
respondia a desafios completamente distintos .

El mayor protagonismo del mercado y de la iniciativa privada, la mayor exposicion
de las economias al exterior, las nuevas dimensiones y alcances del poder
comunicacional, entre otros cambios notables, configuran mundos y sociedades
distintas en su naturaleza y funcionamiento, que obligan a pensar también en un
nuevo Estado cumpliendo papeles y funciones acordes con estas inéditas
realidades (CEPAL, 1995).

De acuerdo a esta definicién de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, el
proceso modernizador es un requisito fundamental para hacer frente a los desafios y
objetivos de un gobierno, cuya estrategia debe consolidarse mediante resultados
comprobables ante los ciudadanos, considerando ademas la necesidad de mejorar la
imagen de los servicios publicos como aparatos burocraticos y con escasa vinculacidén con
la sociedad civil.

La Modernizacién, segun sefiala la Real Academia Espaﬁola18 se refiere a aquella "accién y
efecto de modernizar". Generalmente, cuando nos referimos al papel del Estado, se
asume la modernizacion como la relacion de éste con las nuevas tecnologias o los
procesos de cambios institucionales, pero no siempre su definicién estd vinculada con su
origen histdrico y el contenido propio de la modernidad.

7 Definicién obtenida desde el documento “Reforma y Modernizacion del Estado”, CEPAL, 1995.
18 Referencia de Modernizacién del Estado segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE).
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Sin embargo, lo que podemos constatar luego de diversas experiencias, es que uno de los
propdsitos donde existe un determinado consenso, es que la modernizacion del Estado
tiene un afan evidente por ampliar la busqueda de satisfaccién de demandas ciudadanas.

Para lograr este complejo y creciente escenario, resulta fundamental que pueda ir
modificando sus funciones y ampliando la gama de servicios publicos con tal de cumplir
los requerimientos actuales de la poblacion.

La modernizacién también se da en un marco de accion donde los mercados compiten
cada vez mas fuerte y aparecen nuevas ideas e iniciativas privadas que ayudan a la
satisfacciéon de algunos bienes o servicios que también la comunidad requiere de una
manera mas eficiente y efectiva.

Bajo esta premisa, la burocracia resulta desde el punto de vista conceptual como lo
opuesto a modernizar, es decir, su permanencia como modelo de gestion en la
administracién publica implica un gran impedimento para la fluidez organizativa, ya que se
requiere desarrollar nuevos conceptos y métodos para el mejoramiento de estos
procesos. (Silva, Cimma, 2008)

La reforma del Estado no puede ser concebida como un pequefio ajuste del organigrama
del ministerio o servicio, situacién en la que eventualmente no pasaria de una
modernizacién administrativa, ya que lo que se requiere es un ajuste en las relaciones
entre diferentes actores y agentes econémicos, politicos y administrativos. (Silva, Cimma,
2008)

7.2.1 Procesos Modernizadores de la Gestion Publica

En los anos ochenta y en plena crisis financiera de los paises mas desarrollados, los
gobiernos autoritarios comenzaron a verse en situacion de crisis frente al endeudamiento
de los estados socialistas, el mundo pasé a convivir con la nocién de que el Estado estaba
en crisis, y, por lo tanto, era necesario reformarlo. La reforma del Estado suponia cambiar
su fisonomia de manera radical. Para ello lo primero era reducir su tamafio, volverlo mas
agil, flexible y eficiente, ademas de buscar nuevas formas de gasto publico eficiente.
(Larroulet y Flores, 1998)

El Proceso de modernizacidén en Chile se sitla en un contexto social de transicién desde
los inicios de una sociedad y cultura con caracteristicas tradicionales, marcada por
procesos histdricos de larga data, hacia una cultura mas bien moderna, a mediados del
siglo XX, con un importante recorrido politico e institucional. Este camino hacia la
modernizacién estuvo marcado por procesos institucionales de gran trascendencia,
originado a comienzos de los afios cuarenta con la creacion de entidades estatales como la
Compaiiia Siderurgica Huachipato (CAP), Empresa Nacional de Petréleo (ENAP), entre
otras, enmarcadas en el modelo de desarrollo de industrializacion que vivid el pais, junto
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con la sustitucién de importaciones y dentro de un concepto amplio de Estado de
Bienestar. (Marcel, Mario, 1994)

Aifos mas tarde surgiria la modernizacion neoliberal de la década del setenta y ochenta,
impulsada durante la dictadura militar que introdujo la estructura territorial de regiones.
A su vez cred los Ministerios Secretaria General de la Presidencia y Secretaria General de
Gobierno, y dio paso a un proceso de regionalizacién bajo una légica centralizada,
siguiendo el modelo de regionalizacidon administrativa francesa, implantado por De Gaulle
a principios de los afios sesenta. En este periodo se impulsé la racionalizaciéon
administrativa del pais, el traspaso a los municipios de las funciones sociales de educacién
publica y salud primaria, la privatizacidon de los sistemas de pensiones y de salud, junto
con la venta a capitales privados de la mayor parte de las empresas publicas. (Marcel,
Mario, 1994)

La ideologia neoliberal fue el telén de fondo del actuar en dictadura, ya que dicha mirada
planteaba un cambio de eje desde el Estado hacia el mercado como motor del desarrollo
nacional, lo que generd la retirada del mundo publico desde el area productiva para dar
un amplio margen de accién al sector privado, bajo el principio de la subsidiariedad.
Segln estos parametros, se produjo un debilitamiento del sector publico a raiz de las
profundas transformaciones del rol que jugaba anteriormente el Estado en la sociedad
chilena, donde evidentemente se busco debilitar su rol en desmedro de areas productivas
donde el sector privado comenzé a dirigir los escenarios, legitimando que Ila
administraciéon empresarial daba -—aparentemente- mejores resultados. (Martner,
Gonzalo, 1993)

Comenzando los afos 90, durante el transcurso del primer gobierno democratico liderado
por Patricio Aylwin, un pequeio numero de jefes de servicios comenzaron con procesos
de modernizacién al interior de sus reparticiones. Adoptando los criterios del
management empresarial, estos directivos publicos procuraron mejorar la eficacia y
eficiencia de sus instituciones, introduciendo técnicas cuantitativas al sector, dando paso a
la modernizacién de otros servicios publicos y generando politicas de reforma vy
modernizacién del Estado. (Ramirez, Carlos, 2000)

Con la recuperacion de la democracia en Chile el aino 1990, el concepto de reforma tuvo
un consenso a nivel politico que permitié implementar proyectos coherentes con este
propdsito. En efecto, a los aspectos econémicos de la reforma se incluyeron las
dimensiones politica y social. En relacion a lo politico, el Estado moderno tenia que
proyectarse de manera democratica, por lo tanto, se pudo discutir una agenda
modernizadora a nivel de gobierno que facilité esta tarea. En materia de los cambios
sociales que la ciudadania esperaba, se fueron generando algunas transformaciones que
perseguian el fortalecimiento y mejoramiento de las politicas sociales en areas como
educacidn, salud, vivienda y subsidios sociales; junto a la creacidon de nuevos programas y
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politicas, ademas de su correspondiente fortalecimiento institucional. (Ramirez, Carlos,
2000)

A modo de sintesis, podemos plantear que el primer gobierno de la Concertacion surge en
un contexto marcado por la permanencia de "enclaves autoritarios”, de un naciente
encargo por internacionalizar las relaciones diplomaticas y de una situacién
socioecondmica de bajos ingresos. De acuerdo a estas caracteristicas, el gobierno que
lider6 Patricio Aylwin establecié cinco desafios prioritarios para su mandato:
reconciliacién nacional, democratizacién politica, reinsercién internacional, crecimiento
econdmico y justicia social. (Garretdn, 1988)

7.2.2 Otras Consideraciones de la Modernizacion

Como en esta investigacion la modernizacién es trascendental para entender el marco de
la estrategia de Fonasa, ya que, desde esta ldgica, es donde emergen diversos conceptos y
dimensiones que deben ser consideradas para obtener una aproximacién coherente de
ideas que nos permita profundizar sobre como este proceso influye en el desarrollo de
nuestra vinculacion ciudadana con el aparato publico, sobre todo en lo que respecta a la
informacién y comunicacién.

Con frecuencia desde el ambito académico se discute entre la nocién de modernizaciény
modernidad. La primera concierne mas al desarrollo de la racionalidad instrumental,
contra poniéndola a la segunda en tanto racionalidad normativa (Lechner, 1990). Asi,
mientras que la modernidad lo que buscaria es la autodeterminacion politica y la
autonomia moral, la modernizacidn se refiere a una metodologia para el control de los
procesos sociales y ciudadanos.

El vocablo modernizacion se introduce como término técnico en los afios
cincuenta; caracteriza un enfoque teorético que hace suyo el problema del
funcionalismo socioldgico. El concepto de modernizacidn se refiere a una gavilla de
procesos acumulativos que se refuerzan mutuamente: a la formacién de capital y a
la movilizacién de recursos; al desarrollo de las fuerzas productivas y el incremento
de la productividad del trabajo; a la implantacion de poderes politicos
centralizados y al desarrollo de identidades nacionales; a la difusion de los
derechos de participacién politica, de las formas de vida urbana y de la educacién
formal; a la secularizacion de los valores y normas; etc. La teoria de la
modernizacién practica en el concepto de modernidad de Max Weber es una
abstraccion prefiada de consecuencias. Desgaja a la modernidad de sus origenes
moderno — europeos para esterilizarla y convertirla en un patrén de procesos de
evolucion social neutralizados en cuanto a espacio y a tiempo. Rompe ademas la
conexidn interna entre modernidad y el contexto histérico del racionalismo
occidental, de modo que los procesos de modernizacién ya no pueden entenderse
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como racionalizacién, como objetivacién histérica de estructuras racionales.
(Habermas, Jiirgen, 1994)

Es tal vez aqui donde al partir podamos prever la complejidad del proceso que entraremos
a describir en las siguientes lineas, donde la intencidn es ampliar y relevar nuevos
conceptos que estan presentes en la modernizacion del aparato publico, tomando como
referencia la evolucién del Estado en democracia y en particular sobre el énfasis que se le
ha dado al gobierno digital y como Fonasa se vincula a esta estrategia modernizadora.

El presente trabajo pretende ser un cimulo de pensamientos sintetizados bajo una légica
ordenada respecto de uno de los temas mds debatidos de los ultimos afios: la
modernizacién de la gestién publica y cdmo sus procesos de tecnologizacidon pueden
ayudar a construir un Estado mas eficiente y cercano con los ciudadanos.

Las experiencias de las ultimas décadas en el caso latinoamericano han dado muestras
que la llamada reforma administrativalg, es una historia de fracasos donde los ajustes de
forma en lo concreto no han generado cambios sustantivos en el funcionamiento de los
servicios publicos.

En este sentido, se ha sefialado que esta reforma administrativa implementada por varios
paises de la regidn, se trataria de un ejercicio forzada sin una planificacidén integral, donde
lo que gueda en evidencia es un cambio cosmético en el aparato publico, en el cual se
puede observar una difusa mezcla entre lo moderno y lo tradicional, en el que solo
existiria una declaracién de intenciones al momento de aproximarse a la complejidad de
procesos, que responden a distintas légicas de accion dentro de la esfera publica.
(Shepherd, Geoffrey, 2009)

Por consiguiente, este proceso denominado modernizacién de la gestién publica implica
un andlisis en profundidad respecto de la problematica que se deriva de |la adaptacién del
aparato estatal a las nuevas realidades politicas, econémicas y sociales. Por tal razén,
existen escépticos a la reforma del Estado, que consideran que la entrega de sus servicios
no se se justifican en si mismas, sino mas bien porque tiene un afan transformador de
practicas culturales que permiten promover el desarrollo de las sociedades, de alli que se
posicione en la actualidad, la idea de concebir al Estado como matriz institucional
integradora de las dimensiones politica, econdmica y social del desarrollo dentro de la
nocién de gobernabilidad democratica. (Shepherd, Geoffrey, 2009)

7.3 Administracion Publica Clasica

A partir de 1990 el concepto e investigacidon en torno a la Administracién Publica ha tenido
profundas transformaciones e innovaciones que involucra la generacion de nuevas

¥ En el analisis académico, el investigador Geoffrey Shepherd, hace referencia a la Nueva Gerencia Publica
como una opcion alternativa, acorde con las exigencias de una sociedad moderna, y se caracteriza por
proponer la delegacion de la toma de decisiones, con una orientacion hacia los resultados, hacia los clientes
y hacia el mercado.
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categorias y denominaciones como las de politicas publicas, gestidon publica y gerencia
publica (Ramirez Aluja 2001).

Esto ha sido producto de las reformas que ha vivido el Estado durante estos afios y que
han tenido efectos en el aparato administrativo gubernamental mediante la
modernizacién administrativa. En este ambito, la busqueda de nuevas formas para dar
mayor eficiencia y eficacia a la gestion de lo publico, ha modificado la investigacién en el
campo disciplinario de la administracién publica. (Martner, Gonzalo 1993)

En consecuencia, quienes estudian al gobierno y en el centro de la preocupacién
ciudadana, se ha vuelto prioritario el problema de la capacidad y eficacia de los gobiernos.
En este sentido se esta evaluando la capacidad administrativa para conducir a sus paises o
comunidades hacia el desarrollo y la busqueda de prosperidad.

También existe interés en conocer cuales son las condiciones que hacen posible que los
gobiernos estén en aptitud de gobernar en derecho y con proteccidn social. Los desafios
son amplios y reflejan lo complejo que resulta para las administraciones el desempefiar de
manera adecuada, un gobierno democratico (Ramirez Aluja 2001).

7.3.1 El Modelo de Weber

El gobierno basado en los conceptos de la Revolucién Francesa, "Liberté, égalité,
fraternité" argumentado por el sociélogo alemdan Max Weber a principios del siglo XX, fue
el punto de partida del llamado modelo burocratico de Estado, que calzaba perfectamente
con el concepto de nacién uniforme, significando el paso de un sistema de dominacién
patrimonial-aristocratico a un modelo de dominacién racional-legalzo.

De acuerdo a lo revisado hasta el momento seguin lo que nos entrega la disciplina
administrativa de gestion publica, las principales caracteristicas del modelo burocratico
weberiano, son las siguientes:

Jerarquia: a partir de la designacion de cargos y funciones estableciendo los
ambitos de control, y definida por una serie de normas debidamente catalogadas,
dando lugar a un estricto orden y subordinacién entre grupos. Legalidad: significa
gue la organizacidon burocrdtica estaba conformada por un esquema de normas vy
reglamentos que no daban lugar a lagunas que consideran los demas ambitos de la
organizacién. Racionalidad: entendida como la divisidn del trabajo y caracterizada
por la definicion y la naturaleza de cada labor en lo concreto. De lo impersonal:
generalizando los puestos de trabajo y sus funciones, dejando en un segundo
plano a las personas. Formalidad: respecto de que las decisiones, informaciones

20 "|ibertad, igualdad, fraternidad" fue el lema de la Revolucién Francesa y es también el lema de la
masoneria. El eslogan sobrevivid a la revolucidn, convirtiéndose en el grito de activistas a favor de la
democracia y del derrocamiento de gobiernos opresores y tiranicos de todo tipo. El lema aparece citado en
las constituciones francesas de 1946 y 1958 (en ambos casos esta en el titulo primero - De la soberania,
articulo 2).
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institucionales, normas y otro tipo de actuaciéon administrativa, se debian efectuar
por escrito para asegurar la correcta interpretacion de la normativa. (Ramirez Aluja
2001)

En relacién a las innovaciones para la época de este modelo de Administracién Publica,
podemos mencionar que aportd, entre otros aspectos, racionalidad e igualdad del
administrativo frente al Estado, la uniformidad de procesos, la continuidad de la
organizacién mas alld de las personas, la unidad de direccién con disciplina y orden, asi
como la previsibilidad su funcionamiento.

En consecuencia, la creaciéon de manera gradual de una Administracion Publica desde la
légica burocratica, fue un elemento trascendental en la construccion de los
Estados-nacién modernos, por su aporte en la centralizacion de procesos de toma de
decisiones e implementacién de politicas publicas. De esta forma, paulatinamente, se
fueron sustituyendo los sistemas de patronazgo y patrimonialismo por el modelo
weberiano, que se ajustaba muy bien a los nuevos escenarios estables en los que se
desarrollaron tareas mecanizadas para garantizar un orden normativo en ciernes.
(Ramirez Aluja 2001)

7.3.2 Crisis del Modelo Clasico

Con el avance del tiempo, el modelo weberiano de la administracién publica fue entrando
en crisis a partir de la segunda mitad del siglo XX, principalmente por los bajos niveles de
eficacia y los altos margenes de discrecionalidad, opacidad y corrupcién que mostraba el
sector publico en los paises del primer mundo De esta manera, el Estado se convirtid en
una estructura pesada, donde su principal caracteristica era la ineficiencia con la que
intentaba responder a las demandas de la sociedad. En consecuencia, la vision de la
administracion publica cldsica, cuyo origen se remonta a mediados del siglo XIX y
principios del XX, comienza a ver la caida de su vigencia a partir de la década de los 70.
(Vilcher Diana, 20017).

Es en este momento cuando una serie de reformas lideradas por paises desarrollados
tales como Reino Unido, Australia y Nueva Zelanda, marcaron el inicio de lo que ha sido
llamada la nueva gerencia publica. A partir de este hito fundacional, donde Ia
modernizacién administrativa cobra sentido y se favorecen nuevas técnicas, las cuales,
seran utiles en la medida en que estén orientadas a equilibrar el cumplimiento de
objetivos relevantes como la eficiencia, eficacia y legitimidad (Vilcher Diana, 20017).

La nueva gerencia publica postulaba la urgencia en la necesidad de perfeccionar al sector
publico, no sélo modernizandolo desde el punto de vista tecnolégico, sino que también
optimizando sus procesos y practicas para que respondiera realmente a las necesidades
de los ciudadanos. Esta nueva manera de conceptualizar lo publico, se caracteriza por
promover que el manejo de los recursos fiscales obedezca a criterios globales como las
capacidades gerenciales, competencia de las agencias publicas en mercados, sistemas de
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salarios que logren relacionar el pago del funcionario con el logro de resultados, entre
otras consideraciones.

7.4 Nueva Gestion Publica

Para avanzar en la definicion o marco conceptual desde donde entenderemos este
estudio, podemos situar a la Nueva Gestion Publica (NGP), como una categoria inserta en
un proceso global de transformacion del Estado. Esto se ha difundido a nivel mundial
como eje central para el cambio y la modernizacion de las administraciones publicas, en
paises con tradiciones institucionales tan diferentes como Estados Unidos, Suecia, Gran
Bretafia, Francia, Australia, incluyendo los de la propia region de América Latina (INAP,

s/f).

El nuevo gerencialismo (NPM) se basa en un conjunto de discusiones sobre la
transicion desde un paradigma burocratico de la administracion publica hacia un
nuevo paradigma gerencial que considere las transformaciones en el medio e
incorpore instrumentos de la administracién privada que han tenido éxito en el
mercado. Para enfrentarse a la complejidad actual es necesario que el gerente o
administrador tenga libertad para tomar decisiones rapidas, lo que requiere mas
conocimiento e informacidon técnica procesada, mas discrecidon, autonomia,
flexibilidad, responsabilidad y compromiso con relacion a los resultados (Fleury,
Sonia, 2002).

En esta misma linea hubo otros autores e investigadores que identificaron diferentes
modelos de reforma al sistema publico, experiencias orientadas basicamente en la
reduccion del gasto y tamafio del Estado, sin aumentar la transparencia y la calidad de los
servicios.

Gran parte de estas nociones de lo publico se debaten y coexisten hoy en la
administracién publica. Sin embargo, en el ambito de los resultados, es donde aln no es
posible identificar si los avances de la Nueva Gestion Publica son coherentes con los
esfuerzos modernizadores del aparataje publico.

7.4.1 Caracteristicas de la Nueva Gestion Publica

Con la irrupcién de nuevos elementos en el campo disciplinario, la Nueva Gestidn Publica
tuvo como principal caracteristica el dptimo desempefio del sector publico, con resultados
eficientes, eficaces y de calidad en la entrega de servicios a la ciudadania. Esto implico el
reemplazo de las estructuras estatales, es decir, con mayor efectividad a un menor costo y
el fortalecimiento de las capacidades estratégicas de los organismos centrales de gobierno
para que sean mas flexibles y dinamicos. (Ramirez, Carlos, 2000)
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De esta manera, el investigador en gestidn publica, Francisco Flores *, sostiene que este
nuevo paradigma promueve un cambio sustantivo con la forma tradicional de la
administracion, modificando los modelos clasicos de analisis, al plantear que:

El enfoque de la Nueva Gestidn Publica radica en el dptimo desempefio del sector
publico, con resultados eficientes, eficaces y de calidad; en el reemplazo de las
estructuras; con mayor efectividad a un menor costo y el fortalecimiento de las
capacidades estratégicas de los organismos centrales de gobierno para que sean
mas flexibles. (Flores, Francisco, 2010)

De acuerdo a esta mirada basada en la eficacia y los resultados, los principales postulados
de la Nueva Gestién Publica, que serviran como categorias relevantes de analisis y
comparacion para este estudio, los podemos resumir de la siguiente manera, pensando en
obtener un espacio de reflexién respecto a estas cualidades generales.

Descentralizacién y especializacidén: permite disgregar y reducir el tamafio de las
organizaciones. Este instrumento es responsable de la politica de privatizacion o
contratacién externa de servicios. De este modo, el sector publico no produce
directamente bienes y servicios, sino que garantiza la provisién de los mismos a
través del sector privado, mediante la logica de concesiones, en teoria una
modalidad mas eficiente respecto de los procesos productivos. La
descentralizaciéon tiene el sentido de entregar a las instituciones poderes de
decisidon en el ambito de su especialidad, de modo que se evite la burocracia e
ineficacia, junto con la reduccidn del tamafio de las mismas, lo que las hace mas
asequibles y mas eficaces.

Desregulacion de diversos sectores: esto supone la introduccion de las reglas de la
competencia o en su defecto, organizar la produccion a través de concursos
abiertos y que permitan liberalizar los mercados, de modo que las organizaciones
compitan entre si para obtener nuevos recursos y clientes.

Jerarquias mas horizontales: intenta dinamizar los organismos a los lugares donde
se producen los problemas, de modo que se aborden las dificultades de
organizacién que se originan en la macro dimension. Esto supone un ahorro en los
retrasos tanto en el conocimiento de las necesidades de los administrados, como
en la solucién de los problemas y la adopcién de nuevas politicas. Asi se agiliza
todo el proceso y se evitan todos los problemas internos y la informacién se
articula mejor para la correspondiente asignacion de responsabilidades.

Desburocratizacién: se generan pequefias unidades especializadas e
independientes que disponen de una formacidon interna propia, que estan

21 Flores GOmez 2008, “Del modelo clésico de la administracion publica a la nueva gerencia publica”, lexe,
Universidad IEXE.
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vinculadas a las estructuras centrales mediante contratos presididos por criterios
de racionalidad econémica.

Nuevas Estructuras Estatales: las grandes estructuras no promueven la
competencia, es demasiado rigida por lo tanto dificulta la innovacién, potencia
escasamente la motivacién del personal y presenta un exceso de solidaridad
corporativa. Al buscar su reemplazo, se dota a los funcionarios de una mayor
movilidad, lo cual permite optimizar los recursos humanos. Ademas, se introducen
herramientas técnicas para incentivar la valoracién individual de cada trabajador.
Por ultimo, implica operar cambios en la gestidon de personas en un intento por
mejorar la adecuacién entre el funcionario y el puesto de trabajo.

Orientacion al usuario: el ciudadano es considerado como un cliente que demanda
bienes y servicios que son entregados, a veces de modo indirecto, por el sector
publico. La gestidn publica se debe orientar hacia los resultados, el output y los
procedimientos de control estan orientados a satisfacer al usuario/beneficiario
(Armijo, Bonnefoy, 2007). Este ultimo ejerce un control sobre la unidad
administrativa en tanto que su relacion con ella repercute en el financiamiento de
los servicios publicos, ya que las instituciones tratan de lograr que el cliente ejerza
su poder de compra sin estar obligado al pago de los impuestos; sin embargo, esto
solo es asi cuando se trata de bienes que son susceptibles de intercambio en el
mercado. El cliente, por su parte, reclama calidad; de modo que se plantea la
posibilidad de que éste y la administracion intercambien expectativas mutuas.

Incorporacién de técnicas de evaluacidn: esto se logra mediante la incorporacion
de indicadores y metas de gestion adecuadas, lo que permite conocer el grado en
el que se han alcanzado los objetivos propuestos y asi orientar la accién publica
hacia la maximizacién del bienestar colectivo.

Cambios en la cultura organizativa de funcionarios publicos: el sector publico
intenta ofrecer un servicio de calidad y para ello, la nueva gerencia publica busca
mejorar la prestacion formal, el grado de respuesta y la atencidn o cobertura de las
necesidades de los usuarios y beneficiarios. (Flores, Francisco, 2010)

Los ciudadanos, que ahora actian como usuarios o beneficiarios de una determinada
politica, demandan al sector publico un ndmero creciente y diversificado de bienes y
servicios. La administracién publica, se hace cargo de aquellos que, por su caracter no
lucrativo, no son entregados por el sector privado y de esta manera compite por la
produccién y provisién de otros, por ello, es necesario que aplique procedimientos
propios del sector privado, que permitan al Estado aumentar su productividad, calidad y
eficacia (Armijo, Bonnefoy, 2007).
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7.5 Esquema Modelo Clasico Administracion y Nueva Gestion Publica

A continuacién planteamos un esquema que permita comprender las principales
orientaciones que definen tanto el Modelo Clasico de Administracion Publica, como los
proyectos de Reforma y Modernizacidon del Estado que se aproximan a la definicidn de
Nueva Gestion Publica. Acd se pueden observar las principales diferencias y marco
conceptual que servira para comprender de mejor forma el proyecto de Medio Digitales
del Fonasa, en términos de su descripcion y caracterizacion.

Modelo Clasico Burocratico Nueva Gestion Publica

El ciudadano esta al final de cada politica El ciudadano o usuario es el eje de la
politica publica

El Estado es el fin en si mismo El Estado es el medio para alcanzar
propdsitos sociales y colectivos

La gestion del Estado se realiza con analisis | La gestion del Estado tiene como norte la

y variables limitadas rentabilidad social

El gasto publico es creciente y no tiene El gasto publico es limitado, debe ser
limites priorizado y con altos niveles de eficacia
Los proyectos no son evaluados en su El Estado tiene una politica de

costos e impacto responsabilidad fiscal

Funcionarios con poca especializacién y Funcionarios con mayor especializacion y
Directivos son cargos politicos Directivos con especialidades técnicas
Estado Robusto con un nimero Estado mas acotado, menos funcionarios e
importante de empleados impera légica de subcontratacion

Teoria Politica y l6gica de electores Teoria Econdmica y logica de clientes

Se plantea una discrecionalidad limitada a | Amplitud discrecional para conseguir

los responsables de la administracién metas y objetivos estratégicos
Organizacion burocratica jerarquica Organizacion publicas descentralizadas
Racionalidad sistémica, funcionarios Racionalidad técnica, funcionarios
administrativos gestores publicos

Interés publico se expresa politicamente Interés publico representa la suma de los
en leyes intereses individuales y colectivos
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7.6 Nociones de las Teorias de Comunicacion

Esta teoria, abarca conceptos que, si bien no son centrales en términos de analisis directo
de la disciplina administrativa publica, si pueden otorgar una perspectiva interesante para
discutir temas relativos a cdmo el Estado construye sus politica de comunicacién con las y
los ciudadanos. Es aqui donde aparecen conceptos como discurso, comunicacién politica,
marketing digital, entre otros relevantes de considerar para los objetivos de esta
investigacion.

La teoria de la comunicacidon tiene distintos puntos de vista y sus estudios han
evolucionado desde la perspectiva positivista de la industria norteamericana, abarcando la
teoria critica frankfurtiana, hasta la visién que se origina en los estudios latinoamericanos
gue centran su atencion en el polo de la recepcidn.

Para comenzar, podriamos establecer que la comunicacion es “1.f. la Accién y efecto de
comunicar o comunicarse. 2. f. Trato, correspondencia entre dos o mas personas. 3. f.
Transmisidon de sefiales mediante un cdédigo comun al emisor y al receptor”. (Definicion
RAE 2008™)

Estas tres acepciones del concepto, sin duda que son complementarias, lo que nos
permite generar un primer acercamiento a la definicién. Posteriormente, podriamos
mencionar que la comunicacién es relevante para el desenvolvimiento de las personas en
la sociedad, segun da cuenta el portal especialista en comunicaciones “Concepto y
Definici(')n"23, al plantear el siguiente enunciado que nos servird para los fines de esta
investigacion.

Es un modo de intercambio de informacién entre un emisor y un receptor, en el
cual el primero transmite el mensaje y el segundo interpreta y produce una
respuesta, de ser necesario. En lo que se refiere a los seres humanos, esta es una
actividad psiquica propia, derivada del pensamiento, el lenguaje y del
desenvolvimiento de las capacidades psicosociales de las relaciones. (Definicidn,
Concepto, 2015)

De acuerdo a estas nociones preliminares, la definicién de comunicacién, de manera
general, tiene que ver con las diversas formas mediante el cual un sujeto establece
contacto con otros, permitiéndole difundir una informacién o mensaje particular. Por lo
tanto, existen una serie de aspectos que hacen posible este proceso. Existen
determinados elementos o categorias propias de la Comunicacién, que nos parecen
relevantes de incorporar para los propdsitos de este estudio.

