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Durante décadas, las organizaciones publicas, incluida la Contraloria General de
la Republica de Chile (CGR), han venido actuando bajo el marco de la burocracia
weberiana, paradigma que define un comportamiento mecanicista y racionalista
tanto de la instituciobn como del funcionario, sin embargo, en los ultimos afios se ha
percibido una menor confianza ciudadana en dichas organizaciones, asi como
insuficientes resoluciones de demandas sociales, todo lo que ha generado que los
ciudadanos, ahora mas informados y empoderados, exijan estar mas involucrados
en la co-creacion de soluciones y asi generar el mayor valor publico posible.

Es en este contexto que nace la elaboracion de la presente tesis, donde se ha
analizado la estrategia comunicacional de redes sociales para la CGR,
implementada por la Contraloria desde marzo de 2018, con el proposito de
concluir si dicha estrategia ha contribuido a fortalecer internamente los pilares de
transparencia, participacion, colaboracion y rendicién de cuentas, generando un
acercamiento con el ciudadano y aumentando su confianza en la institucion, es
decir, si ha sido efectivo abrir la Contraloria a la ciudadania.

Pues bien, el presente trabajo investigativo expone una exhaustiva descripcién de
la mencionada estrategia; analiza los resultados obtenidos a la fecha tanto en
forma interna en la institucién como hacia la ciudadania; e identifica y describe
barreras y desafios presentes en el proceso de implementacién, para lo cual se
recopil6 informacién de cuentas publicas anuales, estudios, investigaciones,
charlas, declaraciones y evaluaciones; se entrevistd a una muestra intencionada
de 4 actores internos de la CGR; y se encuest6 a 12 funcionarios encargados de
atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion.

Al respecto, se observé un réapido crecimiento de las analizadas redes sociales
institucionales Facebook, Twitter e Instagram, sin dejar de reconocer, no obstante,
gue estos resultados también se vinculan a la cada vez mayor penetracion
mundial y local de Internet. Por otro lado, dentro de las principales barreras y
desafios detectados estda la escasez de capital humano que implementa la
estrategia, la falta de entendimiento y la ausencia de gestion del cambio
organizacional, la necesidad de disminuir la brecha digital, y la dificultad para
asumir la mayor carga laboral, a nivel interno, asi como el poco entendimiento
respecto a los objetivos de la estrategia, la existencia de personas hostiles en las
redes sociales de la CGR, y la aparicion de noticias falsas, a nivel externo.
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l. INTRODUCCION

Las instituciones del sector publico vienen actuando bajo marcos normativos
basados en la burocracia weberiana, la cual estuvo pensada para una sociedad
industrial entre los siglos XIX y XX, fundamentalmente mecanicista y racionalista.
En efecto, la burocracia es “una forma de organizacién humana que se basa en la
racionalidad, en la adecuacién de los medios a los objetivos pretendidos, con el fin
de garantizar la maxima eficiencia en la busqueda de esos objetivos” (Petrella,
2007, p.9). Bajo dicha légica, la burocracia define el comportamiento tanto del
funcionario como de la organizacion, ofreciendo un modo estructurado de
funcionamiento institucional, lo que ha sido aplicado, desde sus inicios, por la
Contraloria General de la Republica de Chile, en adelante CGR o Contraloria.

Ahora bien, el entorno cambiante y dinamico, asi como el involucramiento,
exigencias y necesidades de la ciudadania, la cual ya no quiere que otros tomen
decisiones por ella, han puesto en jaque la eficacia adaptativa de las instituciones
publicas, requiriéndose nuevas formas de organizacion y de gestion para
administrarlas. De hecho, “la ciudadania de América Latina y el Caribe esta hoy
mas empoderada y la respuesta a sus demandas de mayor transparencia y
rendicion de cuentas ya no puede postergarse” (Naser, Ramirez-Alujas y Rosales
2017, p.20), por lo que dichas organizaciones deben ir fortaleciendo sus practicas,
pero también innovando en sus procesos, todo con la finalidad de generar el
mayor valor publico posible por medio de la entrega de soluciones eficientes y
eficaces a la ciudadania.

Es asi como, tomando en cuenta estas demandas ciudadanas y la considerable
participacion en la administracion publica de diversos actores, es que urgen
procesos de transformacion y modernizacion del Estado, apareciendo el concepto
de Gobierno Abierto como el “conjunto de mecanismos y estrategias que
contribuye a la gobernanza publica y al buen gobierno, basado en los pilares de la
transparencia, participacion ciudadana, rendicibn de cuentas, colaboracion e
innovacion, centrando e incluyendo a la ciudadania en el proceso de toma de
decisiones, asi como en la formulacion e implementacion de politicas publicas,
para fortalecer la democracia, la legitimidad de la accion publica y el bienestar
colectivo” (CLAD, 2016, p.5), rompiendo con la logica burocratica de que la toma
de decisiones se efectla por parte de un gobierno compuesto por expertos que
realizan las politicas publicas en base al supuesto interés de los ciudadanos, pues
este nuevo paradigma propone co-crear soluciones con las partes interesadas.

A su turno, la Contraloria, en su memoria institucional por el periodo 2007-2015,
reconoce el contexto de una sociedad civil empoderada, que demanda de manera
creciente y a veces desesperada mayor transparencia en los actos de la
Administracion, el uso eficiente de los recursos publicos y, en definitiva, un Estado
que esté al servicio de las personas, agregando que, debido a estas nuevas
demandas y expectativas del entorno, era urgente fortalecer la institucion, por
medio de la generacion de productos y servicios de manera mas oportuna, de
calidad y con un lenguaje sencillo; aumentando la transparencia de sus
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actuaciones; y brindando mayores mecanismos de participacion en la accion
fiscalizadora (CGR, 2015).

En ese sentido, la presente propuesta de investigacion se enfoca en el andlisis de
una de las principales acciones que la CGR ha implementado en la transicion
hacia un Gobierno Abierto desde el afio 2018, con el propésito de concluir si dicha
estrategia ha contribuido a fortalecer internamente los pilares de transparencia,
participacion, colaboracion y rendicidbn de cuentas, generando un acercamiento
con el ciudadano y aumentando su confianza en la institucion, es decir, si ha sido
efectivo abrir la Contraloria a la ciudadania.

En efecto, se pretende analizar la estrategia comunicacional de redes sociales
para la CGR, de la mano con el uso del personaje denominado Contralorito, la
cual fue generada el afio 2018 e implementada por la Unidad de Redes Sociales,
dependiente del Contralor General e integrante de su Gabinete. Dicha estrategia
busca asegurar una comunicacion mas cercana y directa con la ciudadania por
medio del uso del lenguaje propio de redes sociales, con foco en difundir la labor
de la CGR, utilizar un lenguaje claro, entregar formacion civica, promocionar la
lucha contra la corrupcion, fortalecer el sector publico y difundir los derechos vy
deberes funcionarios.

1. OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la incidencia interna!, por una parte, y la efectividad y satisfaccién
ciudadana, por otra, de una de las principales acciones que la Contraloria General
de la Republica de Chile ha implementado en la transiciébn hacia un Gobierno
Abierto desde el afio 2018, referida a la estrategia comunicacional de redes
sociales.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Realizar una descripcion exhaustiva de la estrategia comunicacional de
redes sociales implementada por la CGR, desde la mirada de Gobierno Abierto.

o Analizar los resultados obtenidos a la fecha por la estrategia
comunicacional de redes sociales implementada por la CGR en la transicion hacia
un Gobierno Abierto, tanto en forma interna en la institucion como hacia la
ciudadania.

1 Incidencia interna referida a la influencia que la estrategia comunicacional de redes sociales ha generado en
el actuar interno de la CGR, es decir, en cuanto a la carga laboral de los funcionarios y servidores de dicha
entidad de control, a su grado de satisfaccion, al cambio cultural logrado (o no logrado), a la voluntad
individual y/o colectiva para “ceder” poder a la ciudadania, entre otros.
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o Identificar y describir las barreras y desafios presentes a lo largo del
proceso de implementacion de la estrategia comunicacional de redes sociales en
la CGR, en la transicion hacia un Gobierno Abierto.

Cabe hacer presente que, segun sera desarrollado mas adelante en el capitulo
sobre disefio metodoldgico, el presente estudio de caso es de tipo exploratorio
(Yin, 1994) y descriptivo, no experimental, con una estrategia metodologica de
caracter cualitativa, que pretendié analizar la estrategia comunicacional de redes
sociales para la CGR desde el afio 2018, en la transicion hacia un Gobierno
Abierto.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos, se consideraron fuentes
primarias de caracter cualitativo, creadas y publicadas por la propia institucion,
tales como cuentas publicas anuales, estudios, investigaciones, charlas,
declaraciones y evaluaciones. Asimismo, se realizaron entrevistas semi-
estructuradas a una muestra intencionada de 4 actores internos de la examinada
EFS, todos los cuales han tenido participacion en la creacion de la estrategia
comunicacional, en su implementacién y/o en sus resultados. A su turno, se
aplicaron encuestas estructuradas, por medio de formularios escritos, a los Jefes
de las Unidades de Control Externo de cada Contraloria Regional y al Jefe del
Departamento de Atencion y Denuncia Ciudadana, a nivel central, todos
funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacién
ingresadas a la CGR.

Por otro lado, se consideraron las variaciones en las métricas sobre las distintas
plataformas sociales que la CGR utiliza, es decir, Facebook, Twitter e Instagram,
las que fueron proporcionadas a la alumna mediante ley de transparencia.
Ademas, se extrajeron y analizaron distintas declaraciones y opiniones de
politicos, académicos y personas de la sociedad civil en distintos medios de
comunicacién, respecto al uso que la CGR les ha dado a sus cuentas en
Facebook, Twitter e Instagram.

2. ESTRUCTURA CAPITULOS

El primer capitulo dice relacion con la presente introduccion, la identificacion del
objetivo general y especificos, y la estructura de los capitulos.

El segundo capitulo trata los antecedentes del caso, donde se desarrolla qué es y
qgué funciones cumple la Contraloria General de la Republica de Chile. Ademas, se
describe la estrategia comunicacional de redes sociales para la CGR, sefalando la
historia de las redes sociales institucionales en la institucion, la creacion del
personaje Contralorito como figura institucional, y el uso dado a las redes sociales
como una estrategia de comunicacion.

El tercer capitulo esta referido al marco conceptual utilizado para la presente tesis,
identificando y comparando distintas definiciones para Gobierno Abierto, asi como



para sus principios o pilares fundamentales que son la transparencia, la
participacion, la colaboracién y la rendicion de cuentas. Asimismo, el concepto de
redes sociales y sus caracteristicas.

El cuarto capitulo trata del disefio metodolégico para la elaboracion del presente
estudio de caso, identificando las fuentes de informacioén utilizadas para el
desarrollo del mismo.

A continuacion, el quinto capitulo tiene que ver con el andlisis de los principales
resultados de la estrategia comunicacional de redes sociales para la CGR,
comenzando con la interaccion con la ciudadania reflejada en las redes sociales
Facebook, Twitter e Instagram, y continuando con la interaccion con la ciudadania
esta vez reflejada en los productos que la Contraloria elabora y emite.

A su turno, el sexto capitulo esta referido a los avances, barreras y desafios de la
estrategia comunicacional en estudio, donde se analizd6 la gestion del cambio
cultural, las principales barreras y desafios presentes tanto internos como
externos, y las opiniones y comentarios de terceros, tales como académicos y
politicos, entre otros, vertidos en distintos medios de comunicacion.

Finalmente, en el séptimo y ultimo capitulo son presentadas las conclusiones.

Il ANTECEDENTES DEL CASO
1. ¢ QUE ES LA CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA DE CHILE?

La Contraloria General de la Republica es la Entidad Fiscalizadora Superior (EFS)
de Chile, de caracter autonomo, a la cual le corresponde ejercer el control de
legalidad de los actos de la Administracion, fiscalizar el debido ingreso e inversion
de los fondos del Fisco, de las municipalidades y de los demas organismos y
servicios que determinen las leyes; examinar y juzgar las cuentas de quienes
tengan a su cargo fondos o bienes de esas entidades; y llevar la contabilidad
general de la Nacién, entre otras funciones que le han sido encomendadas por ley
u otros preceptos vigentes o que se dicten en el futuro (Ley de Organizacion y
Atribuciones de la Contraloria General de la Republica, 1952; Constitucion Politica
de la Republica de Chile, 1980).

Su labor es eminentemente fiscalizadora de caracter juridico, contable y
financiero, y tiene como finalidad cautelar el principio de legalidad, esto es,
verificar que las instituciones publicas actuen dentro del ambito de sus
atribuciones, respetando los procedimientos legales y utilizando los recursos
publicos de manera eficiente y eficaz. Ademas, la CGR tutela que la actividad de
los 6rganos de la Administracion del Estado se ajuste al ordenamiento juridico, la
Constitucion, las leyes y los tratados internacionales, con un rol protagonico en la
prevencion de la corrupcién, impulsando lineas de trabajo relacionadas a la



colaboracion a nivel internacional, la capacitacion de las instituciones publicas y el
apoyo al cumplimiento de los servicios fiscalizados (Contraloria General de la
Republica, 2019).

La méxima autoridad de dicha EFS es el Contralor General de la Republica, quien,
para su designacion en el cargo por parte del Presidente de la Republica de turno,
con acuerdo del Senado adoptado por los tres quintos de sus miembros en
ejercicio, debe contar con titulo de abogado desde a lo menos 10 afios, haber
cumplido 40 afios de edad y poseer las demés calidades necesarias para ser
ciudadano con derecho a sufragio?. El periodo para el ejercicio de dicho cargo es
equivalente a 8 afios, sin opcidbn a una nueva designacién para el periodo
inmediatamente siguiente. Con todo, al cumplir 75 afios de edad, el Contralor
cesara en el cargo (Constitucion Politica de la Republica de Chile, 1980).

La estructura organica de la CGR, a julio de 2019, est4 compuesta, ademas del
Contralor General, su Gabinete y la Subcontralora, por seis Divisiones, seis
Departamentos y un Centro de Informética a nivel nacional, y 17 Contralorias
Regionales a nivel regional (Ver estructura organica en Anexo N° 1). A su vez,
cada una de esas Divisiones, Departamentos y Sedes Regionales se conforma por
Unidades y/u Oficinas.

A diciembre de 2018, las labores de la CGR fueron ejercidas por 2.103
funcionarios a lo largo del pais, sin mayores variaciones durante el periodo
comprendido entre los afios 2012 y 2018, segun se muestra en la tabla N° 1. Cabe
hacer presente, que esta dotacién ha sido representada de forma casi igualitaria
tanto por hombres como por mujeres.

Tabla 1: Dotacion total en la CGR, por el periodo 2012-2018.