Emisor: Es el encargado de iniciar la accion de comunicar y emitir cierta
informacion. Este decide de qué manera realizar la accién. Receptor: Es quien

22 | 3 Real Academia de la Lengua entrega estas definiciones sobre el concepto de la Comunicacién.
2 Sjtio web especialista en definiciones de contenido www.conceptodefinicion.de
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recibe el mensaje o informacién, ajustdndolo e interpretando segun los signos
lingliisticos. Luego de su interpretacion estd en capacidad de emitir una respuesta
al emisor. Mensaje: También conocido como la materia del proceso, es el
contenido bien sea, de una carta, un correo, un mensaje hablado o grabado entre
otros. Canal: Es el medio a través del cual es transmitida la informacién o mensaje,
éste puede ser natural como lo es el aire, o artificial como existen muchos, entre
ellos cartas, cd, etc. Cédigo: Es un elemento fundamental en la comunicacion, son
signos del idioma, combinados por el emisor seglin sea el mensaje que desea
transmitir. Contexto: Es el medio o entorno que rodea al emisor y receptor al
momento de realizarse la comunicacion. (Definicion, Concepto, 2015)

7.6.1 Corrientes investigativas de la Comunicacion

Sintetizar en lo posible el recorrido de la Comunicacidn nos parece importante, por lo que
ahondaremos un poco mas en las perspectivas que han sido mencionadas
tangencialmente en el enunciado anterior. El estudio norteamericano o Mass
Comunication Research, desde una postura epistemoldgica positivista, postula que los
medios de comunicacion de masas tienen una efectiva influencia en la audiencia,
validando la teoria conductista de la Aguja hipodérmica.

Esta propuesta conocida también como la teoria de la Bala Mdgica, formé parte de la
primera ola de estudios sobre la comunicacidon de masas; desarrollada entre 1920 y 1950
por su principal expositor, Harold Laswell, que postula que los mensajes de los medios de
comunicacion atacan y se insertan (como una aguja) en la audiencia, quienes reaccionan
de manera uniforme ante dichos estimulos. (Ortiz Ariza, 2002)

Afios mas tarde, principalmente por el aporte de Paul Lazarfeld, surge la “Teoria de los dos
Pasos” donde la pregunta central es ¢qué hacen los medios con la audiencia? Pues bien,
este académico encontré que los medios no tenian influencia masiva en las personas, sino
gue estos eran persuadidos por miembros de grupos primarios o referenciales, por lo que
se consideraban lideres de opinion. (Ortiz Ariza, 2002)

La “Teoria de los dos Pasos” busca explicar la manera en que se transmite la informacién
por los medios de informacion y como el publico reacciona ante sus estimulos. El concepto
fue enunciado por los investigadores Paul Lazarsfeld y Elihu Katz, a mediados de 1940. La
principal idea de esta teoria es la interrelacidon que tiene la audiencia con los denominados
lideres de opinién, estableciendo para ello un sistema indirecto de comunicacion e
informacién, lo cual contrasta diametralmente con las teorias vigentes hasta ese
momento. Lazarfeld en conjunto con otros investigadores desarrollé el enfoque de la
influencia personal. Asi, los medios mas que cambiar la actitud de los seguidores acerca de
ciertas personas, intereses o ideas politicas, son los mediadores (lideres de opinién)
qguienes refuerzan disposiciones, actitudes y valores preexistentes de los sujetos. (Ortiz
Ariza, 2002)
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Como respuesta ante esta visidn positivista, surge la teoria critica de la escuela de
Frankfurt, de influencia marxista, donde algunos tedricos, por ejemplo, Habermas; Adorno
y Horkheimer, son quienes realizan una severa critica a la Industria Cultural
norteamericana, acusando a los medios de comunicacion de masas de ser instrumentos
utilizados por los grupos hegemdnicos para validar la desigualdad econdémica vy
sociocultural. (Ibarra e Idigoya, 1998)

Por ultimo, ante la necesidad de generar visiones de comunicacidn propias que expliquen
un fendmeno sin precedentes como lo es la hibridacion cultural, en América Latina, surgen
diversas explicaciones tedricas, todas encaminadas a tomar en cuenta la relacién de los
medios con la cultura popular. (Ibarra e Idigoya, 1998)

Por ejemplo, la teoria de la Unidad de percepcion e interpretacion minima de grupo,
donde cada persona lee segun sus grupos de pertenencia o comunidades interpretativas,
también postula que, al leer un texto, cada lector lo re-escribe segln sus percepciones,
por lo tanto, lo importante no es lo que dice un texto si no, cdmo se interpreta. Ahora la
pregunta cambia de direccidon, postulando la existencia de una reapropiacion de
significados, estableciendo la interrogante de modo opuesto éiqué es lo que hace la gente
con los medios? (lbarra e Idigoya, 1998)

En sintesis, cambiamos el foco de la influencia mediatica al nivel de la mediacidn,
considerando no sélo al emisor como un ente fundamental en este proceso, sino también
el mensaje, sus cédigos y formatos, para finalmente analizar desde la recepcién qué es lo
gue hacen las personas con los contenidos que consumen, cdmo los reciben, significan y
resignifican, a partir de sus propios pardmetros y valoracién cultural.

7.6.2 Comunicacidn aplicada al sector publico

La comunicacion que se establece desde los distintos servicios publicos considera una
serie de elementos que forman parte de su propia dinamica, entendiendo que, bajo su
desarrollo y practica, ayuda a las administraciones gubernamentales a difundir y justificar
determinadas decisiones de caracter publico, llevadas a cabo y que, en algunas ocasiones,
son temas de interés para la ciudadania. Dentro de este escenario politico podemos situar
a la comunicaciéon gubernamental o la comunicacion aplicada al sector publico.

Por lo tanto, esta definicidn normalmente tiende a ser confundida con una nocién un
tanto mas amplia, denominada comunicacién politica. Esta Gltima, pone su foco mas bien
en la produccién de mensajes y su difusion de consignas, normalmente transmitida a
través de los medios de comunicacién masivos, en un contexto politico. Mientras que la
comunicacion aplicada al sector publico se situa dentro de la propia comunicacién politica
y hace referencia a la dinamica que determina la agenda de gestion de instituciones,
politicas y procesos. Esta manera de entender lo comunicativo no considera los intereses
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particulares de partidos politicos y personajes publicos, para centrarse finalmente en la
gestidn y en la administracion publica. (Ibarra e Idigoya, 1998)

Su propodsito es generar consenso e informar a la comunidad sobre los avances en
determinadas materias del servicio y/o institucion publica que permitan dar cuenta de una
gestion exitosa. Es necesario llegar a acuerdos politicos centrados en la idea de que, si
bien pueden surgir grupos contrarios a determinadas politicas, las iniciativas de los
gobernantes puedan ser valoradas o no por la mayoria de la sociedad. Esta comunicacién
es estratégica, la de informar las novedades de las acciones publicas, por tanto, se
enmarca en el ejercicio de la administracion y gestidn publica. (Ibarra e Idigoya, 1998)

Ademas, con una buena comunicacion gubernamental se puede entregar respuesta, al
igual que con la comunicacion politica en un contexto mas general, a las necesidades que
se requieren a desde lo politico y social. Los ciudadanos exigen una comunicaciéon mas
cercana y constante, por lo tanto, las instituciones estdn obligadas a dar a conocer cémo
funcionan las administraciones y por qué toman determinadas decisiones en desmedro de
otras.
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7.7 Gobierno Electrénico

El Estado tal como funciona actualmente, es el fruto de diversos proyectos de ajustes que
se generaron a partir de profundas transformaciones en el ambito nacional e
internacional, lo que facilitdé que las administraciones publicas tuvieran el propdsito de
responder con mayores niveles de eficiencia, eficacia, transparencia y participacion
ciudadana, ante estos desafios. Los cambios que se alcanzaron, se debieron en parte al
incremento de las demandas ciudadanas por mejores politicas publicas, esto en un marco
de restricciones presupuestarias, lo que fomentd la incorporacion de practicas
provenientes del sector privado, entre ellas la simplificacién de procesos y un enfoque
orientado hacia el usuario de los servicios publicos. (Orellana, Vargas, 1996)

La relevancia de estas transformaciones resulta un fenémeno significativo para los fines
de este estudio, ya que ellas constituyeron la base sobre las cuales se apoyaron los
cambios procedimentales y tecnolédgicos que en la actualidad son empleados por los
gobiernos para la provisidon de servicios, a través del gobierno electrénico.

7.7.1 Reformas Estatales

Para lograr categorizar la reforma del Estado que tomd lugar en la mayoria de los paises
latinoamericanos, dada la amplitud de sus caracteristicas, vamos a separarlas
conceptualmente en dos tipos. Por una parte, estan las reformas que afectaron al disefio y
funcionamiento de las instituciones, es decir, a la manera en que los poderes del Estado se
organizaron y articularon con el entorno para elaborar y poner en practica las politicas
publicas.

Desde la otra perspectiva, agrupamos a las reformas que se centraron no tanto en el
proceso sino en el contenido de la accién publica, redefiniendo su finalidad, objetivos y
propdsito macro. A las primeras las definiremos como reformas institucionales y a las
segundas, como reformas sustanciales. (Echevarria, 2000)

Asi, esta investigacidn se relaciona con las reformas institucionales, o aquellas que afectan
el funcionamiento de las instituciones y entidades pertenecientes al sector publico y en
particular en como estas reestructuran sus procedimientos para la entrega de los servicios
con vocacion publica a los ciudadanos. (Orellana, Vargas, 1996)

En consecuencia, la primera experiencia de reformas nace primeramente en Nueva
Zelanda con la aparicidon de una nueva forma de gestidn publica, la cual incorpord una
vision gerencial tipica de la gestidn del sector privado, con un enfoque orientado
especialmente hacia los procesos y la busqueda de resultados. De esta manera, esta
transformacién puso su centro en la atencion orientada hacia los ciudadanos. (Araya y
Porrua, 2004).
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Luego de la crisis de los Estados latinoamericanos en los 80, viene la segunda generacién
de reformas estructurales, que tuvieron énfasis en aplicar medidas para fomentar el
crecimiento econdmico y la reduccién de la pobreza. Entre las reformas propuestas,
pertinentes a este estudio, se destacan las nuevas formas de participacion del sector
privado en la provisidn de servicios publicos, las privatizaciones y la reforma de la carrera
civil, con una visién de la mejora de servicios. (Araya y Porrua, 2004)

Finalizando los 90 y adentrandose en el nuevo milenio, gran parte de los desafios del
sector publico que fueron mencionados mantuvieron su vigencia. No obstante, con el
desarrollo vertiginoso de la infraestructura de telecomunicaciones, la maduracién de Ila
informatica y la convergencia entre medios y contenidos, hizo que la discusion sobre el
Estado, a comienzos del nuevo siglo, se transformara radicalmente. (Rivera, 2003)

Esto fomentd las bases para la aparicidon de la tercera generacién de reformas, en cuyo
contexto se inserta el gobierno electrénico como una nueva forma de gestién y prestacién
de servicios orientada hacia la satisfaccion de necesidades de los ciudadanos,
identificando a los mismos, en empresas y ciudadanos. Por lo tanto, la posibilidad de
integrar las reformas de la primera y segunda generacion en esta ultima, esto es, en el
desarrollo de politicas de gobierno electrdnico, hacen que la misma otorgue una mirada
mucho mds amplia respecto de la participacién del Estado en las comunidades, definiendo
una estrategia para orientar su accion a facilitar y agilizar la interaccidn entre los sectores
publico y privado. (Orellana, Vargas, 1996)

7.7.2 Tecnologia, Informacion y Comunicacion en el Estado

Si pudiéramos analizar los beneficios generados por las Tecnologias de Informacién vy
Comunicaciéon (TICs) en la gestion publica, deberiamos comenzar por situar un marco
referencial para detallar y justificar la utilizacién de la tecnologia en los procesos
administrativos publicos, como un modo alternativo a la prestacién convencional de los
servicios publicos.

El uso de las TICs en el sector publico como privado permitié tres modificaciones
relevantes. La primera y de mas impacto, fue la automatizacion, que permitié el
reemplazo de actividades en los procesos que actualmente son ejecutados en forma
manual. El siguiente logro fue la informatizacidén, que facilité la provisién de datos y
documentos en plataformas digitales en relacidn a los procesos que actualmente son
ejecutados por personas y finalmente, la transformacién, que construyd nuevos procesos
ejecutados con un uso integrado de las TICs. (Patrim, 2005)

De manera de ejemplificar los beneficios que la tecnologia aporta al accionar publico, en
términos de facilitar la relacién del Estado con los ciudadanos, este proceso no constituyd
un cambio momentaneo, sino que generd un efecto permanente, ya que su utilizacion
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provoco efectos como facilitar y acercar el acceso a la informacién, junto con reducir los
costos de la comunicacién publica, ademas de incrementar la eficiencia y transparencia
del sector publico, para finalmente proporcionar mayores flujos de conocimiento vy
servicios. (Diaz y Rivas, 2005)

Otro aspecto destacable, desde el punto de vista tecnoldgico, es que las TICs se
constituyeron en un factor de competitividad para los Estados, ya que supone la mejora
constante, de innovaciéon y de fuente de productividad, desarrollando caracteristicas
potenciales tales como la interactividad, instantaneidad, innovacion, elevados parametros
de calidad de imagen y sonido, digitalizacién, interconexidn, flexibilidad y diversidad.
(Gonzalez, 2006)

Esto por su parte, generd las bases para nuevas formas de prestaciones de servicios a
través de sistemas de informacidon y administracion financiera que coordind la gestion
publica, asi también en cuanto a la oferta de servicios publicos en linea, se encuentra el
todo el cambio que significé la implementacién del servicio de compras publicas, de
contrataciones, por mencionar algunos relevantes. (Diaz y Rivas, 2005)

Otro elemento para valorar, desde la perspectiva de la eficacia y eficiencia de los
gobiernos, es que las TICs constituyen una herramienta que permite promover la
transformacién digital del sector publico. Accién que vamos a entender como
modernizacidn o reformas a la funcién publica en términos de la utilizacién de elementos
tecnolégicos en su gestion (OECD, 2007).

La propuesta del Fonasa incorpora gran parte de los beneficios presentados en este
apartado respecto de avances en la gestion publica, ya que la utilizacién de las TICs es de
alguna forma el soporte sobre el cual se construye y disefia el modelo de su estrategia de
medios digitales para el periodo en estudio. Todos los componentes de este proyecto son
analizados en la perspectiva de los avances que supone en términos de la gestion hacia los
ciudadanos. Estos beneficios intentan traducirse en valor publico para las comunidades en
cuanto a una mejor utilizaciéon de los recursos publicos para la relacion Fonasa -
ciudadania.

7.8 Conceptos Claves
7.8.1 Valor Publico

Un aspecto relevante para esta investigacion, es intentar comprender si efectivamente las
politicas de comunicacién con la ciudadania efectuadas por Fonasa, podrian contribuir en
la creacién de valor publico. Para dilucidar esta encrucijada, es menester adentrarnos en
las explicaciones conceptuales que permitan dotar de contenido su definicidn.

Lo primero que podemos sefialar, es que el valor publico es una idea que de acuerdo a
diversos autores, estd presente en los sistemas democraticos liberales, como un concepto
amplio que permite entender la dinamica del Estado y su propdsito hacia la ciudadania.
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El valor publico se asocia con lo éptimo, es decir, con lo mejor de la vida
democratica y lo mejor implica que la eficiencia social aumenta y que las
condiciones de vida superan etapas que se consideraban lo éptimo en otros
tiempos (...) En la medida que la ética nutre los planteamientos del valor publico,
es posible destacar la importancia de las instituciones, porque a través de las
mismas es como se acredita el comportamiento del gobierno como un sistema de
capacidades organizadas. (Uvalle, Berrones, 2014)

De acuerdo a este planteamiento, el valor publico comprende la administracion,
produccién y distribucidn de los bienes publicos, junto con vincular la satisfaccion de los
ciudadanos respecto del goce social de los beneficios que se producen y distribuyen.

Adicionalmente, es importante considerar la solucién oportuna a sus demandas, la calidad
de la gestion publica, la medicidon del desempeno en las politicas publicas, la disminucién
de los costos de transacciéon, la proteccién de los derechos de propiedad, la conexién
funcional de los espacios publicos y privados, la efectividad de la transparencia y la
eficiencia en la rendicidn de cuentas. (Uvalle, Berrones, 2014)

Bajo estos pardmetros, la revaloracidon del servicio publico comprende una adhesién mas
abierta del servidor publico con los valores de la democracia. Esto ademas supone una
ventaja al promover que los ciudadanos se involucren mds en la toma de las decisiones
publicas y de esta forma se comprometan con los procesos de coproduccién de politicas
publicas y la adopcion de cédigos de conducta que permitan la administracién eficiente de
los recursos de la comunidad. (Orellana, Vargas, 1996)

El valor publico de la Administracién Publica se acredita cuando produce
universalmente los bienes y servicios publicos que la comunidad demanda y de
manera particular se acredita cuando los diversos grupos y publicos de la sociedad
civil logran mejorar sus condiciones de vida (...) El valor publico desde la éptica de
la gestidn publica permite disefiar soluciones a los problemas que han ingresado a
la agenda de gobierno, considerando su responsabilidad en el contexto que
articula la vida comunitaria. (Uvalle, Berrones, 2014)

En este contexto del Estado como gestor de las relaciones al interior de las comunidades,
por cierto que serd relevante la generacién de valor publico, en el entendido que el
ciudadano debe ser considerado en la légica de cliente, sino que como un sujeto juridico y
politico que no tiene una relacién mercantil con la Administracién Publica, sino mas bien
establece relaciones civiles que le asignan derechos y obligaciones que se comprenden en
un conjunto de acuerdos que buscan el bien comun. (Joignant, Alfredo 2007)

Ahora para avanzar en la definicion conceptual de Valor Publico, vamos a incluir la mirada
- , . 24 . . .
del académico Jorge Garcia Reategui , que plantea un recorrido analitico sobre como

24 Garcia Reategui, 2018. “Valor Publico, Gerencia y Gobernanza. Apuntes de Derecho”.
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generar valor en el contexto publico, que va mdas allda de un asunto monetario y debe
incluir, sobre todo, beneficios sociales que deben ser reconocidos y valorados por los
ciudadanos. Al respecto sefiala que:

El afio 1995 Mark Moore™’ introdujo el enfoque de valor publico con el objetivo de
establecer una estructura de razonamiento practico que suponga una guia para el
gestor publico. Con ello se buscaba reformular el enfoque tradicional de la gestidn
publica que basaba su eficacia y eficiencia acorde con los mandatos politicos,
teniendo con ello gestores publicos con mentalidad de administradores y no de
gerentes, con una clara ausencia de liderazgo en la prestacién de servicios
publicos. (Garcia, Reategui, 2018)

Esta nueva perspectiva se basé en una filosofia de la practica y un innovador enfoque
empresarial en la creacion de valor, en el entendido que los recursos publicos deben ser
utilizados para incrementar el valor, de igual modo como se genera valor en el sector
privado. Adicionalmente y siguiendo a Moore, se han establecido otras definiciones,
debido a la ambigiliedad del término y los diferentes enfoques que ha tenido, respecto a la
forma de crear valor publico y su utilidad en el espacio de la accidn gubernamental.
(Garcia, Redtegui, 2018)

Para el investigador Blaugzs, Valor Publico es aquello que el publico valora, por lo que la
administraciéon publica debe formar las preferencias de los ciudadanos, pero también
aprender de ellos, de sus opiniones, intereses, experiencia y conocimiento colectivo.
Mientras que Kelly y MuersZ7, se refieren a este concepto como el valor creado por el
Estado a través de servicios, leyes, regulaciones y otras acciones. En una democracia, este
valor es definido en ultima instancia por el publico mismo, por lo tanto es determinado
por las preferencias ciudadanas manifestadas mediante una variedad de medios y
reflejados a través de las decisiones de los politicos electos.

7.8.2 Crear Valor Publico

Para toda organizacién que busca conectar el disefio e implementacion de sus politicas
publicas, sera fundamental la creacién de Valor Publico como un propdsito inherente a la
propia gestion estratégica. En este contexto, el esquema mas relevante de analisis para la
creacion de valor publico, fue planteado por Mark Moore (1997), quien sostiene que para
alcanzar valor publico es necesario las siguientes condiciones:

Contar con el compromiso en términos politicos, esto significa obtener autoridad vy
recursos financieros para lograr que la institucién pueda funcionar adecuadamente. Otro

2 Mark H. Moore es profesor de Hauser para organizaciones sin fines de lucro y catedratico del Centro
Hauser para organizaciones sin fines de lucro de la Escuela de Gobierno John F. Kennedy de la Universidad
de Harvard.

% Blaug, R (2006), Heritage, democracy and public value.

27 KELLY, G. & MUERS, S. (2002) Creating Public Value — Ananalytical framework for public service
reform,London, Cabinet Office Strategy Unit (www.strategy.gov.uk).
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aspecto relevante es cuantificar los costos de funcionamiento de las politicas publicas, y
definir claramente los procesos internos que hacen a la esencia de las instituciones para
cumplir con su mandato e identificar los factores que permitan alcanzar resultados de
excelencia en las tres dimensiones. (Moore, Mark, 1997)

Por lo tanto, lo que plantea en su esquema para la creacion de valor publico, es que ésta
consistira finalmente, en producir el mayor valor posible para las comunidades a partir de
los recursos financieros, humanos, técnicos, profesionales y fisicos existentes en cada
organizacioén, con la habilidad en términos directivos para una gestién que sea capaz de
cumplir con los propdsitos establecidos en los mandatos y con la maxima eficacia y
eficiencia posible en un periodo determinado. (Moore, Mark, 1997)

Por tal razén, de acuerdo a las posiciones que hemos revisado recientemente, el enfoque
general del Valor Publico es comprendido respecto de como es capaz de entregar a la
politica publica una gestion estratégica, que se ocupa de entregar servicios y bienes a las
comunidades de manera oportuna, priorizando respuestas y generando vinculo de
confianza que aportan legitimidad al proceso de escrutinio publico. (Moore, Mark, 1997)

7.8.3 Fuentes de Valor Publico

Segun los investigadores Kelly y Muerszg, como una definicién general, plantean que los
aspectos claves donde los ciudadanos tienden a otorgar valor, se ubican en una de estas
tres categorias o dimensiones, que nos servirdn para entregar herramientas tedricas
relevantes para los fines de esta investigacion. (Kelly y Muers, 2002)

7.8.3 Servicios que entregan Valor

Los ciudadanos derivan beneficios del uso personal de servicios publicos en una
l6gica similar a los beneficios derivados del consumo de aquellos comprados del
sector privado. En este sentido, la satisfaccidon del usuario es critica para el valor
publico, y se evidencia que la satisfaccion es mayor en servicios considerados como
importantes por los usuarios. (Kelly y Muers, 2002)

De acuerdo a esta definicién, una forma de comprender el valor es cuando los ciudadanos
efectian una comparacién entre el costo del servicio y el nivel de lo recibido. Como se
abordd anteriormente, la satisfaccion del usuario es importante para el valor publico, por
lo tanto, se requiere de ciudadanos auténomos e informados, influenciados
empiricamente por su experiencia con el sector privado.

Por lo tanto, esta variable nos parece de gran pertinencia para analizar en profundidad la
experiencia de los usuarios del Fondo Nacional de Salud, considerando que los servicios
digitales implementados durante el periodo de estudio, sirven para revisarlos,

28 KELLY, G. & MUERS, S. (2002) Creating Public Value — Ananalytical framework for public service
reform,London, Cabinet Office Strategy Unit (www.strategy.gov.uk).

43



caracterizarlos y obtener informacién que pueda servir para comprender si efectivamente
Fonasa generd Valor Publico mediante esta estrategia de medios digitales.

7.8.4 El Impacto de los Resultados

Los resultados habitualmente estan vinculados a la provisidn de servicios, en términos de
como opera la entrega de un determinado bien, gestion o producto de uso publico. El
impacto en algunos casos es el valor mas esperado por la sociedad respecto de su
gobierno. Si pensamos, por dar un ejemplo, en la disminucion del crecimiento econémico,
estariamos hablando de un impacto esperado por la sociedad; la forma en que el
Gobierno resuelve el problema de crecimiento y se transforma en una solucién a la
economia familiar, tendra una valoracién positiva por parte de la comunidad. (Kelly y
Muers, 2002)

7.8.5 Valor creado por Legitimidad

La tercera fuente de valor publico es la confianza/legitimidad. La confianza se traduce en
el motor de la relacidn entre la ciudadania y el Estado, al ser determinada por tres
dimensiones, que son en primer término, por los niveles generales de confianza social y la
busqueda de relaciones con las instituciones en general. El segundo es por la efectividad
con la que se administra la economia y se generan los servicios. El tercero es por la
manera en que las autoridades y las instituciones politicas se conducen. (Kelly y Muers,
2002)

Como se ha visto en el dltimo tiempo, las comunidades han evidenciado una pérdida
progresiva de confianza en las instituciones publicas, incluidos el Ejecutivo, el Parlamento,
las Fuerzas Armadas y el Poder Judicial, por lo que ninguna institucion deberia dejar de
considerar su evaluacién de confianza y legitimidad. En estos casos, aun cuando se cumpla
con entregar un servicio formal, incluidas las metas de desempefio, el debilitamiento en la
confianza podria afectar gravemente el valor publico de una determinada organizacion.
(Garcia, Redtegui, 2018)

Alcanzar un Estado que funcione de manera eficiente, con bases democraticas, donde las
autoridades efectivamente desarrollen sus programas, cumpliendo sus compromisos,
actuando con detalle y excelencia en la gestidn, entregara beneficios complementarios a
las mejoras tradicionales de las politicas publicas evaluadas por su impacto y rentabilidad
social. Esto en realidad promoverda un sentimiento de pertenencia, reduciendo el
resentimiento hacia las acciones del Gobierno, aportando legitimidad y dotando de
confianza al Estado para tomar con mayor certeza las decisiones adecuadas. (Garcia,
Redtegui, 2018)
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8. MARCO METODOLOGICO
8.1 Estrategia Metodolodgica

Para la definicién del marco metodoldgico de esta investigacion se buscé establecer una
estructura donde se utilizardn técnicas de analisis documental junto a un analisis
descriptivo, respecto de las estrategias de medios digitales del Fonasa y la modernizacién
de su gestion publica.

En relacion con el analisis documental, se recopilan una serie de antecedentes que
resultaron fundamentales para contextualizar la relevancia de las iniciativas desarrolladas
por Fonasa en cuanto a sus plataformas digitales. Lo primero es analizar |la propia historia
del Servicio, su estrategia de gestion del cambio, la planificacién global, comprender cémo
funcionaba su Departamento de Comunicaciones y Marketing, analizando su aporte al
proceso de Modernizacién del Estado de Chile.

Se procederd ademds con una revision detallada de los antecedentes bibliograficos
pertinentes, para conocer las investigaciones recientes o trascendentes respecto del tema
general, con el fin de caracterizar las principales iniciativas que vinculan el uso de las TICs
en los procesos de Modernizacion del Estado, pero ademas, otorgando elementos para
evaluar el tipo de valor publico que pueden generar proyectos como el medios digitales de
Fonasa.

Otro aspecto relevante del marco metodolégico, tiene que ver con establecer un nimero
acotado de informantes claves dentro de la organizacion, que son personas escogidas para
entregarnos detalles de los procesos a estudiar, principalmente en los aspectos de disefio
de la estrategia digital. Aca seran funcionarios del Departamento de Comunicaciones y
Marketing del Seguro, profesionales que lideran las dreas en estudio.

De forma complementaria, los usuarios de sucursales de Fonasa también seran relevantes,
quienes a partir de estudios de satisfaccion” encargado por el Departamento de
Comunicaciones, nos entregardn sus opiniones sobre el Canal Corporativo. Con estos
datos podremos conocer parte de su funcionamiento, junto con una evaluacién general
por parte de las personas que estan haciendo tramites en dichas oficinas.

El analisis de datos resulta relevante para generar una evaluacién completa respecto de
los resultados obtenidos a la fecha luego de la implementacién de la estrategia digital del
Fonasa. Para ello se analizardan métricas respecto de la pagina web y las redes sociales,
cifras que serdn consideradas, evaluadas y detalladas en el estudio.

¥ Encuesta de Satisfaccién Usuaria de Fonasa via Criteria Research afios 2015 y 2016.
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8.2 Enfoque Metodolégico

Es dificil escoger un enfoque metodoldgico Unico que cumpla con todos los requisitos para
realizar una investigacion en la disciplina de la administracién publica, pues los diferentes
modelos se complementan y relacionan entre si. Esta busqueda del camino o forma de
llevar a cabo la investigacidon supone un relevante desafio en términos de generar un
modelo que permita cumplir los propdsitos establecidos al inicio de este camino
académico.

El tipo o enfoque de investigacion para estos fines serd cualitativo. Esta perspectiva
considera el uso de diversas técnicas investigativas, asi como de analisis de contenido en
la investigacién de problemas socio-econdmicos, asuntos publicos, evaluacién de
programas y analisis de politicas publicas. La integracidon de técnicas cualitativas requiere
de diversas fuentes de recursos investigativos, todo esto con la misién de lograr un
producto final que resulte mas abarcador y completo.