FEMENINO MASCULINO VARIZOCIC')N
ARIO % SOBRE LA % SOBRE LA | CANTIDAD | o-cne~10o
CANTIDAD | CANTIDAD | CANTIDAD | CANTIDAD TOTAL AL ARIO
TOTAL TOTAL ANTERIOR
2012 948 50,03% 947 49,97% 1.895 ]
2013 1.000 49,98% 1.001 50,02% 2.001 6%
2014 986 49,03% 1.025 50,97% 2.011 0%
2015 963 48,66% 1.016 51,34% 1.979 2%
2016 966 48,49% 1026 51,51% 1.992 1%
2017 980 49,17% 1.013 50,83% 1.993 0%
2018 1.035 49,22% 1.068 50,78% 2.103 6%

Fuente de informacion: Elaboracién propia en base a las cuentas publicas de los afios 2012, 2013, 2014,
2015, 2016, 2017 y 2018, todas recuperadas desde el portal institucional
https://www.contraloria.cl/web/cgr/cuentas-publicas.

2 De acuerdo al decreto N° 100, de 2005, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la
Constitucidn Politica de la Republica de Chile, articulo 13, parrafos primero y segundo: “Son ciudadanos los
chilenos que hayan cumplido dieciocho afios de edad y que no hayan sido condenados a pena aflictiva. La
calidad de ciudadano otorga los derechos de sufragio, de optar a cargos de eleccién popular y los demas que
la Constitucion o la ley confieran”.




Por otro lado, es menester sefialar que la vision, valores y objetivos estratégicos
de la CGR fueron confeccionados durante el afio 2016 con la participacion de mas
del 80% de los funcionarios, 17 asociaciones de la sociedad civil y 14 entidades
del sector publico y municipal, todos los que, en distintas actividades, foros,
grupos de trabajo, encuestas, etc., pudieron manifestar su visioén de la Contraloria,
plasmando sus resultados en una Estrategia CGR para el periodo 2017-2020
(CGR, 2016).

En ese sentido, la vision de la CGR es: “Al afio 2020 seremos reconocidos por la
ciudadania como la institucion autonoma que fiscaliza el buen uso de los recursos
publicos” (CGR, 2016), manteniendo entre sus cuatro valores la autonomia en la
toma de decisiones, la probidad de la funcidon publica, la transparencia de los
procesos y el respeto por las personas. Ademas, se elaboraron 8 objetivos
estratégicos, cuyos focos de accion se describen en la siguiente tabla:

Tabla 2: Objetivos estratégicos de la CGR.

OBJETIVO ESTRATEGICO DESCRIPCION
Realizaremos un mayor numero de fiscalizaciones de modo que
la ciudadania sepa como la Administracion hace uso de los
recursos publicos.

Mas y mejores
fiscalizaciones

Agilizar y simplificar los La Contraloria adoptara sus decisiones juridicas de manera clara
productos juridicos y oportuna.
Apoyar el fortalecimiento del La Contraloria colaborara en el desarrollo de capacidades
sector publico institucionales del sector publico.

La Contraloria adoptara constantemente buenas practicas en
materias de integridad, probidad y lucha contra la corrupcién y
promovera su adopcién en el sector publico.

Mejorar la calidad de nuestro | Todos los funcionarios realizaremos nuestro trabajo procurando

Promover la probidad y
combatir la corrupciéon

trabajo productos y servicios de calidad.
Eficacia, eficiencia y La Contraloria sera un referente para el sector publico en la
economicidad internas (3E) administracion eficaz, eficiente y econdmica de sus recursos.

Nuestra organizacién sera reconocida por los funcionarios como
un mejor lugar para trabajar.
La Contraloria informara permanentemente acerca de la
orientacioén y los resultados de su labor.

Fuente de informacion: Elaboracion propia en base a la Estrategia CGR 2017-2020, recuperada desde el
portal institucional https://www.contraloria.cl/web/cgr/definiciones-estrategicas.

Un mejor lugar para trabajar

Difundir nuestra labor

A su turno, cabe destacar que, durante el afio 2018, la CGR impulsé una serie de
iniciativas para fortalecer la probidad, la transparencia y la rendicion de cuentas, y
con ello combatir la corrupcién y fortalecer la institucionalidad publica. Dentro de
estas iniciativas esta, ademas de la estudiada estrategia comunicacional de redes
sociales en la presente tesis, la formalizacion de un sistema de integridad que
orienta el comportamiento ético de los funcionarios; el desarrollo del portal
Transparencia Proactiva, que pretende promover el control ciudadano de los
recursos que administra la CGR; y la mejora en cuanto a la transparencia de los
procesos internos para perfeccionar la comunicacion con la ciudadania.



Estas iniciativas se suman a otras ya existentes, como la inauguracion del Portal
Contraloria y Ciudadano, con el propdsito de mantener un canal participativo para
la sociedad civil mediante denuncias y sugerencias de fiscalizacién (2012); la
constitucion del Consejo Asesor de las Asociaciones de la Sociedad Civil de la
CGR, con el propésito de fortalecer el principio de participacion ciudadana,
buscando obtener retroalimentacion desde la comunidad civil organizada para
acercar su gestion a las necesidades de la ciudadania (2015); la creacion del
Centro de Estudios de la Administracion del Estado (CEA), que pretende fortalecer
la gobernanza a través de la formacion transversal de funcionarios y servidores de
la Administracion del Estado, estudiantes y sociedad civil, promoviendo la
implementacion de buenas précticas en la gestion publica, la generacién de
contenidos y la vinculacién con la ciudadania (2016); la incorporacion de la CGR
en la Red de Lenguaje Claro Chile para promover una comunicacién sencilla y
directa con la ciudadania (2017); la implementacion de la iniciativa Contralores
Ciudadanos, con cursos que tienen por finalidad entregar conocimiento a los
ciudadanos y, con ello, que sean aliados estratégicos en la labor fiscalizadora de
la CGR (2017); y la creacion de las iniciativas Visitas Guiadas y Contraloria en tu
Colegio, que tienen por objeto dar a conocer la labor de la CGR, la primera, y
entregar a niflos y jovenes informacion sobre sus derechos y deberes, el
funcionamiento del Estado y el rol de la CGR, la segunda (2017).

Asimismo, resulta relevante sefalar que durante el afio 2019 la Contraloria
comenz6 a implementar 4 nuevas iniciativas que tienen como ejes transversales la
transparencia, innovacion, lenguaje claro e inclusivo, datos abiertos y colaboracion
con la ciudadania, consistentes en “Transparencia proactiva”, portal abierto a
cualquier ciudadano que quiera acceder a datos presupuestarios y de gestion de
la CGR, segun fuese mencionado precedentemente su lanzamiento el afio 2018;
“‘Estado de tramite”, el que permite hacer seguimiento en linea de los documentos
ingresados a la EFS; “Preguntas frecuentes”, portal que busca responder de
manera clara y sencilla dudas de caracter general o especifico sobre el sector
publico; y “Tramitacion de reglamentos”, lo que transparenta la gestién y
seguimiento de los decretos supremos reglamentarios que ingresan al tramite de
toma de razon, todas los cuales fueron dadas a conocer en la charla magistral
dictada por el académico Alvaro Ramirez-Alujas en la CGR el pasado 14 de marzo
de 2019, bajo el titulo “De Gobierno Abierto a Estado Abierto: El rol de la
Contraloria™.

Como puede notarse, no ha sido menor la cantidad de acciones que la CGR ha
llevado a cabo, desde el afio 2012, para robustecer de forma interna los pilares de
transparencia, participacion, colaboracion y rendicion de cuentas, asi como para
fortalecer la cercania y confianza ciudadana en la institucion, todo ello enmarcado
en la transicion hacia un Gobierno Abierto.

3 Charla magistral dictada por el académico Alvaro Ramirez-Alujas el pasado 14 de marzo de 2019 en la
CGR, bajo el titulo “De Gobierno Abierto a Estado Abierto: El rol de la Contraloria”, recuperada de
https://www.youtube.com/watch?v=7epKY6T-Uys



2. ESTRATEGIA COMUNICACIONAL DE REDES SOCIALES PARA LA
CGR

Previamente es importante hacer mencion a algunos datos relativos a la
penetracion historica de Internet y de las redes sociales tanto en Chile como en el
mundo.

Internet World Stats es un sitio web que presenta el uso mundial de Internet,
estadisticas de poblacion, estadisticas de viaje y datos de investigacion de
mercado de Internet, entre otros. Pues bien, a mediados del afio 2019 fueron
presentadas algunas cifras relacionadas a la poblacion mundial (estimada en
7.716.223.309) y los usuarios de Internet (estimados en 4.536.248.808), ante lo
gue se determin6é una penetracion mundial de Internet igual al 58,8%. Asimismo,
se puso a disposicién un gréafico con la distribucion de usuarios de Internet en el
mundo, teniendo América Latina y el Caribe un porcentaje igual a 10%, segun se
expone a continuacion:

llustracion 1: Distribucion de usuarios de Internet en el mundo (mediados del afio
2019).

0% M Asia 50.7%

| Europe 16.0%

M Africa. 11.5%

B Lat Armn JCarib. 10,00

B Horth America 7.2%

B Middle East 3.9%
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Sourca: Internat World Stats - www internetworldstats_.comistats him
Basis 4 536,245.808 Intermet users in June 30, 2014
Copyright@ 2019, Miniwatts Marketing Group

Fuente de informacion: Sitio web Illamado Internet World Stats. Gréfico recuperado de
https://internetworldstats.com/stats.htm

Enseguida, fueron expuestos altos porcentajes en cuanto a las tasas de
penetracion mundial de Internet por region geogréafica, ubicAndose América Latina
y el Caribe en tercer lugar, con un 68,9%, de acuerdo al siguiente grafico:



llustracidn 2: Tasas de penetracion mundial de Internet por region geogréfica
(mediados del afio 2019).
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Source: Intarnet World Stats - www.internetworldstats. comistats. htm
Penetration Rates are based on a world population of 7,716,223 209
and 4,536,248 808 estimated Internet users in June 30, 20149.
Copyright @ 201 9, Miniwatts Marketing Group

Fuente de informacion: Sitio web Illamado Internet World Stats. Gréfico recuperado de
https://internetworldstats.com/stats.htm

Cabe hacer presente que, desde diciembre de 2011* hasta junio de 2019, ha
habido un alto incremento en cuanto a la penetracion mundial de Internet de
acuerdo a los reportes de Internet World Stats®, tal como se muestra a
continuacion:

Tabla 3: Historia y crecimiento de Internet desde diciembre de 2011 hasta junio de

2019.
FECHA NUMERO DE USUARIOS DE PENETRACION MUNDIAL
INTERNET ESTIMADOS DE INTERNET

Diciembre de 2011 2.267 millones 32,70%
Marzo de 2012 2.336 millones 33,30%
Junio de 2012 2.405 millones 34,30%
Septiembre de 2012 2.439 millones 34,80%
Diciembre de 2012 2.497 millones 35,70%
Diciembre de 2013 2.802 millones 39,00%
Junio de 2014 3.035 millones 42.30%
Diciembre de 2014 3.079 millones 42,40%
Junio de 2015 3.270 millones 45,00%
Diciembre de 2015 3.366 millones 46,40%
Junio de 2016 3.631 millones 49,50%
Diciembre de 2016 3.696 millones 49,50%

4 Fue tomada esta fecha para efectos de presentacion de los datos estadisticos de penetracion mundial de
Internet, debido a que, como sera visto mas adelante, la CGR comenzo a utilizar redes sociales desde enero
de 2012.

5 Reportes recuperados de https://www.internetworldstats.com/emarketing.htm
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FECHA NUMERO DE USUARIOS DE PENETRACION MUNDIAL
INTERNET ESTIMADOS DE INTERNET

Junio de 2017 3.885 millones 51,70%
Diciembre de 2017 4.156 millones 54,40%
Junio de 2018 4,208 millones 55,10%
Diciembre de 2018 4.313 millones 55,60%
Marzo de 2019 4.383 millones 56,80%
Junio de 2019 4.536 millones 58,80%

Fuente de informacion: Sitio web llamado Internet World Stats. Tabla con historia y crecimiento de Internet

desde diciembre de 2011 hasta junio de 2019, recuperada de

https://www.internetworldstats.com/emarketing.htm

Ahora bien, a enero de 2019, un estudio de interaccion digital global lanzado por la
agencia We Are Social, en conjunto con Hootsuite®, sefialé que en Chile existia a
esa fecha una poblacion total de 18,27 millones (0,8% mas que a enero de 2018),
de los cuales hubo 15,04 millones de usuarios en Internet (6,6% mas que a enero
de 2018), lo que equivalia a un 82,3% de penetracion de Internet sobre la
poblacion total. Asimismo, 14 millones eran usuarios activos en medios sociales y
13 millones accedian desde sus teléfonos mdéviles para visitar sus perfiles de
medios sociales.

El mismo estudio concluy6é que dos de las plataformas méas usadas en Chile son
Instagram y Facebook, con un rango de edad predominante entre los 18 afos y
los 34 afios. A continuacién se presenta un grafico basado en la combinacion de
presencia o uso entre dichas redes sociales y Facebook Messenger.

llustracion 3: Rangos etarios del uso de Facebook, Instagram y Facebook
Messenger en Chile, a enero de 2019.

SOCIAL MEDIA AUDIENCE PROFILE

) . We
Hootsuite gare.

Fuente de informacién: Estudio de interaccién digital global lanzado por la agencia We Are Social, en conjunto
con Hootsuite, a junio de 2019, respecto de Chile.

6 Informacion recuperada de https://yiminshum.com/digital-social-media-chile-2019/
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En cuanto a Facebook, las personas en Chile dan 11 likes en promedio en
publicaciones (14 mujeres y 8 hombres); 6 comentarios son recibidos en promedio
(9 mujeres y 4 hombres); se comparte 2 veces en promedio y se realizan 12 clicks
en publicidad (15 mujeres y 9 hombres).

Cabe hacer presente que, respecto a Twitter e Instagram, no fue posible encontrar
datos estadisticos detallados respecto a su uso en Chile.

En ese contexto, y teniendo en cuenta la cada vez mayor penetracion de Internet
en las regiones a nivel mundial, es que seran presentadas cifras relativas a la
penetracion de las redes sociales en la entidad estudiada.

2.1. HISTORIA DE LAS REDES SOCIALES INSTITUCIONALES DE LA CGR

Con el proposito de fortalecer la participacion ciudadana y mejorar la
comunicacién con los diferentes actores, desde el afio 2012 la CGR se encuentra
presente en las redes sociales de Facebook y Twitter, por medio de las cuales la
institucién realiza labores de difusién e interaccion (CGR, 2012). En efecto, la
CGR se unié a Twitter con el nombre “@contraloriacl” y abrié su Facebook
“Contraloria Chile”, ambos en enero de esa anualidad.

Pues bien, en su cuenta publica del afio 2014, la CGR destaco la importancia de
las redes sociales en cuanto a interaccion con la ciudadania, afirmando que
aguello fue un gran aporte a la comunicacion instantanea con el ciudadano
mediante sus perfiles en Twitter y Facebook.