La necesidad de la investigacién cientifica en la disciplina de la administracion publica estd
presente en cada momento. Lo importante es desarrollar estos procesos investigativos
ante los nuevos retos a los que nos enfrentamos. En la misién y propdsitos de la Escuela
Iberoamericana de Administracion y Politicas Publicas del Centro Latinoamericano de
Administracién para el Desarrollo (C.L.A.D.)SO, destacan los siguientes:

La administracién publica se enfrenta a una realidad muy compleja, cambiante y
competitiva a la que han de responder con gran celeridad y flexibilidad. La
globalizacion, la revolucion tecnoldgica, el fenédmeno de aceleracion de la historia 'y
las interdependencias entre los distintos actores politicos, sociales y econdmicos
presentan nuevos desafios y oportunidades que demandan acciones innovadoras.
El estado actual ha de ser capaz de suministrar unos servicios publicos de calidad,
universales y que den respuestas concretas a diversas necesidades y aspiraciones
de una ciudadania cada vez mas diversa, plural y exigente, garantizando la equidad
y compitiendo con el sector privado en la calidad de sus prestaciones.
(Blanco-Peck 2006)

De manera complementaria, abordan la importancia de las nociones de participacién y
resultados de la funciéon publica, al expresar que:

Este nuevo contexto obliga a replantearse continuamente la naturaleza y los
objetivos de los procesos administrativos clasicos para poder satisfacer en todo
momento las demandas de los ciudadanos de un modo adecuado a sus

%9Richard Blanco-Peck, “Los Enfoques Metodoldgicos y la Administracién Publica Moderna”, Puerto Rico,
2006.
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expectativas. Esta transformacion exige la introduccion de una nueva cultura
administrativa sustentada en la participacion democratica, la consecucién de
resultados y una funcion publica dinamica, flexible e innovadora, capaz de crear
valor afadido, de suministrar servicios eficientemente y de adaptarse
continuamente al cambio”. (C.L.A.D. 2006)

Estos aspectos sefialados por CLAD, son fundamentales, al entender la importancia de la
implementacion de politicas publicas dinamicas, flexibles e innovadoras, con un fuerte
caracter tecnoldgico, que permita entregar la provisiéon de servicios de calidad a los
ciudadanos, para avanzar en los procesos de fortalecimiento del sistema democratico.

8.3 Tipo de Investigacion
8.3.1 Enfoque de Caracter Cualitativo

Para las nociones de este estudio, entenderemos la investigacién cualitativa como aquella
accién exhaustiva donde se estudia el sentido de los procesos, relaciones, asuntos o
instrumentos en una determinada situacién o problema, generalmente de cardacter social.
La definicién de este tipo de busquedas cientificas, genera un intento de explicacion
integral, esto es, que busca analizar profundamente, una problematica o proceso en
particular. (Vera, Vélez, 2003)

A partir de esta investigacion podremos conocer las diversas acciones que utilizé el Fondo
Nacional de Salud para disefiar su estrategia de gestion del cambio, de una forma
concordante con el proceso modernizador del Estado que vive nuestro pais hace mads de
dos décadas. Para ello se debe explorar los elementos claves en la definicion del modelo
de comunicacion digital del Seguro y asi obtener la informacidon que requiere esta
propuesta metodoldgica. (Vera, Vélez, 2003)

La investigacidn cualitativa se ha venido desarrollando, en estos ultimos afios, como una
metodologia creciente para la construccidon de conocimiento en las ciencias sociales. Dicho
enfoque, propende por la subjetividad y mas exactamente por la inter subjetividad, los
contextos, la cotidianidad y la dindmica de interaccion entre éstos, como elementos
constitutivos del quehacer investigativo. (McNabb, 2002)

El analisis de los procesos histdricos, la busqueda de documentos, records y archivos, el
analisis de contenido (documentos de gestidn, balances, informes, discursos, articulos y/o
libros), el estudio de casos, el uso de grupos focales, la observacion participativa, la
etnografia, el muestreo no probabilistica-exploratorio, junto a otras tantas técnicas de
investigacion, son usadas diariamente por investigadores pertenecientes al enfoque
cualitativo. (Blanco 2007)

La investigacidon cualitativa, en términos epistemoldgicos, se hace cargo de la construccion
de conocimiento sobre la realidad social/cultural desde el punto de vista de quienes la
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producen y la generan. Metodoldgicamente esta postura requiere asumir un caracter
dialégico en las creencias, las mentalidades, los mitos, los prejuicios y los sentimientos, los
cuales son aceptados como elementos de analisis para producir conocimiento sobre la
realidad humana. En efecto, problemas como descubrir el sentido, la l6gica y la dindmica
de las acciones humanas concretas, se convierten en una constante de las diversas
perspectivas cualitativas. Asumir una perspectiva de tipo cualitativo comporta un esfuerzo
de comprension, entendido éste como la captacidén a través de la interpretacion y el
didlogo, del sentido de lo que el otro o los otros quieren decir con sus palabras o sus
silencios, con sus acciones o con sus inmovilidades. (Berg, 2006)

8.3.2 Diseiio flexible para adaptarse al objeto de estudio

La maqueta de la estructura investigativa, nos situa frente a un estudio descriptivo
evaluativo, que busca aproximaciones de sentido y significado a la estrategia de medios
digitales utilizadas por el Fonasa, junto a su relacién con los procesos de modernizacion de
la gestidn publica.

La metodologia descriptiva nos servird para entender cédmo funciona en la practica esta
estrategia de medios digitales, qué sentido y légica comunicativa considera, junto con
analizar el tipo de relacidén que se genera entre este servicio del Estado y los beneficiarios
de sus programas, son parte de los procesos a indagar, utilizando para ello este enfoque
investigativo.

La ductilidad del diseifio nos permite obtener informacién tanto del analisis documental, la
recoleccidn de datos, las entrevistas y el recorrido bibliografico en torno al Seguro Publico.
Con todas estas herramientas, podremos realizar una revisidon profunda de los propdsitos
que persigue Fonasa con esta nueva forma de relacionarse con sus usuarios, indagando en
las interacciones generadas y si éstas han contribuido a mejorar el servicio entregado y la
calidad de las respuestas obtenidas. (Blanco 2007)

8.4 Instrumentos Metodoldgicos de Investigacion
8.4.1 Recoleccion de Datos

Para obtener informacién relevante y que aporte sentido a este estudio, nos dedicaremos
a mapear y luego recoger datos que nos parezcan interesantes de considerar en el andlisis
y sus posteriores hallazgos. Para lograr esta tarea, vamos a utilizar las siguientes
herramientas metodoldgicas:

e Realizacion de entrevistas
e Andlisis documental
® Revision bibliografica
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8.4.2 Entrevistas

Entrevistas o Presentaciones Publicas de las siguientes personas que forman parte de la
Gestidn Directiva o bien del Departamento de Comunicaciones y Marketing de Fonasa.

e Eduardo Herndndez, Jefe de la Unidad de Comunicaciones, periodo 2014-2017.
e Pablo Gacitua, Encargado de Plataforma Digital Pagina Web.
e Jeanette Vega, Directora Fondo Nacional de Salud periodo 2014-2017.

8.4.3 Analisis Documental

Breve Propuesta Nuevo Canal Corporativo FONASA TV

Balance Gestion Integral Fonasa 2015, 2016 y 2017

Cuentas Publicas Participativas del Fonasa 2015, 2016 y 2017

Métricas Web y Redes Sociales de FONASA: Cuentas de Twitter, Facebook y pagina
web de Fonasa.cl

® Encuestas Satisfaccién Usuaria Fonasa 2015-2016

Estrategia digital del Gobierno de Chile
Carpeta de Entrega Redes Sociales Fonasa

8.4.4 Universo de Investigacion

El Fondo Nacional de Salud a partir de su estrategia digital de comunicacion con la
ciudadania en el periodo 2014-2018.

8.4.5 Unidad de Estudio o Muestra

La Unidad de Estudio en este caso, significa entrar al detalle de la estrategia digital de
comunicacion con la ciudadania del Fonasa, en el periodo 2014 — 2018, que incluye el
andlisis del sitio web, las redes sociales y el canal corporativo.

8.4.6 Usuarios de Fonasa TV

Se considera la evaluacién y comparacion de resultados obtenidos a partir de la encuesta
de satisfacciéon usuaria efectuada en 2015 y 2016 a asegurados Fonasa, que asisten a las
sucursales del seguro y pueden generar un andlisis de los contenidos exhibidos. El fondo
de este instrumento radica en la necesidad de conocer cémo los contenidos audiovisuales
tienen sintonia con los gustos y preferencias que los usuarios declaran tener en la
actualidad.

En este aspecto, la calidad de la informacién entregada, el tipo de contenido y formato de
los videos, si la informacion le permite tomar decisiones en torno a su seguro, entre otras
consideraciones, seran evaluadas con este instrumento.
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9. PRESENTACION, DESARROLLO Y ANALISIS DE RESULTADOS

9.1 Objetivo Especifico 1: /dentificar el disefio e implementacion de los medios digitales
del Fonasa, tales como su nueva pdgina web, sus redes sociales y su canal corporativo.

El primer objetivo planteado en esta investigacion, dice relacion con identificar el disefio y
posterior implementacién del proyecto modernizador del Fonasa, sobre la base de su
estrategia de medios digitales, en el periodo 2014-2018. En los siguientes apartados,
desarrollaremos una revision a los factores principales que indicarian la necesidad de
profundizar este tipo de programas, considerando la modernizacion tanto de los
procedimientos internos como del resultado final de cara a los usuarios del Seguro.

Dentro de las caracteristicas principales de los diferentes canales de contacto de Fonasa
con los usuarios, podemos sefialar que al inicio de la gestién de Fonasa en 2014, sélo
existian formalmente el sitio web fonasa.cl y un incipiente desarrollo de las redes sociales
corporativas, esto es la cuenta en Twitter @fonasachile y en Facebook @fonasachile. En
materia de atencidn presencial en sucursales, no existia un canal de televisién corporativo,
sino que algunas oficinas contaban con pantallas donde se transmitia la sefial de television
abierta durante el horario de funcionamiento.

El portal web estaba disefiando bajo una légica de considerar la mayor cantidad de
antecedentes posible, sin una arquitectura de la informacién clara y coherente con las
necesidades de los usuarios en materia digital, que fue parte de los hallazgos encontrados
en el proceso de diagndstico, al momento de evaluar el nuevo sitio corporativo. Otro
elemento que llamé la atencion al comenzar el periodo, fue que no existia un espacio
relevante para visualizar los distintos trdmites en linea que ofrecia Fonasa a sus
asegurados. Por ultimo, no existia un conteo de métricas, visitas u otros aspectos que
permitieran comparar el rendimiento de este sitio en materia digital.

Respecto de las redes sociales institucionales, ambas cuentas funcionaban como “espejo”,
es decir, se replicaba la informacién independiente del canal. Esto no permitia una
correcta segmentacién y desarrollo de contenidos por cada formato, ya que los
especialistas en Marketing Digital sefialan que cada mensaje debe estar construido tanto
en contenido como en forma, para la red social que corresponda. Facebook y Twitter
tienen publicos distintos, por lo tanto, era imprescindible avanzar en la generacion de
contenido segmentado para ambas audiencias.

En este sentido, los factores principales para avanzar en este programa de Medios
Digitales del Fonasa, primero, tienen que ver con segmentar las audiencias, esto supone
un trabajo relevante para caracterizar a los usuarios del Seguro Publico, con el fin de
construir categorias validas y pertinentes para el posterior disefio comunicacional. Esto lo
podremos ver mas adelante con claridad respecto del proceso de diagndstico del sitio
web, como también del Canal Corporativo. Otro elemento sustantivo fue Ia
profesionalizacion de los canales de informacidn, tanto en materia audiovisual como en
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el manejo de las Redes Sociales Corporativas. Esto tuvo relacién con avanzar en disefio
grafico y contenido especifico para las cuentas de los medios sociales y la elaboracién
técnica de guiones y contenido audiovisual para el Canal Corporativo.

9.2 Analisis Nuevo Sitio Web

Dentro de los proyectos modernizadores del Fonasa, durante el periodo 2014 - 2018, fue
la asesoria, disefio y posterior implementacién del nuevo portal oficial de Seguro Publico
www.fonasa.cl. Luego del primer afio de instalacion de la nueva gestion del Fonasa, se
decidié proponer al equipo directivo la necesidad de avanzar en un nuevo sitio que
pudiera reflejar los distintos proyectos de mejoramiento que vivia la institucion. En este
sentido, fue clave la necesidad institucional de adaptarse a los nuevos tiempos en materia
tecnolégica, incorporando soluciones transaccionales al Seguro, tal como lo hacian las
isapres con sus ventas de bono en linea, por nombrar algunos servicios relevantes de esa
época.

Por consiguiente, el sitio web de Fonasa adquirid la categoria de base estructural para el
nuevo modelo atencién y por lo tanto, era necesario renovarlo e incorporar un enfoque
transaccional y no sélo informativo, que permitiera articular la necesidad de una mejor
experiencia en lo digital, al universo de beneficiarios que buscaban respuestas en el
Seguro.

Por lo tanto, a partir del 2014 y sobre todo el afio 2015, el Departamento de
Comunicaciones y Marketing de Fonsa, trabajé en impulsar un proceso de diagndstico,
analisis y posterior desarrollo de una nueva plataforma, convocando a distintas areas de la
institucion para generar las bases programaticas de lo que seria el nuevo sitio web.

Asi comenzd un proceso inicial para renovar este portal donde se comunica un porcentaje
importante de usuarios que utilizan internet para obtener informacién sobre su previsién
de salud. Asi definié este momento Pablo Gacituaal, periodista del Departamento de
Comunicaciones y Marketing de Fonasa:

Nos dimos cuenta de la necesidad de mejora que tenia el sitio web: estaba
desarrollado hace muchos afos, en una plataforma que no entrega seguridad;
estaba pensada desde el Servicio, no desde el usuario; no tenia una versién
responsive o version movil... incluso, no tenia un lugar establecido para los
servicios digitales, los tramites, ni siquiera un buscador. El sitio estaba enfocado en
mostrar noticias. Con el tiempo, se fueron realizando mejoras visuales y
estructurales, pero entendimos que en el fondo, era necesario un redisefio
completo. (Gacitua 2018)

31 Entrevista a Pablo Gacitua, periodista y coordinador del nuevo sitio web de Fonasa, periodo 2014-2018.
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En este dmbito, el funcionarios complementa la informacion respecto de como fue el
proceso de creacion de este nuevo sitio web, en términos de sus definiciones
conceptuales que marcaron el inicio de este proceso:

Cuando realizamos el benchmarkinggz, nos dimos cuenta que la tendencia de los
sitios de seguridad social, y de los usuarios de la red, es la segmentacion. Por ello,
vimos cuales eran los grupos objetivo, dentro de nuestros beneficiarios, que
podrian representar de mejor forma a la totalidad de los 13.2 millones de
beneficiarios. Con ello, recogimos las preguntas frecuentes que eran recibidas a
través del call center y redes sociales, y generamos la informacién que se contiene.
(Gacitua 2018)

Ahora respecto del disefio y arquitectura de la informacién que contiene este sitio web,
explica técnicamente el proceso de diagndstico que hubo respecto del portal de Fonasa, al
momento de plantear un nuevo sitio que cumpliera con las necesidades de los
asegurados:

Cuenta con una arquitectura simple, donde existen tres mundos, que obedecen a
nuestros tres publicos: Beneficiarios, Prestadores y Empleadores y dentro de éstos,
en Beneficiarios por ejemplo, un menu simple, que contiene tanto la Informacién
General como las Coberturas que entrega el servicio, mas el espacio de Noticiasy
Servicios en linea. Adicionalmente, y como parte de esta mejora, el nuevo sitio
tiene una versién mobile, un buscador, basico y avanzado, y un reproductor de
texto para usuarios con discapacidad visual. (Gacitua 2018)

La necesidad de incorporar todos estos ajustes al portal, tuvo que ver, principalmente, con
responder a la demandas de informacion y sobre todo de transacciones en la web, para
evitar la realizacion de tramites presenciales en las sucursales de Fonasa. De esta manera
lo explica la Directora’ de esos afos, Jeanette Vega:

Fonasa provee informacion a las personas para que revisen la tramitacién de su
licencia médica; tenemos un gestor de turno que es una aplicaciéon en que si
alguien tiene que ir a una sucursal, puede tomar un nimero de atencion, buscar la
que esta mas cercana y cuanto tiempo la falta para ser atendido (...) Generamos
todo tipo de certificados que se pueden hacer en la web y también tenemos para
las comunidades, sobre todo rurales, disponibles nuestro Fonasa Mdvil, pudiendo
reservar desde la web, una agenda para solicitar la presencia de Fonasa en

32 E| benchmarking consiste en tomar "comparadores" o benchmarks a aquellos productos, servicios y
procesos de trabajo que pertenezcan a organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre el area de
interés, con el propdsito de transferir el conocimiento de las mejores practicas y su aplicacion.

33 presentacidn Directora Fonasa Dra. Jeanette Vega, en Simposio Salud: Nuevas Tecnologias, avances y
desafios, 18-19 de julio 2017, Pais Digital.
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Terreno, que basicamente es un bus - oficina, que recorre diferentes poblados
lejanos de nuestro pais. (Vega, Jeanette, 2017)

Otro elemento significativo en el sitio nuevo, fue la posibilidad de encontrar informacidn
segun el tipo de beneficiario: Trabajadores; mujeres embarazadas; Adultos mayores;
Familias; Extranjeros y Desempleados. El desarrollo permitié incorporar un buscador, para
facilitar la navegacién; poniendo a disposicion de afiliados, prestadores y empleadores,
mas de 20 servicios en linea, dentro de los que destacan los siguientes:

» Compra de bonos de consulta » Seguimiento de licencias médicas » Afiliacidn en linea »
Devolucion de Pago en Excesos » Inscripcidon de Atencién Primaria de Salud » Certificados
de Afiliacién y Cotizaciones

9.3 Cuentas de Fonasa en Redes Sociales

En las siguientes lineas entregamos una breve descripcién de cada uno de estos
dispositivos comunicacionales del Seguro Publico de Salud, para caracterizar el uso y
objetivo de cada una de éstas.

Esta definicion la obtuvimos del documento oficial de Gestidén “La Digitalizacion de Fonasa
(2017)”, al referirse de la siguiente manera a cada una de sus plataformas:

Facebook @fonasa chile: difusién de noticias, beneficios, servicios que entrega
Fonasa, consejos utiles y saludables, con mayor desarrollo de contenido. Ademas,
permite la interaccion fluida con los usuarios. Twitter @fonasa: el usuario estara al
dia de todas las noticias, beneficios y servicios que entrega Fonasa, ademas de
consejos Utiles y saludables. Twitter @ayudafonasa: el usuario podra responder
todas sus dudas, consultas y recibir orientacidn oportuna, con una comunicacién
personalizada. Instagram /fonasa chile: difusion de conceptos, temas y consejos
utiles, se privilegia calidad de la imagen, con videos y fotografias. (FONASA 2017)

9.3.1 Diagnéstico de la Redes Sociales de Fonasa

Finalizando el 2014, Fonasa contratd la asesoria de la empresa externa Cardumen, para
que disefiara una estrategia de redes sociales, por lo tanto, fue menester efectuar un
diagndstico de la situacidn y estado de las cuentas de redes sociales en ese periodo, para
tener la suficiente data que permitiera uniformar el estilo, tomar definiciones acerca del
contenido, lenguaje y graficas mas adecuadas para implementar.

, . . 34 _— L
Asi lo describe la carpeta de Memoria del Fonasa , en términos de este trabajo inicial
para diagnosticar el estado del arte en materia de redes sociales:

34 Carpeta de Entrega con Informe de Redes Sociales, Fonasa 2014-2018
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En ese momento se detectd que, las redes de FONASA contaban con un buen
capital en términos de seguidores, sin embargo, segun el analisis realizado, no
habia objetivos definidos por canal. Debido a que las redes sociales funcionaban
como espejos y como se detectd en las entrevistas internas, no se podia dedicar
mucho mas esfuerzo por problemas de profesionales dedicados en un 100% a las
redes y falta de procesos profesionales en la atencién a usuarios. Si bien esto ha
ido mejorando durante el primer afo, gracias a las iniciativas internas, se ha ido
avanzando en el mejoramiento de las redes sociales y su relacionamiento con los
usuarios que dia a dia intentan comunicarse con la red. Sin embargo desde ya las
Redes Sociales de FONASA enfocan su relacion hacia los usuarios desde ellos
mismos, por lo que la comunicacion, no se basa en las necesidades de los
beneficiarios, ni en cdmo ellos hablan alejandonos de los usuarios y perdiendo la
posibilidad de llegar con informacion de valor de un modo relevante para ellos.
Ademas las redes operan entregando informacion expositiva hacia el usuario y
creando desde ellos. (FONASA 2018)

Luego de esta asesoria, Fonasa comenzd por modificar la manera tradicional que usaba
para presentar la informacidn, cambiandola por nuevos disefios, con otro lenguaje visual,
mensajes simples, utiles y directos.

En marzo de 2014 partimos redisefiando las dos cuentas de redes sociales de
Fonasa: Facebook y Twitter, ambas replicaban el mismo contenido, de manera
espejo. Por lo tanto, partimos generando nuevos temas y diferenciando las
cuentas (...) A fines de 2014 nos asesoramos en una estrategia de redes sociales,
que nos permitid uniformar el estilo, definir los mejores horarios para difundir y
acercar el contenido a un lenguaje mas ciudadano, propio de las comunicaciones
en linea. (FONASA 2018)

A mediados de 2015, posterior a la asesoria de la empresa Cardumen, Fonasa comienza el
fortalecimiento de las capacidades al interior de su equipo de profesionales, con apoyo de
cursos, seminarios y capacitaciones. Fue asi como se detectd la necesidad de generar un
espacio exclusivo para consultas y orientacion, ya que el canal oficial de Twitter se orientd
puntualmente para la difusidn institucional.

Por lo tanto, en abril de 2015 abrimos la cuenta en Twitter @AyudaFonasa creada
solo para responder dudas y consultas de manera personalizada, alcanzando a julio
de 2017, las 400 respuestas al mes aproximadamente y con un alto grado de
satisfaccion en los usuarios, y agradecimientos permanentes. Por otra parte,
generamos alianzas con algunas cuentas relevantes del sector salud y municipios,
quienes nos apoyan en la difusion de los temas que Fonasa necesita relevar.
(FONASA 2018)

54



Posteriormente, el aifio 2016, el Departamento de Comunicaciones y Marketing de Fonasa,
toma la decisién de abrir una cuenta en la Red Social de Instagram, que permitié mostrar
aspectos mas creativos del Seguro, con el uso de videos e imagenes con un depurado
trabajo gréfico.

Respecto de la cuenta de Facebook, se trabajo arduamente en el objetivo de
profesionalizar su gestidn, al igual que las publicaciones de Twitter. La tarea principal de
ambas cuenta, fue difundir informacion institucional relevante, sin embargo, como habia
un alto nivel de consultas, también se decidié responder las preguntas que los usuarios
efectuaban en Facebook.

Como hemos planteado antes en este estudio, el desarrollo de las Redes Sociales tuvo una
relacion directa con objetivos estratégicos definidos al inicio de la gestion de la Directora
Nacional de Fonasa, Dra. Jeanette Vega.

En este sentido, el propdsito del Seguro fue redisefiar la relacién con ciudadanos y
ciudadanas, fortaleciendo un nuevo modelo de comunicacién y de cercania con los
usuarios, priorizando la gestiéon de plataformas digitales para relacionarse.

. 35 .. . ,
En ese sentido, Fonasa  sostuvo que los objetivos de las redes sociales para este periodo
fueron los siguientes:

e Difundir la labor de Fonasa

e Difundir informacién relativa a Fonasa

e Difundir informacién de importancia para los asegurados.
e Difundir informacién para captar a los no asegurados.

e Difundir informacidn de la directora de Fonasa

e Responder consultas

e Realizar orientacion sobre el seguro

e Mejorar la experiencia del servicio

e Potenciar la marca Fonasa

Para describir con claridad cada una de las cuentas de redes sociales de Fonasa, hemos
efectuado la siguiente definicién a partir de los documentos oficiales, cuentas publicas y
otros elementos que hemos citado para los fines de esta investigacién:

9.3.2 Twitter @Fonasa

Esta fue la red mas importante para Fonasa durante el periodo, debido a que se convirtid

en el principal canal de informacién y debido también al nimero de usuarios (seguidores)
L . 36 . . .

qgue alcanzaron durante la gestion en estudio . El usuario se enterd gracias a esta cuenta,

35 Carpeta de Entrega con Informe de Redes Sociales, Fonasa 2014-2018
% |as cifras de redes sociales se mencionan de manera descriptiva en los parrafos siguientes y se pueden
encontrar de manera detallada en los anexos de esta investigacion.
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de todas las noticias relevantes, beneficios y servicios que entrega Fonasa, ademas de
consejos Utiles y de vida saludable.

9.3.3. Facebook Fonasa Chile

Esta plataforma de acceso masivo, se empled para la difusidon de noticias, beneficios,
servicios, cobertura del plan de Fonasa, consejos utiles y saludables, con mayor desarrollo
de contenido. Ademas, permitid la interaccién fluida con los usuarios respecto de
consultas o tramites que se consultaban de manera habitual.

9.3.4. Twitter @AyudaFonasa

Creada en abril del 2015, esta cuenta tuvo como fin la resolucidn de tramites para el
asegurado. En este sentido, el usuario tenia la posibilidad de responder todas sus dudas,
consultas y recibir orientacidon oportuna, con una comunicacion personalizada gracias a un
equipo de funcionarias a cargo de esta gestion.

9.3.5 Instagram /fonasachile

Un afio mas tarde, en abril de 2016, se cred la cuenta de Instagram para la difusion de
conceptos, temas y consejos utiles, donde se privilegié la calidad de las imagenes, con
videos y fotografias que dieran cuenta de los beneficios en salud que entrega Fonasa.

9.4 Andlisis Canal Corporativo Fonasa TV

Fonasa TV surgidé como un proyecto relevante para Fonasa, en términos de su quehacer
informativo, con un impacto directo en las sucursales del Seguro Publico de Salud. A modo
de resumen, este proyecto consistié en el disefo y posterior implementacién de un Canal
de Television Corporativo, presente en las oficinas de todo el pais, entregando contenido
audiovisual de interés para los asegurados que tuvieran que hacer tramites presenciales
en Fonasa.

Tal como veremos en las siguientes lineas, Fonasa TV fue disefiado pensando en mejorar
la experiencia de usuarios en sucursales, mediante la entrega de contenido misceldneo,
pero con un sello importante: difundir informacion valiosa para los beneficiarios respecto
de la toma de decisiones en materia de salud.

Para ello, fue necesario adaptar los contenidos relevantes de Fonasa, como es su plan de
salud, sus modalidades de atencién, la implementacion de los servicios en linea, por
mencionar algunos ejemplos, al lenguaje audiovisual. Este esfuerzo permitié generar una
programacién diversa y amplia que fue rotando de manera semanal en Fonasa TV,
permitiendo la actualizacién permanente de contenido.
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La importancia de un medio de comunicacién audiovisual para la difusién de politicas

. - 37 ...
publicas en salud, fue uno de los aspectos relevantes que delimitd Fonasa al inicio de
esta gestidn, tal como lo sefala en la siguiente definicién:

Fonasa TV se enmarca dentro de los lineamientos estratégicos definidos por la
administracion, para renovar la forma de relacionarnos con nuestros usuarios, a
través de un medio mas dindmico e interactivo (...) Fonasa TV esta presente en 85
sucursales a lo largo del pais, abarcando todas las regiones del pais y entregando
informacién a nuestros usuarios de Arica a Punta Arenas (...) Fonasa TV comenzd
su funcionamiento en diciembre de 2014 y el contrato tiene una vigencia hasta el
31 de octubre del 2016, ante lo cual tenemos el requerimiento de proponer
alternativas de cara a la segunda etapa del proyecto. (FONASA 2015)

El objetivo inicial definido por el equipo a cargo de la continuidad de Fonasa TVSS, fue
“establecer una propuesta de administracién y gestion del canal corporativo, que permita
mantener la calidad técnica y editorial que Fonasa TV ha logrado alcanzar durante su
tiempo de funcionamiento”. (FONASA 2015)

De acuerdo a esta definicidn, la administracion y gestién del canal corporativo tuvo un
importante componente de planificacion para la generacion de contenido audiovisual,

. . . 39
considerando la diversidad de eventuales temas para desarrollar en Fonasa TV . En este
sentido, la construccién de una parrilla de programacién fue muy relevante para darle
forma inicial al proyecto.

Fonasa TV dispone de una parrilla semanal de contenidos, que se actualiza en
algunos casos de forma diaria y otras todas las semanas. Contamos con contenido
informativo y de entretencion. El informativo se refiere a cdpsulas audiovisuales
donde contamos los beneficios y el plan de salud de Fonasa. Asi también incluimos
informacién de otros ministerios que sean relevantes para nuestros usuarios. El
area de entretencion, consiste en material diverso, donde contamos con
reportajes de cultura, arte, patrimonio nacional, musica chilena, humor, actualidad
internacional y datos curiosos, por nombrar parte del contenido. (FONASA TV
2015)

, 40 .

Para Eduardo Herndndez la relevancia de este proyecto tuvo que ver con un aspecto
importante: estandarizar el tipo de contenido que las personas verian en las pantallas
dispuestas en cada una de las sucursales del Seguro Publico a lo largo del pais.

3 Minuta “Administracién y Gestién Canal Fonasa TV”, Depto. Comunicaciones y Marketing, Octubre 2015
3 Minuta “Administracion y Gestion Canal Fonasa TV”, Depto. Comunicaciones y Marketing, Octubre 2015
3 Minuta “Administracion y Gestion Canal Fonasa TV”, Depto. Comunicaciones y Marketing, Octubre 2015
4 Entrevista a Eduardo Hernandez, martes 19 de abril 2019, Jefe Comunicaciones de Fonasa, Periodo
2014-2018
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Avanzamos desde un sistema de pantallas dispuestas en nuestras sucursales,
donde normalmente se veia televisidn abierta, al disefio de un proyecto de Canal
Corporativo, que llamamos Fonasa TV. Esta iniciativa buscé por un lado, proveer de
un servicio audiovisual que pudiera entregar informacién de utilidad a nuestros
asegurados, pero también con un componente informativo. Es decir, intentamos
emular el funcionamiento de un canal de television, incorporando noticias, el
informe del tiempo, videos musicales, informacién cultural, ademds de los
beneficios y la cobertura en salud del Fonasa. Aca contamos con un proveedor
externo, SSP Comunicaciones, que nos brindd el soporte comunicacional para
establecer una red digital en todo el pais. (Hernandez, Eduardo, 2019)

Una vez implementado el canal corporativo, se establecieron determinados objetivos41
para ir entregando mayor robustez al proyecto, ademas de ir mejorando las capacidades
instaladas en el equipo del Departamento de Comunicaciones y Marketing del Fonasa. En
este contexto, se definieron los siguientes objetivos especificos :

Generar contenido diferenciado y especifico para usuarios internos/externo tanto
para las Direcciones Zonales — como para la Regién Metropolitana y O’Higgins.
Establecer un seguimiento y control permanente de los insumos técnicos que
permiten un correcto funcionamiento de la plataforma. Realizar un monitoreo y
evaluacidon permanente de la acciones de mejoria al Canal Corporativo, para su
efectivo cumplimiento en el tiempo. Generar contenido diferenciado para las
Direcciones Zonales - Region Metropolitana y O’Higgins. Establecer contenido
diferenciado en horario vespertino para ejecutivos de sucursal. Realizar acciones
de difusién del canal corporativo para los funcionarios de Fonasa. Establecer
contenido que sirva para capacitacion de moddulos Viernes Protegido y otras
instancias formativas. Ser una plataforma al servicio de otros servicios publicos que
permita difundir informacidn de ayuda a nuestros beneficiarios. (FONASA TV 2015)

Sin embargo, a pesar de la planificacion establecida, los recursos asignados para el
proyecto, Fonasa TV tuvo un inicio mas bien complicado: “al principio nos costd, sobre
todo por el tema técnico de la conexidn a internet, y luego por la escasez de proveedores
técnicos en las regiones extremas que pudieran instalar los equipos, pero finalmente lo
logramos”. (Hernandez, Eduardo, 2019)

Una vez establecido Fonasa TV en todas las sucursales del pais, comenzé el proceso
complementario de proveer informacion en formato audiovisual. Para ello, se delined una
metodologia de trabajo interno, que permitiera traducir los beneficios del seguro en

41 Minuta “Administracion y Gestién Canal Fonasa TV”, Depto. Comunicaciones y Marketing, Octubre 2015
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capsulas de video breves, concisas, pero con un fuerte componente informativo y
pedagadgico.

Respecto a los productos audiovisuales de nuestra elaboracion, lo que hicimos fue
un trabajo conjunto con otros Departamentos del Seguro para lograr traducir los
beneficios en salud al formato audiovisual. Esto costo, fue dificil convencer a los
técnicos de que el lenguaje ciudadano es la manera adecuada para facilitar y luego
entregar el mensaje a un publico masivo. (Hernandez, Eduardo, 2019)

De acuerdo a la informacién oficial” del Seguro, Fonasa TV fue licitado con un soporte
técnico del proveedor denominado “SSP Comunicaciones”, empresa especialista en la
implementacion de canales corporativos, con clientes tanto del sector publico como
privado. Ellos prestaron el servicio de administracion, soporte técnico y generacion de
contenidos audiovisuales.

El contrato considerd la generacion de diversas notas y contenidos para proveer de
insumos audiovisuales que estructuraron la parrilla de FONASA TV. Estos contenidos
fueron definidos de la siguiente manera, segun entrega mensual:

Elaboracién de 1 Nota, 1 Cdapsulas, 1 Spot Informativo, 1 Banner, 4 Jornadas de
Grabaciones, 4 Actualizaciones de la parrilla, Subtitulos y Lenguaje de Sefias para todos los
productos establecidos.

La linea editorial de Fonasa TV fue definida" como “un Canal de Servicio Publico, que
busca informar a los usuarios respecto de los diversos beneficios y coberturas que entrega
el Seguro Publico de Salud. Ademas ofrece una programacién misceldnea, que difunde
principios como: la dignidad de las personas, el valor de la familia actual, el pluralismo, la
democracia, la multiculturalidad, la inclusidon social y la proteccién del medio ambiente”.

De manera complementaria, sefialar que Fonasa TV también tuvo una estrategia de
difusion interna, que buscd potenciar el uso del canal corporativo como un medio de
comunicacion que facilitara las comunicaciones con los funcionarios del Seguro Publico. En
este sentido, el equipo a cargo de este proyecto, propuso el siguiente objetivo:

Difundir contenidos transversales a toda la organizacion que permitan disminuir
las brechas de desinformacién que declaran los funcionarios, en temas relevantes
como Objetivos y Productos estratégicos, Gestiéon del cambio, avances en procesos
de modernizacion , capacitacién en temas contingentes y otros de interés para los
funcionarios. (FONASA TV 2015)

42 Minuta “Administracién y Gestién Canal Fonasa TV”, Depto. Comunicaciones y Marketing, Octubre 2015

4 Minuta “Administracion y Gestién Canal Fonasa TV”, Depto. Comunicaciones y Marketing, Octubre 2015
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Parte de las acciones que se realizaron para promover la difusién de contenido estratégico
para los funcionarios y funcionarias del Fonasa, fueron las siguientes:

Envio Programacion Fonasa TV a Comunicadores

Biblioteca Audiovisual Intranet

Difusion Fonasa TV en Casino Institucional

Resumen Contenidos Mensuales en Intranet

Convenios Instituciones Publicas: MINSAL, MINVU, SECOM, Servicio de Salud
O’Higgins (VI Regidn), Servicio de Salud BIO BiO (DZ Centro Sur).

9.5. Objetivo Especifico N22 “Exponer los resultados de la implementacion de los medios
digitales del Fonasa”.

Respondiendo a los objetivos de este estudio, efectuamos una evaluacidon de los
resultados obtenidos a partir del proyecto modernizador del Fonasa, sobre la base de su
estrategia de uso de medios digitales en el periodo 2014-2018. Por lo tanto, presentamos
una selecciéon con las principales cifras o resultados obtenidos por los medios digitales del
Fonasa, esto es su pagina web, sus redes sociales y su canal corporativo.

Tal como revisamos en el Marco Tedrico, los resultados de una politica publica se pueden
analizar desde un enfoque general, que ademds lo vamos a vincular con el de Valor
Publico, entendiendo este ultimo como la manera de proveer un programa o proyecto
bajo una mirada de gestion estratégica, que se ocupe de entregar servicios y bienes a las
comunidades de manera oportuna, priorizando respuestas y generando vinculos de
confianza que aporten legitimidad al proceso de escrutinio publico. (Moore, Mark, 1997)

En este sentido, al analizar en perspectiva las visitas del Sitio Web de Fonasa, la cantidades
de Interacciones que se generaron en las Redes Sociales del Seguro y finalmente los
indices de satisfacciéon o evaluacién de los asegurados que visitaron las sucursales y
conocieron el Canal Corporativo, podremos tener una primera aproximacién evaluativa
respecto de si la estrategia de medios digitales, logré ser un aporte para la ciudadania en
términos de facilitar el acceso a informacién oportuna por parte del Fonasa.
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9.5.1. Vistas del Nuevo Home de Fonasa

® © ® /[y Beneficiarios - Fonasa * Juzn Pablo
& C {} @ Fondo Nacional de Salud [CL] https://www.fonasa.cl/sites/fonasa/beneficiarios w0 ® [
Beneficiarios Py di Emplead
é!\ | ¢ Qué desea buscar ? n
2 Fonasa
_— Basqueda avanzada

Informacion General del Seguro  + Coberturas de Salud + i en linea

Garantias Explicitas en
Salud (AUGE)

Conoce los 80 problemas de salud del AUGE, con sus garantias de ag
oportunidad, proteccion financiera y calidad

» Compra tu Bono » Afiliate a Fonasa
o Ser\,‘]C]OS en ﬁnea ¥ Inscribete en tu consultorio > Revisa el estado de tu licencia médica
> Revisa el estado de tus cotizaciones » Realiza tu reclamo

Un seguro de salud para todos

Trabajadores > Embarazadas > Adulto mayor >

» ¢Esautomdtica la inscripcién a Fonasa para un > ¢Puedo inscribirme en Fonasa estando embarazada? » (Puedo inscribirme en Fonasa a mi edad?
?
S » ¢Como inscribo a mi hijo recién nacido como carga en » (Doénde soy derivado si necesito atencion de mayor
» Mihijo o hija que estudia en la universidad, ;puede Fonasa? complejidad?

a4

* Home o P&gina principal de acceso a Fonasa, elaborada durante 2015 por el equipo del Departamento de

Comunicaciones y Marketing del Seguro.
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& > C {} # FondoNacional de Salud [CL] https://www.fonasa.cl/sites/fonasa/beneficiarios/servicios % 0@ @,E H
Beneficiarios Prestad Emplead
é ¢ Qué desea buscar ? n
< fonasa

Basqueda avanzada
Informacién General del Seguro  + Coberturas de Salud  + Noticias de Interés @ Senvicios en linea

Beneficiarios - Fonasa / Servicios en Linea

Servicios en Linea

Aqui encuentras todos los tramites relacionados con tu seguro de salud.
ijEscribenos si crees que hace falta algin otro!

. pe s P 1 _—
p'ﬁ Afiliacion en linea > =] Compra bono consulta > E3 Conoce el valor de tu >
médica bono en la MLE
Revisa el estado de tu p B |nscripcion en Atencion > @ Certificado en linea >
licencia médica Primaria
1y s s Ly i
Redes de Prestadores en Redes Prestadores Bono Redes de Prestadores Bono Red de Prestadores PAD Redes de Entidades
Convenio Electrénico Web Delegadas

45

9.5.2 Visitas Portal Web

De acuerdo a cifras oficiales del Fonasa46, el afio 2016, cerca de 5.5 millones de usuarios
accedieron a la pagina www.fonasa.cl para buscar informacion o realizar trdmites en linea.
Esto da cuenta de un nivel de consultas elevado, con interacciones mensuales cercanas a
las 500 mil consultas, visitas o navegacién en el sitio web corporativo, siendo un desafio
importante la orientacién de los patrones de busqueda o segmentos del portal que fueron
mas visitados.

% pagina secundaria de acceso a Fonasa, elaborada durante 2015 por el equipo del Departamento de
Comunicaciones y Marketing del Seguro.
%6 Cifras entregadas en la Cuenta Publica Participativa del Fonasa, afio 2016, Santiago de Chile.
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Estadisticas de seguidores de cuentas de redes sociales de Fonasa

Seguidores Facebook  Seguidores Twitter Seguidores Twitter

Fonasa Chile (@Fonasa @AyudaFonasa
56.400 46.080 4.000
Seguidores Instagram  Seguidores Youtube Visitas web
@FonasaChile Canal Fonasa www.fonasa.cl
582 1152 5.488.906 usuarios
ano 2016

Nimero de visitas Gnicas a la Seccidon de Servicios en linea. Afio
2016

Afiliacion 1.190.899

Bono Web 1.334355

Licencia Medica 3506.144

Certificado de Afiliacion 8908661
Devolucion de Pago en Exceso 791.316
Calendario Fonasa en Terreno 43925
Monitoreo GES 36928

Seguimiento GES 9.794

Inscripcion en consultorio 101.146

Fuente: Departamento de Comunicaciones y Marketing. Fonasa.
Diciembre 2016
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9.5.3 Cifras de Redes Sociales

Cuadro 4. Nimero de seguidores por redes sociales, afios 2016 y 2017.

Diciembre 2016 Diciembre 2017 Aumento de seguidores % de Aumento

E’ Fonasa Chile 55,296 63.181 7.885

_‘j" Fonasa 44.829 B8.849 44,020 98%

3:;.“ AyudaFonasa 3.285 7.005 3.720 113%

O° Instagram 450 1.300 850 189%
Total 103.410 159.035 56.475 55%

Fuente: Divisidn de Comunicaciones y Marketing. Fonasa.

47

Para tener una perspectiva global del crecimiento exponencial de las redes, en mayo de
2014, Facebook y Twitter de Fonasa contaban con 16.450 seguidores. A diciembre de
201748, la cifra que incluye a @AyudaFonasa e Instagram, alcanza un total de 160.167
seguidores. Esto supone un avance concreto de un 1000% en el porcentaje de seguidores
del Fonasa, lo que es una cifra realmente considerable y que da cuenta de una
masificacion de volumenes considerables para una institucion publica con la fisonomia del
Fonasa.

El Twitter @AyudaFonasa tuvo como misién la respuesta oportuna a todas las consultas
donde se mencionara a Fonasa, fuese a través de un comentario, consulta o un reclamo.
En este caso, también para comprender en perspectiva los datos, sefialar que
@AyudaFonasa tuvo un promedio de 400 gestiones mensuales, lo mismo en Facebook,
donde la cifra aproximada, fue de 380 atenciones por mes.

Ambos canales tuvieron un alto grado de satisfaccion usuaria, que se tradujo en
felicitaciones y agradecimientos mediante el sitio web y las mismas redes sociales,
considerando para ello, un promedio en los tiempos de respuesta en Twitter de 3 minutos
y en Facebook de 5 minutos. Estos parametros sirven para dar cuenta en la calidad de
experiencia digital que viven los usuarios en su relacion con Fonasa.

El equipo responsable de esta gestion en Fonasa, durante los cuatro ainos de gestion fue a
nivel de Jefatura, Eduardo Herndndez, en la Coordinacién y contenidos, Carolina Buscaglia,
en la gestion de respuestas de Twitter @AyudaFonasa, Laureen Orrego, y finalmente, en

47 Cuenta Publica Participativa del Fonasa, 2017, Santiago de Chile.
% Carpeta de Entrega con Informe de Redes Sociales, Fonasa 2014-2018
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la gestién de respuestas de Facebook, Tania Aguilera, todos funcionarios del Seguro
Publico de Salud.

9.5.4 Conocimiento Fonasa TV en Sucursales

A continuacidn presentamos cifras obtenidas a partir de investigaciones encargadas por
FONASA, para analizar las variables de satisfaccion usuaria en las sucursales a lo largo del
pais. Estos datos nos permiten comparar el nivel de conocimiento que tuvieron los
usuarios de sucursales respecto del Canal Corporativo Fonasa TV. Esta encuesta fue
realizada anualmente durante el periodo 2015—201749, que servia de insumo para el
Departamento de Comunicaciones y Marketing en términos de su balance de gestion
anual.

crite

Mas de la mitad de los encuestados que han visitado las
de FONASA haber visto el canal
corporative
Conocimiento 2016 Conocimiento 2015
1% Base total 471 casos

. Si No No Recuerda
SiB(698 casos) HoB(52h casos) No recuerdali{29 casos)

H4.1¢Ha visto las pantallas de TV en las sucursales, donde se exhibe informacién de temas de salud relacionados con FONASA? ¢Es decir, ha tenido la oportunidad de mirar el canal corporativo de FONASA?

.CL

En primer término, podemos sefialar que de los graficos de la figura N21, se desprende
qgue el afio 2015, un 45% de los usuarios que visité alguna sucursal del FONASA, tenia
conocimiento o habia visto las pantallas del Canal Corporativo. Si bien un 54% declaré no
tener informacién sobre este medio de comunicacién, los porcentajes tan parejos entre
una opcidn y otra, da cuenta en términos generales de un conocimiento por casi la mitad
de los usuarios que tuvo alguna interaccién en las sucursales del Seguro Publico.

En relacién a esta variable, en su evaluacién del periodo 2016, podemos advertir que las
cifras muestran un aumento de usuarios que declararon conocer el Canal Corporativo, con
un 56%, mientras que las personas que no identificaron su presencia, fue de 42%, lo que
da cuenta de un crecimiento interesante de un 11%, entre el periodo 2015 y 2016, con un
45% vy 56% de conocimiento, respectivamente.

% Lamina N21, Encuesta de Satisfaccion Usuaria en Sucursales, Fondo Nacional de Salud, Criteria, afio 2016.

65



Ahora en relacidn a las graficas presentes en la lamina N22, podemos advertir que un 44%
declara tener conocimiento respecto de la presencia del Canal Corporativo en sucursales
de FONASA, mientras que un 42% sostiene lo contrario. Por tanto podemos sefalar que en
el periodo 2017 sigue siendo mas la cantidad de personas que declaran haber visto este
medio de comunicacidén en las oficinas del Seguro PUblico™".

criteriz

En esta medicién menos de la mitad de los encuestados
que visitaron las sucursales de Fonasa en el ultimo afio
recuerdan haber visto el canal corporativo.

Conocimiento 2017

Conocimiento 2016
Base: 999 casos

Base:1243 casos

1u% 2%

si mNo =Norecuerda
H5.1¢Ha visto las pantallas de TV en las sucursales, donde se exhibe informacién de temas de salud relacionados con FONASA? (s decir, ha tenido la oportunidad de mirar el canal corporativo de FONASA?

.CL

Continuando con la evaluacion de las cifras de esta encuesta de satisfacciéon, respecto de
la informacidon presente en las graficas de la lamina N93 las personas lo que mas
reconocen como valores o atributos de este medio de comunicacién es que tiene “buena
informacién”, “informacién clara y detallada”, junto con “entretiene”, como las mas
significativasSI.

0 Lamina N22, Encuesta de Satisfaccidn Usuaria en Sucursales, Fondo Nacional de Salud, Criteria, afio 2017.
1 Ldmina N23, Encuesta de Satisfaccién Usuaria en Sucursales, Fondo Nacional de Salud, Criteria, afio 2016.

66



crite

Comentarios web FONASA Comentarios Canal Corporativo
(380 casos) (690 casos)
PAE 08 Kiene (i Iaforene ouy % Canal tiene harta informacion 3%
Es buena 2%
Buena informacidn 2% Buena informacion 2%
informacion es clara, detallada 2% = Positivos = Positivos
Pagina rapida 2% Es buena 2%
Tiene servicios en linea 2% o - s e 1%
R % - nformacién es clara, detallada
Entretiene 1%
Pagina poco clara, paco amigable 7% ~
Falta informacién 3%
No esta actualizada la informacién ] 2%
Faltan servicios en linea 2% . . % 3
< e Negativos = Negativos
Informacion no es clara 2% . &
Falta informacién 1%
Lenta la pagin ga 2%
Pagina se cae 2% Repiten mucho la informacion | 1%
Cuesta entrar a la pagina 2% 7 =
No sabe %
e an o Ningtin comentario 86%

HS5.¢Tiene algun comentario respecto de la PAGINA WEB, FACEBOOK, TWITTER o el CANAL CORPORATIVO de FONASA?

Finalmente, podemos destacar el crecimiento de la evaluacién de los usuarios de
sucursales de FONASA, durante el periodo 2017, donde las personas aumentaron
considerablemente sus opiniones favorables respecto de los contenidos del Canal
Corporativo, como se puede apreciar en las graficas de la lamina N24 que indica en un
porcentaje importante su satisfaccién con la variable “Buena Informacidon”, demostrando
un salto importante en comparacion a igual periodo del afio anterior™”.

criteria
Comentarios web FONASA Comentarios Canal Corporativo
(base 2016:380 casos) (base 2016: 690 casos)
(base 2017:412 casos) (base 2017: 628 casos)
e 43? Canal tiene harta informacién 1 l:’i
. . . N 26% »
= Positivos Buism ksacmscios 2% = Positivos
. 7%
Es buena 2%
Pasan muy rapido la informacion }:’
o o 5%
. Falt f .
— Negativos i e = Negativos
ity i s b isoaeios | :f:
. 50
— 4% Kol et I
= 50% B6%

Positivos 2016 Negativos 2016
M Positivos 2017 M Negativos 2017

H6.£Tiene algin comentario respecto de la PAGINA WEB, FACEBOOK, TWITTER o el CANAL CORPORATIVO de FONASA?

-CL

De esta manera, analizando en perspectiva el recorrido de Fonasa TV, considerando su
disefio y posterior implementacion, ademas de las variables que entregaron las cifras de la
medicidon de satisfaccidn en sucursales, podemos senalar que este medio de comunicacién
tuvo un posicionamiento como canal corporativo, que logré cumplir el objetivo de

2 Lamina N24, Encuesta de Satisfaccién Usuaria en Sucursales, Fondo Nacional de Salud, Criteria, afio 2017.
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entregar informacion relevante para los usuarios, que les permitiera conocer sobre el plan
de beneficios, las diferentes coberturas y los nuevos programas de salud. Ademas, se
convirtié en un espacio relevante que antes no existia, para la difusion de contenido
interno, en particular para mantener en el tiempo, un relato coherente respecto del
proceso de gestion del cambio que vivié Fonasa durante el periodo 2014 - 2018.

9.5.5 Analisis General del Periodo

Una vez conocidos los resultados institucionales, nos parece necesario profundizar otros
aspectos complementarios que permitan obtener una mirada mas amplia sobre los logros
obtenidos en materia de medios digitales del Fonasa durante el periodo 2014 -2018,
donde consideramos fundamental la orientacién al usuario en cada uno de los canales
analizados.

Lo primero que se puede constatar, fue la voluntad politica y técnica del Fonasa durante
estos afios, para darle prioridad a una renovacion completa de los canales de
comunicacion y contacto con la ciudadania. Si bien este proceso no tuvo componentes
claros ni elevados de Participacion Ciudadana, si tuvo algunos elementos de tipo
consultivo, principalmente en el portal web, donde fue relevante la opinion de los
usuarios para modelar el nuevo portal en base a sus intereses.

En este mismo proyecto, un aspecto interesante, fue la inclusién de un lector de
contenido que permite a las personas con dificultad visual, acceder a la informacion
mediante un aplicativo virtual, que va identificando las distintas paginas mediante un
formato de lectura en voz alta, que logra facilitar estas tematicas a todos los usuarios y
asegurados que visitan fonasa.cl.

Otra variable interesante que fue incorporada en el sitio web, fue la edicién de todos los
contenidos del portal en lenguaje ciudadano®, esto quiere decir, poder emplear una
forma directa, simple y concreta de entregar los contenidos del Plan de Salud de Fonasa,
evitando tecnicismos propios del mundo cientifico, para facilitar el entendimiento de las
coberturas en salud de los diferentes grupos de asegurados.

Adicionalmente, se generd una seccidn que agrupd todos los servicios en linea en el
portal, lo que significé relevar este contenido como un aspecto prioritario para los
visitantes del sistema. La idea fue reunir los tramites mas frecuentes y generar un acceso
rapido, simple y directo, para resolver las principales gestiones de los asegurados con el
Fonasa.

Otro elemento visual importante fue la utilizacién de graficas para dar cuenta de los
distintos grupos que acceden al seguro. Imagenes no discriminatorias que son relevantes

>3 Lenguaje Ciudadano es la expresion simple, clara y directa de la informacidn que los lectores necesitan
conocer. Comunica a los ciudadanos lo que necesitan saber en una forma clara, directa y sencilla, con una
estructura gramatical correcta, con las palabras apropiadas para un buen entendimiento del mensaje.
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para visualizar las tendencias actuales de nuestro pais, incluyendo imdagenes simbdlicas
gue representan a minorias sexuales, ciudadanos inmigrantes, familias monoparentales,
entre otros grupos objetivos.

En materia de redes sociales, se crearon nuevas cuentas en formatos incipientes, como el
afio 2015, con la utilizacién de Instagram, que permitié generar una comunidad nueva de
segmento juvenil para la interaccion con el Seguro Publico. Otro elemento significativo fue
la cuenta Twitter @AyudaFonasa, con un claro énfasis ciudadano, ya que permitié abrir un
espacio de interaccidn relevante, donde se establecieron protocolos para las respuestas,
con funcionarios a cargo y tiempos promedio® que entregaron agilidad a estas gestiones.

En relacién al Canal Corporativo, un elemento significativo fue la generacion de
contenidos con claro énfasis ciudadano, en materia de entregar informacion oportuna
respecto de cémo acceder al Plan de Salud del Fonasa. Otro factor que destacamos, fue la
decisién de generar productos audiovisuales con lenguaje de sefias y subtitulos para
personas con capacidades diferentes. Como una medida complementaria, se cred e
implementd una cuenta en Youtube @FonasaChile, para subir este material y poder llegar
a un publico masivo con estos mensajes.

De forma complementaria, destacamos la capacidad de segmentacién que tuvo el Canal
Corporativo con la difusion de videos regionales, con tematicas de interés para la
ciudadania tales como: acceso a subsidios habitacionales, programa de empleabilidad
juvenil, informacién sobre becas y otros accesos relativos a educacién universitaria, por
nombrar algunos ejemplos.

Finalmente y en términos de resumen, podemos sefalar que algunos de los resultados
mas relevantes de la estrategia de medios digitales orientada al usuario, fue por un lado,
organizar un sitio web moderno, con una arquitectura de la informacién clara y que
permitio segmentar la informacién en un lenguaje claro y directo. Las redes sociales
fueron otro componente protagdnico de la estrategia. Nuevas cuentas en distintos
formatos, una con dedicacién exclusiva para gestionar consultas ciudadanas y un equipo
de funcionarios a cargo, dio cuenta de un avance concreto en términos de mejorar el
despliegue de atencién a los asegurados. Las cifras de aumento de seguidores fueron
exponenciales. En relacidon al Canal Corporativo, Fonasa logrd generar un nuevo medio de
comunicacion durante este periodo, que estuvo presente en casi la totalidad de
sucursales del pais, aportando cobertura junto con informacién relevante a los asegurados
para conocer el plan de salud, sus coberturas y caracteristicas principales.

> Los tiempos de respuesta en redes sociales estan detallados en los Anexos, en particular en la Minuta de
Entrega de Redes Sociales de Fonasa 2014-2018.
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9.6 Objetivo N° 3. “Caracterizar qué elementos en la estrategia de medios digitales
aportan a la relacién del Fonasa con la ciudadania”.

Considerando los objetivos de esta investigacion, evaluamos la implementacién del
proyecto modernizador del Fonasa, sobre la base de su estrategia de uso de medios
digitales en el periodo 2014-2018. En este contexto, identificamos ciertos elementos
significativos que aportaron a la relacidon del Fonasa con la ciudadania y que en los
siguientes apartados, desarrollaremos en profundidad.

9.6.1 Repensar las Comunicaciones Digitales

Al asumir Fonasa una nueva administracion durante 2014, la politica comunicacional fue

. . 55 - .
fundamental. Tal como lo describe el propio Fonasa , el acento de esta administraciéon
fue el de acercar el Seguro a las personas.

El Departamento de Comunicaciones y Marketing de Fonasa se propuso ser un
referente y facilitador de la mejor experiencia comunicacional entre los usuarios y
la institucion. De esa manera, visibilizar las transformaciones y modernizacién
como Seguro Publico de Salud. Asimismo, acercar la informacién de manera simple
y con un lenguaje ciudadano. Ademads, ser un espacio de interaccidon con las
personas, donde se le dé respuesta oportuna a sus necesidades y urgencias,
generando un canal fluido con nuestros asegurados. (FONASA 2018)

Este momento inicial de diagnéstico fue relevante para tener claridad de la situacién
actual del Seguro en materia de Redes Sociales. En este sentido, Eduardo HernéndezSG,
Jefe de Comunicaciones de la época, plantea una idea relevante en relacion a cémo la
planificacion, se convierte en un proceso fundamental para una iniciativa de caracter
modernizadora.

La implementacidon de todo un despliegue digital para construir nuevos formatos
comunicativos, que tuvieran concordancia con las demandas de la ciudadania
relativas al acceso a la informacién (...) Generamos un equipo para hacerse cargo
de las redes sociales corporativas. Para que te hagas una idea, comenzamos a
administrar la cuenta con cerca de 14 mil seguidores en 2014 y al final del periodo,
facilmente habiamos triplicado esa cifra. Esto quiere decir que la planificacién fue
exitosa en términos de masificar nuestro mensaje por las redes sociales. Para ello
asignamos una coordinadora de equipo, que recluté dos ejecutivas de sucursal de
Fonasa, para generar respuestas a casos complejos. Contratamos la asesoria del
grupo Cardumen, una agencia digital especializada en el manejo de redes sociales,

> Carpeta de Entrega con Informe de Redes Sociales, Fonasa 2014-2018

%6 Entrevista a Eduardo Herndndez, martes 19 de abril 2019, Jefe Comunicaciones de Fonasa, Periodo
2014-2018
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con quienes construimos una oferta de valor para entregar contenido segmentado
a nuestros beneficiarios. (Hernandez, Eduardo, 2019)

9.6.2 Sitio Web Fonasa

En relacidn al nuevo portal web implementado por Fonasa, se puede considerar este
proyecto de modernizacién como una accién relevante en la carta de navegacion trazada
por Fonasa, ya que uno de los desafios estratégicos planteados por la institucién, fue
renovar el sitio web con un marcado sello ciudadano.