En efecto, en dicha cuenta publica se sefialé que, a nivel de microblogging’, el
foco estaba puesto en Twitter, en el cual el ciudadano podia encontrar informacién
relevante como informes de auditoria, la agenda del Contralor, noticias y
campafias orientadas a la participacién ciudadana, alcanzando a diciembre de
2014, alrededor de 4.000 seguidores (CGR, 2014).

Por su parte, en la busqueda de generar y aumentar la confianza en redes
sociales es que se habilit6 Facebook, donde se dispuso que los ciudadanos
presentasen sus comentarios, dudas e inquietudes, las cuales eran derivadas de
forma interna al canal especifico para el analisis correspondiente, siendo utilizado

7 Definicién de microblogging recuperada de https://www.economiasimple.net/glosario/microblogging: “El
concepto de microblogging, también se conoce como nanoblogueo, y utiliza para la comunicacion de
mensajes sistemas como la mensajeria instantanea, SMS, aplicaciones o sitios web. Se utiliza en marketing
digital para realizar estrategias de marketing de contenidos por parte de las marcas. Se utiliza principalmente
para contar lo que se realiza en cada instante, interactuar con otros usuarios por medio de respuestas y
mensajes privados, promocionarse, anunciar informaciones, realizar amistades, encontrar empleo, etc. Los
mensajes que publica el usuario en estos canales aparecen en su pagina de perfil y también llegan a otros
usuarios que han elegido recibirlos. La persona que los publica tiene la posibilidad de restringir el envio de
estos mensajes a un grupo reducido de miembros, o permitir el acceso a toda la comunidad de forma publica”.
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en esa época, ademas, como medio de campafias digitales y viralizador® de
noticias. En diciembre de 2014, la cuenta institucional llegd a obtener méas de
6.000 me gusta (CGR, 2014).

Ahora bien, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos
(OCDE) llevé a cabo una revision sobre gobernanza publica en la CGR con la
finalidad de mejorar la agilidad estratégica y la confianza publica, entregando el
afno 2014 un reporte con una serie de evaluaciones y recomendaciones dentro de
las cuales se indico que la revisada institucion era una de las EFS de los paises
de la OCDE y asociados que utilizan las redes sociales, incluyendo Twitter y
Facebook, para interactuar con sus partes interesadas.

Al respecto, la OCDE destaco que “La popularidad de las redes sociales en Chile
esté influenciada por una alta participacion de la poblacién nacional como usuarios
de Twitter y la estrategia clara y proactiva del Gobierno chileno hacia las redes
sociales. Esta estrategia consiste en varios componentes que proporcionan
informacion y asistencia especializada a las entidades publicas para utilizar las
redes sociales en la participacion de sus partes interesadas, incluyendo: i) una
circular del Gobierno de 2010 alentando explicitamente el uso de las redes
sociales por parte de las entidades publicas; ii) la incorporacion del uso de las
redes sociales en la estrategia del e-gobierno para 2011-14; y iii) la asistencia
especifica sobre cdmo usar las redes sociales en la guia digital del Gobierno”
(OCDE, 2014, p.245).

Mediante dicho reporte, la OCDE sugiri6 a la CGR que tomara algunas medidas
para que los usuarios de las redes sociales pudieran reaccionar e interactuar mas
facilmente con la entidad, pues por ejemplo se podian descargar informes de
auditoria desde esas redes sociales, pero existia una débil interactividad e incluso
se daba una comunicacién unidireccional, no obstante, llegar a los ciudadanos de
manera mas general requeria enfoques diferentes.

Siendo ello asi fue que durante los afios posteriores la CGR continu6 fortaleciendo
sus interacciones con la ciudadania por medio de las plataformas Facebook y
Twitter, no obstante, dentro de las cuentas publicas de los afios 2015, 2016 y 2017
de dicha EFS, no se dispuso informacion relativa a las redes sociales. Mas
adelante, el 7 de marzo de 2018, se sumé a Facebook y Twitter la creacién de la
cuenta de Instagram institucional, denominada “contraloriacl”.

8 De viralizar. Adquirir caracter de conocimiento masivo un proceso informatico de difusion de informacion.
Definicidn recuperada de https://dej.rae.es/lemalviralizar.
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2.2. CREACION DE CONTRALORITO COMO PERSONAJE INSTITUCIONAL

La CGR, en octubre de 2014, desplegd a nivel nacional una serie de actividades
de difusion y socializacion de su Cédigo de Conducta, documento especialmente
disefiado para los funcionarios de la entidad, en la busqueda de establecer un
marco de referencia de conductas éticas y probas ante determinadas situaciones,
intentando modelar lo que seria parte de la cultura organizacional.

Dicho proceso de socializacién consistio en revisar y conocer el Codigo de
Conducta mediante diferentes jornadas grupales, buscando generar un espacio
que favoreciera la comunicacion, cercania y buen trato en los equipos y en toda la
institucién, mediante actividades que propiciaran la reflexion y favorecieran la
internalizacion de las conductas esperadas por esa EFS. En su Ultima etapa de
difusién y socializacion, se realizé un concurso a nivel nacional en el cual, por
grupo, se debia presentar una narrativa, poema, dibujo, fotograma, video u otro,
donde se estamparan de manera entretenida y didactica, situaciones relacionadas
con el Codigo de Conducta, con premios para sus ganadores.

Pues bien, en el marco de lo anterior es que un entonces funcionario de la
Contraloria Regional de Antofagasta, sefior Jimmy Ortiz Egafia, para la
presentacion final de su grupo creo, el 15 de octubre de 2014, una caricatura que
reunia a diversos animales en torno a situaciones donde se evidenciaba la
necesidad de tener respeto unos con otros, de ser reservado en cuanto a la
informacion de los servicios fiscalizados o de hacer buen uso de los recursos
publicos, naciendo la idea de nombrar como “Contralorito” al loro que
representaba al funcionario de la CGR, en esa época de color verde, inspirado en
el “loro Matias”, personaje de la popular historieta chilena “Condorito™®, segun
afirmé el sefior Ortiz Egafia en entrevista para la presente tesis (entrevista Ortiz,
J., 2019).

Luego, dicha caricatura fue nuevamente dibujada por un familiar de uno de los
funcionarios que integraba el grupo, esta vez de manera profesional y dejando
fuera algunos conceptos, en orden a mejorar la historieta, la que fue presentada al
concurso, sin embargo, no resulté vencedora (entrevista Ortiz, J., 2019). De todas
maneras, dicha caricatura fue publicada en el diario mural de la Sede Regional de
Antofagasta (Ver caricatura en Anexo N° 2).

Con posterioridad, en marzo de 2016, el Contralor General, sefior Jorge Bermudez
Soto, hizo su primer viaje protocolar a la Contraloria Regional de Antofagasta
desde asumido su mandato el 17 de diciembre de 2015. Pues bien, en dicha

9 Condorito es una historieta cémica chilena, protagonizada por el personaje homoénimo, creada por el
dibujante René Rios Boettiger, Pepo. “La primera caricatura de Condorito aparecioé en el nimero uno de la
revista Okey del 6 de agosto de 1949” (Recuperado de http://www.condorito.com/historia/).
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oportunidad, acompafado, entre otros funcionarios, de la Subcontralora, sefiora
Dorothy Pérez Gutiérrez, el Contralor vio la caricatura de Contralorito en el diario
mural, pareciéndole interesante la idea de llevar dicho personaje a un nivel
institucional para efectos de difundir la labor de Contraloria (entrevista Ortiz, J.,
2019).

Siendo ello asi, mas adelante, via correo electronico, se efectuaron las gestiones
para que el sefior Ortiz Egafia -quien en esa fecha se habia trasladado a las
dependencias de la Contraloria Regional de Atacama- autorizara el uso de
Contralorito en la CGR de forma permanente y gratuita, quien aceptd sin
inconvenientes, creandose entonces el corporeo institucional, el cual fue
readaptado desde su version original, con el fin de “acercar a la Contraloria a la
ciudadania con aspectos mas ludicos, de mas facil entendimiento para todos”
(entrevista Ortiz, J., 2019).

Cabe hacer presente que, en un video subido con fecha 9 de diciembre de 2016 a
la cuenta de la Contraloria en YouTubel?, se cuenta la historia de Contralorito,
donde se indica que aquél es un corporeo “creado para ayudar a transmitir buenas
conductas y para ensefiar de manera entretenida y sencilla qué es y qué hace la
Contraloria”, agregandose que nacié en Antofagasta, con plumaje verde, pero
cambio a azul al trasladarse a Santiago volando muy alto y con frio.

Pues bien, los primeros usos de Contralorito como la mascota institucional fueron
en escasas actividades, mayoritariamente de caracter interno, como por ejemplo
en un partido de fatbol que se hizo con motivo del aniversario de la institucion,
pretendiendo, a impresion de César Leiva Rubio, Jefe de la Unidad de Redes
Sociales de la CGR, humanizar un poco mas a la Contraloria y generar relaciones
mas estrechas a nivel de funcionarios. En cuanto al uso del personaje hacia el
exterior, estaba mas vinculado a actividades con un publico mas infantil o
estudiantil, con la creacion, entre otros, de un memorice y un libro para pintar.
Asimismo, existia un layout!! de Contralorito en distintas poses, el que se
reutilizaba en afiches y gréficas como parte de uno de los mecanismos de
comunicacién efectiva de la CGR, pero no era el foco de la comunicacion a través
de redes sociales, es decir, no habia una explotacion al personaje hacia el exterior
(entrevista Leiva, C., 2019).

23. USO DE LAS REDES SOCIALES COMO UNA ESTRATEGIA
COMUNICACIONAL DE LA INSTITUCION

Al Contralor General le llamoé la atencion el trabajo realizado por el sefior César
Leiva Rubio, encargado de las redes sociales del Ministerio de Energia durante el

10 Historia de Contralorito, extraida de https://www.youtube.com/watch?v=L3dviVXYRBA
11 palabra en idioma inglés, cuyo significado es “disefio”.
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altimo gobierno de Michelle Bachelet Jeria, quien por medio de los personajes
Gaston y Nova, promovia la eficiencia energética y la sustentabilidad en dicha
institucion, por lo cual, por medio del entonces Jefe de Gabinete de la CGR, sefior
Carlos Pefia Ramirez, se contactd al sefior Leiva pocos dias después de
terminado dicho gobierno (Cérdenas, 2018).

Siendo ello asi, el 1 de marzo de 2018 el sefior Leiva Rubio inicio sus funciones en
la CGR a cargo de la Unidad de Comunicaciones Digitales, no obstante, con la
finalidad de agilizar el trabajo, el Contralor General decidi6 crear la Unidad de
Redes Sociales, la que depende directamente de dicha autoridad maxima y forma
parte de su Gabinete, con la conformaciéon de dos funcionarios ademas del
publicista como jefatura (Cardenas, 2018). La creacion de dicha unidad fue
formalizada por medio de la resolucion exenta N° 2.232, de 18 de junio de 2018,
de la CGR, teniendo las siguientes funciones:

(@) Generar la estrategia comunicacional de redes sociales para la CGR.
(b)  Posicionar a la CGR en las plataformas de redes sociales.

(c) Disefar las graficas e ilustraciones para las publicaciones en las redes
sociales.

(d) Manejar las cuentas institucionales de Twitter, Facebook, Instagram,
Linkedin, YouTube y cualquier otra red social que se cree, en funcién a las
necesidades de la institucion.

(e) Coordinar los procesos de respuestas a consultas ciudadanas a través de
las redes sociales.

) Monitorear y hacer seguimiento a las publicaciones realizadas en las
distintas redes sociales.

() Generar reportes sobre el comportamiento, crecimiento y alcance de las
redes sociales institucionales.

(h)  Sugerir a las autoridades de la institucion, en funcién al monitoreo y gestion
de redes sociales, posibles acciones que repercutan en estas plataformas
digitales.

® Coordinarse internamente con las unidades, oficinas, departamentos o
divisiones que pudiesen generar insumos Yy elementos para la elaboracion de
elementos comunicacionales externos de redes sociales.

() Las demas funciones que le encargue el Contralor General.

La forma de trabajo de esta unidad es tomar auditorias, investigaciones especiales
y dictamenes de interés publico y llevarlos a las redes sociales en lenguaje claro,
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de manera que influya en una gran cantidad de seguidores y sin dejar de lado la
educacion civica y formativa (Cardenas, 2018).

Pues bien, Ortiz, B. (2019) sefiala que la Contraloria siempre tuvo redes sociales,
sin embargo, antes solamente se informaba la cotidianidad de la agenda del
Contralor, por lo que el giro dado por la Unidad de Redes Sociales fue comenzar a
crear contenido que pudiese ser difundido en un lenguaje claro, en un lenguaje
ciudadano, respecto a las diversas actividades que realiza la Contraloria y sobre
los productos que se elaboran en la misma, tornandose las redes sociales,
entonces, en una herramienta de accesibilidad que diera a conocer a las personas
las gestiones propias de la CGR mas alla de la agenda.

Segun Leiva, C. (2019), durante los primeros cinco a seis meses de trabajo de la
Unidad de Redes Sociales, aguélla generaba una propuesta respecto a qué, cémo
y cuando publicar y se la enviaba al Gabinete del Contralor, donde era visada por
la jefatura de dicha dependencia, sin embargo, con el pasar del tiempo se empezé
a tener un poco mas de autonomia. En efecto, en la actualidad el Contralor
General permite la generacion de contenido en base autonoma, es decir, lo que se
publica en las redes sociales se planifica y genera en la propia unidad, con la
correspondiente visacion de la jefatura de la Unidad de Redes Sociales. Ahora
bien, existe coordinacién con el Departamento de Comunicaciones cuando se trata
de contenidos que son medulares de la institucion, esto es, referentes a una
auditoria o a un dictamen que puedan tener impacto o repercusién comunicacional
(entrevista Leiva, C., 2019).

Leiva, C. continla su entrevista afirmando que, si se va a trabajar en una
infografia referida a una materia que pueda parecer de interés comunicacional o
de interés publico, con contenido técnico, la Unidad de Redes Sociales se
contacta con aquellas areas de la CGR especialistas en la materia, donde los
funcionarios que la componen colaboran en la construccién del material técnico,
mientras que el disefio creativo respecto a como se va a comunicar, lo decide la
propia unidad.

Ha ocurrido en algunas ocasiones, que ha existido informacion que diferentes
areas de la CGR a nivel nacional han considerado interesante o que les parece
gue demuestra que su trabajo se esta haciendo de manera fructifera, por lo que
solicitan a la Unidad de Redes Sociales que se publique. Al respecto, dicha unidad
evalla los contenidos, pudiendo concluir que, a su juicio, no sea de interés publico
y por lo tanto se recomienda verlo con el Departamento de Comunicaciones para
evaluar su eventual publicacion en la intranet institucional, o bien, si se considera
que pueda generar repercusion publica y, por lo tanto, se crea una infografia que
luego es publicada.

Asimismo, ha habido ocasiones en que, desde el propio Gabinete del Contralor
General, se sugiere comunicar algun tipo de contenido relacionado a productos
gue ha firmado el Contralor recientemente y que pudiese, eventualmente, tener un
impacto comunicacional.
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Por otro lado, segun Leiva, C. (2019), se publica en redes sociales Unicamente en
horario de oficina, de lunes a viernes, sin dejar programado contenido para los
fines de semana, puesto que el propésito de estas publicaciones, ademas de
informar, es generar un espacio de interaccién, por lo cual, si ho existe un equipo
humano detras, no se puede interactuar y probablemente no genere la misma
valoracion en terceros. Ademas, Leiva destaca que los horarios que se eligen para
publicar no son horarios establecidos estructuradamente, sino que se van
evaluando en funcién de aquéllos que puedan tener una mayor repercusion,
publicandose, generalmente, dos contenidos al dia, esto es, uno en la mafana y
otro en la tarde.

Al respecto, es dable sefialar que, no obstante lo sefialado en el parrafo
precedente, durante el transcurso de la elaboracion de la presente tesis se
observaron publicaciones e interacciones fuera del horario mencionado por Leiva,
es decir, de lunes a viernes después de la jornada laboral o inclusive fines de
semana, relativa a informacién urgente de emitir, tal como resultados de tomas de
razén o nuevos dictamenes.

En cuanto al uso de cada una de las redes sociales institucionales que maneja la
CGR, Leiva sefiala que “inicialmente se publicaba todo al mismo tiempo en todas
las redes sociales. En algin momento empezo6 a generar un poco de ruido el subir
por ejemplo vifietas mas caricaturescas en Twitter, esto porque el publico de
Twitter es mucho mas serio que Facebook e Instagram. Tiene que ver también por
el rango etario, por el uso de la red social en si misma. Es decir, Twitter es usada
para otros fines a los que se utiliza Facebook e Instagram, entonces se dejo de
publicar contenido de historietas, por ejemplo de Contralorito, en Twitter, y se
publicaba solo en Facebook e Instagram. Ahora se ha retomado publicar
nuevamente el contenido de historietas en Twitter, pero a través de la cuenta de
Twitter de Contralorito, no a través de la cuenta institucional, entonces se separa
un poco el contenido que es mas serio para la cuenta de Twitter institucional, el
contenido que es menos serio en la cuenta de Contralorito, y en las otras redes
sociales como Facebook e Instagram se publica todo el contenido” (entrevista
Leiva, C., 2019).

Relacionado a las reacciones de la CGR con terceros, Leiva, C. (2019) asegura
que, en general, la Unidad de Redes Sociales intenta responder la mayor cantidad
posible de comentarios, pero no se logra cubrir el 100% de estos debido al
elevado flujo existente. Por ejemplo, en Facebook los usuarios estan
constantemente compartiendo contenido que inclusive puede tener una
antigiiedad de tres a cuatro meses, tornandose casi imposible su monitoreo, a
menos que se contara con un equipo de 20 personas trabajando exclusivamente
en ello. Lo que se intenta hacer, entonces, es ir atendiendo aquellas dudas que
pueden generar repercusion publica o que son reiteradas, con lo cual, al darles
respuesta, indirectamente se les esta respondiendo también a otros usuarios,
debido a que, por ejemplo, en Twitter y Facebook es posible ordenar las
publicaciones de acuerdo a aquéllas mas destacadas y, por tanto, los comentarios
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que se van respondiendo de forma publica van a estar en la primera linea de
visibilidad de los usuarios. Aun con ello, la Unidad de Redes Sociales espera, en
el futuro, poder responder a la mayor cantidad posible de preguntas, para lo cual
trabaja estrechamente tanto con la Secretaria Técnica COSOC y Participacion
Ciudadana como con otras areas que puedan colaborar en materias técnicas.
Asimismo, se ha observado que existen funcionarios de la propia CGR que
comentan en las redes sociales y responden consultas de terceros, lo que produce
una baja en la carga laboral de la Unidad de Redes Sociales, ya que se entiende
gue con ello queda aclarada la duda de los usuarios.

Ahora bien, es importante sefialar cual es la contribucion de la mencionada
Secretaria Técnica COSOC vy Participacion Ciudadana a la estrategia
comunicacional. En entrevista con la jefatura subrogante de dicha Secretaria
Técnica, sefior Braulio Ortiz Navarro, aquél sefialé que fue creado un grupo de
Whatsapp con diversos funcionarios de la CGR (algunos que por sus funciones se
vinculan directamente con la ciudadania, otros de la Unidad de Proteccion de
Derechos Funcionarios, etc.), donde la Unidad de Redes Sociales -cuya
especializacion es crear infografias- les va requiriendo apoyo para explicar en
dichas infografias los contenidos que se quiere, en un lenguaje un poco mas
amigable, o bien, ante las consultas ciudadanas dejadas en los comentarios de las
plataformas sociales, se les solicita ayuda para responder a materias mas
complejas, por lo que la Secretaria Técnica COSOC y Participacion Ciudadana las
canaliza con las unidades especialistas de la CGR antes de entregarlas para su
publicacion.

Asimismo, existe colaboracioén en cuanto a las iniciativas de formacion ciudadana.
Comunmente se publican infografias en redes sociales, llamando a participar del
curso “Contralores Ciudadanos™?, e inmediatamente después de esa publicacion
aumentan considerablemente las inscripciones al curso, lo que se reconoce como
un resultado positivo del funcionamiento de la Unidad de Redes Sociales
(entrevista Ortiz, B., 2019).

En otro orden de ideas, es importante sefialar que, en la actualidad, el mecanismo
formal para ingresar Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion a la CGR es entrar
al portal www.contraloria.cl, seccion Ciudadano, Servicios CGR en linea, donde
por medio de un formulario, debe ser expuesta la situacion en la cual podria existir
una presunta irregularidad.

Al respecto, Leiva, C. (2019) asegura que las redes sociales son una muy buena
forma de obtener informacion nutritiva para las auditorias. En ese sentido, la CGR
ha estado trabajando paulatinamente en un piloto consistente en que aquellas
denuncias que se hacen por redes sociales, es decir, por canales no formales de
la CGR para ingresar acusaciones, que son reiterativas sobre una misma tematica

12 Iniciativa implementada en la CGR desde el afio 2017, correspondiente a un curso para ciudadanos (no
funcionarios) en lenguaje claro, con una bateria de contenido que, por una parte, difunda la labor de la CGR, y
por otra, cuente con mejores aportes desde la sociedad civil para fiscalizar el buen uso de los recursos
publicos
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(por ejemplo, con mas de 30 comentarios 0 méas de 30 retweets) o que han tenido
notoriedad publica, son monitoreadas por la Unidad de Redes Sociales y
posteriormente derivadas a la Divisidbn de Auditoria con la finalidad de que se
inicien fiscalizaciones de oficio3.

Ademas, otra caracteristica que deben tener estas acusaciones, es que “sean
plausibles, es decir, que tengan algun tipo de literalidad en la denuncia, es decir, Si
tu me pones un pantallazo sobre algo que sucedié y en ese pantallazo o en esa
fotografia se ve evidentemente que hay una irregularidad, se deriva” (entrevista
Leiva, C., 2019). Por ejemplo, hubo una situacion denunciada por una gran
cantidad de usuarios de redes sociales, ademéas de aparecer en la prensa
nacional, referente a unos libros del Ministerio de Educacion que estaban botados
en un vertedero. En dicha ocasion, no era l6gico sugerirles a las personas que
denunciaran por la via formal de la CGR, esto es, por el portal web institucional o
por oficina de partes, pues correspondia a una irregularidad sustentada en un
registro audiovisual, por lo que la Division de Auditoria inicid una investigacion de
oficio inmediatamente.

En ese sentido, lo que se espera en un futuro es que esta innovacién se
protocolice, de tal manera que la mayoria de las denuncias que se informan por
redes sociales a la CGR sean derivadas internamente a la Division de Auditoria
para iniciar la correspondiente fiscalizacion, no obstante, ello no es posible en la
actualidad debido a que se generaria una sobrecarga de trabajo superior a las
horas hombre disponibles en la Contraloria para atenderlas (entrevista Leiva, C.,
2019).

Por su parte, el sefior Eduardo Diaz Araya, Jefe de la Division de Auditoria de la
CGR, en entrevista con la alumna sefial6 que, en cuanto a redes sociales, existe
una persona que individualiza una materia, la cual debe tener una evidencia al
respecto, tales como videos o fotografias, para que sea posible focalizar un
esfuerzo de fiscalizacion, es decir, “No necesariamente yo tengo que esperar que
alguien de la comunidad me denuncie por esta via formal, sino que también tengo
el Twitter oficial de la Contraloria donde me ponen todos los antecedentes a
disposicion y esperan mi accion” (entrevista Diaz, E., 2019), sefialando como
ejemplo el mismo caso de los libros previamente mencionado por Leiva, C.,
agregando que, en dicha oportunidad, las personas mostraban que habian cajas
con libros escolares que estaban botados en un vertedero, los cuales habian sido
adquiridos por el Estado para un fin especifico, que son su utilizacién por parte de
estudiantes, por lo que no resultaba necesario esperar una denuncia, por medio
de la via formal que es el portal www.contraloria.cl, sino que fue posible iniciar una
fiscalizacion de oficio, en virtud de la informacidén expuesta por ciudadanos en las
redes sociales.

13 Se refiere a fiscalizaciones que inicia la Contraloria General de la Republica por propia iniciativa, es decir,
sin que haya ingresado una denuncia formal por el portal web institucional o por oficina de partes.
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Agrega Diaz, E. (2019), que las denuncias recibidas a través de redes sociales,
cuando son suficientemente sustentadas y no meros rumores, son enviadas desde
la Unidad de Redes Sociales a la Division de Auditoria para que sean tabuladas y
se analice la veracidad del tema, en virtud de los antecedentes que se
proporcionan, pues estos canales son “‘uno mas de los multiples insumos que
tenemos y nosotros podemos hacer una accion de oficio perfectamente. Yo no
tengo que esperar. Nosotros tenemos la facultad de actuar de oficio, yo puedo
actuar sin ninguna denuncia, lo que nosotros tenemos que hacer es focalizar bien,
y para focalizar bien tenemos que tener instrumentos, y éste es uno mas de todos
los instrumentos que tenemos”.

Ahora bien, consultado sobre la materia, Diaz, (2019) sefiala que no existe una
cifra exacta respecto de las fiscalizaciones iniciadas por oficio que se hayan
derivado de denuncias por redes sociales, no obstante, asegura que,
considerando que existen “sobre quince mil denuncias anuales, lo de redes
sociales tampoco debe ser un nimero tan representativo respecto de ese total”.

En otro orden de ideas, en cuanto al uso de Contralorito desde la creacion de la
Unidad de Redes Sociales, es necesario hacer presente que su objetivo inicial -
sefalado en el punto 2.2 del presente item- cambid. En palabras del sefior Leiva
Rubio, “cuando se toma a Contralorito para la utilizacién de redes sociales se
parte de la légica de que las redes sociales no tienen un foco infantil, sino que
tienen un foco principalmente en los adultos jévenes y los jovenes, y eso quiere
decir que la focalizacion a estudiantes secundarios y universitarios cambia un
poco y se enfoca mas en los universitarios y en los adultos jévenes trabajadores, y
el objetivo pasa de ser una mascota para llegar a los nifios y a los jévenes a ser
una mascota que posicione a la institucién en redes sociales” (entrevista Leiva, C.,
2019).

En la actualidad, este corpéreo participa en gran parte de las actividades tanto
internas como externas que efectla la Contraloria, ademas de ser el protagonista
en gran parte de la infografia que la instituciébn publica en sus redes sociales
Twitter, Facebook e Instagram.

Pues bien, en palabras de Ortiz (2019), este acercamiento generado por las redes
sociales “la ciudadania lo agradece mucho, porque en definitiva es una puerta de
entrada automatica que tiene con la Contraloria, es una puerta donde se le
informa a la ciudadania, se instruye por el quehacer de la Contraloria, y que
quizas tiene algunos bemoles en el sentido de que gracias a eso ahora estan
llegando mas presentaciones, gracias a eso nosotros tenemos que re-pensar
como vamos a disefar estos procesos de fiscalizacion a propdsito de que han
aumentado las denuncias, ¢y por qué aumentan las denuncias?, porque estamos
diciendo por redes sociales: jdenuncie, denuncie, denuncie! Entonces hay un
circulo que yo creo que tenemos que innovar como Contraloria para saber como
rescatar estos nuevos escenarios donde tanto la ciudadania como otros actores
estan interesados en nosotros”.
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Finalmente, es preciso sefialar que, segun la cuenta publica del afio 2018, la
estrategia comunicacional en andlisis se sustenta en los pilares de difusion de la
labor, utilizacion de lenguaje claro, formacion civica, promocién de la lucha contra
la corrupcion, fortalecimiento del sector publico y difusion de derechos y deberes
funcionarios (CGR, 2018), los cuales estan estrechamente vinculados con los
objetivos estratégicos de esta EFS para el periodo 2017-2020, previamente
mencionados en la tabla N° 2.

1. MARCO CONCEPTUAL

En la actualidad, la ciudadania es mas exigente y estd mas involucrada que hace
unas décadas. La irrupcidn de las tecnologias de informacion ha dotado de nuevas
herramientas a la sociedad para romper con la légica unidireccional existente entre
el Estado y los ciudadanos, donde la poblacion debia recibir servicios en base a lo
que era definido como de interés publico.

En ese sentido, existen 6rganos del Estado que, con miras hacia la mejora en sus
procesos, han implementado programas de modernizacion o reforma
administrativa, lo cual “alude a un subconjunto de los cambios introducidos por los
esfuerzos reformadores, pero restringidos a estructuras y procesos de
organizaciones del sector publico con la finalidad de alcanzar mayor efectividad en
su funcionamiento” (Olavarria, Navarrete y Figueroa, 2011, p.115).

Asimismo, dichas entidades publicas han buscado nuevos mecanismos para crear
valor publico, concepto creado por Mark Moore, quien previene 3 caracteristicas
gue son fundamentales para su creacion, consistentes en: una reflexion sustantiva
de lo que es valioso y eficaz; un diagnéstico de las expectativas politicas (no
siendo posible tener un Estado conducido sélo por tecndcratas, ya que las
relaciones técnico-politicos son relevantes); y un analisis detallado de lo que es
viable operativamente (Moore, 1998).

Siendo ello asi, es importante para las instituciones publicas poder adaptarse a los
nuevos tiempos y nuevas necesidades ciudadanas, pues de lo contrario, serian
consideradas como ineficientes en su gestion y en la entrega de valor publico.