Disefilamos una nueva web, con lenguaje ciudadano, lenguaje para personas con
capacidades diferentes en materia auditiva, con una arquitectura que nos
entregara una estructura de ordenamiento légico del contenido, para que la
navegacion, por parte de los usuarios, fuera realmente intuitiva (...) Luego vino el
proceso de disefio e implementacidn de los servicios en linea de Fonasa, que en
sintesis, lo que buscd fue generar un repositorio de tramites en la plataforma web
del Seguro, que facilitara la realizacion de los tramites mas recurrentes por parte
de usuarios, como lo es la acreditacién en el Fonasa, la venta de bonos web, la
venta de bonos por Caja Vecina de BancoEstado, la inscripcidon en linea para
prestadores de la salud, la solicitud de visita del Fonasa en Terreno, junto con el
estreno de un moderno y transaccional sitio web, que fuera la base de las
comunicaciones digitales del Seguro. (Hernandez, Eduardo, 2019)

En la entrega de informacidn publica57 que efectla Fonasa todos los afos, describio el
proceso de disefio y posterior implementacion del sitio web corporativo, con una
blsqueda por considerar un facilitamiento del acceso a la informacidn, con un lenguaje
ciudadano, mas facil y con menos tecnicismos relativos a patologias de salud, sino mas
bien enfocado en la cobertura y los derechos en salud.

En el mes de agosto del afo 2016, Fonasa estrend una nueva web. Este nuevo
portal permite la realizacién de tramites en linea, que antes solo podian llevarse a
cabo de forma presencial en una sucursal. Hoy, contamos con un sitio que
contempla no sdlo su acceso por dispositivos moviles, sino que posee un disefioy
usabilidad amable, sencilla de utilizar y con accesos multiples a contenidos
importantes, permitiendo que los usuarios encuentren la informaciéon que
necesitan de forma rdpida y clara (...) Tiene una segmentacién de informacion de
acuerdo a los Ciclos de Vida, que hemos definido de acuerdo a nuestro diverso
universo de beneficiarios, mas de 13 millones de personas. Esto hace de la web de

> Cuenta Publica Participativa del Fonasa, afio 2016, Santiago de Chile.
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Fonasa, una plataforma versatil y pensada desde las necesidades de distintas
personas”. (FONASA 2016)

Finalmente, gran parte de los beneficios y desafios respecto del nuevo sitio web de
Fonasa, de acuerdo a lo planteado por Pablo Gacituass, en relacién a incorporar mejoras
en los vinculos del Estado con la ciudadania, mediante esta plataforma, lo principal estuvo
radicado en buscar una mejor experiencia de navegacidon por parte de los usuarios.

Los beneficios son la mejora de experiencia de un usuario con el servicio,
facilitando la entrega de servicios que entregamos en donde estan los usuarios:
internet y dispositivos mdéviles. Por ello, que resulté un importante avance la
version mobile del sitio, ya que es una realidad que las personas tienen un
Smartphone donde pueden realizar sus tramites, evitando traslados y costos
econdmicos (...) Ahora estamos en un proceso de cambio de infraestructura del
lugar donde estan desarrollados los servicios web, esto en un cambio de
arquitectura de TI, que conlleva muchos cambios en el back de nuestros sistemas y
que, por supuesto, influyen en los servicios web que estamos presentando.
(Gacitua, Pablo, 2018).

9.6.3 Redes Sociales del Fonasa

La irrupcidon de nuevos dispositivos digitales, especificamente en el ambito de las redes
sociales, fue entendido como la base de la estrategia modernizadora de Fonasa en su
relacidn directa con los asegurados.

Esto, debido a que diversos estudiossg, indican que las principales fuentes de informacién
para los usuarios mas jovenes, en un rango entre 20 y 40 afios, y considerando también el
uso por parte de personas entre 50 y 70 afios, radica en la busqueda de contenido e
informacidn en las redes sociales.

Fue por esta razén que el posicionamiento de Fonasa en Twitter, Facebook, Instagram y
Youtube, lo podemos analizar como un elemento relevante para establecer mejores
canales digitales de contacto con la ciudadania, en un esfuerzo institucional por
profesionalizar la gestién de las cuentas corporativas, que permitiera entregar
informacién de utilidad para los beneficiarios.

En este contexto, de acuerdo a lo planteado por el equipo directivo del Fonasa en este
periodo, el énfasis que se le otorgd al uso de las redes sociales en el Seguro Publico, tuvo
como propdsito “ser un espacio que permite entregar informacion y empoderar a los
usuarios, para que conozcan el funcionamiento del sistema de salud publico. No se trata
sélo de posicionamiento, sino que de una herramienta de difusién”. (FONASA 2017)

8 Entrevista a Pablo Gacitua, periodista y coordinador del nuevo sitio web de Fonasa, periodo 2014-2018.

9 Uso de redes sociales en Chile 2019, Asociacion Nacional de Avisadores de Chile.
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9.6.4 Fonasa TV: informacion util para el usuario

Para Eduardo Herndndez, la relevancia de este proyecto tuvo que ver con un aspecto
adicional: dotar de un medio de comunicacién audiovisual a los beneficiarios que visitaban
las sucursales para efectuar sus tramites, con informacidn atil de su plan de salud que les
permitiera tomar decisiones. Por lo tanto, con este nuevo dispositivo implementado y con
el conocimiento que fue adquiriendo con el paso del tiempo, Fonasa contribuyd en la
provision de un espacio de distraccidon, educacién e informacién relevante durante los
tiempos de espera.

De todas formas el Canal logré estar presente en todas las sucursales, recibiendo
una evaluacion satisfactoria por parte de los Jefes de sucursales que argumentaron
que las personas se entretenian e informaban cuando estaban conectados a
Fonasa TV, incluso nos llamaban cuando habia incidencias en la transmision,
porque la gente se empezaba a incomodar y sentir el tiempo de espera, que era
otro aspecto importante de gestién en nuestras oficinas. (Hernandez, Eduardo,
2019)

Una vez instalado el canal en sus aspectos técnicos, la metodologia de trabajo, la
generacion de contenido de acuerdo a su linea editorial, Fonasa TV, segln el andlisis de
Eduardo HernéndezGO, se convirtio en una plataforma de comunicaciones, que logré
modernizar la entrega informativa en sucursales. Es decir, permitié incorporar elementos
regionalistas en la entrega informativa, segmentando a los usuarios por zona geografica,
lo que facilité una seleccién de contenidos con instituciones publicas que fueran de
utilidad para los usuarios.

Ademas este canal con informacion de salud y contenido miscelaneo, permitia
también diversificar y segmentar contenido. Por ejemplo, si teniamos una red de
comunicacion con las gobernaciones del norte del pais, ellos nos enviaban videos
de informacion relevante para la ciudadania, y nosotros lo que haciamos, el
encargado del Canal Corporativo, era difundir estos productos pero solo en las
regiones donde servia o se aplicaban determinados beneficios. Esto nos permitio
también generar buenas relaciones con otros servicios del Estado, para asi
construir una red de apoyo que permitiera difundir algunas politicas publicas de
interés ciudadano. (Hernandez, Eduardo, 2019)

% Entrevista a Eduardo Hernandez, martes 19 de abril 2019, Jefe Comunicaciones de Fonasa, Periodo
2014-2018
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9.6.5 Mas Canales, Mejor Informacion

Si tuviéramos que resumir el aporte de la estrategia de medios digitales de Fonasa en su
relacion con la ciudadania, podriamos sefialar que hubo un esfuerzo institucional genuino
por proveer de nuevos canales de informacién, con un tratamiento tematico distinto,
especializado y con elementos de comunicacion digital que favorecieron un contacto mas
directo e interactivo con el Seguro. Utilizar redes sociales para solicitar acreditacion on
line, fue un ejemplo de ello. Conocer las coberturas del Plan Auge en el Canal Corporativo,
fue otra forma de vincularse con la ciudadania. Ingresar a un sitio moderno, con una
priorizacion clara de los contenidos, relevando los tramites en linea que realizan los
usuarios en vez de las noticias de las autoridades, fue otra decisidon que se hizo pensando
en satisfacer las necesidades de los asegurados del Fonasa.

9.7 Objetivo Especifico N2 4. Generar una propuesta de mejora a la estrategia digital del
Fonasa

A continuacion entregamos diversas recomendaciones especificas para cada uno de los
dispositivos de la estrategia de medios digitales del Fonasa. Esto, para avanzar en un
manejo profesional del sitio web, de las Redes Sociales corporativas y de promover un
mejoramiento en la provision del Canal Corporativo del Fondo Nacional de Salud.

Para ello proponemos una serie de iniciativas que permitan fortalecer la Estrategia de
Medios disefiada durante este periodo, entendiendo que esta labor supone el trabajo de
una multiplicidad de actores que requieren articulacion y coordinacion. Tanto para
transformaciones tecnolégicas como a nivel de gestion, es fundamental la coordinaciény
articulacion desde la orgdnica del Fonasa para que los procesos perduren y sean exitosos.

Tal como revisamos en nuestro Marco Tedrico, el caso de Fonasa lo vinculamos a la Nueva
Gestion Publica ya que su principal caracteristica fue mejorar su desempefio con la
ciudadania, a partir de la busqueda de resultados eficientes, eficaces y de calidad en la
entrega de servicios digitales. Esto implicé el reemplazo gradual de las estructuras
estatales como por ejemplo, la atencidon de asegurados en sucursales, para dar paso al
fortalecimiento de las gestiones via redes sociales, con una mayor efectividad a un menor
costo, gracias el fortalecimiento de las capacidades estratégicas para comprender las
dinamicas actuales de un mundo altamente tecnologizado.

En este sentido, si analizamos la comunicacién que tuvo Fonasa como representante del
sector publico, podemos advertir que su dindmica fue propender a la modernizacién
institucional, a partir del mejoramiento de su gestién y procesos de cara a las
comunidades. Esta légica comunicacional dejé un poco de lado el proselitismo de sus
autoridades y estuvo centrada mas bien en los logros de la gestiéon para satisfacer las
demandas de un Fonasa mas agil y cercano.
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Ahora bien, en términos de las propuestas a esta estrategia, lo primero que debemos
sefalar es la necesidad de profundizar la orientacién al usuario. La gestidén de los medios
digitales de Fonasa se debe orientar hacia los resultados, para que los procedimientos de
control logren satisfacer a los beneficiarios. El usuario, por su parte, reclama calidad, por
lo tanto es relevante que la administraciéon del Seguro pueda generar instancias para el
intercambio y evaluacién de las expectativas en términos de los canales digitales.

Otro aspecto relevante es avanzar en la especializacidn, esto quiere decir dotar a los
funcionarios del Departamento de Comunicaciones y Marketing de mayores herramientas
tecnolégicas para garantizar la provisién de servicios de calidad en materia digital. El
sentido de entregar a los funcionarios poderes de decision en el dmbito de su
especialidad, es evitar la burocracia e ineficacia, junto con la reduccién de la
subcontratacién, lo que hace mas asequibles y eficaces estos procesos.

Creemos que con jerarquias mas horizontales, se puede entregar un mayor de poder de
decision a los responsables de los canales de comunicaciéon con la ciudadania. Esto
permitira identificar donde se producen los problemas, de modo que se aborden las
dificultades de la organizacién y se mejoren los retrasos de las respuestas, buscando la
solucién de los problemas y la adopcion de nuevas politicas para ello.

Esto, en el fondo, va en linea con la desburocratizacidn, es decir, que los equipos a cargo
sean altamente especializados con una buena formacion interna, que estan vinculadas a
las estructuras centrales de cada administracién pero bajo criterios de racionalidad
econdémica y social a la hora de tomar decisiones.

Otro aspecto que se debe promover en esta estrategia de medios, es avanzar en la
innovacion de los procesos. Esto busca potenciar también al personal, sus herramientas y
la busqueda de mayor perfeccionamiento técnico en la gestion. Ademads, se introducen
herramientas metodoldgicas para ir generando la adecuacidn de los canales, buscando
nuevas soluciones a las demandas ciudadanas.

Finalmente, como sugerencias globales, nos parece fundamental introducir técnicas de
evaluacion, para incorporar indicadores y metas de gestion adecuadas para los canales
digitales del Fonasa, lo que permitird conocer el grado en el que se han alcanzado los
objetivos propuestos y asi orientar la accién publica hacia la maximizacion del bienestar
colectivo.

Para alcanzar estos propdsitos, es necesario adecuar la estructura interna del Fonasa, de
modo que se creen distintas unidades para afinar sus medios digitales: unas encargadas
de funciones de control y seguimiento, otras encargadas de la prestacién de servicios
tecnolégicos, otras que ofrezcan nuevos servicios a los usuarios, a partir de consultas
abiertas. Para hacer estas modificaciones, es necesario incorporar nuevas técnicas y
conocimientos, ademas de coordinar las acciones de cada unidad como una nueva forma
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de produccién asociada a la inteligencia de negocios y no como un proceso administrativo
clasico.

A continuacion entregamos una serie de propuestas de mejoras especificas para cada
canal de comunicacion de Fonasa, teniendo presente que la modernizacién del Estado
tendrad siempre un afan por ampliar la busqueda de la satisfaccion de las diversas y
crecientes demandas ciudadanas, entendiendo que los procesos de tecnologizaciéon
pueden ayudar a construir un Estado mas eficiente y cercano con las comunidades.

9.7.1 Pagina Web Fonasa.cl

Respecto de la gobernanza del sitio web, consideramos importante generar una
propuesta de mejora, que tenga directa relacidon con los objetivos que busca la Nueva
Gestion Publica, para ir perfeccionando la entrega de politicas en salud con una légica de
calidad y mayor presencia ciudadana. ¢Cémo lograr este desafio que parece amplio y
complejo? Primero, con la voluntad de incorporar nuevas consideraciones a los procesos
internos que estan vinculados a la gestion integral del sitio web.

En primer término, para avanzar en la co-construccién de politicas publicas, en este caso
especifico sobre la gestion del sitio web, vamos a recomendar el establecimiento de un
Comité Editorial Web, con presencia de funcionarios de todas las areas del Fonasa,
ademas de la participacion del Consejo de la Sociedad Civil de este servicio. Este Comité
actuard sesionando de manera bimensual, para obtener insumos relevantes en materia de
contenidos a difundir en los diversos sitios o mini sitios del portal fonasa.cl.

La segunda propuesta relevante, serd incorporar el uso de nueva tecnologia para facilitar
el acceso a los webservice’ del Fonasa, es decir mejorar las aplicaciones presentes
actualmente en los servicios en linea, para hacer este proceso mas rapido, facil e intuitivo
para los usuarios. Esta accién directamente vinculada con el propdsito de estar
constantemente revisando las actualizaciones en el uso de las Tecnologia de la
Informacién y Comunicacién desde el Estado.

La tercera sugerencia para mejorar la performance del sitio web, sera una metodologia de
mayor actualizacion de contenido relevante para los asegurados, de manera de estar
desarrollando publicaciones que entreguen informacién practica para la toma de
decisiones en salud por parte de los usuarios. Con una buena periodicidad, la apuesta es
transformar a Fonasa en un referente nacional e internacional en temas de salud tanto en
la red publica como privada.

La cuarta recomendacion para la administracion del sitio web de Fonasa, sera incluir
dentro de las metas de desempeiio para los funcionarios del Departamento de

%1 Un servicio web (en inglés, web service o web services) es una tecnologia que utiliza un conjunto de
protocolos y estandares que sirven para intercambiar datos entre aplicaciones.
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Comunicaciones y Marketing definidas anualmente, algun desafio relativo a la busqueda
de informacién y resolucion del proceso o tramite a través de www.fonasa.cl. Para ello
resultara fundamental, un analisis de métricas respecto del portal, en particular con el
uso de la informacién generada en estos sistemas remotos y que tengan un impacto
concreto en las demandas ciudadanas por informacidn. Este desafio puede ser medible en
el tiempo, por lo tanto seria un buen estimulo para los funcionarios entregar informacién
oportuna y resolutiva hacia los beneficiarios del Seguro.

La quinta propuesta de mejora para la gestion del sitio web de Fonasa, tiene que ver con
planificar y luego implementar sistemas de control y seguimiento a las transacciones
web, para analizar trazabilidad de las gestiones, incremento de principales tramites en
linea, busqueda de informacidon relevante, contenidos con mejor rendimiento de
publicaciones, entre otros parametros.

Finalmente, la sexta sugerencia de mejora para el sitio web, tendrd relaciéon con promover
el uso de incentivos no econdmicos para los periodistas a cargo de las publicaciones en el
portal. Esto, para estimular a la Red de Comunicadores de Fonasa, en términos de su
aporte y frecuencia en la publicacién de contenido relevante para los asegurados. Aca se
propone generar categorias como “reportaje del mes”, “crénica mdas visitada”,
“publicacion con mas comentarios”, para luego ser analizados por el Comité Editorial
Web; la idea es relevar el efecto positivo esperado sobre la eficiencia de la comunicacion,
en particular sobre la linea editorial y los resultados alcanzados en fonasa.cl.

9.7.2 Redes Sociales Corporativas

Si bien el manejo de las redes sociales de Fonasa durante el periodo comprendido, tuvo
un importante avance en términos de su profesionalizacion, todavia hay aspectos que se
pueden mejorar, sobre todo en el dmbito de las directrices que establece la Nueva
Gestion Publica en su afan modernizador del Estado.

Para ello lo primero serd analizar la variable de la calidad que deben considerar las
politicas publicas, en términos de cémo incorporar la participacion ciudadana a la gestiéon
de las redes sociales. Por lo tanto, proponemos la generacién de un Comité Editorial
Directivo, que incluya las principales areas del Fonasa y la participacion del Consejo de la
Sociedad Civil de este servicio. Este Comité actuara sesionando de manera bimensual,
para obtener insumos relevantes en materia de contenidos a difundir en las diversas
cuentas de redes sociales corporativas.

La segunda recomendacién, en el dmbito del perfeccionamiento en el uso de las TICs, es
fortalecer la gestion de las cuentas de Instagram — Youtube, para avanzar en la estrategia
global de omnicanalidad. Ello supone darle mayor relevancia a la produccién audiovisual,
adaptando los contenidos del sitio web, para facilitar el lenguaje y posterior
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entendimiento de los mensajes por parte de la ciudadania, a través de las cuentas en
youtube e instagram @FonasaChile.

La tercera propuesta de mejora para las redes sociales, tiene que ver con introducir
sistemas de control y seguimiento a las diferentes cuentas, para analizar trazabilidad de
las gestiones, incremento de seguidores, principales consultas, contenidos con mejor
rendimiento de publicaciones, entre otros parametros.

La cuarta recomendacion, seria incluir dentro de las metas de desempeﬁo62 para los
funcionarios del Departamento de Comunicaciones y Marketing definidas anualmente,
algun desafio relativo a la resolucion de consultas por redes sociales, para de esta manera
promover el uso de la informacidon generada en estos sistemas remotos y que tengan un
impacto concreto en las demandas ciudadanas por informacién. Este desafio puede ser
medible en el tiempo, por lo tanto seria un buen estimulo para los funcionarios dar cuenta
de informacion oportuna y resolutiva hacia los beneficiarios del Seguro.

La quinta y ultima sugerencia, sera mejorar la gestion de los recursos humanos. En este
sentido se proponen dos acciones concretas: la primera es aumentar la cantidad de
funcionarios a cargo de la respuesta de casos en redes sociales, ya que con dos personas
no es suficiente dado el aumento de consultas durante los ultimos afios. La otra accidn
serd promover un sistema de capacitaciones en manejo y gestidén de redes sociales para
los funcionarios que tienen a cargo el desarrollo de las respectivas cuentas.

9.7.3 Canal Corporativo Fonasa TV

Para concluir esta etapa de sugerencias de mejora a los dispositivos comunicacionales del
Fonasa, nos parece relevante incluir elementos, tal como en las anteriores propuesta de
redes sociales y sitio web, propios de la Nueva Gestion Publica, en relacién a la eficiencia,
eficacia, pertinencia y calidad de las politicas publicas implementadas. Al respecto
podemos mencionar que, el Canal Corporativo durante sus afios de gestion e
implementacion, logré cambiar la fisonomia del trabajo en sucursales, al proveer de
informacién en formato audiovisual a los asegurados que visitan las sucursales.

La primera recomendacion, para promover la co construccién de politicas publicas, en
este caso especifico sobre la gestion del Canal Corporativo, vamos a recomendar el
establecimiento de un Comité Editorial Fonasa TV, con presencia de funcionarios de todas
las areas del Fonasa, ademads de la participacion del Consejo de la Sociedad Civil de este
servicio. Este Comité actuard sesionando de manera bimensual, para obtener insumos
relevantes en materia de contenidos a difundir en el canal corporativo. Esto ademas
otorgara una mayor representatividad para la blusqueda de contenido a difundir.

62 Los Programas de Mejoramiento de la Gestidn (PMG) en los servicios publicos tienen su origen en la Ley
N°19.553 de 1998, y asocian el cumplimiento de objetivos de gestidn a un incentivo de caracter monetario
para los funcionarios.
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La segunda propuesta de mejora, tendrd que ver con el fortalecimiento institucional de la
iniciativa. Para ello se propone una alianza con Minsal TV, para obtener diferentes
informaciones propias del ministerio que permita un trabajo conjunto y ordenado en el
sector salud, en materia de difusién audiovisual. Esto tendra una doble mejora: por un
lado se obtendrd un aliado estratégico, mientras que por otro carril, permitird avanzar en
la descentralizacién del acceso a informacién, obteniendo productos audiovisuales de
diferentes Servicios de Salud en el pais.

La tercera propuesta de mejora para la gestidn integral del Canal Corporativo, tiene que
ver con introducir sistemas de control y seguimiento a su parrilla programatica, para
analizar tiempos de difusion de determinados videos en desmedro de otros, incorporar la
variable de satisfaccion usuaria, para obtener una retroalimentacidon desde las propias
personas que visitan las sucursales del Seguro Publico de Salud, entre otras variables
relevantes.

La cuarta accién concreta de mejora, sera incorporar dentro de las metas de desempeiio
para los funcionarios del Departamento de Comunicaciones y Marketing definidas
anualmente, algun desafio relativo a la generacién de contenido audiovisual para Fonasa
TV. En este sentido, se puede relacionar esta variable con el establecimiento del Comité
Editorial y su nivel de participacién en términos editoriales para avanzar en la propuesta
de omnicanalidad, de manera de obtener insumos de informacidon que posteriormente se
traduzcan en formatos audiovisuales a difundir en esta plataforma.

La quinta sugerencia de mejora, serda proponer una metodologia de gestion de los
recursos humanos. En este sentido se propone un sistema de capacitaciones en manejo y
de herramientas audiovisuales, para ir avanzando en la autonomia profesional y técnica
del equipo a cargo del canal corporativo, ya que son tres los funcionarios que tienen a
cargo el desarrollo de esta plataforma.

La sexta innovacion propuesta, tiene que ver con dotar de un sello regional a Fonasa TV.
Para ello serd fundamental un trabajo de construccion de redes de comunicadores en
todo el territorio nacional, incluyendo a Organizaciones No Gubernamentales,
Asociaciones de Usuarios, Miembros de la Sociedad Civil, Canales de Television de
Corporaciones Culturales, de manera de ampliar y enriquecer la parrilla programatica de
Fonasa TV.

Finalmente, la séptima recomendacidon para obtener un canal corporativo de mayor
impacto, tiene que ver con generar transmisiones en vivo o mediante Servicios
Streaming, para alinear las comunicaciones internas, en el marco del proceso de gestién
del cambio que debe recorrer el Fondo Nacional de Salud. Aca sera relevante transmitir en
horarios de no atencion de publico, es decir de 14 horas en adelante, para obtener la
atencidn y posterior retroalimentacion de los funcionarios, respecto de temas relevantes y
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estratégicos de gestion, que merecen ser reforzados mediante esta plataforma
audiovisual.

10. CONCLUSIONES

Probablemente si tuviéramos que revisar el periodo comprendido por esta investigacion,
respecto de los avances en la gestion del Fonasa: sus politicas publicas en materia de
salud, los desafios en mayor digitalizacion, apertura de sucursales, inversién en sistemas
informaticos, entre otros aspectos, podriamos establecer que nos encontramos ante un
caso concreto de un esfuerzo institucional por modernizar un Servicio Publico de gran
relevancia para quienes viven en Chile.

Ahora bien, no es suficiente con solo mencionar que el proyecto tuvo un afdn
modernizador, sino que como hemos visto a lo largo del desarrollo de esta tesis, Fonasa
durante estos afios tuvo un especial cuidado por incorporar determinados aspectos que
son propios del paradigma de la Nueva Gestién Publica en su propuesta de valor. En este
sentido, hubo una marcada preocupacion por incorporar metodologias que buscaron un
gasto mas eficaz y eficiente de los recursos publicos asignados.

Por lo tanto, es relevante el proceso descriptivo efectuado durante esta investigacion, en
relacion a la administracion institucional del Fonasa, reconociendo e identificando
elementos de su estrategia que se acercaron gradualmente a lo conceptos de la Nueva
Gestidn Publica, con un claro intento transformador para convertirse en el Seguro Publico
de Salud, que establecio objetivos para un disefio e implementacion de politicas publicas
desde una légica mas descentralizada, que tuvo al usuario como eje de la politica publica.

La ruta trazada para disefar y materializar la transicion desde un Fondo Econdmico o Caja
Pagadora a un Seguro Publico de Salud, significé replantear sus procesos desde una nueva
concepcion digital, cambios en la cultura organizacional apoyados en una estrategia de
gestion del cambio, generacién de nuevas alianzas publico privadas y una contribucion
efectiva a la dignidad de los usuarios respecto de mayores y mejores canales de
comunicacion.

La transformacion de la institucidn también signific6 dotar a las personas de mayor
informacién util y certera sobre las coberturas disponibles en Fonasa para que pudiera
ejercer de mejor forma sus derechos en materia de salud. La implementacién de la
estrategia de medios digitales del Seguro considerd la profundizacién de esta linea de
accion, de manera que los usuarios de Fonasa lograron avanzar en autonomia y calidad
como parte fundamental de la salud publica y con un Estado que buscd garantizar ese
derecho.

Estos mismos avances son los que marcan la hoja de ruta que deberia seguir FONASA,
para consolidarse institucionalmente como un organismo garante del acceso a la salud
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publica de calidad en nuestro pais. En consecuencia, los logros registrados en estos afios y
analizados en este estudio, requieren un mayor grado de robustez, que permita en el
fondo, ampliar su cobertura y alcanzar en el breve plazo, la trazabilidad digital de todos los
procesos de atencién en salud.

Esta vision se traduce en las siguientes claves que deberian ser desarrolladas desde el
Seguro Publico de Salud, para ser consideradas como la base de una politica de Estado en
beneficio de los ciudadanos. Ningun esfuerzo debe restarse ante la tarea de brindar
—desde Fonasa—, acceso a una salud publica con niveles de excelencia y calidad, con el uso
de tecnologia para mejorar la entrega y provisidn de los servicios en salud.

Probablemente una de las grandes dificultades que enfrentd Fonasa en materia
institucional, fue la posibilidad de concretar este proyecto de largo plazo, que buscaba
transformar y posicionar a Fonasa como el Seguro Publico Unico de Salud, es decir,
relegando a las Isapres de este terreno, para competir solo a nivel de seguros privados
complementarios. Esta idea para muchos necesaria y transformadora, genera un ruido
importante en el ecosistema, debido a las presiones que ejercen los grupos econdmicos
detras del lobby de la salud privada en Chile.

Hasta el momento se han hecho esfuerzos por avanzar en la creacién y desarrollo de un
Plan de Salud Universal, como eje de la reforma del sistema de salud chileno. Lo que
plantea este proyecto de ajuste, es contar con una cobertura universal para todas las
personas con independencia de su sistema de salud, buscando terminar con la inequidad
en el acceso, y de esta manera, reducir el gasto de bolsillo, mejorando la oportunidad y
proteccion financiera.

Sin embargo, mas alld del establecimiento de un Plan Unico de Salud, lo que el pais
requiere es una distribucién mas igualitaria de los fondos previsionales de salud. Es poco
competitivo que las Isapres tengan entre sus afiliados a los pacientes mas jovenes y sanos,
con mayor poder adquisitivo, en desmedro de Fonasa, donde se encuentran la mayoria de
personas de la tercera edad, con alta prevalencia de enfermedades y con menores
ingresos. Esto genera una competencia desleal en términos de cdmo ofrecer un programa
de coberturas de salud, que logre ser competitivo en términos financieros frente al sector
privado.

Fonasa en el caso del periodo estudiado, contribuyd a generar una propuesta de pais para
establecer un Seguro Publico Unico con un fuerte énfasis tecnoldgico, que construyera las
bases revolucionarias en la forma de relacionarse que tienen los usuarios con sus
prestadores de salud, sean éstos publicos o privados.
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; . . s 4. 63
En términos de los postulados de la Nueva Gerencia Publica *, uno de los aspectos que
considera relevantes y que tiene vinculacién con lo recientemente planteado, es lo
siguiente:

El balance de la economia institucional, que discute nuevos principios
administrativos tales como la contestabilidad, la eleccion del usuario, la
transparencia y una estrecha focalizacion en las estructuras de incentivos. La
segunda corriente se desprende de la aplicacion de los principios gerenciales del
sector empresarial privado al sector publico.

Como hemos visto durante esta investigacion, Fonasa implementé una serie de medidas
en su estrategia global de gestién, que tienen directa vinculacidon con los postulados
recientemente descritos. Por ejemplo, la estrategia de medios digitales del Fonasa, esta
relacionada a la idea de generar mayor cercania con sus usuarios, en términos de facilitar
las interacciones con el Seguro y promover una entrega horizontal de informacién, que
posibilite una mayor participacion ciudadana.

Esta maxima de generar valor publico mediante acciones concretas o politicas publicas, en
este caso la estrategia digital del Fonasa, a partir de la implementacion de canales de
comunicacion que permitieron mejorar la relacién de los ciudadanos con el Seguro, los
académicos Waissbluth y Larral’n64, plantean una mirada que reconoce la incorporacién de
algunas variables propias del sector privado a la gestién publica.