Ahora bien, la finalidad de este acapite es exponer diversos enfoques
conceptuales y perspectivas acerca de lo que constituye Gobierno Abierto como
paradigma de gestidén publica que plantea una nueva forma de gobernanza entre
el Estado y la ciudadania.

1. DISCUSION EN TORNO AL CONCEPTO DE GOBIERNO ABIERTO

Si bien existen mudltiples definiciones de lo que es el Gobierno Abierto,
dependiendo del autor que trate la materia dentro de sus publicaciones, éste es un
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concepto que aun estd en construccion, por lo cual, en el presente documento, se
expondran algunas de las definiciones mas relevantes a juicio de la alumna.

Primero que todo, es menester hacer presente que Alvaro Ramirez-Alujas asegura
que “el término Gobierno Abierto (Open Government) no es nada nuevo. A fines
de los afos 70 del siglo pasado, aparecio por primera vez de manera oficial en el
espacio politico britdnico” (Ramirez-Alujas, 2012, p.15), no obstante, no es hasta
la toma de mando del Presidente Barack Obama cuando tomé mayor fuerza como
una opcidn alternativa al paradigma de gobierno que hasta entonces predominaba
en Estados Unidos. De hecho, a comienzos de su toma de posesion, en el afo
2009, Obama suscribié un documento en el cual se comprometioé a crear un nivel
de apertura en el gobierno sin precedentes, asegurando un trabajo en conjunto
para garantizar la confianza de la ciudadania, y estableciendo un sistema de
transparencia, participacion publica y colaboracion que reforzara la democracia y
promoviera la eficacia y eficiencia gubernamental (Obama, 2009, en OECD, 2016),
afirmando con ello que el conocimiento se encuentra ampliamente distribuido en la
sociedad y que una democracia requiere numerosas voces Yy diversos valores
(Hofmann, Ramirez-Alujas y Bojérquez Pereznieto, 2013).

Ahora, ¢como puede definirse Gobierno Abierto?

Ramirez-Alujas (2011, p.107) sostiene que Gobierno Abierto “es aquél en el que
las empresas, organizaciones de la sociedad civil (osc) y los ciudadanos pueden
conocer cosas -obtener informacion relevante y comprensible-; hacer cosas -
obtener servicios y realizar transacciones desde y con el Gobierno-, y crear cosas
-participar en el proceso de toma de decisiones”.

De hecho, el “Gobierno Abierto fluye desde la conviccion de repensar la
administracion publica, de transformar la sociedad y contribuir a desarrollar
democracias mas sanas, de pasar de las jerarquias a las redes, de asumir
compromisos transversales y generar, en conjunto con otros actores sociales y
econdémicos, valor publico” (Ramirez-Alujas, 2011, p.103), lo que se manifiesta
mediante la expresion de ciertos principios que son comunes para diversos
autores: el mejoramiento de los niveles de transparencia y acceso a la
informacion; la facilitacibn de la participacion ciudadana en el disefio y la
implementacion de las politicas publicas; y el favorecimiento de la generacion de
espacios de colaboracion entre los diversos actores (Ramirez-Alujas y Dassen,
2012).

“‘Como lo afirman Chapman y Hunt (1987), en su plano original se refiere a
diversas cuestiones relacionadas con el secreto de Gobierno e iniciativas para
“abrir las ventanas” del sector publico hacia el escrutinio ciudadano en aras de
reducir la opacidad” (Chapman y Hunt en Ramirez-Alujas, 2011, p.101), aunque
“poco a poco se ha ido transformando en una especie de filosofia sobre como
gobernar en el siglo XXI y qué papel juegan los diversos actores sociales en un
escenario cuya complejidad es cada vez mas inabordable desde una perspectiva
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solamente anclada en las capacidades y recursos estatales” (Ramirez-Alujas,
2012, p.15).

Oszlak (2013) lo caracteriza como aquel gobierno que se abre a un proceso
interactivo con la ciudadania por medio de una relacién de doble via donde a estos
se les permite expresar sus opiniones sobre politicas o0 proyectos
gubernamentales, co-participar en la produccion de bienes y/o servicios publicos,
o intervenir activamente en el seguimiento, control y evaluacion de la gestion
publica.

Enseguida, Oszlak O. y Kaufman, E. (2014, p.3) afirman que “la idea de
‘openness” parece abrirse paso como nueva panacea para promover la
participacion ciudadana en los asuntos publicos, mejorar la gestién gubernamental
y, al mismo tiempo, producir una transformacion estatal que destaque la
centralidad del ciudadano (citizen-centered government), de manera de reforzar
los aspectos deliberativos y participativos de la democracia”.

Por otro lado, en el manual sobre Plan de Gobierno Abierto de la CEPAL, Naser,
A. y Ramirez-Alujas, A. prevén que “Cuando hablamos de Gobierno Abierto el
concepto va mas alla de la oferta de servicios en linea, se habla
fundamentalmente de valores, de repensar administraciones y gobiernos, sus
procedimientos y sus dogmas. Gobierno Abierto es colocar el resultado por
delante del procedimiento, abandonar las tautologias administrativas, propiciar la
democracia deliberativa en todos los puntos de las administraciones y abandonar
el concepto de administrado por el de ciudadano. Es la aplicacion de la cultura
dospuntocerista a la administracion publica y al Gobierno, una administracién en la
que los procesos estén en permanente fase beta y donde los mismos pueden ser
mejorados por la interaccion permanente con los ciudadanos” (Naser y Ramirez-
Alujas, 2014, p.11).

Aunque aseguran que en la literatura no hay una clara comprension de lo que el
término Gobierno Abierto significa, Wirtz y Birkmeyer, en un intento por resumir las
diferentes definiciones que existen, sefialan que éste es un proceso multilateral,
politico y social, que considera acciones transparentes, colaborativas vy
participativas del gobierno y la administracion, en el cual los ciudadanos y los
grupos sociales deben integrarse, con el apoyo de las tecnologias modernas de
informacion y comunicacion, con el proposito de mejorar la eficacia y la eficiencia
gubernamentales (Wirtz y Birkmeyer, 2015, en OECD, 2016).

El Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo, en lo sucesivo
CLAD, en su Carta Iberoamericana de Gobierno Abierto aprobada por la XVII
Conferencia Iberoamericana de Ministras y Ministros de Administracion Publica y
Reforma del Estado, del afio 2016, define el concepto de Gobierno Abierto como
“el conjunto de mecanismos y estrategias que contribuye a la gobernanza publica
y al buen gobierno, basado en los pilares de la transparencia, participacion
ciudadana, rendicion de cuentas, colaboracion e innovacion, centrando e
incluyendo a la ciudadania en el proceso de toma de decisiones, asi como en la
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formulacion e implementacion de politicas publicas, para fortalecer la democracia,
la legitimidad de la accion publica y el bienestar colectivo” (CLAD, 2016, p.5).
Dicho documento agrega, que lo que se busca con las politicas y acciones de
Gobierno Abierto en los paises en los que se lleva a cabo, es crear valor publico
enfocandose en la concrecion del derecho ciudadano a un buen gobierno que se
traduzca en un mayor bienestar, prosperidad y calidad de vida de las personas,
asi como en mejores servicios publicos, de manera tal que se fortalezca la
democracia, se afiance la confianza del ciudadano en la administracion publica y
se desarrollen las maximas del bien comun, el buen vivir, el vivir bien y la felicidad,
todo bajo una perspectiva de desarrollo sostenible, inclusion y respeto a la
dignidad humana y la diversidad cultural.

Por otro lado, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos, en
lo sucesivo OCDE, prevé que el Gobierno Abierto se describe como la
transparencia en las acciones del gobierno, la accesibilidad de la informacion y los
servicios del gobierno, y la receptividad, por parte del gobierno, de nuevas ideas,
demandas y necesidades (OCDE en CLAD, 2016).

A su turno, Gobierno Abierto es considerado por la CEPAL, en su libro Desde el
Gobierno Abierto al Estado abierto en América Latina y el Caribe, como un
concepto que llegd, en buena hora, para atender las crecientes demandas
ciudadanas, agregando que aquél debe considerarse como “un proyecto
integrador que propone entender la gestion de lo publico como una tarea
compartida que requiere la participacion de la ciudadania. Para que esta
participacion sea efectiva hay que proporcionar la informacién necesaria, es decir,
poner a disposicion de los ciudadanos todos los datos publicos (siempre que no
estén sujetos a reservas de tipo reglamentario o de seguridad), con el propdsito de
gue estos puedan ejercer su derecho de acceso a la informacion publica, controlar
la gestion de las entidades publicas y cumplir con una participacién ciudadana
informada” (Naser, Ramirez-Alujas y Rosales, 2017, p.40).

En el mismo orden de ideas, Lathrop y Ruma aseguran que Gobierno Abierto es
aquél que “abre sus puertas al mundo; co-innova con todos, especialmente con los
ciudadanos; comparte recursos que antes estaban estrechamente vigilados;
aprovecha el poder de la colaboraciébn masiva; rige sus operaciones por el
principio de transparencia; y se mueve no como una instancia aislada sino como
algo nuevo - una organizacién verdaderamente integrada y en red” (Lathrop y
Ruma en Naser, Ramirez-Alujas y Rosales, 2017, p.40).

En otro orden de consideraciones, es dable hacer presente que el Gobierno
Abierto constituye un medio para cumplir con la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible aprobada en septiembre de 2015 por las Naciones Unidas, la cual
considera 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). De hecho, el Objetivo N°
16 de esta Agenda se refiere a “Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas”, cuyo
propésito es promover sociedades, justas, pacificas e inclusivas (ONU, 2015),
pues se pretende “transitar hacia la idea de un Estado abierto, es decir, hacia un
esfuerzo institucional por promover y articular politicas y estrategias en materia de
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transparencia, acceso a la informacion y datos abiertos, rendicion de cuentas,
participacion ciudadana y colaboracién e innovacion civica mas alla del poder
ejecutivo, hacia el poder legislativo y judicial, asi como también hacia los niveles
subnacionales y locales de gobierno” (Naser, Ramirez-Alujas y Rosales, 2017,
p.15).

Expuesto lo anterior, es posible afirmar que la ciudadania, en la actualidad,
demanda que el Estado se abra a este tipo de gobernanza mas inclusiva y
colaborativa, tomando especial relevancia el mencionado concepto de Gobierno
Abierto.

2. PRINCIPIOS O PILARES FUNDAMENTALES DE GOBIERNO ABIERTO

Al igual que para definir Gobierno Abierto existen diversas interpretaciones y
caracterizaciones, al momento de definir los principios o pilares sobre los que se
sustenta dicho concepto, existen también una serie de conceptualizaciones.

En primera instancia, “los principios de buen Gobierno -la transparencia y la
rendicion de cuentas; la justicia y la equidad, la eficiencia y la eficacia, el respeto
del imperio de la ley y los altos estdndares de comportamiento ético- representan
la base sobre la cual construir un Gobierno Abierto” (OECD Policy Brief en
Ramirez-Alujas, 2011, p.107).

Enseguida, Ramirez-Alujas, A. y Dassen, N. sefialan que al hablar de Gobierno
Abierto se hace referencia a: a) mejorar la transparencia y el acceso a la
informacion por medio de la apertura de datos publicos, o que permite ejercer un
control social y rendicion de cuentas, asi como reutilizar la informacién del sector
publico, lo que permite innovar y promover el desarrollo econémico; b) facilitar la
participacion ciudadana en el disefio e implementacion de politicas publicas que
incidan en la toma de decisiones; y c) favorecer la generacién de espacios
colaborativos entre actores, especialmente entre los servicios publicos, la
sociedad civil y el sector privado, todo lo cual permita co-disefar y/o co-producir
valor publico (Ramirez-Alujas y Dassen, 2012).

A su turno, en el manual sobre Plan de Gobierno Abierto de la CEPAL, Naser, A.y
Ramirez-Alujas, A. anuncian que “el llamado a la apertura de los gobiernos es
inminente, las personas quieren tomar partido en las decisiones y acciones que las
involucran, y se requiere canalizar esa intencion hacia la construccion, los
gobiernos deben “conversar” con las personas y evolucionar desde un gobierno
electronico hacia uno donde la colaboracion, la participacion y la transparencia
sean los ejes centrales en la elaboracion de las politicas publicas” (Naser y
Ramirez-Alujas, 2014, p.6).

Por su parte, la OCDE indica que, a lo largo de las ultimas décadas, los tres

pilares de transparencia, accountability y participacion se han incorporado con
mayor fuerza en el concepto de Gobierno Abierto como una forma de garantizar
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que los gobiernos consideren las demandas y necesidades expresadas por los
ciudadanos en las politicas gubernamentales (OECD, 2016).

De acuerdo con el CLAD, los pilares que constituyen el Gobierno Abierto se
consideraran bajo una logica sistémica, en la que cada uno contribuye al logro de
los otros de manera organica e interdependiente. Estos cuatro pilares del
Gobierno Abierto son: Transparencia y Acceso a la Informacion Publica; Rendicion
de Cuentas Publicas; Participacion Ciudadana; y Colaboracion e Innovacion
Publica y Ciudadana (CLAD, 2016).

Asimismo, la CEPAL precisa que, “como nuevo paradigma de gestidén publica, el
Gobierno Abierto incluye cuatro principios fundamentales: transparencia, rendicion
de cuentas, colaboracion y participacion. La promocion de estos principios
contribuye a fortalecer los sistemas democraticos, a incrementar los niveles de
confianza de la ciudadania en las instituciones politicas, a potenciar el
compromiso civico y a mejorar la calidad y efectividad de los gobiernos y sus
administraciones publicas bajo principios de equidad e integridad” (Naser,
Ramirez-Alujas y Rosales, 2017, p.40).

La Alianza para el Gobierno Abierto propone que los gobiernos abiertos se
esfuerzan por adoptar cuatro valores para mejorar la gobernabilidad y resolver los
desafios publicos: acceso a la informacion; participacion civica; rendicion de
cuentas publicas; y tecnologia e innovacion para la apertura y la rendicion de
cuentas (Open Government Partnership, 2018).

Pues bien, en los péarrafos anteriores se da cuenta de que los principios o pilares
fundamentales en los que se sustenta el Gobierno Abierto varian segun autor, no
obstante, a continuacion se desarrollaran los principales a juicio de la alumna, esto
es, transparencia, participacion, colaboracion, y rendicién de cuentas.

2.1. TRANSPARENCIA

Dar transparencia a una relaciébn de poder significa promover su reequilibriio
porque hace que el poder se transforme al ser sometido a la critica, al escrutinio
publico y al control social, por una parte, y porque invita a las personas envueltas
en el ejercicio de poder a asumir una postura activa, por otra (Gomes Filho en
Cunill, 2006).

Cunill (2006) sefala que aun cuando no existe una relaciébn univoca, es mas o
menos obvio que la transparencia puede limitar la corrupcion y disminuir los
abusos de poder, constituyendo un recurso clave para que la ciudadania
desarrolle una influencia directa sobre la administracion publica, de modo que se
compensen las asimetrias de poder en la formacion de decisiones publicas y en la
creacion de bienes y/o servicios publicos.

Un gobierno transparente, en palabras de Ramirez-Alujas (2012), entrega
informacion sobre lo que esta haciendo, sus planes de actuacion y sus fuentes de
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datos, entre otros, con la finalidad de fomentar y promover la rendicién de cuentas
de la administracion del Estado ante la ciudadania, para que estos efectian un
control social permanente.

La transparencia como atributo de la gestibn publica no admite dudas ni
reticencias, pues “permitir a los ciudadanos el acceso a la informacion sobre las
materias que, en el marco de una democracia, necesariamente les conciernen en
cuanto destinatarios de las politicas publicas contribuye de manera clara al control
social de las actividades de los agentes estatales y a la prevencién de la
corrupcion e ineficiencias” (Ferreiro, 2013, p.51). Por medio de la transparencia es
posible visibilizar tanto lo bueno como lo malo que se hace o no se hace en las
instituciones publicas, lo cual permite construir una democracia virtuosa, con
ciudadanos informados que puedan premiar o castigar la calidad del desempefio
de las autoridades y los funcionarios.

Por su parte, el CLAD (2016) precisa que este atributo debe orientar la relacion de
las administraciones publicas con los ciudadanos, implicando dos é&ambitos
cruciales: el derecho de los ciudadanos de acceder a la informacion que esta en
poder de las instituciones publicas, asi como la obligacion de estas ultimas de
poner a disposicion de la sociedad civil, de forma proactiva, la informacion sobre
sus actividades y uso de los recursos publicos, con base en los principios de
publicidad activa tales como relevancia, exigibilidad, accesibilidad, oportunidad,
veracidad, comprensibilidad, sencillez y maxima divulgacion.

El término transparencia no se refiere solamente a establecer una barrera contra
la corrupcion y los abusos de poder, sino que también al derecho de la ciudadania
al acceso a la informacién generada por el Estado y la administracion en ejercicio.
En efecto, este pilar se encuentra estrechamente ligado a los conceptos de
democracia y gobernabilidad democrética, pues permite a los ciudadanos ejercer
sus derechos politicos, econémicos, sociales y culturales, conociendo amplia y
oportunamente la informacion publica, lo que les permite tomar decisiones
adecuadas (Naser, Ramirez-Alujas y Rosales, 2017).

El derecho ciudadano a saber y el deber de las autoridades publicas de informar
no se tratan de una opcioén, sino que constituyen una obligacion -al menos para
estas Ultimas- que se les ha impuesto. Pues bien, en la actualidad las autoridades
publicas deben actuar en un marco de transparencia activa, no solo esperando
gue se les solicite la informacion, mientras que, sin necesidad de que esto ocurra'y
bajo el concepto de la transparencia pasiva, deben ponerla a disposicion de los
interesados por todos los medios posibles (Naser, Ramirez-Alujas y Rosales,
2017).

A su turno, “acciones promotoras de mayores niveles de transparencia, de analisis
de situaciones concretas de captura, y de publicidad y comunicacién extensa de
ellas pueden transformar a la ciudadania en un activo aliado en los esfuerzos de
mitigacion de los efectos que provocan estas practicas disfuncionales” (Olavarria,
2017, p.4), refiriéndose el autor, como habitos disfuncionales, a la mantencion de
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practicas de patronazgo y clientelismo sobre la administracion publica, por un lado,
y a las presiones de grupos corporativos que buscan orientar la direccion de las
actuaciones publicas hacia la satisfaccion de sus intereses propios sin base en
criterios de equidad, mérito, transparencia o responsabilidad, asi como sin un
enfoque en la satisfaccion del interés y bienestar ciudadano, por otro.

Pues bien, en términos legales, es necesario sefalar que la ley N° 20.285, de
2008, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, sobre Acceso a la
Informacién Publica, prevé que “El principio de transparencia de la funcién puablica
consiste en respetar y cautelar la publicidad de los actos, resoluciones,
procedimientos y documentos de la Administracién, asi como la de sus
fundamentos, y en facilitar el acceso de cualquier persona a esa informacién, a
través de los medios y procedimientos que al efecto establezca la ley” (Ley
N° 20.285, 2008).

Asimismo, la transparencia activa es el deber de los 6rganos de la Administracion
del Estado sefialados en el articulo 2° de la ley N° 20.285, de mantener a
disposicion permanente del publico, a través de sus sitios electronicos, los
antecedentes previstos en el articulo 7° del mismo cuerpo legal (actualizados al
menos una vez al mes), tales como estructura organica, facultades, funciones y
atribuciones de cada una de sus unidades u 6rganos internos, marco normativo
que les sea aplicable, personal de planta, a contrata y a honorarios, con las
correspondientes remuneraciones, entre otros. Por su parte, toda persona tiene
derecho a solicitar y recibir informacién de cualquier 6rgano de la Administracion
del Estado, en la forma y condiciones que establece la mencionada ley, lo que se
entiende como transparencia pasiva.

Cabe mencionar que a través de la ley N° 20.285, fue creado el Consejo para la
Transparencia como una corporacién autébnoma de derecho publico, con
personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad, de acuerdo al articulo 32
de dicho texto legal, es “promover la transparencia de la funcién publica, fiscalizar
el cumplimiento de las normas sobre transparencia y publicidad de la informacién
de los 6rganos de la Administracion del Estado, y garantizar el derecho de acceso
a la informacion”.

2.2. PARTICIPACION

Un gobierno participativo, segun Ramirez-Alujas (2012), promueve el derecho
ciudadano de interactuar activamente en la formulacion de politicas publicas y
facilitar el camino para que los organos de la administracion del Estado se
beneficien del conocimiento, ideas y experiencia de los ciudadanos, abriendo
ademas, la creacion de nuevos espacios de encuentro que favorezcan el
protagonismo e implicacion de los ciudadanos en los asuntos publicos.

Los mecanismos de consulta ciudadana tradicionales ya no son suficientes, pues
lo que la sociedad civil realmente requiere es que se implementen politicas de
participacion con un enfoque de derechos, que establezcan estandares que
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permitan evaluar si los procesos participativos lo son de manera sustantiva y en
todas las etapas del desarrollo de la gestion publica. Pues bien, so6lo con
mecanismos abiertos, transparentes e inclusivos de participacion, los actores
involucrados podran trabajar conjuntamente en la basqueda de soluciones a los
distintos problemas y necesidades sociales (Hofmann, Ramirez-Alujas y Bojorquez
Pereznieto, 2013).

Kaufman (2013) sefiala dos categorias generales de participacion: participacion en
el ciclo de las politicas publicas, ya sea en las etapas de disefio, implementacion,
monitoreo, evaluacion; y participacion en la entrega de servicios. Respecto a esta
dltima, la autora desprende tres tipos. Primero, se refiere a la “consulta general
respecto a servicios y canales de entrega, como en el caso de las encuestas de
satisfaccion referidas a la calidad del servicio o a su provision. Cuando sus
resultados se integran como retroalimentacion, implica cierto grado de
participacion en el disefio, la implementacion, el monitoreo y la evaluacion de los
servicios”. Segundo, a la “consulta especifica referida a la entrega de un
determinado servicio, donde el ciudadano puede expresar sus expectativas, la
satisfaccion o no de las mismas, sus propuestas de mejora y la pertinencia del
medio utilizado, en la medida en que los resultados se integren a la
retroalimentacion para la mejora”. Tercero, a la “co-produccion de servicios a
través de aplicaciones realizadas por instancia de la sociedad, con base en datos
abiertos provistos por el Estado” (Kaufman, 2013, p.4:5).

Respecto a la participacion, “todas las actuaciones, leyes, decretos, medidas o
decisiones de otro tipo que tome el Gobierno pueden ser debatidas, valoradas,
criticadas y completadas (incluso antes de su elaboracion) por las opiniones de la
ciudadania. Estas aportaciones se podran realizar sobre las medidas impulsadas
por el Gobierno, pero también el ciudadano podra plantear sus propias
propuestas, ideas o iniciativas para ser discutidas y analizadas entre todos” (Cobo,
2013, p.113).

Por su parte, la participacién ciudadana es entendida por el CLAD (2016) como un
proceso de construccién social de politicas publicas que canaliza, da respuesta o
amplia derechos fundamentales, orientados al interés general, reforzando la
posicion activa de los ciudadanos en la gestion publica, mientras que a su vez,
promueve un aumento de las capacidades de la gente en el seguimiento y control
de las acciones publicas.

En efecto, el proceso de participacion ciudadana debe garantizar espacios de
igualdad y pluralismo social y tomara en cuenta al menos tres elementos basicos
para su promocion: “1) identificacion y creacion de incentivos para la participacion
y reduccion de los costos indirectos o las barreras asociadas; 2) construccién de
las capacidades necesarias para que los ciudadanos participen de forma eficiente
y efectiva; y 3) produccién y publicacién de informacion completa, imparcial,
oportuna y entendible, capaz de resumir de manera sencilla las diferentes
dimensiones del desempefio del Estado, asi como informar claramente a los
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ciudadanos sobre sus derechos y el uso de los mecanismos de participacion
existentes” (CLAD, 2016).

Segun afirman Naser, Ramirez-Alujas y Rosales (2017), si bien en la mayoria de
los paises de la region se ha dado un reconocimiento juridico a la participacién
ciudadana, hay que ser conscientes de que ello no asegura gobernabilidad
democrética ni desarrollo humano hasta que sea asumido como un derecho con
reconocimiento pleno de mecanismos formales, informales, directos o indirectos,
que viabilicen el involucramiento y empoderamiento de la ciudadania como forma
de potenciar la administracién publica, de exigir resultados al funcionario, de
legitimar la actuacion de la administracion a traves del control social y de procurar
que el ciudadano colabore y asuma responsabilidad en el proceso de gestion
publica.

2.3. COLABORACION

La colaboracién en un gobierno compromete e implica a los ciudadanos y demas
agentes sociales en el esfuerzo por trabajar de forma conjunta para resolver
problematicas nacionales, o que supone la cooperacion y el trabajo coordinado no
sélo con los ciudadanos, sino que también con empresas privadas, asociaciones y
demas agentes, y permite un esfuerzo conjunto dentro de las propias
administraciones del Estado, entre ellas y transversalmente con sus funcionarios
(Ramirez-Alujas, 2012).

Las relaciones entre las instituciones publicas y la ciudadania en los procesos de
toma de decisiones no se deben limitar a consultas, sino que deben existir
espacios de interaccion y colaboracion constante, donde es responsabilidad del
Estado promover la participacion efectiva de la ciudadania, de modo tal que se
permita la colaboracion en la gestién de soluciones a los problemas sociales y en
el disefio, implementacion y evaluacion de las politicas publicas (Hofmann,
Ramirez-Alujas y Bojorquez Pereznieto, 2013).

El principio fundamental de la colaboracion se entiende como la generacion de
espacios de encuentro, diadlogo y trabajo conjunto que favorezcan la co-creacion
de iniciativas y co-produccién de nuevos servicios publicos. Supone promover
nuevos enfoques, metodologias y practicas que potencien y fortalezcan la
innovacion al interior de las instituciones publicas y favorezcan la colaboracién con
otros actores de la sociedad, como el sector privado y las organizaciones del
tercer sector. Asimismo, supone reconocer las capacidades disponibles en la
propia sociedad y los beneficios que ésta pueden aportar en el disefio e
implementacion de politicas publicas, dejando atras la idea de que los ciudadanos
son receptores pasivos de las acciones gubernamentales, por un enfoque en que
aquellos son protagonistas y productores de sus propias soluciones (CLAD, 2016).

Pues bien, “la disposicion a trabajar y cooperar siguiendo los principios de
Gobierno Abierto, tanto por parte de los gobiernos y las administraciones publicas
como de la ciudadania, es lo que produce el terreno fértil para que esta relacion
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entre el Estado y los ciudadanos genere mejoras en la provision de servicios
publicos de calidad” (Naser, Ramirez-Alujas y Rosales, 2017, p.43).

2.4. RENDICION DE CUENTAS

Accountability o “responsabilizacion” de la administracion publica, segun Cunill, N.,
tiene dos dimensiones: “i) el poder de fiscalizar, y en su caso sancionar por parte
de los ciudadanos, y ii) el deber de explicar y justificar el desempefio y uso del
poder por parte de los agentes publicos. La primera dimension incumbe a la
ciudadania y remite a su capacidad de control sobre la gestion puablica. La
segunda dimensién incumbe a los agentes publicos y se expresa en su deber de
informar sobre los procesos de decisiones publicas y sus resultados” (Cunill, 2006,
p.26).

En el portal de rendicion de cuentas de Espafa (Rendicion de Cuentas, Sin fecha),
se sefiala que los responsables de las entidades locales tienen la obligacién de
informar sobre la actividad economico-financiera que han realizado durante un
aflo, como gestores de fondos publicos, para lo cual deben elaborar cuentas
anuales que muestren como se ha desarrollado dicha actividad.

La rendicion de cuentas “supone la existencia de normativas, procedimientos y
mecanismos para que los servidores publicos justifiguen sus acciones, reaccionen
a los requerimientos y/o criticas que se les planteen, y admitan la responsabilidad
por sus actos u omisiones, o cuando se apartan de la normativa o de los
compromisos asumidos” (Ramirez-Alujas y Dassen, 2012, p.51).

El CLAD (2016) indica que la rendicion de cuentas publicas esta basada en
normas, procedimientos y mecanismos institucionales -como deber legal y ético-
gque obligan a las autoridades a fundamentar sus actos y a asumir la
responsabilidad sobre sus decisiones, responder de manera oportuna e informar
por el manejo y uso de los recursos publicos, bienes o fondos asignados, asi como
por los resultados obtenidos en el desarrollo del mandato que les ha sido
conferido.

La rendicion de cuentas segun Naser, Ramirez-Alujas y Rosales (2017) implica
mecanismos que permiten a las entidades gubernamentales asumir la
responsabilidad de sus actuaciones frente a los ciudadanos, informando medidas
anticorrupcion, politicas sobre conflictos de intereses, auditorias de control interno
y externo, medidas disciplinarias y mecanismos vinculados a la funcién del
ombudsman?. La ciudadania tiene diferentes formas de exigir que los gobiernos
les informen sobre cémo y por qué los servicios o las politicas publicas han
fracasado o no se han ofrecido mejor, requiriéndose que los gobiernos respondan
politica, administrativa o juridicamente por sus actos.