El concepto de modelo de gestion publica, o modelo de agregaciéon de valor
publico, es una mutacién de una eficaz nocion de la gestién privada: el modelo de
negocio. En términos muy simples se trata, para entes publicos o privados, del
conjunto de definiciones clave que es necesario visualizar desde un inicio, respecto
de como la organizacién (o el Estado) creard valor (publico o privado), y lo llevard a
sus clientes, usuarios y stakeholders de cardcter politico y estratégico. (Waissbluth
y Larrain 2009)

En este sentido, el valor publico se constata cuando producen universalmente los bienes y
servicios publicos que la comunidad demanda y de manera particular se acredita cuando
los diversos grupos y publicos de la sociedad civil logran mejorar sus condiciones de vida.
Si analizamos que luego de esta esta estrategia digital, gran parte de los usuarios de
Fonasa evitaron traslados a sucursales haciendo gestiones por Redes Sociales, o cuando
buscaban informacién y ahora la encontraban de manera rapida en el Sitio Web, o cuando
personas con discapacidad auditiva veian los mensajes audiovisuales inclusivos en el Canal
Corporativo, podemos concluir que, efectivamente se logré valor publico mediante una

% Derry Ormond y Elke Loffler, “Nueva Gerencia Publica: équé tomar y qué dejar?” 1999.

% Waissbluth y Larrain, “Modelos de gestidn publica: implicancias para la planificacién, evaluacién y control
de gestién del Estado”
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gestién publica orientada al disefio de soluciones para los problemas de los usuarios que
fueron identificados durante este periodo.

Ahora sobre la transparencia, los principios gerenciales, la eficacia y eficiencia del gasto, la
gestion del Fonasa tuvo una serie de propuestas65 durante este periodo, que se
relacionaron directamente con estas premisas. Por ejemplo, la renovacién del sitio web,
la implementacion del Canal Corporativo y la Asesoria Integral de Redes Sociales, fueron
procesos relevantes para profundizar la transformacién digital del Seguro Publico de
Salud, de manera de obtener planificaciones prospectivas que aportaron calidad y
eficiencia a la gestion del Seguro.

Ahora bien, en términos de sugerencias a esta estrategia, nos parece importante
establecer una politica de gobernanza de datos, que tenga total coherencia con los
lineamientos basicos del uso de Open Data66, por parte de otras instituciones publicas,
universidades y la comunidad cientifica local e internacional.

La innovaciéon también constituye uno de los principales pilares sobre los cuales
actualmente se encuentran trabajando las distintas administraciones del Sector Publico,
en el sentido de incorporar mejoras que impacten en la calidad del producto o servicio, y
su provision a costos menores, sobre todo en materia de relacionamiento con las
comunidades.

El desarrollo de plataformas digitales por parte de Fonasa podria constituirse en una de
las buenas experiencias en el uso de TICs por parte del Estado. Los beneficios en cuanto a
la utilizacidon creciente de estos dispositivos digitales, tomando en consideracién el grado
de adopcidon de las tecnologias de informacidn por parte de nuestra sociedad son
exponenciales, respecto de las practicas tradicionales de prestacién de servicios y de
comunicacion presencial en oficinas publicas.

La definicién tomada por Fonasa respecto de esta politica publica por el lado de la
aplicacion de tecnologia por sobre otras prioridades, se asienta en el interés por la
simplificacion de los procesos internos del Estado para que, de esta manera, los
asegurados puedan contar con servicios disponibles en menor tiempo y con un grado de
transparencia mayor, que aquellos que son realizados de forma tradicional.

El valor publico de las acciones realizadas por el Estado es determinado por los
ciudadanos, en la medida en que ven satisfechas sus demandas y necesidades. Fonasa TV,
el sitio web y las redes sociales del Seguro, por si mismas, no satisfacen todas las
necesidades de los usuarios del Fonasa, pero efectivamente, constituyen un avance

55 Acd destacan proyectos como los Grupos Relacionas de Diagndsticos (GRD), a revisar en las cuentas
publicas participativas, afios 2016 y 2017.

% Open Data es el movimiento digital al que estdn adhiriendo paulatinamente gobiernos e instituciones de
todo el mundo para poner los datos que administran a libre disposicién de las personas e instituciones -sin
restricciones de copyright, patentes u otros- en formatos que permitan su reutilizacién para cualquier fin,
por ejemplo, el desarrollo de nuevos analisis o de aplicaciones online.
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importante en términos de proveer de mayor informacién, agilidad, transaccién y
participacién en la gestion de salud del Seguro Publico.

Por lo tanto, la propuesta del Fonasa incorpord gran parte de los beneficios presentados
respecto de avances en la gestidn publica, ya que la utilizacidon de las TICs fue de alguna
forma el soporte sobre el cual se construyd y disefid el modelo de su estrategia de medios
digitales durante estos cuatro afios (2014-2018). Todos los elementos de este proyecto
fueron analizados en la perspectiva de los avances que tuvo en términos de la gestién
hacia sus usuarios. Estos beneficios lograron traducirse en valor publico para las
comunidades en cuanto a una optimizacion de los recursos publicos para una mejor
relacidn del Fonasa con la ciudadania.

Finalmente, sefalar a modo de sintesis, que parte de los beneficios practicos que fueron
identificados y descritos en extenso en los parrafos anteriores, dan cuenta de una gestién
global de Fonasa durante el periodo 2014 - 2018, que generd un fuerte impacto en la
democracia, eficacia y gobernanza de esta relevante institucién publica, los que permiten
aportar con mayores relaciones de confianza Estado / Ciudadania y sobre todo, contribuir
a mejorar el bienestar comun, entendido como el desarrollo sostenible de politicas
publicas que beneficien a todas las personas que viven en Chile.

11. PROPUESTA Y SUGERENCIAS

Las siguientes recomendaciones de mejoras a la “Estrategia de Medios Digitales del Fondo
Nacional de Salud Periodo 2014-2018: Una Propuesta Modernizadora”, tienen que ver con
dos aspectos principales. El primero, respecto de cdmo la Nueva Gestién Publica y sus
recomendaciones para la modernizacién del Estado, puede tener vinculacién directa con
el proyecto de dispositivos digitales del Fonasa. Mientras que en segundo término, las
sugerencias tendran relacién con la mejora de aspectos comunicacionales que puedan ser
de interés para vincularlas con los conceptos de calidad y valor publico en la
implementacién de politicas publicas.

De esta manera, es relevante aproximarse desde los conceptos y analisis que entrega la
nueva gestion publica al caso del Fonasa y sus medios digitales. De acuerdo a lo planteado
por el académico Koldo Echebarria 67, se observa que la tendencia de la nueva gestién
publica, considera como contenidos fundamentales de mejora, “Fortalecer las funciones
estratégicas de los gobiernos, es decir la coordinacién, gestion transversal, control y
evaluacion de resultados”. (Echebarria, Koldo, 2000)

En este sentido, para la estrategia digital de Fonasa, uno de los aspectos relevantes de
considerar, seria cédmo introducir variables para la evaluacion y el monitoreo de cada uno
de los dispositivos descritos en el apartado de gestién de resultados.

%7 Echebarria, Koldo. 2000 “Reivindicacién de la reforma administrativa: significado y modelos. Revista del
CLAD Reforma y Democracia 18.
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Esto quiere decir que tanto el sitio web, el manejo de redes sociales y la administracién
del canal corporativo, serian tres componentes relevantes del Departamento de
Comunicaciones y Marketing del Fonasa, que deberian considerar metodologias claras
respecto de cémo generar una evaluacién y monitoreo en el desarrollo de cada una de
estas iniciativas.

En las sugerencias que mas adelante detallaremos para cada plataforma, serd incluida una
propuesta para el control de gestion de estos proyectos y cdmo mediante estas
herramientas, poder fortalecer sus funciones estratégicas de cara al proceso de gestiéon
del cambio que inicié Fonasa durante este periodo. “Descentralizar y orientar la accion a
resultados mediante la flexibilizacion de estructuras y procedimientos (agencias, sistemas
presupuestarios, gestion del rendimiento, delimitacion politica y gestion)”. (Echebarria,
Koldo, 2000)

En el caso de las redes sociales y la pagina web, resulta complejo introducir la variable
descentralizadora, ya que son dos procesos que, debido a su logica de transmitir
informacién con un sentido de coherencia institucional, resulta mas bien practico y
funcional que se realicen de manera centralizada. Diferente es el caso del canal
corporativo, donde la propuesta descentralizadora esta presente en la transmisidn de sus
contenidos de manera segmentada, considerando para ello un criterio regional. Sin
embargo, un elemento que podria ser comun a las tres plataformas, seria introducir la
variable de la gestion del rendimiento, donde se analicen datos relevantes para mejorar la
gestién de cada una. Esto también serd parte de la propuesta a desarrollar en cada
apartado de los dispositivos en estudio.

“Crear competencia y capacidad de eleccion (mercados internos, contratacion de servicios,
cobro por prestaciones, privatizacion y externalizacion de servicios)68”. (Echebarria, Koldo,
2000) Esta variable es fundamental en cada uno de los canales evaluados en esta
investigacion. Esto supone la necesidad institucional por estar analizando la inversidn de
recursos publicos para la implementacién de estas iniciativas. Por tanto serd materia de
los encargados de plataforma, la jefatura del departamento y el seguimiento que realice
auditoria interna del Fonasa, para revisar el gasto en cada plataforma y si existen
oferentes en el mercado que puedan entregar estos servicios con un criterio de calidad y
reduccion de los costos de cada proyecto.

Proporcionar servicios de calidad (mejorar la accesibilidad y participacion, establecer
estdndares de servicio e indicadores de desempefio, reducir las barreras administrativas).
(Echebarria, Koldo, 2000) Probablemente esta recomendacidon sea la mas interesante de
analizar para el caso de la estrategia digital del Fonasa. La propuesta incorporara la
variable de calidad, en particular sobre la accesibilidad y participacién ciudadana, en cada
una de las plataformas descritas. Para ello se efectuard una recomendacién en términos

% Echebarria, Koldo. 2000 “Reivindicacién de la reforma administrativa: sighificado y modelos. Revista del
CLAD Reforma y Democracia 18.
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de cdmo avanzar a grados de mayor participacion y profundizacion de elementos
democraticos y menos discrecionales a la hora de establecer una propuesta de gestién
para los tres dispositivos comunicacionales del Fonasa.

Mejorar la gestion de los recursos humanos (descentralizacion de la gestion, flexibilizar las
condiciones de trabajo). (Echebarria, Koldo, 2000) En este aspecto, tiene que ver con la
disposicion del equipo de funcionarios que componen el Departamento de
Comunicaciones y Marketing del Fonasa. En este sentido, la propuesta incluye el reporte
quincenal de cifras y gestiéon de cada una de las tres plataformas en estudio. Esto
permitiria una mayor transparencia respecto de contenidos, cifras y otras variables
relevantes de conocer para todo el equipo de Comunicaciones, ya que trabajan directa e
indirectamente para cumplir los compromisos adquiridos al inicio de la gestidn.

Optimizar el uso de las tecnologias de informacion (comunicacion electrénica interna y
externa, gestion de procedimientos y automatizacion de oficinas, informacion de gestion)
(Echebarria, Koldo, 2000). Este es el ambito central donde se desarrolla la estrategia de
Fonasa, en el uso de tecnologias de informacidn para acercar la gestidn del Seguro Publico
a la ciudadania. Profundizar en su uso, aprender de la experiencia adquirida durante los
afios de implementacion de este proyecto modernizador, serd fundamental para mejorar
el desempeno de estas plataformas. En cada una de las propuestas de mejora, se incluird
una sugerencia para el perfeccionamiento en el uso de las tics.

11.1 Componentes Generales para mejorar la Estrategia Digital del Fonasa

Lo primero que debemos sefalar es la indudable capacidad del Fondo Nacional de Salud
por tener un crecimiento sostenido en el tiempo respecto de sus visitas al sitio web,
interacciones con ciudadanos mediante sus redes sociales y el nivel de calidad audiovisual
gue plantean los funcionarios de sucursales y encargados del Canal Corporativo de
Television.

Como hemos visto con cada uno de los medios digitales analizados en esta tesis, existe
una mirada comun y que se condice con la légica del Seguro Publico, por situar al usuario
como el eje central en el desarrollo de esta estrategia comunicacional que promueva
acciones en el sentido de facilitar la relacién de Fonasa con la comunidad.

Si bien el camino definido por Fonasa y que revisamos a lo largo de este estudio, ha
cosechado importantes frutos” en términos de su presencia en las redes, junto con la
modernizacidn institucional y la versatilidad de un Servicio Publico para adaptarse a las
tecnologias y demandas ciudadanas, este tipo de proyectos siempre tendra brechas y
oportunidades de mejoras, considerando el ritmo actual de las dindmicas digitales y de
satisfaccion usuaria.

% Se refiere a la cantidad de visitas informadas en fonasa.cl, el aumento considerable en los usuarios que
siguen las cuentas del Seguro vy la calidad técnica y audiovisual del canal corporativo Fonasa TV.
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Por esta razén uno de los primeros comentarios generales, tiene que ver con definir la
Omnicanalidad como un elemento prioritario para la gestion de medios digitales en el
Fonasa. Esto significa acercarse a este concepto que viene del mundo del marketing
digital, particularmente en areas comerciales, retail y mercado financiero. Sin embargo y
como muestra de la flexibilidad y adaptabilidad en el campo de lo digital, los servicios
publicos no estdn ajenos a estas estrategias.

— L 70 . . , -
De acuerdo a la definicion de Alfonso Lépez , la Omnicanalidad tendria una ldgica de
coherencia en entender al usuario como el nucleo fundamental en el tratamiento de la
informacidn institucional entregada via medios digitales.

La Omnicanalidad es un acercamiento centrado y personalizado en el cliente, no se
trata en si de una estrategia, ni del uso de canales digitales, sino de satisfacer las
necesidades del usuario de forma proactiva e inmediata (...) La omnicanalidad y
multicanalidad en realidad son muy diferentes, una tiene el foco en el cliente y en
poner toda una serie de herramientas que puede usar cuando, como y donde
quiera, segun sus necesidades. Lo Multicanal solo se enfoca en el canal y éstos son
independientes creando silos de informacidn (...) La Omnicanalidad se trata mas
bien de una disciplina que de una estrategia, ya que tiene un objetivo siempre en
mente, el usuario. Para ello, la persona estd en el centro y los canales donde
interactuamos realmente los selecciona el consumidor y no la estrategia ni los
departamentos de marketing o digital. (Lépez Rueda 2019)

Por lo tanto, nuestra propuesta o sugerencia seria avanzar en una estrategia focalizada de
omnicanalidad para el manejo de los dispositivos digitales de Fonasa. Para ello se propone
la generacién de un equipo multidisciplinario, compuesto por profesionales de diferentes
Departamentos de Fonasa, de los ambitos de la Proteccidn Financiera, Desarrollo y
Estudios, Control y Calidad de Prestaciones, ademas de Comunicaciones y Marketing, para
seleccionar el contenido a difundir por las diferentes plataformas.

Para ello, recomendamos que el sitio web sea el medio de comunicacién que cumpla el rol
de base para la comunicacidon que se entregara por los demas canales. Es decir, el sitio
web contendrd la informacion de beneficios en salud, con un lenguaje claro y ciudadano,
tematicas que posteriormente deberdn ser adaptadas para las redes sociales y el canal
corporativo.

De esta manera, cuando un asegurado de Fonasa necesite saber sobre la cobertura en
salud para mujeres embarazadas, la cobertura para personas sin ingresos, la venta de
bonos en linea, por citar algunos ejemplos, la informacién que dispondra el sitio web, sera
la misma que podra consultar en twitter, instagram, facebook o los videos informativos
del canal corporativo. Por lo tanto, se cumplira la premisa que sea el usuario quien escoja

7 Entrevista #ExpertosDigital: Omnicanalidad. Alfonso Lépez Rueda, 2019.

87



la mejor opciéon para obtener una respuesta, alcanzando la misma calidad de la
informacién, independiente del canal. En el fondo, esta propuesta lo que sugiere es un
tratamiento selectivo de la informacién, para entregar coherencia comunicativa y por lo
demas, facilitar el entendimiento de los beneficios y plan de salud que entrega Fonasa, en
el marco de sus politicas publicas en salud.

En consecuencia, esta sugerencia de adoptar una metodologia de omnicanalidad en
Fonasa, consiste en dirigir la estrategia del Seguro hacia la conexién entre todos los
canales de comunicacién analizados para esta propuesta, de manera que se
interrelacionen entre si y compartan contenido de manera diferenciada. Para ello se
generara una estrategia de relacion 3602 basado en la omnicanalidad, definiendo al sitio
web como canal ancla de contenido, la adaptaciéon de la informaciéon al lenguaje
audiovisual para canal corporativo, pero con un énfasis importante en la presencia activa
en redes sociales.

Para ello se debera analizar y darle forma especifica a cada una de las cuentas y perfiles en
las diferentes redes sociales, por lo tanto, la disposicion de informacién debe ser
segmentada, con un lenguaje ciudadano y la entrega de accesos a informacioén en detalle,
mediante links o hipervinculos71 directos.

Por lo tanto, es importante tener en consideracién que no todas las redes sociales ayudan
a cumplir los mismos objetivos. En otras palabras, una estrategia omnicanal no consiste
necesariamente en estar presente en todas las redes sociales; sino que, conociendo las
necesidades de nuestros usuarios, mediante diversas herramientas72, debemos adecuar
las plataformas a nuestro target, para orientar los esfuerzos de cada cuenta a las
necesidades informativas y que permitan a un asegurado, tomar la decisién oportuna para
resolver sus gestiones en salud.

"1 Vinculo asociado a un elemento de un documento con hipertexto, que apunta a un elemento de otro
texto u otro elemento multimedia.

72 Andlisis de satisfaccidn usuaria mediante encuestas digitales, consultas en sucursales de Fonasa y otras
metodologias que propondremos en cada una de las cuentas de RRSS y dispositivos digitales.
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ANEXOS

1- Diagnéstico Plan Estratégico de Comunicaciones de Fonasa

Plan Estratégico 2014
Comunicacionesy Marketing

Eduardo Hermmandez O.
Julio 2014
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QUE ENCONTRAMOS AL

Fonasa

#* Una organizacion volcada al trabajo del 20% de su
funciones (Venta de Bono, atencion en sucursal). Escaso
trabajo en su rol de Seguro Publico.

* Funcionarios y Funcionarias maltratados laboralmente.
Bajo nivel de identificacion con el Servicio. Mal
remunerados.

» Administracion del Servicio concentrada y centralizada,
sin espacio para la innovacion desde regiones.
Deficientes espacios fisicos.

» Organizacion orientada a resolver los problemas del dia a

dia. 5in mirada estratégica de largo plazo, ni metas
definidas.

* En lo comunicacional estratégico, unidades separadas de
Comunicaciones y de Marketing (sin relacion virtuosa
entre ambas jefaturas).

Obijetivo General: é“*
Fonasa

Transformar a FOMASA en una institucion Moderna, Digital y
Transparente. Que sea percibida por los ciudadanos coemo un Seguro
Piblico eficazy eficiente, gue los PROTEGE.

Objetives especificos:

+ Disponer de plataformas digitales [(Web e Intranet) con altos
estandares de usabilidad, intuitives, portables y resolutives en la
entrega de servicios.

+  Aplicar herramientas digitales modernas de Escucha Activa para
menitorear e influenciar a través de las Redes Sociales.

v Conectividad en linea y tiempo real a través de sopories
auwdiovisuales (Canal Corporative) en la Red de Sucursales del pais.

« Ser referentes ciudadanos de proteccion al usuario en el rol de
Seguro Pablico de Salud.

« Recuperar el espiritu institucional de FONASA y la identificacion de
sus funcionarios con el nuevo rol del Seguro



PILARES ESTRATEGICOS AE.

Fonasa

El objetivo transformativo de Fonasa desde
lo comunicacional se sostiene en el trabajo
sobre cuatropilares:

1.- Comunicacion Interna
2.- Estrategia en Redes Sociales
3.- Comunicacion Externa

4.- Estrategia Regional

COMPROMISOS 2° SEMESTRE 2014 é‘i

Fonasa

# Migracién y redisefio de la Intranet y Portal Web de
Servicios.

# Implementacion de “Escucha Activa” en Redes
Sociales.

# Disefio, implementaciéon y desarrollo de Canal
Corporativo Institucional.

# Difusion de temas clave relacionados con el Rol de
Seguro Publico de Salud.

¥ Fortalecer la Comunicacion Interna e incorporar
regiones.
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NUEVA INTRANET Y PORTAL WEB &E.

Fonasa

Problemas detectados

= No cuentan con buena arquitectura de informacion.
No son amigables, ni intuitivos.

= No cumplen con estandares W3C.

= Sitios no compatibles con todos los navegadores.

= Sitios no optimizados para SEO (Search Engine
Optimization)

= Deficiente administrador de contenidos. No da
facilidades para subir informacion.

= Sistema de actualizacién de Transparencia no es
expedito.

= Dependencia en la administraciéon y desarrollo de
empresas externas (con costos elevados).

= Deficiente funcionamiento de Web Services
incorporados en el portal.

NUEVA INTRANET Y PORTAL WEB &E.

Fonasa
Qué haremos:
v Migrar todos los contenidos de la Intranet y el

Portal a un nuevo servidor y terminar con la
relacion de dependencia de empresas externas.

v Licitar disefio, construcciéon y administracion de
nuevas plataformas web

v Transformacién con proyeccién de uso futuro
(portal de servicios en linea, modo portable)

+ Mejorar usabilidad en periodo de transicion
(estimado en seis meses)
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REDES SOCIALES “EscuchaActiva” (Fo

Fonasa

Problemas detectados:

= Uso de Redes Sociales (twitter y facebook) a nivel
usuario (como cuenta privada)

= No existe plan estratégico comunicacional que
construya imagen publica, utilizando Ilas
tecnologias y el espacio digital.

= Falta de objetivos estratégicos en linea con las
necesidades de la poblacidon, con ciudadanos cada
vez mas empoderados de sus derechos en salud.

REDES SOCIALES “EscuchaActiva” (o

Fonasa

Qué haremos:
Licitacidon para el disefio e implementacién de una
estrategia global para el uso eficiente de las Redes
Sociales. Ello supone:

v Diagnéstico y auditoria digital.

v Implementacién de la estrategia digital.

v Escucha Activa
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CANAL CORPORATIVO (;‘3?.

Fonasa

Problemas detectados:

= Parrilla con audiovisuales | 15 seg/ 2 min), formato sin fin que
se cambian cada26 3 meses.

= Comparte pantalla con sistema gestor de fila. Se reduce
tamaiio del audiovisual, perdiendo calidad de imagen y
sonido.

= En el formato del sistema Totalpack se pierde un %
significativo de la pantalla

= El sonido o volumen corresponde al del plasma. Dificulta la
escucha segun donde esté ubicado.

= El cambio de capsulas dentro de la parrilla o el cambio total
de la parrilla involucra muchos procesos.
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VISION 2030 Fonasa

Queremos ser el seguro publico

unico, solidario
gue garantiza cobertura universal de
Salud a la poblacion nacional.

Plan Estratégico 2014
Comunicaciones y Marketing

Eduardo Hemandez 0.
Julio 2014
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2- Presentacion Directora Fonasa Dra. Jeanette Vega
En Simposio Salud: Nuevas Tecnologias, avances y desafios
18-19 de julio 2017 Pais Digital

Nosotros desde el sector salud estamos muy contentos de estar en esta reunion. Estamos muy
contentos de este espacio que se abre de conversacion desde todas las diferentes instancias
relativas a la tecnologia y la salud publica.

Tenemos grandes cosas que mostrar como sector salud. Estd con nosotros Soledad que dirige todo
el dmbito de tecnologia de informacion del Ministerio de Salud, que nos va a mostrar en un
momento mds, las cosas que estdn haciendo, fundamentalmente desde la gobernanza del sector.

Hoy dia quiero conversar acerca de la salud y su relacion con la tecnologia y quisiera partir con la
siguiente afirmacion: el sector salud se encuentra ante el desafio de redisefiar todos sus procesos
debido a los cambios que la tecnologia ha impulsado, el manejo de big data, ya que nos estd
llevando a limites impensados en términos de nuestro concepto de la salud.

Tenemos grandes avances, sin embargo, aun tenemos grandes desafios. En este sentido, hay un
nuevo paradigma, que es el paradigma de la salud digital.

La salud digital no solo es importante desde el punto de vista del sector salud, sino que cambia el
paradigma productivo del pais.

Si nosotros somos capaces de tener una mejor salud, que estaba basada en la importacion de
bienes y servicios, necesitamos tener una industria sofisticada, exportadora en un mercado
competitivo y con impacto directo en el bienestar de las personas.

Si tenemos una salud pensada con una mirada digital, si logramos construir una industria
sofisticada, que efectivamente permita responder a los desafios que tenemos, ya que bdsicamente,
lo que tenemos es la produccion de salud y por ende, apuntar a tener personas saludables, mejora
la economia del pais.

Por lo tanto, el mejorar la economia y el responder con una industria innovadora, mejora la salud,
por consiguiente, hay un circulo virtuoso que significa que, mejorar la salud, crea mayor riqueza y
que mayor riqueza, mejora la salud.

Tenemos aspectos relevantes que estdn ahi: actualmente 23 mil empresas interactuan con el
sector salud. De éstas, un porcentaje importante tiene que ver con tecnologias de la informacion.
De hecho el impacto por el desarrollo de soluciones tiene un impacto de alrededor de 2 mil 286
millones de ddlares por afio. También tenemos un sector con mds de 10 afos de historia, actores
relevantes y que muchos de ellos estdn acd han participando.
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Tenemos un sector en el cual hay un 80% de penetracion del registro técnico electronico en la
atencion primaria del sector publico de salud, dato que no todos manejan. Este ha sido un esfuerzo
increible para poder alcanzarlo y tenemos un 53 por ciento de los hospitales publicos del pais que
tienen registro clinico electronico.

Quiero usar una metdfora. Lo que nosotros hemos tratado de hacer en Fonasa es ser como una
gota de agua que genera ondas que mueven el ecosistema. é¢para qué? para poder transformarnos
realmente en un sequro integrado de salud.

¢Eso qué significa? Un seguro integrado de salud, significa un seguro de salud que mide y genera
todos sus procesos no desde nosotros, no desde como mejoramos lo que nosotros hacemos para
nuestro beneficio, sino que desde la mirada del afiliado, del paciente, de la persona que transita
por el sistema de salud, para que este trdnsito sea lo mds fluido posible y que nos permita,
efectivamente, alcanzar una buena salud de calidad, con adecuada proteccion financiera.

Para esto hay algunos requisitos que son bdsicos: lo primero, es que no existe innovacion de ningun
tipo, incluida la tecnoldgica, que no sea con un proceso de gestion del cambio. Nosotros en Fonasa
hemos tenido que redisefiar todo nuestro proceso interno para poder adecuarnos a esta mirada
desde el afiliado.

Aqui entonces la idea de digitalizar lo que uno tiene como sistema, que se trata de innovar, esto
supone pensar no en las mejores prdcticas, sino que las futuras prdcticas, con vision de
interoperabilidad sectorial. No sacamos nada en Fonasa con tener el mejor sistema informdtico, la
mejor digitalizacion, si estamos absolutamente desconectados del resto.

Quiero hablar de los procesos de gestion del cambio. Este es un famoso cuadro japonés que se
llama “la gran ola de kanagawa”. Lo primero que nos llama la atencion es que efectivamente esta
tremenda ola que vemos, es tan grande que no nos fijamos que hay detrds. Estd el monte fuji y
tampoco nos fijamos de la imagen de estos botes en que van las personas remando, enfrentando
esta ola, a pesar de lo grande de la ola estas, personas se ven coordinadas en su esfuerzo remando
juntos sin desesperacion ni miedo.

Este es uno de los mayores temas para la gestion del cambio. Estos procesos bdsicamente
requieren, mds alld de lo que uno diga, generar en la institucion, una cultura de cambio. Eso
significa, en primer lugar, generar las sequridades, para las personas que trabajan en la institucion,
que no van a ser reemplazados por la tecnologia. Significa generar lideres en toda la institucion,
facilitar un laboratorio de fuerzas de tarea, para lograr una politica de puertas abiertas; explicar la
hoja de ruta por todos los canales; establecer indicadores claves y lo mds importante, esto es 10%
planificacion y 90% de implementacion constante, permanente.

Porque nosotros hemos redisefiado nuestros procesos, ya que necesitdbamos ser capaces de
conocer a nuestros dfiliados; necesitdbamos ser capaces de mirar desde la persona, lo que pasa en
Fonasa, como estd disefiado el proceso de dfiliacion, la inscripcion en centros de salud, los
encuentros médicos, la cuenta médica, junto al monitoreo y sequimiento.
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Para eso, necesitdbamos tener dos tipos de trazabilidad: trazabilidad financiera y trazabilidad
sanitaria. Para que estas habilidades sanitarias permitan saber qué le paso al paciente, quién lo
atendid, donde se atendid, cudl fue el resultado de esta estabilidad financiera, en sintesis, es saber
cudnto le costo y qué es lo que estd cubriendo el Sequro.

Quiero plantearles algunos ejemplos concretos de lo que hemos hecho, a donde hemos llegado
como seguro de salud. Bueno, lo primero que definimos es que necesitdbamos tener algunas
victorias tempranas, que llamamos preliminarmente. Tengo que decirles que finalmente no fueron
tan tempranas, pero las sequimos llevando a victorias tempranas.

Estas victorias tempranas para nosotros son los servicios en linea de Fonasa, avanzando desde un
Fonasa que prdcticamente no existia online, a un Fonasa en el cual nuestro dafiliado se puede, en
primer lugar, dfiliar; pueden pagar sus cotizaciones; pueden inscribirse el consultorio; pueden
comprar bonos de atencion; pueden reclamar para tener un sequndo prestador Auge y puede
solicitar sus devoluciones de pago en exceso. Estos trdmites lo pueden efectuar de manera digital,
sin necesidad de asistir a una sucursal.

Pero ademds, tenemos algunas otras cosas para contarles. Considerando que nosotros no somos
quienes gestionamos en el sector el tema informdtico, en nuestro modelo, Fonasa provee
informacion a las personas para que revisen la tramitacion de su licencia médica; tenemos un
gestor de turno que es una aplicacidon en que si alguien tiene que ir a una sucursal, puede tomar un
numero de atencion, buscar la que estd mds cercana y cudnto tiempo la falta para ser atendido.

Generamos todo tipo de certificados que se pueden hacer en la web y también tenemos para las
comunidades, sobre todo rurales, disponibles nuestro Fonasa Movil, pudiendo reservar desde la
web, una agenda para solicitar la presencia de Fonasa en Terreno, que bdsicamente es un bus -
oficina, que recorre diferentes poblados lejanos de nuestro pais.

Pero para poder redisefiar el Fonasa entero, necesitdbamos transformar lo que teniamos desde
algo inicial, como lo es entregar las platas y llevar la contabilidad, hasta evolucionar y disponer de
una pdliza individual en la que tuviéramos realmente identificado a nuestros dfiliados y esto es en
lo que mds hemos trabajado, yo diria en estos ultimos afios.

Hemos generado una base unica de beneficiarios, hemos disefiado los servicios en linea, hemos
sistematizado una base de todas las cotizaciones, hemos generado acreditacion automdtica y
fundamentalmente, hemos digitalizado los procesos de acreditacion completa y de cotizacion
completa, para llegar a tener nuestra pdliza individual.

Una vez que tenemos la pdliza individual , el denominador de éstas, son nuestras personas y sus
derechos, por lo tanto, puedo identificar las caracteristicas de mis dfiliados, junto con las
condiciones de sus respectivos pagos.
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Necesitamos redisefiar nuestro proceso de gestion financiera, para avanzar en habilidad financiera.
Pero esto que se ve tan simple, no se imaginan lo que hicimos para alcanzarlo. Lo primero para
tener una cuenta médica, es disefiar un catdlogo bdsico.

Entonces vamos construir una base de todos los prestadores que existen en el pais, de los que
interactuan con Fonasa. Segundo, un catdlogo actualizado de todas las prestaciones posibles que
se hacen en el pais, idealmente arancelado completo, estamos trabajando en eso. Tercero, una
base de convenios individuales que hacemos con cada prestador. Cuarto, un arancel global, que
significa que todo lo que incluimos en este plan eventual estard arancelado.

Tuvimos que redefinir el flujo de algunos dominios de negocio de Fonasa en que participaron mds
de 100 personas y que es un proceso que tuvimos que integrar, mejorar todas las reglas de negocio
asociadas a la cuenta médica y para esto, utilizamos el proceso de didlisis como primer caso de
uso. Incorporamos el uso de estdndares semdnticos es decir: como vamos a llamar a las cosas para
poder conversar con el resto y a dénde queremos llegar.

Bueno, queremos llegar a tener no sdlo trazabilidad financiera, sino que buscar la estabilidad
sanitaria de nuestros dfiliados y esto es nuestro chiche, que es el esfuerzo que hemos hecho en
conjunto con muchos actores para tener una cuenta médica digital interoperable.

¢Qué significa esto? que nosotros bdsicamente nos enfocamos en la persona, en su interaccion con
el sector; cuando un dfiliado Fonasa que es atendido en la atencion publica o privada, que transita
entre la atencion publica o privada, tiene que olvidarse de los bonos de consulta, o de los
programas médicos que debe obtener en la sucursal, de que necesita traer 50 certificados,
etcétera.

De ahora en adelante, a través de la conexion de todos los datos de las personas con aquellos que
hacen servicios para nosotros, todo este procedimiento se transforma en un proceso automadtico,
con el propdsito que de aqui a fin de afio, ya no existirdn en Fonasa ni los bonos, ni los programas,
ya no existen para el 80% de nuestros dfiliados.

Lanzamos hace un par de semanas el uso de la caja vecina. ¢ Saben cudl es el mayor problema? que
tenemos los doctores que al enterarse de esta solucion tecnoldgica, para la venta de bonos en
localidades lejanas, no creen en el sistema, entonces llegan nuestros pacientes reclamando porque
los médicos quieren que les traigan el bono, por lo tanto ahi, estamos en un proceso también de
gestion de cambio con nuestros prestadores y lo mismo va a pasar con las hospitalizaciones.

Pero esta cuenta médica no solo permite que la persona no se preocupe, sino que vaya y haga su
copago, en caso que lo requiera, o simplemente se vaya a la casa en caso de que salga del hospital
o de la clinica, Permitiendo otra cosa mds: capturar los datos de nuestros dfiliados de manera
completa, no sélo qué es lo que gastaron, sino que en qué y porqué es importante.

Nosotros en Fonasa estamos a cargo de la gestion financiera de todo el sector salud. En ese
ambito, el mayor problema que tenemos, es la manera en que se entregan las platas, es como un
saco que no tiene seguimiento. Es decir, yo entrego al servicio de salud recursos, tanto, para hacer
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determinada accion, luego, entrego recursos para la atencion primaria, ya sea por per cdpita,
como por recursos para la gestion del Auge.

En este caso puede pasar lo siguiente: tenemos un paciente que se atiende en la atencidon primaria;
en el consultorio, y ese mismo paciente luego va al servicio de salud, por lo tanto, esta prestacion
del servicio de salud también se cobra a ese mismo paciente, que luego va a la modalidad libre
eleccion, es decir, un médico particular porque no lo atendieron y también se cobra y por lo tanto,
puede pagar dos o tres veces la misma prestacion, ya que no contamos con la trazabilidad
individual.

Cuando terminemos esto, que serd este afio esto, vamos a transformar el paradigma de la salud en
este pais. Después de esto no hay vuelta atrds, porque significa tratar a las personas y significa, por
lo tanto, seguimiento permanente de su trazabilidad médica y financiera. Yo no puedo, por
ejemplo, tener una catarata del ojo derecho dos veces porque eso no se paga. En el fondo, esto
significa mejorar la eficiencia financiera del seguro publico, que es nuestra principal funcion.

La cuenta médica tiene datos de la atencion y del prestador. Para esto se conecta con el registro
clinico electronico. La cuenta médica manda datos, a través de un sistema que ocupamos, para
tener estabilidad financiera, la informacion requerida para pago y luego efectuamos la trazabilidad
sanitaria. En este sentido, la informacion sanitaria para evaluacion y control, que luego se devuelve
estandarizada, con informacion asociada al beneficiario.

Para esto tuvimos que hacer, entre otras gestiones, un convenio con el Hospital Italiano de
Argentina para generar servicios terminoldgicos y que este concepto de servicio terminolégico es
algo simple de entender, pero super dificil de hacer. Por ejemplo, si el doctor pone H TEA que es
hipertension arterial, esto debe ir al servidor terminoldgico y volver codificado como hipertension
arterial. Luego replicar esto mismo con otras prestaciones. Significa construir un diccionario
universal porque lo contratamos fuera y nos plantea un tremendo desafio, ya que no tenemos
servicios terminoldgicos aun en Chile.

Como antecedente, este procedimiento es caro, es dificil de hacer. Solo para que ustedes sepan,
hay alrededor de 200 personas codificadores que trabajan de manera permanente en el Hospital
Italiano. Eso significa tener una velocidad de comunicacion mayor y significa tener todos los
diccionarios posibles para aunar criterios y nomenclaturas.

Actualmente, estamos construyendo el diccionario chileno para que los términos que ocupan los
médicos sean codificados. Necesitamos con premura que sean codificados, porque si no lo
llamamos igual, no podemos conversar con los otros servicios, con otros prestadores, no puedo
conversar con el hospital. En cambio, si llamo lo mismo a las prestaciones pero con platas
distintas, vamos a tener un problema. Porque las platas tienen un lenguaje comun, que en el caso
nuestro, se llama pesos.

Pero en medicina hay muchos lenguajes que no son comunes y esto es lo que se llama
interoperabilidad semdntica y por cierto, también necesitamos tener interoperabilidad sintdctica,

104



es decir, el lenguaje computacional que sea capaz de conversar y tener una norma comun para
toda la industria, lo que supone un gran desafio.

No existe posibilidad de trabajar en proyectos pais, sin que participen todos los actores. No hay
aqui sector publico, sector privado, industria, universidad, etcétera. Los proyectos pais requieren
que trabajen todos los actores. En el caso nuestro, hemos trabajado en conjunto con todos los que
han querido colaborar con nuestro proyecto “salud mds desarrollo”, y en el proyecto que les voy a
mostrar especificamente, que es generar la primera cuenta médica con tres grupos de prestadores
privados, tres servicios de salud y toda una serie de partner de la industria.

Definimos que en la primera etapa, teniamos que probar que esto no es un cuento, que esto no es
cierto que no se pueda. Dijimos de aqui a octubre del 2017, por favor, anote para que nos cobren,
nosotros vamos haber hecho la prueba de concepto y vamos a tener, con estos tres prestadores
privados y tres publicos, una cuenta médica interoperable compartida.

Vamos a poder seguir a nuestros pacientes en conjunto, porque con estos prestadores privados,
que son los que mds ofrecen servicios a zonas con una vision compartida y un alcance definido.
Estamos en fase de desarrollo, luego entramos en un ambiente de prueba y concluimos con un
gran evento de interoperabilidad en octubre.

Ese seria el momento de pasarnos la cuenta, en caso que no obtengamos los resultados esperados,
ya que acd hubo la suficiente planificacion para alcanzar los objetivos. Primero lo organizamos
como equipo directivo, con muchas reuniones de mesas de trabajo, todas las instituciones
representadas en esta planificacion compartida.

Terminamos la fase de disefio, generamos un bien publico que es la guia de implementacion del
conjunto minimo de datos, es decir esto es lo que vamos a traspasar. Generamos dos procesos de
atencion: la cuenta médica ambulatoria y ahi estd el diagrama del proceso de lo que requerimos
para que esto ocurriera, que llega hasta el pago en el banco al prestador.

El otro proceso fue la cuenta médico hospitalaria y ustedes ven acd, por ejemplo, que el
beneficiario va directamente al prestador, ya que se registra en el sistema mientras se otorgan las
prestaciones. Se alerta el paciente; es transparente para la persona y luego viene todo el
procesamiento de punto de interoperabilidad.

Al comienzo, creiamos que el punto de tener habilidad son cuatro: la identificacion, la valorizacion,
la entrega, y la cuenta médica. Mensajes que intercambiamos con nuestros padres, el detalle de la
prestacion ambulatoria, el detalle de las prestaciones hospitalarias, la valorizacion y la cuenta
médica. Por lo tanto, la fase disefio completa.
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La fase de desarrollo es un poquito mds compleja y estamos en eso. Lo que pensamos es que cada
uno tiene un rol: Fonasa tiene que desarrollar interfaces de asesoramiento funcional y
herramientas de adopcion, el excel se tiene que crear con herramientas de testeo, un disefio de
portal robusto con servicios web. Mientras que Salud y desarrollo es quien coordina a todos los
actores, documenta, hace seguimiento y asesoramiento con expertos. Es nuestro objetivo que
esperamos, en octubre de 2017, vamos a estar entrando en produccion con una cuenta médica que
estard interoperando con la industria.

Si logramos esto, es porque estamos listos para ir escalando en el resto de todo el sector con
avances fundamental para la salud y de hoy y la salud del futuro.

Qwero terminar con una reflex:on Amu_teaemgs_uaa_ap_attuaﬁad_nam_ChLLe._ELuio_de_La

3- Entrevista a Eduardo Hernandez, martes 19 de abril 2019
Jefe Comunicaciones de Fonasa

Periodo 2014-2018

Fue complicado porque teniamos un equipo de funcionarios con diversas labores y funciones, sin
una planificacion estratégica, entonces tuvimos que realizar cambios relevantes en el
funcionamiento, generando nuevos procesos de disefio para el Departamento de Comunicaciones y
Marketing. Para ello la participacion de la red de comunicaciones a lo largo del pais, donde citamos
a todos los profesionales del drea de difusion para generar jornadas de trabajo y construir una
estrategia con vision compartida.

Una vez que desde el equipo directivo abordamos la necesidad de elaborar una nueva planificacion
estratégica para este periodo, redisefiamos nuestra mision y vision institucional, para asumir los
desafios que como Seguro Publico pensamos que eran los relevantes para el pais.

Por tanto en nuestro quehacer también tuvimos que construir nuestro propio modelo
comunicacional. Esto como te contaba, lo hicimos de manera participativa. Todos los periodistas y
profesionales de las comunicaciones en nuestras Direcciones Zonales y los del Nivel Central, nos
reunimos a disefiar la forma en que trabajariamos durante estos cuatro afios.

106



Lo primero fue relevar como fundamental la implementacion de soluciones en el ambito de las
tecnologias de informacion. Teniamos que facilitar la relacion de nuestros asegurados con el
Seguro. Por tanto, generar determinados productos que ayudaran en este objetivo, era un
requerimiento insustituible.

Luego establecimos como prioritario darle un sentido participativo a la labor de todos nuestros
funcionarios en el pais, por tanto, la gestion del cambio fue significativa para avanzar en la
fidelizacion y compromiso de nuestro capital humano con nuestro proyecto.

Lo primero fue definir claramente la relacion existente entre la comunicacion interna y externa del
Fonasa. En términos internos, generamos una comunicacion mds cercana, donde los funcionarios
pudieran ver reflejado su aporte al cumplimientos de los objetivos y metas planteadas por la
direccion. En este sentido, elaboramos diversos productos comunicacionales para mejorar nuestra
difusion interna. En este sentido se renovo el boletin institucional, con temas estratégicos de
gestion, con una nueva plataforma de envio y mayor periodicidad.

Posteriormente, asumimos un proyecto de gran envergadura que fue redisefiar la intranet, que es
la plataforma principal de comunicaciones internas. Para ello se efectud una total reingenieria del
sitio, para avanzar desde un portal informativo a uno transaccional y con la posibilidad de
interactuar desde el punto de vista del usuario.

Otros proyectos importantes fueron la creacion del boletin patrimonial, para relevar la historia del
Fonasa y el aporte historico de sus funcionarios con el paso de los afios. También acompafamos a
cada Departamento en la difusion de sus proyectos importantes de modernizacidon, con noticias y
reportajes semanales que eran difundidos en la intranet.

En materia de comunicaciones externas, lo primero fue definir dreas de trabajo dentro del
Departamento, donde se generd una segmentacion de las plataformas electrdnicas con las que nos
relacionamos con la ciudadania y opinion publica. Se constituyé un drea de prensa, que
bdsicamente debia generar una gestion con los medios de comunicacion, para que éstos
incorporardn en sus agendas, las novedades y proyectos de modernizacion del Fonasa.

Luego hubo tres plataformas fundamentales de comunicacion, como lo fue establecer un equipo
para el redisefio completo del sitio web, otro para hacerse cargo de mejorar las redes sociales
corporativas y el ultimo para implementar el primer canal de television del Sequro, Fonasa TV.

Todas estas iniciativas tuvieron un desarrollo importante durante los cuatro afios de gestion. Se
licitaron propuestas para el redisefio de la web, una agencia de asesoria estratégica en el manejo
de redes sociales y finalmente, el concurso para proveer un canal corporativo con presencia en
todas las sucursales del pais.

Estos fueron avances sustantivos en la manera de relacionarnos con nuestros asegurados,
funcionarios y la opinion publica en general. Consideramos como equipo directivo que las
comunicaciones son la base que permiten una transformacion gradual del servicio que
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entregamos, dejando de ser la caja pagadora del sector salud a un verdadero seguro publico que
entrega cobertura y proteccion financiera en la salud publica del pais.

Otro elemento que me parece importante de destacar, fue la impronta ciudadana de nuestras
cuenta publicas participativas. En ese sentido, nos ocupamos en disefiar un modelo de cuentas
publicas cercanas, de fdcil entendimiento, para que los ciudadanos, autoridades, lideres de opinion,
sociedad civil organizada, comprendiera el impacto del proyecto de Seguro Publico que
implementamos durante los cuatro afios de nuestra gestion. En este sentido, ademds utilizamos las
TICs para llegar a mds personas, entregar un mensaje mds pedagdgico y dar cuenta de la
importancia que tiene para el pais, el correcto funcionamiento del Sequro Publico de Salud.

En este ambito, diria que los procesos de modernizacion estuvieron fuertemente vinculados, por un
lado, con dar a conocer el proyecto de creacion de un seguro integrado de salud, mediante la
cuenta médica interoperable. Para ello dimos cuenta de la necesidad por construir un nuevo
sistema informdtico que diera continuidad operativa del Fonasa, pero ademds que permitiera
canalizar la demanda e interaccion de informacion con nuestra red de prestadores, publicos y
privados, junto con los 13,5 millones de beneficiarios del Seguro.

Luego vino el proceso de disefio e implementacion de los servicios en linea de Fonasa, que en
sintesis, lo que busco fue generar un repositorio de tramites en la plataforma web del Seguro, que
facilitara la realizacion de los trdmites mds recurrentes por parte de usuarios, como lo es la
acreditacion en el Fonasa, la venta de bonos web, la venta de bonos por Caja Vecina de
BancoEstado, la inscripcion en linea para prestadores de la salud, la solicitud de visita del Fonasa
en Terreno, junto con el estreno de un moderno y transaccional sitio web, que fuera la base de las
comunicaciones digitales del Seguro.

Otro aspecto importante de nuestra modernizacion, fue la difusion del proceso de gestion del
cambio que lideramos en Fonasa, donde la informacién, conocimiento y apropiacion por parte de
los funcionarios, respecto de la estrategia institucional, fue muy relevante. En este sentido,
generamos conversatorios en todas las regiones del pais, lo que supuso un esfuerzo importante
para trasladar a la Dra. Vega y su equipo directivo, por todas las Direcciones Zonales de nuestro
territorio.

Acd se generd una instancia de vinculacion con los funcionarios, para explicar la necesidad de tener
un Seguro Publico Unico, integrado con el sector salud, para modernizar la forma de relacionarnos
con nuestros usuarios, avanzando hacia la transaccion virtual y la presencia digital del Fonasa,
tanto en la red publica como privada de salud.

Este didlogo nos permitio ademds, recoger las impresiones, criticas y sugerencias a nuestra propia
estrategia. Fue un proceso enriquecedor que nos dejo grandes aprendizajes, en relacion a como
uno debe liderar la gestion del cambio para adquirir, efectivamente, el compromiso de los
funcionarios de todo el pais, para alcanzar nuestros ambiciosos objetivos.
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Fue una estrategia construida de manera participativa, incorporando los elementos tradicionales
de la comunicacion, como lo es la gestion de prensa, pero ademds sumando otros componentes
muy relevantes como fue la implementacion de todo un desplieque digital para construir nuevos
formatos comunicativos, que tuvieran concordancia con las demandas de la ciudadania relativas al
acceso a la informacion.

En este sentido, disefiamos una nueva web, con lenguaje ciudadano, lenguaje para personas con
capacidades diferentes en materia auditiva, con una arquitectura que nos entregara una
estructura de ordenamiento Idgico del contenido, para que la navegacion, por parte de los
usuarios, fuera realmente intuitiva.

Generamos un equipo para hacerse cargo de las redes sociales corporativas. Para que te hagas una
idea, comenzamos a administrar la cuenta con cerca de 14 mil seguidores en 2014 y al final del
periodo, fdcilmente habiamos triplicado esa cifra. Esto quiere decir que la planificacion fue exitosa
en términos de masificar nuestro mensaje por las redes sociales. Para ello asignamos una
coordinadora de equipo, que reclutd dos ejecutivas de sucursal de Fonasa, para generar respuestas
a casos complejos. Contratamos la asesoria del grupo Cardumen, una agencia digital especializada
en el manejo de redes sociales, con quienes construimos una oferta de valor para entregar
contenido segmentado a nuestros beneficiarios.

De esta forma logramos avanzar hacia un manejo profesional de nuestras redes sociales,
considerando también otras plataformas como Facebook. La principal diferencia, fue aportar valor
con contenido que fue pensado desde el usuario, mediante trabajos de observacion, focus group,
encuestas, entre otros insumos. Logramos ademds crear una cuenta nueva en twitter,
@AyudaFonasa, para resolver los temas de gestion o tramitacion de documentos por parte de
beneficiarios o prestadores.

Otro elemento relevante de nuestra estrategia digital fue avanzar desde un sistema de pantallas
dispuestas en nuestras sucursales, donde normalmente se veian television abierta, al disefio de un
proyecto de Canal Corporativo, que llamamos Fonasa TV. Esta iniciativa busco por un lado, proveer
de un servicio audiovisual que pudiera entregar informacion de utilidad a nuestros asegurados,
pero también con un componente informativo. Es decir, intentamos emular el funcionamiento de
un canal de television, incorporando noticias, el informe del tiempo, videos musicales, informacion
cultural, ademads de los beneficios y la cobertura en salud del Fonasa.

Acd contamos con un proveedor externo, SSP Comunicaciones, que nos brindd el soporte
comunicacional para establecer una red digital en todo el pais. Esto fue asi, comprendimos la
necesidad de avanzar en un soporte comunicacional que estuviera presente en todas nuestras
sucursales. Al principio nos costd, sobre todo por el tema técnico de la conexion a internet, y luego
por la escasez de proveedores técnicos en las regiones extremas que pudieran instalar los equipos,
pero finalmente lo logramos.

Ademds este canal con informacion de salud y contenido misceldneo, permitia también diversificar
y segmentar contenido. Por ejemplo, si teniamos una red de comunicacion con las gobernaciones
del norte del pais, ellos nos enviaban videos de informacion relevante para la ciudadania, y
nosotros lo que haciamos, el encargado del Canal Corporativo, era difundir estos productos pero
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solo en las regiones donde servia o se aplicaban determinados beneficios. Esto nos permitio
también generar buenas relaciones con otros servicios del Estado, para asi construir una red de
apoyo que permitiera difundir algunas politicas publicas de interés ciudadano.

Respecto a los productos audiovisuales de nuestra elaboracion, lo que hicimos fue un trabajo
conjunto con otros Departamentos del Seguro para lograr traducir los beneficios en salud al
formato audiovisual. Esto costo, fue dificil convencer a los técnicos de que el lenguaje ciudadano es
la manera adecuada para facilitar y luego entregar el mensaje a un publico masivo. De todas
formas el Canal logré estar presente en todas las sucursales, recibiendo una evaluacion
satisfactoria por parte de los Jefes de sucursales que argumentaron que las personas se
entretenian e informaban cuando estaban conectados a Fonasa TV, incluso nos llamaban cuando
habia incidencias en la transmision, porque la gente se empezaba a incomodar y sentir el tiempo
de espera, que era otro aspecto importante de gestion en nuestras oficinas.

Como verds, la estrategia digital en el fondo lo que buscoé fue mejorar nuestros dispositivos
comunicacionales para facilitar la relacion y experiencia de los usuarios con el Seguro Publico de
Salud. Mds allé de informar a la ciudadania de nuestros avances como institucion, que eso lo
canalizamos a partir de nuestra gestion de prensa, lo que buscamos con el uso de las tecnologia de
informacion en nuestro Departamento, fue acercarnos a los beneficiarios, hablarles en su idioma,
ofrecerles nuevos y modernos canales de contacto, en el fondo, poder generar una comunidad de
interaccion, para conocer de manera certera, cudles eran sus principales demandas respecto de la
salud publica y cémo mejorar las prestaciones del Seguro Publico.

El principal aporte de nuestro Departamento fue ser un agente que facilitara la difusion de
contenidos estratégicos dentro de la institucion. En tal sentido, las comunicaciones internas
adquirieron gran relevancia ya que tuvimos que informar, convencer, dar cuenta de resultados, a
nuestros mds de 1.200 funcionarios en todo el pais.

En este admbito, lo primero fue masificar la necesidad de actualizar nuestra carta de navegacion
para los préximos afios, pensando en la idea de convertirnos en el Seguro Publico Unico de Salud,
de aqui al 2030. Para ello evaluamos de manera integra la mision, vision y objetivos estratégicos
del Seguro. Los abordamos, repensamos y luego los difundimos con nuestro capital humano, para
la apropiacion de esta nueva mirada de gestion.

Posteriormente hubo un proceso relevante, que en la administracion publica siempre estd
presente, que es el temor a los cambios, sobre todo cuando son estructurales. Muchos de nuestros
funcionarios cuando conocieron el proyecto del Sequro Publico Integrado de Salud, pensaron que
esta mayor tecnologizacion de nuestro modelo de negocios implicaria el despido masivo de
nuestras personas. Lo cual claramente no era asi, sino que la idea fue siempre capacitarlos y
reconvertir sus funciones para avanzar en ser agentes asesores respecto de nuestros beneficiarios.

Finalmente, otro aspecto crucial en la gestion del cambio, fue la difusion del proyecto exitoso para
el fortalecimiento de nuestra planta de trabajadores, lo que supuso una negociacion importante
con Hacienda para destrabar los recursos y de esta manera, entregarles mayor estabilidad laboral
a cientos de funcionarios que pasaron de contrata a planta en nuestra gestion.
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Es relevante porque gran parte de los cuestionamientos a los distintos procesos de gestion, tienen
que ver con la critica permanente a sus comunicaciones. Esto sin duda es complejo para quienes
nos dedicamos al periodismo y la comunicacion estratégica, ya que se releva el rol como
fundamental, siendo que efectivamente lo es, pero solo entendiéndolo como un soporte para
lograr explicar una idea, una obra, una politica.

Ahora respecto de nuestra experiencia en Fonasa, creo que logramos cumplir el objetivo de tener
comunicaciones oportunas, logramos llamar a la atencion de los medios de comunicacion, en
términos de mostrar nuestro proceso de modernizacion como un referente para todo el sector
salud, considerando el ambicioso proyecto que desarrollamos, los servicios en linea, la
digitalizacion y todas las mejoras sustanciales que efectuamos como Sequro Publico de Salud.

Es importante que la ciudadania sepa los esfuerzos que se hacen desde el Estado para modernizar
su estructura, para responder de manera eficiente a las demandas que nos plantea la sociedad
civil. Por eso, cuando la Doctora Vega me invita para liderar las comunicaciones institucionales,
entendi que tendriamos mucho trabajo y para eso tuve el mejor equipo que supo responder de
buena forma ante todos estos desafios.

En el fondo, creo que generamos un modelo comunicacional exitoso, donde si bien pudo haber
falencias, como todo proceso que no estd exento de dificultades, con resultados claros e
inobjetables, con una estrategia digital que de alguna manera generd valor agregado respecto de
como Fonasa se comunicaba con sus beneficiarios. La diferencia fue abismal entre lo que
encontramos el 2014 y los soportes comunicacionales, la metodologia y el ritmo de trabajo con el
que entregamos al finalizar nuestra gestion.

Las comunicaciones aportaron en algo que es crucial, que tiene que ver con la manera en que el
Seguro se relaciona con la ciudadania. Uno de los temas relevantes fue proveer de Cuentas
Publicas con real sentido participativo. Tuvimos grandes convocatorias no solo en Santiago sino
que también en regiones. En este sentido, mejorar nuestros dispositivos comunicacionales tuvo
directa relacion con avanzar en participacion ciudadana, con invitar a dirigentes sociales,
ciudadanos, agrupaciones vinculadas a la salud, para dialogar de manera mds cercana con las
autoridades del Fonasa, comenzando por su Directora, la Doctora Vega, ademds de su equipo
directivo. Aportamos también en generar un relato épico con nuestros funcionarios, que nos
permitiera contar con el apoyo irrestricto hacia nuestra gestion, participando activamente en el
proyecto de Seguro Integrado de Salud, aportando conocimiento para incorporarlo al nuevo
sistema informadtico.

111



4- Entrevista a Pablo Gacitua

Periodista a cargo proceso de renovacién sitio web Fonasa.cl

Santiago, abril de 2018

El servicio se encuentra en un proceso de modernizacion, tanto interna como de nuestros sistemas
tecnoldgicos. En ello, es que hemos cambiado la perspectiva de los medios digitales, llevando el
servicio de las sucursales presenciales al sitio web.

En ese sentido, nos dimos cuenta de la necesidad de mejora que tenia el sitio web: estaba
desarrollado hace muchos afios, en una plataforma que no entrega seguridad; estaba pensada
desde el servicio, no desde el usuario; no tenia una version responsive o version movil... incluso, no
tenia un lugar establecido para los servicios digitales (tramites), ni un buscador. El sitio estaba
enfocado en mostrar noticias.

Con el tiempo, se fueron realizando mejoras visuales y estructurales, pero nos dimos cuenta que
era necesario un redisefio completo.

El principal es el disefio, pensado netamente desde el usuario, tanto en el look and feel, como en
los contenidos, con un lenguaje menos técnico y mds ciudadano.

Estructuralmente, tiene un espacio de ciclos de vida, donde se contienen las preguntas frecuentes
de estos publicos, permitiendo segmentar informacion importante.

Cuenta con una arquitectura simple, donde existen tres mundos (nuestros tres publicos:
Beneficiarios, Prestadores y Empleadores) y dentro de estos, en Beneficiarios, por ejemplo, un
menu simple, que contiene tanto la Informacion General como las Coberturas que entrega el
servicio, mds el espacio de Noticias y Servicios en linea (trdmites).