14 Defensor del pueblo.
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3. REDES SOCIALES

Segun Criado y Rojas-Martin (2013), en la actualidad, con las redes sociales, cada
individuo u organizacion tiene la posibilidad de ser una fuente de informacion e
incidir sobre otras personas o sobre la sociedad en su conjunto, teniendo
opiniones propias que las vehiculan como tal a través de las redes, el instrumento
de comunicacién que mas ha crecido en los ultimos afios. Asimismo, los autores
afirman que si la Administracion, aun presa de flujos de comunicacion y
contenidos demasiado rigidos, quiere activar y mantener una presencia exitosa en
las redes sociales, debera cambiar su cultura comunicativa.

Las redes sociales pueden ser definidas como “servicios prestados a través de
Internet que permiten a los usuarios generar un perfil, desde el que hacer publicos
datos e informacion personal y que proporcionan herramientas que permiten
interactuar con otros usuarios y localizarlos en funciébn de las caracteristicas
publicadas en sus perfiles” (Instituto Nacional de Tecnologias de la Comunicacion
(Inteco) en Criado y Rojas-Martin, 2013, p.125).

Segun los mismos autores, los motivos por los cuales las administraciones
publicas y gobiernos deben elegir las redes sociales dentro de sus estrategias de
Gobierno Abierto son los siguientes:

o Por el incremento constante del nimero de usuarios que utilizan las redes
sociales.

o Crean canales de comunicacién directa con los ciudadanos, sin
intermediarios, permitiendo diadlogos participativos.

o Facilitan la diseminacion y segmentacion de la informacion; amplia tipologia
de herramientas que se pueden utilizar para segmentar la informacién sobre la
base de la estrategia.

o Permiten nuevas formas de coproduccion, donde las administraciones
publicas y los ciudadanos puedan disefiar y desarrollar conjuntamente nuevos
servicios y mejorar los existentes.

o Las fronteras entre lo publico y lo privado se difuminan.

o Incorporan la participacion de forma efectiva en la accion gubernamental.

o Compaginan ciertos procedimientos y garantias con las nuevas formas de
participacion (seguridad, privacidad, accesibilidad, universalidad).

o El control y el medio en el que se canaliza la informacion es compartido con

el ciudadano, lo utiliza con frecuencia y esta habituado a él, es facil, lo que le
aporta confianza y credibilidad.

o Permiten al ciudadano expresarse con libertad y transparencia.
o Gran facilidad para compartir la informacion y generar debate.
o Enorme trascendencia del poder de recomendacion y de refuerzo en las

opiniones de otros ciudadanos.
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o El ciudadano se convierte en prescriptor. Puede realizar propuestas
directamente, que ademdas son compartidas con el resto y visibles para las
administraciones publicas.

o Comodidad en el uso: el ciudadano interactia comodamente desde su
casa, trabajo o smartphone.

o Gran viralidad de los contenidos en este medio. La informacion se difunde
con enorme rapidez, llegando de forma eficaz a un gran nimero de interlocutores.
o Permiten la escucha activa a través de herramientas de monitorizacién de
redes; ademas, estos instrumentos facilitan el proceso de registro de la
informacion.

o Aportan feedback a las comunicaciones.

o Innovar a través del crowdsourcing, gracias a los datos publicos puestos a
disposicion de los ciudadanos de forma que puedan reutilizarlos.

o Utilizacion de diferentes soportes en la comunicacion. Los contenidos

digitales, especialmente el video, ofrecen nuevas formas de comunicacion eficaz y
captan la atencion de nuevas audiencias.

o Alto poder de convocatoria, a través de eventos y otras aplicaciones.

o Permiten realizar encuestas y consultas publicas.

o Se pueden crear grupos o foros de debate o de trabajo, para dialogar sobre
temas concretos o relevantes.

o Permiten la geolocalizacion de los participantes y contenidos.

. Se pueden utilizar a través de mdltiples dispositivos.

o El coste de implementacibn es mas reducido que en otro tipo de

tecnologias, ya que las herramientas y fuentes ya existen, solo hay que invertir en
capacitacion y estrategia.

Asimismo, dentro del marco de Gobierno Abierto, las redes sociales “facilitarian la
introducciéon en las administraciones publicas de wunas nuevas pautas
organizativas (de la jerarquia a la red), de relacion con la ciudadania (de
comunicacién unidireccional a comunicacion multidireccional) o de trabajo interno
(de los silos organizativos a la colaboracion interdepartamental e
interorganizativa), si bien con unos ritmos todavia limitados. En todo caso, las
ideas de transparencia, participacion y colaboracion se han instalado en la agenda
politica/administrativa en un momento en que se hace muy necesario un impulso
decidido hacia la innovacién dentro del sector publico” (Criado y Rojas-Martin,
2015, p.11).

Por otro lado, de acuerdo a la Guia Digital Beta de la Unidad de Modernizacién y
Gobierno Digital del Ministerio de Secretaria General de la Presidencia
(Minsegpres), para comenzar a definir una estrategia es importante determinar
cudles son los objetivos por los que la organizacion desea comenzar a utilizar las
redes sociales, considerando, por ejemplo, la informacion obtenida en la revision
previa de percepcion, ya que si existe desinformacion respecto al servicio que
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presta la institucion, seria prudente que uno de los objetivos fuera promocionar
Sus servicios o crear una via de consulta para el usuario®®.

En la mencionada Guia Digital Beta se plantean las siguientes diez preguntas que
podrian ayudar a definir esa estrategia:

Tabla 4: Diez preguntas para comenzar a definir una estrategia de redes sociales.

Z

° PREGUNTAS

¢, Qué es lo que la institucién quiere lograr al tener presencia en las redes sociales?

¢, Coémo se relaciona este objetivo con la mision institucional?

¢, Cudles son las plataformas que mejor se adaptan a estos objetivos?

¢, Como se medird el proceso y cumplimiento del objetivo planteado?

¢, Cual es el publico al que quiere llegar la institucién a través de estos medios?

o | W|IN(F

¢ Cuales son los comportamientos de interacciéon que deseo generar con los usuarios
(compartir, conectar, crear, colaborar, consumir un servicio)?

¢,Cudles son las fortalezas de la institucién que se potenciarian con el uso de estos
medios?

¢,Cudles son, comunicacionalmente, los flancos débiles de la institucién, que pudieran ser
un factor de riesgo o una vulnerabilidad al establecer presencia en estas redes?

9 ¢, Quiénes estaran a cargo de la administracién de esta cuenta?

10 ¢,Coémo debiera ser el flujo de informacién dentro de la instituciéon para mantener estas
cuentas actualizadas diariamente?

Fuente de informacioén: Diez preguntas para comenzar a definir una estrategia de redes sociales de acuerdo a
la Guia Digital Beta de la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital del Ministerio de Secretaria General de
la Presidencia, recuperada desde http://www.guiadigital.gob.cl/articulo/objetivos-y-requerimientos-para-redes-
sociales.html.

Pues bien, tal como es afirmado por Criado y Rojas-Martin (2013), las redes
sociales son una potente herramienta de comunicacion dentro de las
administraciones publicas, debiendo integrarse en la estrategia global de Gobierno
Abierto, para lo cual se requiere de planificacién, habilidad y capacitacion. En
efecto, una vez que se ha tomado la decisibn de incorporar estrategias de
comunicacion bidireccionales con el ciudadano a través de las redes sociales, se
deben implementar los medios tecnoldgicos necesarios y los recursos humanos
cualificados para ello, con la finalidad de que dicha estrategia apunte a fortalecer
los pilares de transparencia, participacion, colaboracion y rendicion de cuentas, en
la transicion hacia un Gobierno Abierto.

IV. DISENO METODOLOGICO

Primero que todo, es necesario reiterar que el objetivo general de la presente tesis
consiste en analizar la incidencia interna, por una parte, y la efectividad y
satisfaccion ciudadana, por otra, de una de las principales acciones que la
Contraloria General de la Republica de Chile ha implementado en la transicion
hacia un Gobierno Abierto desde el afio 2018, referida a la estrategia
comunicacional de redes sociales para la CGR.

15 http://www.guiadigital.gob.cl/articulo/objetivos-y-requerimientos-para-redes-sociales.html
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Por su parte, los objetivos especificos a alcanzar, tienen relacion con la realizacion
de una descripcion exhaustiva de la mencionada estrategia comunicacional; el
analisis de los resultados obtenidos a la fecha por la estrategia comunicacional,
tanto en forma interna en la institucibn como hacia la ciudadania; y la identificacion
y descripcién de las barreras y desafios presentes a lo largo del proceso de
implementacion de la estrategia comunicacional, todo lo anterior, desde la mirada
de Gobierno Abierto.

Ahora bien, el presente estudio de caso es de tipo exploratorio (Yin, 1994) y
descriptivo, no experimental, con una estrategia metodolégica de caracter
cualitativa, que pretendié analizar la estrategia comunicacional de redes sociales
para la CGR desde el afio 2018, en la transicién hacia un Gobierno Abierto.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos, se consideraron fuentes
primarias de caracter cualitativo, creadas y publicadas por la propia institucion,
tales como cuentas publicas anuales, estudios, investigaciones, charlas,
declaraciones y evaluaciones, lo que permitid obtener la descripcion exhaustiva de
la estrategia comunicacional de la CGR.

Enseguida, para el andlisis de la incidencia interna de la estrategia
comunicacional, vinculada a los resultados obtenidos a la fecha y a la
identificacion de las principales barreras y desafios presentes a lo largo de su
proceso de implementacion, se realizaron entrevistas semi-estructuradas a una
muestra intencionada de 4 actores internos de la examinada EFS, todos los cuales
han tenido participacién en la creacion de la estrategia comunicacional, en su
implementacion y/o en sus resultados, con el propdsito de conocer qué los motivo
a desarrollar la iniciativa, cobmo se llevd a la préactica, cuanto trabajo les ha
significado, como es la relacion entre las distintas areas de la institucion, como se
obtiene la informacion a publicar, cdmo es transformada a un lenguaje claro, cémo
ha influido en el trabajo interno en la CGR, cuéles han sido los logros obtenidos,
cudles son las principales barreras de su puesta en marcha, cuales han sido los
resultados de las evaluaciones internas, y qué desafios y acciones se avienen.

Una vez concluidas las entrevistas semi-estructuradas aplicadas a los 4 actores
internos, las cuales fueron capturadas por medio de grabaciones de audio, se
procedio a transcribir las mismas en un medio digital, a agrupar la informacion de
acuerdo a materias similares y a utilizar las respuestas y comentarios como citas o
parafraseo a lo largo de esta tesis, lo que fue complementado con las técnicas de
recoleccion de datos mencionadas en el segundo parrafo del presente capitulo.

Asimismo, se aplicaron encuestas estructuradas, por medio de formularios
escritos, a los Jefes de las Unidades de Control Externo de cada Contraloria
Regional y al Jefe del Departamento de Atencién y Denuncia Ciudadana, a nivel
central, todos funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de
fiscalizacion ingresadas a cada una de las citadas dependencias, con el fin de
conocer si ha variado la cantidad y calidad de las presentaciones recibidas, cuales
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han sido los resultados positivos y negativos de la estrategia comunicacional
percibida a nivel interno, si ha habido un cambio cultural en los funcionarios de
esas areas de la CGR, entre otras indagaciones.

Finalmente, para determinar la efectividad de la estrategia comunicacional de
redes sociales en cuanto a la percepcion y satisfaccion externa, se utilizaron dos
técnicas de recoleccion de datos.

La primera tiene que ver con las variaciones en las métricas sobre las distintas
plataformas sociales que la CGR utiliza, es decir, Facebook, Twitter e Instagram,
las que fueron proporcionadas a la alumna mediante ley de transparencia. Dichas
métricas estan vinculadas a la cantidad de seguidores, al alcance de las
publicaciones y a las interacciones de terceros, tales como reacciones,
comentarios, contenido compartido, me gusta, etc.

Luego, la segunda técnica tiene que ver con la extraccion y analisis de
declaraciones y opiniones de politicos, académicos y personas de la sociedad civil
en distintos medios de comunicacion, respecto al uso que la CGR les ha dado a
sus cuentas en Facebook, Twitter e Instagram, lo que también permitira identificar
las principales barreras y desafios externos que han estado presentes a lo largo
de la implementacion de la estrategia.

V. ANALISIS DE LOS PRINCIPALES RESULTADOS DE LA ESTRATEGIA
COMUNICACIONAL DE REDES SOCIALES PARA LA CGR

Conforme a los tiempos de desconfianza actuales donde la ciudadania
legitimamente exige y espera de sus instituciones que le sean resueltas sus
demandas sociales, la transparencia y el acceso a la informacion publica, la
participacion ciudadana, la generacién de espacios colaborativos y la oportuna
rendicion de cuentas son requerimientos que no pueden esperar.

En palabras de Ramirez-Alujas, A. durante el evento Organismos de Control y
Gobierno Abierto (OCYGA) en 2015, “el Estado no sabe muy bien cémo
reaccionar frente a una sociedad que ha cambiado y frente a un siglo que ha
cambiado. Tratamos de administrar la gestion publica como lo haciamos
habitualmente en el siglo XX y resulta que en el siglo XXI ya los ciudadanos estan
mucho mas empoderados, las redes tecnologicas y las redes sociales permiten
que se escuche mas ampliamente su voz (...). El Estado ya no es el ente
hegemonico o que tiene hoy dia el monopolio exclusivo para resolver los
problemas publicos y tiene que empezar a trabajar con otros actores (...). Hay que
aprovechar la inteligencia que esta distribuida en la sociedad, para mejorar el
servicio publico”.

A su turno, en su discurso de la cuenta publica del periodo 2018, el Contralor
General admitié que “el escenario nacional ha cambiado sustancialmente (...). En
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Chile, la confianza de los ciudadanos se marca basicamente por la pérdida de esa
confianza en las instituciones y esto es transversal al Estado, es transversal a toda
la sociedad y a las instituciones publicas y a las privadas, por lo tanto, no se trata
de una crisis de confianza que afecte solo al Estado” (Bermudez, 2018).
Asimismo, agrega dicha autoridad que los actuales desafios institucionales pasan
por continuar profundizando la transparencia en el actuar, por mejorar la calidad
de la funcion publica que cada 6rgano debe alcanzar, y por aumentar el alcance
de la rendicion de cuentas de las autoridades.

Ahora bien, ¢como se logra cumplir la labor de la CGR asumiendo esta mayor
exigencia y empoderamiento ciudadano, sin afectar la calidad ni oportunidad de
sus productos? Probablemente hacer lo mismo no va a ser la solucion. Es aqui
donde se han debido re-pensar las actuaciones publicas histéricamente
realizadas, buscando nuevas férmulas para mejorar los procesos, de manera mas
eficiente y eficaz, aplicando mayor inteligencia tanto tecnolégica como humana
(Bermudez, 2018).