Adicionalmente, y como parte de esta mejora, el nuevo sitio tiene una version mobile, un buscador
(bdsico y avanzado) y un reproductor de texto para usuarios con discapacidad visual.
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El sitio estd desarrollado para todos los usuarios, con lineamientos de accesibilidad como tamaiio
de fuente y el lector de texto.

El valor publico es el acceso y la mejora en este, considerando que tenemos un universo de mds de
13 millones de usuarios (sélo beneficiarios), lo que debemos sumar nuestros prestadores,
empleadores y ciudadania en general.

Con este nuevo sitio web, nos hacemos cargo del gran volumen de visitas que tenemos, el que
hemos duplicado en los ultimos afios.

Cuando realizamos el benchmarking, nos dimos cuenta que la tendencia de los sitios de seguridad
social, y de los usuarios de la red, es la segmentacion. Por ello, vimos cuales eran los grupos
objetivo, dentro de nuestros beneficiarios, que podrian representar de mejor forma a la totalidad
de los 13.2 millones de beneficiarios. Con ello, recogimos las preguntas frecuentes que eran
recibidas a través del call center y redes sociales, y generamos la informacion que se contiene.

Esto permite, de forma rdpida, encontrar y resolver dudas a nuestros beneficiarios que se
encuentren en esos grupos. De no hacerlo, estd la navegacion cldsica (menu) o a través del
buscador.

Claro, hemos ido pasando servicios que se realizan en las sucursales al sitio web, entre los mds
destacados estdn la realizacion de la Afiliacion de beneficiarios, compra de Bonos consulta médica,
inscripcidon en consultorios, emision de certificados, entre otros.

Hoy, Fonasa.cl cuenta con una veintena de servicios, sélo para beneficiarios. A ellos, se deben
sumar los servicios exclusivos para nuestra red de prestadores y para empleadores.

Los beneficios son la mejora de experiencia de un usuario con el servicio, facilitando la entrega de
servicios que entregamos en donde estdn los usuarios: internet y dispositivos maviles. Por ello, que
resulté un importante avance la version mobile del sitio, ya que es una realidad que las personas
tienen un Smartphone donde pueden realizar sus trdmites, evitando traslados y costos econémicos.
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La implementacion del sitio web finalizé en agosto de 2016, y hoy seguimos trabajando, mejorando
los servicios en linea, tanto en la arquitectura como en el disefio.

Estamos en un proceso de cambio de infraestructura del lugar donde estdn desarrollados los
servicios web, esto en un cambio de arquitectura de Tl, que conlleva muchos cambios en el back de
nuestros sistemas y que, por supuesto, influyen en los servicios web que estamos presentando.

Adicionalmente, estamos trabajando en un proceso de omnicanalidad, integrando todos nuestros
canales virtuales: sitio web, redes sociales, call center, kioscos de autoatencion y canal corporativo.

5- Minuta Administracion Fonasa TV

‘lr e @,
Fonasa

MINUTA

ADMINISTRACION FONASA TV

Marzo 2016
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CONTEXTO FONASA TV

El Canal Corporativo FONASA TV se enmarca dentro de los lineamientos estratégicos definidos por
la administracion del Seguro Publico, para renovar la forma de relacionarnos con nuestros

usuarios, a través de un medio mas dinamico e interactivo que facilite la entrega de informacion.

También forma parte de los lineamientos estratégicos de nuestro Departamento de
Comunicaciones y Marketing, en términos de digitalizar las plataformas de comunicacion y asi

mejorar la relacién con nuestros usuarios.

Fonasa TV es el canal corporativo del Seguro Publico, que estd presente en 85 sucursales a lo largo
del pais, cubriendo todas las regiones y entregando informacién a nuestros usuarios de Arica a

Punta Arenas.

LINEA EDITORIAL FONASA TV

Fonasa TV es un Canal de Servicio Publico, que busca informar a los usuarios respecto de los
diversos beneficios y coberturas que entrega el Seguro Publico de Salud. Ademds ofrece una
programacion miscelanea, que difunde principios como: la dignidad de las personas, el valor de los
distintos tipos de familia actuales, el pluralismo, la diversidad, la democracia, la multiculturalidad,

la inclusién social y la proteccién del medio ambiente.

DE LA PROGRAMACION

Fonasa TV dispone de una parrilla semanal de contenidos, que se actualiza en algunos casos de
forma diaria y otras todas las semanas. Contamos con contenido informativo y de entretencién. El
informativo se refiere a cdpsulas audiovisuales donde contamos los beneficios y el plan de salud
de Fonasa. Asi también incluimos informacién de otros ministerios que sean relevantes para
nuestros usuarios. El area de entretencidon, consiste en material diverso, donde contamos con
reportajes de cultura, arte, patrimonio nacional, musica chilena, humor, actualidad internacional y

datos curiosos, por nombrar parte del contenido.
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Entregamos ademads datos diarios de informacién econdmica, el valor de la UF, el délar, euro,
entre otros. Ademas disponemos secciones de noticias de interés nacional, deportiva y el

prondstico del tiempo. Esta informacion se actualiza de manera diaria.

FONASA TV: Difusion de la Musica Chilena

Fonasa TV cuenta con un segmento de contenido corporativo y misceldneo que compone la
parrilla programatica. Dentro del nicho de entretencién y cultura, es donde se suscribié un
acuerdo con CHV musica para difundir a los artistas nacionales, donde se irdn rotando los
interpretes de forma diaria y semanal. El acuerdo no tiene costo para Fonasa ni para Chilevisidn

Musica.

ADMINISTRACION CANAL

Actualmente FONASA TV cuenta con un proveedor denominado SSP_Comunicaciones, empresa
especialista en la implementacién de canales corporativos, con clientes tanto del sector publico
como privado. Ellos prestan el servicio de administracion, soporte técnico y generacion de

contenidos audiovisuales.

El contrato total corresponde a $ 7.560 UF IVA incluido, con un pago mensual de 20 cuotas
iguales, con vigencia hasta julio de 2016. El contrato considera la implementacién del canal en 84
sucursales a lo largo del pais.

Produccién de Contenido

El contrato considera la generacidn de diversas notas y contenidos para proveer de insumos

audiovisuales que estructuren la parrilla de FONASA TV. Estos contenidos estan definidos de la

siguiente manera, segin entrega mensual:
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DESCRIPCION DE PRODUCTOS CON SSP

Notas

Cépsulas

Spot

Banner

Grabaciones

Actualizaciones

Template

Subtitulos

Lenguaje de Senas

PRODUCCION MENSUAL FONASA SSP

4 Capsulas de 2 minutos cada una

3 notas periodisticas de 3 minutos cada una

10 Banner institucionales de 20 segundos, que incluye:

¢COMO FUNCIONA EN LO TECNICO LA EXHIBICION DE CONTENIDO?

Se carga via internet el contenido de la parrilla programatica seleccionada en cada uno de los
players (debe haber al menos 1 player en cada sucursal) Esta carga se realiza 1 vez al dia (segun
requerimientos).

Una vez cargada la informacién, es el Player el encargado de transmitir el contenido a uno o mas
televisores que tenga conectado. Lo anterior, permite enviar informacién diferenciada a cada

Player, permitiendo flexibilidad.
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Se puede programar para que las distintas sucursales tengan carga de contenido diferenciado, o
misma informacion para todos, dependiendo de las necesidades de la institucidn. Al estar el
player siempre conectado a internet, es posible intervenir el contenido en cualquier momento que

se requiera, cargando o quitando contenidos.
ALTERNATIVAS ADMINISTRACION PROPIA DE FONASA TV

Administracion Propia del Depto. Comunicaciones y Marketing. Supone asumir un importante
desafio en lo técnico, administrativo y en la gestion/generacion de contenido audiovisual para
mantener FONASA TV con el mismo estdndar que actualmente posee, siendo una de las

plataformas mejor evaluadas de la institucién.
La administracion de FONASA TV, considera a lo menos las siguientes acciones:
Soporte Técnico

Software XIBO para la transmisidon de Videos en Alta Definicién a la Red de

Sucursales que cuentan con Pantallas

Generacién de Contenido Audiovisual

Gestion de Contenido Miscelaneo
Soporte Técnico

Consiste en administracidon de Software XIBO en las 84 pantallas a Nivel Nacional. Esto requiere la
instalacion del programa en todos los Players (computadores) soportados en las pantallas de las
sucursales. Una vez instalado el programa y estando operativas las pantallas, se deberd proceder a

la carga de contenido de forma semanal.

Esto requiere del trabajo mancomunado entre el Departamento de GTI y Comunicaciones y
Marketing, para el correcto funcionamiento del soporte técnico, tanto para la carga de contenido
audiovisual de forma semanal, como también para entregar respuestas técnicas ante eventuales

caidas del sistema o instalaciéon y o cambio de equipos por traslado de sucursales.
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Software XIBO

El digital signage (en castellano sefalizacion digital o carteleria digital) es una forma de mostrar
informacién a través de pantallas, displays, proyectores, televisores, LEDs o cualquier otro
dispositivo electrénico. Esta tecnologia puede ser utilizada en ambientes publicos y privados, tales
como tiendas, restaurantes o edificios corporativos. Xibo es una solucién Open Source mas
robusta e independiente para proporcionar carteleria digital, lo que la convierte también en una

solucion personalizable y de bajo coste (low cost).

Xibo es una solucidon para carteleria digital que estd formada por un conjunto de aplicaciones:
sistema de gestiéon de contenido, un cliente para sistemas Windows, un cliente para sistemas
Ubuntu, un cliente en modalidad Offline (sin Internet) para el cliente Ubuntu y un cliente para
sistemas Android (software comercial). Con Xibo es posible disefiar el contenido desde cualquier
lugar y acceder mediante un navegador web desde Internet para programar la informacién que

aparecera sobre las pantallas en el momento adecuado.

Generacion de Contenido Audiovisual

La generacion de Contenido Audiovisual es uno de los pilares fundamentales para FONASA TV.
Para ello se dispone de la contratacidon de un servicio externo, que genera 4 videos de forma
mensual para alimentar la parrilla del Canal. No obstante, es necesario ampliar este numero a por
lo menos 6 productos audiovisuales mensuales, incluyendo ademas animaciones graficas y

generadores de caracteres para informar datos de ultimo minuto.

Ademas en el Departamento de Comunicaciones existe un funcionario con dedicacion al area
audiovisual, que también debera elaborar contenido en video tanto para la parrilla externa como
interna de la institucién. Se sugiere disefiar contenido a lo menos un video semanal, para sumar al

contenido entregado por el profesional Gonzalo Varillas.

Otro de los elementos relevantes, serd considerar los insumos que nos puedan entregar desde las
Direcciones Zonales para la elaboracién de contenido audiovisual, que permita diferencias parrillas

por region o DZ.

Para el establecimiento de un area audiovisual, es prioritario la definicién de roles y funciones
dentro del Departamento de Comunicaciones. Junto al audiovisualista externo, el técnico

audiovisual y encargado editorial del canal, se requiere el apoyo de otro periodista que colabore
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en las pautas y elaboracion de libretos, ademds de un estudiante en practica de forma
permanente, que colabore en la edicidn de videos y postproduccion grafica. Con esto el equipo se
compondria de 2 periodistas para elaboracidn de contenido externo e interno, dos audiovisualistas

y un estudiante en practica, dotando al area de 5 personas de manera permanente.

Gestion Contenido Miscelaneo

Otro aspecto relevante al momento de construir la parrilla de FONASA TV, es la inclusién del
contenido miscelaneo, que actualmente ocupa un 60% del tiempo total de la parrilla en exhibicién.
Esto significa que de 1 hora y 30 minutos, cerca de 50 minutos son de entretencién, musica,

reportajes, entre otros.

Para ello vamos a elaborar una serie de convenios con otras instituciones, para conseguir y
alimentar la parrilla de contenido de entretenciéon y educativo. Para ello hemos realizado
contactos preliminares con el Consejo Nacional de Televisidn, para obtener reportajes y series que
podamos exhibir en pantalla. El otro aliado estratégico es el Consejo Nacional de la Cultura,
organismo con el cual podremos obtener material artistico y educativo. Ahora respecto de los
contenidos de noticias, tiempo, econdmicos u otro de actualizacién diaria, habrd que conversar
con distintos canales de television para poder generar una alianza para la entrega de material y

gue esto no signifique un costo para FONASA.

Otra de las estrategias, sera conseguir videos de entretencion de youtube, bajo licencias Creative
Commons, que supone la difusién de contenidos, nombrando el canal desde donde se obtiene

dicho contenido. Con esto podremos elaborar contenido de manera semanal, para ir alimentando

la parrilla de Fonasa bajo estd ldgica de contenido miscelaneo y contenido corporativo.

PROPUESTA ADMINISTRACION PRIVADA CANAL CORPORATIVO

Uno de los aspectos principales para el correcto funcionamiento del Canal FONASA TV es el
soporte que da continuidad a las trasmisiones del mismo. Esto supone una coordinacién semanal
para que las 84 pantallas distribuidas a nivel nacional, tengan contenido cargado y se transmita de
manera diaria. Para ello contactamos a la empresa Woos Smart Signage, firma tecnolégica de larga

trayectoria en el area de los canales corporativos y trasmisién de contenido audiovisual.

Woss, mediante la utilizacién de una Plataforma Tecnoldgica de Nueva Generacidén, permite

mantener un sistema constantemente actualizado a través de un servidor central, lo que facilita
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administrar, enviar contenidos a los distintos puntos de emisidon segun sea requerido, y
adicionalmente, segmentarlos por horario o localizacién geografica. La parte de Hardware esta
compuesta por un servidor ubicado en un datacenter con todas las caracteristicas necesarias para
su correcto funcionamiento, como arreglos de discos dobles (para mantener la consistencia de los
datos almacenados), fuentes redundantes y redundancia de acceso a internet. Es en este servidor
donde estd alojado el sistema de administracion y programacion de los contenidos, y desde donde

se distribuira toda la informacion a todos los terminales de FONASA.

La otra parte de Hardware del sistema, son los terminales/clientes, los cuales estan ubicados junto
a cada una de las pantallas que el cliente dispone para desplegar el contenido. Estos clientes
corresponden a un mini computador, de tamano muy reducido, conectado a la pantalla en la cual
se mostraran los contenidos. En este dispositivo esta instalado el software licenciado para

comunicarse con el servidor, recibir la programacion y reproducir los contenidos localmente.
Soporte y Respuesta Técnica

Soporte Telefénico en modalidad 5x8 (Lunes a Viernes, Horario Habil), consiste en la disponibilidad
para llamar durante horario de oficina (9.00 a 18.00hrs) para resolver cualquier duda del servicio,
ya sea programacion, coordinaciéon de reuniones o reporte de alguna falla. Soporte con Acceso
Remoto en modalidad 5x8 (Lunes a Viernes, Horario Habil), consiste en nuestra capacidad para
acceder a los terminales de manera remota, para solucionar un eventual problema de manera muy

rapida (Se requiere que el terminal tenga conectividad a internet).

EL servicio de soporte via email, considera que ante cualquier falla, se generara un reporte via
email, en el cual se describira el tipo de falla y la solucién implementada. Si la falla corresponde a
una falla de equipamiento, este serd reparado o reemplazado por personal de FONASA, para lo
cual WOSS le proveera de los equipos a reemplazar, siempre y cuando el problema sea por falla de
hardware. Dentro del soporte no se considera actos vandalicos ni hurto de alguno de los equipos
gue entregan el servicio, en estos casos los costos de reposicion del servicio serd responsabilidad

del cliente.

Total Neto Servicios de Operacion & Administraciéon (Mensual) = UF 259
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ADMINISTRACION Y GESTION
CANAL FONASA TV

Depto. Comunicaciones y Marketing
Octubre 2015

* Fonasa TV se enmarca dentro de los lineamientos estratégicos
definidos por la administracdon, para renovar la forma de
reladonarnos con nuestros usuarios, a través de un medio mas
dinamico e interactivo, que ademas cuenta con una evaluacion

satisfactoria de su implementacion, tanto por nuestros dientes
internosy externos.

* Fonasa TV comenzo su funcionamiento en diciembre de 2014
v el contrato tiene una vigencia hasta el 31 de octubre del
2016, ante lo cual tenemos el requerimiento de proponer
alternativas de cara a la segunda etapa del proyecto.
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&
Fonasa

Fonasa TV esta presente en 85 sucursales a lo lango del pais,
abarcando todas las regiones del pais y entregando informacidn
a nuestros usuarios de Arica a Punta Arenas.

Programacion

Fonasa TV dispone de una parrilla semanal de contenidos, que s actusliz= en algunos casos de
forma diara y otras todas |as semanas. Contamos con contenido informativo v de entretencion.
El informativo se refiere a capsulas sudiovisuales donde contamos los beneficios v el plan de
salud de Fonasa. Asi también incluimos informacion de otros ministerios que sean relevantes
pam nuestros usuanos. El rea de entretencion, consiste en matenial diverso, donde contamos
con reportsjes de cultura, arte, patrimonic nadeonal, mosica chilena, humer, actualidad
internacional y datos curiosos, por nombrar parte del contenido.

Entregamos ademas datos diarics de informacion economica, el valor de la UF, el dolar euro,
entre otros. Ademas disponemos secciones de noticias de interés nacional, deportiva y el
pronosticedel tiempo. Esta informacicn se actualiza de manera diaria.

Objetivo

Establecer una propuesta de administracion y gestion del canal
corporativo, que permita mantener la calidad técnica y editorial
que Fonasa TV ha logrado alcanzar durante su tiempo de
funcionamiento.
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Generar contenido diferenciado y especifico para wusuarios
internos/externo tanto para las Direcciones Zonales —como para la

Regidn Metropolitanay O Higgins.

Establecer un seguimiento y control permanente de los insumos
técnicos que permiten wun correcto fundonamiento de la
plataforma.

Realizar un monitoreo y evaluacion permanente de la acciones de
mejoria al Canal Corporativo, para su efectivo cumplimiento en el
tiempo.

Acciones Mejora Contenidos #‘L
Fonasa

Generar contenido diferenciado para las Direcciones Zonales -
Regidn Metropolitanay O Higgins.

Establecer contenido diferendado en horario vespertino para
ejecutivos de sucursal.

Realizar acciones de difusion del canal corporativo para los
funcionarios de Fonasa.

Establecer contenido que sirva para capacitadon de mddulos
Wiernes Protegido y otras instancias formativas.

Ser una plataforma al servido de otros servicios publicos que
permita difundirinformacion de ayuda a nuestros beneficiarios.

Objetivos Especificos Ff:;;
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Linea Editorial

Fonasa TV es un Canal de Servicio Publico, que busca informar 2 los usuarios
respecto de los diversos beneficios y coberturas que entrega el Seguro Publico de
Salud. Ademas ofrece una programaciaon miscelanea, que difunde principios comao:
la dignidad de las personas, €l valor de la familia actual, el plurglismo, la
demoacracia, la multiculturalidad, la inclusign social y la proteccign del medio
ambiente .

Actualmente FONASA TV cuenta con un proveedor
denominado 55P Comunicaciones, empresa especialista en la
implementacion de canales corporativos, con clientes tanto
del sector publico como privado. Ellos prestan el servicio de
administracion, soporte técnico y generacion de contenidos
audiovisuales.
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Cémo Funciona

El contrato considera la generacion de diversas notas y contenidos para proveer de
insumos audiovisualesque estructuren la parrilla de FOMASA TV, Estos contenidos
estan definidos de la siguiernte manera, sSegun ertrega mensual:

+ PNotas

» Capsulas
+  Spot

+  Banner

* Grabaciones

«  Artualizaciones

+  Template

»  Subtitulos

*  |lenguaje de Sefias

Plan de Difusion

Poblacion Beneficiaria
Funcionarios

Estrategia: Potenciar canal corporativo como un medio que facilite las
comunicaciones internas

Difundir contenidos transversales a toda la organizacion que permitan
disminuir las brechasde desinformacion que declaran los funcionarios, en
temas relevantes como Objetivos v Productos estratégicos, Gestion del
cambio, avances en procesos de modernizacion, capacitacion en temas
contingentes y otros de interés para los funcionarios.
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Plan de Difusion

Acciones Difusién para Funcionarios FONASA

+ Envio Programacion Fonasa TV a Comunicadores

-

Biblioteca Audiovisual I ntranet

L]

Difusion Fonasa TV en Casino Institucional

* ResumenContenidos Mensuales en Intranet

Plan de Difusion

Videos para Ejecutivos de Sucursal

LTS 2
Doo-as F)
D407 2
D15 2
poz-sa 2
po2aa 2
Doy 2
oozae 2
LR E 2
D23 F)
e P F)
[EOBT 2
LT LS 2
LTS 2
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Convenios Instituciones Publicas

* MIMSAL
= NMINWVL
* SECOM LLAME B %A

» Serviciode Salud O Higgins (VI Regidn) &600-360-7777
» Serviciode Salud BIO BiO {DZ Centro Sur)

Convenios Especiales
* Sello Chilevision

Objetivo: difundir en canal corporativo industria de musica chilena con
intérpretes como:
Joe Vasconcellos, Manuel Garcia, Chico Trujillo, La Sociedad, Sinergia, Isabel

Parra, entre otros.

Plan de Difusion ﬁ‘t—-

Fonasa

Generacion de Contenidos Zonales

* Hemos comenzado un piloto con la DOF Centro Morte para el registro de
actividades de gestion interna, el cual es editado en el Nivel Central y
difundidoen canal corporativo en edicion vespertina (horario para
ejecutivos de sucursales).

A

Forasa
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Evaluacion Monitoreo

* Generacion/Evaluacion Contenido mediante trabajo participativo en
Depto. Comunicaciones y Marketing.

* Realizacion de encuestas recordacion contenido en sucursales usuarios
externosfinternos, de forma aleatoria en sucursales de todo el pais.

* Visita en terreno para supervisar correcto funcionamiento de
dispositivos técnicos de canal corporativo.

GRACIAS

Fonasa
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6- Encuestas Satisfaccion Usuaria Fonasa 2015
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Canal corporativo: Aperturas si conocen
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Canal corporativo: Evaluacion aperturas
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Web FONASA y Canal corporativo: Comentarios mi-li
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Canal corporativo: Aperturas si conocen comparativo 2016-17 "ﬂé'ii’
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9- Carpeta de Entrega Redes Sociales de Fonasa 2014-2018
1. Introduccién

2. Diagndstico

3. Objetivos

4. Estrategia

5. Contenidos

6. Cifras

7. Anexo Contratos

1. Introduccién

Como uno de los objetivos estratégicos definidos al inicio de la gestidn de la Directora Nacional de
Fonasa, Dra. Jeanette Vega el afio 2014 fue redisefar la relacidon con ciudadanos y ciudadanas,
fortaleciendo el nuevo modelo de comunicacion y de la alianza con nuestros usuarios, priorizando
el desarrollo de mejores plataformas digitales.

En ese sentido, el Departamento de Comunicaciones y Marketing de Fonasa se propuso ser un
referente y facilitador de la mejor experiencia comunicacional entre los usuarios y la institucién.
De esa manera, visibilizar las transformaciones y modernizacidn como Seguro Publico de Salud.
Asimismo, acercar la informacién de manera simple y con un lenguaje ciudadano. Ademas, ser un
espacio de interaccidn con las personas, donde se le dé respuesta oportuna a sus necesidades y
urgencias, generando un canal fluido con nuestros asegurados.

En ese contexto, es que en marzo de 2014 partimos redisefando las dos cuentas de redes sociales
de Fonasa: Facebook y Twitter, ambas replicaban el mismo contenido, de manera espejo. Por lo
tanto, partimos generando nuevos temas y diferenciando las cuentas.

A fines de 2014 nos asesoramos en una estrategia de redes sociales, que nos permitié uniformar el
estilo, definir los mejores horarios para difundir y acercar el contenido a un lenguaje mas
ciudadano, propio de las comunicaciones en linea.

A mediados de 2015 dejamos la asesoria externa, para centrar las capacidades al interior del
equipo, con apoyo de entrenamiento (cursos, seminarios y charlas) de manera permanente para
los profesionales de Comunicaciones. Es asi como, 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 difusién institucional.

Por lo tanto, en abril de 2015 abrimos la cuenta en Twitter @AyudaFonasa creada sélo para
responder dudas y consultas de manera personalizada, alcanzando a julio de 2017, las 400
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respuestas al mes aproximadamente y con un alto grado de satisfaccion en los usuarios, y
agradecimientos permanentes.

Por otra parte, generamos alianzas con algunas cuentas relevantes del sector salud y municipios,
guienes nos apoyan en la difusién de los temas que Fonasa necesita relevar.

El 2016 adicionamos la cuenta en Redes Sociales de Instagram, que permite mostrar aspectos mas
creativos de Fonasa, con videos e imagenes mas llamativas.

En el caso de Facebook, la cuenta se profesionalizé al mismo tiempo que la de Twitter. Su objetivo
principal es difundir también informacién institucional, no obstante como habia un alto nivel de
consultas, también se responde las preguntas de usuarios de Facebook.

Realizamos de manera permanente, algunas campafias comunicacionales con y sin inversion en
Redes Sociales, con un alto grado de alcance e impacto. Por ejemplo, Fonasa Me Protege vy
Devolucion de Pagos en Exceso, entre otros.

2. Diagnéstico

A fines de 2014 nos asesoramos con una empresa externa (Cardumen) para que nos apoyara en el
disefio de una estrategia de redes sociales, para ello primero se necesité realizar un diagndstico de
la situacién y estado de las actuales redes sociales, de esa manera permitir uniformar estilo,
tomar definiciones acercar del contenido, lenguaje y formas, mas adecuadas de llevar a cabo.

En ese momento se detectd que, las redes de FONASA contaban con un buen capital en términos
de seguidores, sin embargo, segun el analisis realizado, no habia objetivos definidos por canal.
Debido a que las redes sociales funcionaban como espejos y como se detectd en las entrevistas
internas, no se podia dedicar mucho mas esfuerzo por problemas de profesionales dedicados en
un 100% a las redes y falta de procesos profesionales en la atencién a usuarios.

Si bien esto ha ido mejorando durante el primer ano, gracias a las iniciativas internas, se ha ido
avanzando en el mejoramiento de las redes sociales y su relacionamiento con los usuarios que dia
a dia intentan comunicarse con la red. Sin embargo desde ya las Redes Sociales de FONASA
enfocan su relacidn hacia los usuarios desde ellos mismos, por lo que la comunicacion, no se basa
en las necesidades de los beneficiarios, ni en cédmo ellos hablan alejdndonos de los usuarios y
perdiendo la posibilidad de llegar con informacion de valor de un modo relevante para ellos.

Ademads las redes operan entregando informacién expositiva hacia el usuario y creando desde
ellos.

3. Objetivos

El desarrollo de las Redes Sociales Institucionales se enmarca dentro de los objetivos estratégicos
definidos al inicio de la gestion de la Directora Nacional de Fonasa, Dra. Jeanette Vega el afio 2014
fue rediseiiar la relacion con ciudadanos y ciudadanas, fortaleciendo el nuevo modelo de
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comunicacion y de la alianza con nuestros usuarios, priorizando el desarrollo de mejores
plataformas digitales.

En ese sentido, se priorizd de la siguiente manera:
Difundir la labor de Fonasa
Difundir informacidn relativa a Fonasa
Difundir informacién de importancia para los asegurados.
Difundir informacidn para captar a los no asegurados.
Difundir informacién de la directora de Fonasa
Responder consultas
Realizar orientacion sobre le seguro
Mejorar la experiencia del servicio
Potenciar la marca Fonasa

4. Estrategia (Se adjunta ppt de Estrategia Redes Sociales)

Una vez realizado el Diagndstico se puso en marcha un plan estratégico realizado en conjunto con
la empresa asesora (Cardumen) que nos entregd los lineamientos, para dejar las competencias en
los profesionales internos. El acompafiamiento por parte de Cardumen durd hasta Diciembre de
2015.

_5. Definicion de los canales considerados:
-Facebook Fonasa Chile

Difusion de noticias, beneficios, servicios que entrega Fonasa, consejos Utiles y saludables, con
mayor desarrollo de contenido. Ademas, permite la interaccion fluida con los usuarios

-Twitter @Fonasa

El usuario estara al dia de todas las noticias, beneficios y servicios que entrega Fonasa, ademas de
consejos utiles y saludables.

-Twitter @AyudaFonasa (abril de 2015 en adelante)

El usuario podrd responder todas sus dudas, consultas y recibir orientacién oportuna, con una
comunicacion personalizada

-Instagram /fonasachile (Abril de 2016 en adelante)
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Difusion de conceptos, temas y consejos Utiles, se privilegia calidad de la imagen, con Videos y
fotografias.

Canales de Ayuda

En Twitter @AyudaFonasa se responden proactivamente todas las consultas donde se menciona a
Fonasa, sea comentario, consulta o un reclamo que se haga directamente.

En @AyudaFonasa existe un promedio de 400 gestiones mensuales, lo mismo en Facebook, que
también se repite la cifra aproximada de 380 atenciones al mes.

Ambos canales cuentan con un alto grado de satisfaccion de respuesta, que se traduce en
felicitaciones y agradecimientos, con un promedio de tiempo de respuesta en Twitter de 3
minutos y en Facebook de 5 minutos.

6. Cifras

En mayo de 2014 Facebook y Twitter contaban con 16.450 seguidores. A diciembre de 2017 la
cifra, incluye a @AyudaFonasa e Instagram y alcanza el total de 160.167 seguidores.

7. Anexos

Equipo responsable
Coordinacién y contendidos: Carolina Buscaglia
Gestion de respuestas Twitter @AyudaFonasa: Laureen Orrego
Gestion de respuestas Facebook: Tania Aguilera

Diciembre 2017
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