Hasta ahora, no se ha observado un incremento sostenido en el presupuesto
actualizado de la CGR desde el afio 2012 hasta el afio 2018, segin se muestra a
continuacion:

Tabla 5: Estado de Situacion Presupuestaria de la Contraloria, por el periodo

2012-2018.
INGRESO PRESUPUESTADO INGRESO EJECUTADO

% VARIACION
ANO INICIAL A(;TAL[J)%L" F;\F({:ETSULAFSZEASDTS DGEXSg' EFECTIVO PEII:?ZFBIR

RNESPECTO AL

ANO ANTERIOR
2012 53.185.600| 69.009.889 - 63.689.317 | 63.562.125 127.192
2013 57.189.208 | 76.872.414 11% 68.664.910| 68.441.530 223.380
2014 62.721.206| 85.155.320 11% 75.297.182 | 74.834.143 463.039
2015 67.311.134| 86.111.189 1% 79.839.927 | 79.108.676 731.251
2016 69.730.849| 81.018.816 -6% 79.223.639 | 78.273.246 950.393
2017 73.198.712| 85.270.174 5% 81.930.833| 80.751.769| 1.179.064
2018 76.355.818 | 90.883.316 7% 88.030.163| 86.646.558 | 1.383.605
Fuente de informacién: Elaboracion propia en base a las cuentas publicas de los afios 2012, 2013, 2014,
2015, 2016, 2017 y 2018, todas recuperadas desde el portal institucional

https://www.contraloria.cl/web/cgr/cuentas-publicas.

En efecto, el Contralor General ha mencionado en diversos discursos y charlas
tanto internas como externas, entre ellas, en la conmemoracion de los 92 afos de
existencia de la CGR el pasado 26 de marzo de 2019, que para desarrollar el
trabajo institucional se ha contado con un presupuesto que ha ido disminuyendo
constantemente, a diferencia de lo que ocurre en el resto del sector publico y en
otras instituciones fiscalizadoras de la administracion. Asimismo, en la cuenta
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publica por el periodo 2018, acapite Gestion Interna, item |, Gestidbn Financiera,
punto 4, sobre Variacién Presupuestaria, se indicé que “Durante los ultimos afios,
la Ley de Presupuesto ha presentado una disminucion significativa en la variacion
de los recursos otorgados a la Contraloria para su labor institucional, en
comparacion al crecimiento del presupuesto de la nacion”, adjuntando la siguiente
imagen:

llustracion 4: Porcentaje del presupuesto de la CGR en relacién al sector publico,
por el periodo 2014-2019.

% Presupuesto CGR respecto al Sector Publico

0,176

2014 2015 2016 2017 2018 2019

Fuente de informacion: Grafico de la variacion presupuestaria de la Contraloria General de la Republica
durante el periodo 2014-2019, dispuesto en la cuenta publica del afio 2018 de dicha EFS.

De hecho, Leiva, C. (2019) sefial6é en su entrevista para la presente tesis, que el
aumento en cuanto a seguidores de las redes sociales (cuyos detalles se exponen
mas adelante) se ha ido dando de manera organica, es decir, el crecimiento
cuantitativo que se ha logrado ha sido sin inversién econémica.

En ese sentido, anade que “los servicios publicos, en general, invierten plata en
publicidad en redes sociales. Si ti me preguntas, probablemente estariamos en
cifras que se triplicarian si es que tuviéramos una inversién, aunque sea minima,
en redes sociales”. En efecto, las publicaciones de la CGR compiten con otras
publicaciones que son pagadas, es decir, se compite en igualdad de condiciones a
nivel de visibilidad, pero no a nivel de mostrar el contenido, puesto que, al no
pagar, hay que ser lo mas creativo posible para que ese contenido organico sea
visto por las personas (entrevista Leiva, C., 2019).

Pues bien, a continuacion se muestra el analisis elaborado por la alumna para la

presente tesis, de los principales resultados de la estrategia comunicacional de
redes sociales para la CGR en la transicion hacia un Gobierno Abierto.
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1. INTERACCION CON LA CIUDADANIA REFLEJADA EN LAS REDES
SOCIALES

Considerando que “En la actualidad las Entidades de Fiscalizacion Superior deben
generar estrategias diferenciadas de vinculacion con la ciudadania, permitiendo
colaborar en la restitucion de la confianza en las instituciones publicas” (CGR,
2018, p.55), es que durante el afio 2018 hubo un despliegue de la CGR que
gener6 un antes y un después en el uso de las redes sociales, permitiendo una
comunicacibn mas cercana y directa con la ciudadania por medio de la
elaboracion de contenido visual en lenguaje propio de las redes sociales, tal como
fuese expuesto en el punto 2, Estrategia comunicacional de redes sociales para la
CGR, del item Ill, Antecedentes del caso, del presente documento.

Pues bien, requerido de informar sobre la materia mediante el portal de
Transparencia Activa, la Contraloria remitié a la alumna, en julio de 2019, una
serie de antecedentes referentes a las interacciones y datos estadisticos de las
redes sociales Facebook, Twitter e Instagram, los cuales se presentan a
continuacion.

1.1. RED SOCIAL FACEBOOK

1.1.1. CANTIDAD DE SEGUIDORES

En primera instancia, a continuacion se presenta la cantidad de seguidores de la
cuenta institucional Facebook, registrada en cinco diferentes fechas entre los afios
2017 y 20109:

Tabla 6: Cantidad de seguidores en Facebook.

. 0,
FECHA DE MEDICION SEGUIDORES | FECHA DE MEDICION ANTERIOR
26 de junio de 2017 7.171 -
1 de marzo de 2018 8.207 14%
26 de junio de 2018 28.603 249%
1 de marzo de 2019 46.953 64%
25 de junio de 2019 56.751 21%

Fuente de informacion: Elaboracién propia en base a la informacion puesta a disposicion de la alumna
mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

Como puede ser observado en la tabla precedente, al 1 de marzo de 2018, es
decir, cuando la estrategia comunicacional de redes sociales alin no se iniciaba en
la CGR, existian 8.207 seguidores, los cuales aumentaron a 28.603 casi cuatro
meses después de su puesta en marcha, lo que equivale a una variacion positiva
de un 249% al 26 de junio de la misma anualidad, fecha de la siguiente medicion.
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1.1.2. ALCANCE DE LAS PUBLICACIONES

En cuanto a la cantidad de me gusta de dicha red social, hubo un aumento
exponencial durante el periodo comprendido entre julio de 2017 y junio de 2019,
segun se muestra en el siguiente grafico puesto a disposicion por la CGR:

llustracion 5: Total de me gusta en Facebook entre julio de 2017 y junio de 2019.

Fuente de informacion: Grafico puesto a disposiciéon de la alumna mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio
de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

A su turno, pudo observarse que el nUmero de personas a las que se mostraron
en pantalla publicaciones de la pagina Facebook, aumentaron en un 1.072%
comparando los periodos del 26 de junio de 2017 al 28 de febrero de 2018, es
decir, antes de la implementacién de la estrategia comunicacional, y del 1 de
marzo de 2018 al 1 de marzo de 2019, es decir, un afio después de la puesta en
marcha de la misma, de acuerdo a la tabla siguiente?®:

Tabla 7: Cantidad de personas a las que se mostraron en pantalla publicaciones.

PERIODO CANTIDAD DE % VARIACION RESPECTO A LA
PERSONAS FECHA DE MEDICION ANTERIOR
Del 26 de junio de 2017 al 28 2 075 )
de febrero de 2018 )
Del 1 de marzo de 2018 al 1 o
de marzo de 2019 24.311 1.072%

Fuente de informacion: Elaboracién propia en base a la informacion puesta a disposicion de la alumna
mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.1.3. OTROS DATOS ESTADISTICOS

La CGR también puso a disposicion de la alumna, tablas relativas a reacciones,
comentarios y contenido compartido de la red social Facebook, segin se muestra
a continuacion en los graficos N°s 3, 4y 5:

16 Cabe hacer presente que en el oficio N° 17.668, de 1 de julio de 2019, de la Contraloria General de la
Republica, se advierte que estas cifras corresponden a estimaciones, es decir, pueden no ser exactas.
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llustracién 6: Reacciones estadisticas entre marzo de 2018 y marzo de 2019.

Fuente de informacion: Grafico puesto a disposicion de la alumna mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio
de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

llustracion 7: Comentarios estadisticos entre marzo de 2018 y marzo de 2019.

Fuente de informacion: Grafico puesto a disposicion de la alumna mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio
de 2019, de la Contraloria General de la Republica.
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llustracion 8: Contenido compartido entre marzo de 2018 y marzo de 2019.

Fuente de informacion: Grafico puesto a disposicion de la alumna mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio
de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.2. RED SOCIAL TWITTER

1.2.1. CANTIDAD DE SEGUIDORES

Respecto a la cuenta institucional Twitter, también se puede notar un aumento
significativo en cuanto a su cantidad de seguidores medidos en cuatro diferentes
datas:

Tabla 8: Cantidad de seguidores en Twitter.

. CANTIDAD DE % VARIACION RESPECTO A LA
FECHA DE MEDICION SEGUIDORES FECHA DE MEDICION ANTERIOR
1 de marzo de 2018 12.252 -
1 de junio de 2018 25.508 108%
1 de marzo de 2019 38.175 50%
1 de junio de 2019 44.290 16%

Fuente de informacién: Elaboracion propia en base a la informaciéon puesta a disposicion de la alumna
mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

En efecto, cuando la estrategia comunicacional de redes sociales estaba ad portas
de iniciarse (1 de marzo de 2018), existian 12.252 seguidores en Twitter, los
cuales se duplicaron tres meses después de su puesta en marcha, llegando a
25.508 al 1 de junio de 2018, es decir, aumentaron un 108%.
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1.2.2. IMPRESIONES EN TWITTER

En cuanto a las impresiones en Twitter, esto es, el nimero de veces que un tuit
aparecio en el TimeLinel’” de alguna persona, que puede ser o no su seguidor,
registrados por la CGR y puestos a disposicion de la alumna, se evidencian las
siguientes variaciones:

Tabla 9: Impresiones en Twitter registradas por la CGR.

% VARIACION
PERIODO CANTIDAD DE | M=22c, e
MEDICION
ANTERIOR
Del 2 de diciembre de 2016 al 2 de marzo de 2017 356.700 -
Del 3 de marzo de 2017 al 1 de junio de 2017 333.700 -6%
Del 2 de junio de 2017 al 31 de agosto de 2017 289.200 -13%
Del 1 de septiembre de 2017 al 30 de noviembre de 2017 305.900 6%
Del 1 de diciembre de 2017 al 1 de diciembre de 2018 235.600 -23%
Del 2 de marzo de 2018 al 31 de mayo de 2018 3.800.000 1.513%
Del 31 de mayo de 2018 al 29 de agosto de 2018 5.200.000 37%
Del 30 de agosto de 2018 al 28 de noviembre de 2018 4.600.000 -12%
Del 29 de noviembre de 2018 al 1 de marzo de 2019 5.200.000 13%
Del 2 de marzo de 2019 al 31 de mayo de 2019 3.300.000 -37%

Fuente de informacion: Elaboracién propia en base a la informacion puesta a disposicion de la alumna
mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.2.3. OTROS DATOS ESTADISTICOS

La CGR también puso a disposicidon de la alumna, una tabla que contiene
informacion relativa a retweets, me gusta, respuestas y tasa de participacion, entre
el 2 de diciembre de 2016 y el 31 de mayo de 2019, segun se presenta en la

siguiente tabla:

Tabla 10: Otros datos estadisticos de Twitter, entre diciembre de 2016 y mayo de

2019.
‘ TASA DE
PERIODO RE-TWEETS | ME GUSTA | RESPUESTAS PARTICIPACION
02-12-2016 al 02-03-2017 887 659 297 1,5%
03-03-2017 al 01-06-2017 557 713 323 1,7%
02-06-2017 al 31-08-2017 584 883 279 1,5%
01-09-2017 al 30-11-2017 587 887 323 1,4%
01-12-2017 al 01-12-2018 427 697 120 1,3%
02-03-2018 al 31-05-2018 15.900 23.900 1.900 2,2%

17 El TimeLine de Twitter es la pagina principal de dicha red social en la cual aparecen los mensajes de todos

los usuarios de

Twitter

a los

cuales se

sigue.

http://www.ayudaenlaweb.com/microblogging/twitter/que-es-el-timeline-de-twitter/
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‘ TASA DE
PERIODO RE-TWEETS | ME GUSTA | RESPUESTAS PARTICIPACION
31-05-2018 al 29-08-2018 22.300 27.800 2.300 1,9%
30-08-2018 al 28-11-2018 11.100 24.800 2.100 1,7%
29-11-2018 al 01-03-2019 15.800 24.800 3.200 1,8%
02-03-2019 al 31-05-2019 9.500 15.900 1.500 1,7%

Fuente de informacién: Grafico puesto a disposicion de la alumna mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio
de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.3. RED SOCIAL INSTAGRAM

1.3.1. CANTIDAD DE SEGUIDORES

En cuanto a la red social Instagram, es necesario reiterar que la cuenta
institucional de la CGR fue abierta el 7 de marzo de 2018. Pues bien, en la tabla
N° 10 se presenta la cantidad de seguidores medidos en cuatro diferentes fechas,
resultando evidente que al 1 de ese mes y afio no existian seguidores, pues la
cuenta de dicha EFS aun no habia sido creada.

Tabla 11: Cantidad de seguidores en Twitter e Instagram.

. 0,
FECHA DE MEDICION SEGUIDORES | FECHA DE MEDICION ANTERIOR
1 de marzo de 2018 - -
1 de junio de 2018 2.243 -
1 de marzo de 2019 16.472 634%
1 de junio de 2019 22.400 36%

Fuente de informacion: Elaboraciéon propia en base a la informacion puesta a disposicion de la alumna
mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

Al respecto, de la tabla precedente se desprende que, al 1 de junio de 2018 ya se
registraban 2.243 seguidores, los que aumentaron a 16.472 al 1 de marzo de 2019
(variacion positiva igual a 634% respecto a la medicion anterior).

1.4. COMPARACION DE DATOS ENTRE DOS O MAS REDES SOCIALES.

141 TOTAL DE SEGUIDORES DE LAS TRES REDES SOCIALES
ANALIZADAS

A manera de resumen, a continuacion se presenta un grafico con la cantidad de

seguidores en las mencionadas tres redes sociales a marzo y junio, tanto de 2018
como de 2019:
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llustracion 9: Variacion de seguidores en Facebook, Twitter e Instagram.
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Fuente de informacion: Elaboracion propia en base a la informacién puesta a disposicion de la alumna
mediante el oficio N° 17.668, de 1 de julio de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.4.2 ALCANCE E IMPRESIONES EN FACEBOOK Y TWITTER

Requerido de complementar sobre la materia, la CGR puso a disposicién de la
alumna, en agosto de 2019, tablas métricas y graficos que sirvieron de base para
las gréficas e informacién mensual de Facebook, Twitter e Instagram, publicadas a
finales de julio de igual anualidad en dichas redes sociales institucionales.

Pues bien, a continuacion se presenta una gréafica con el alcance e impresiones
tanto en Facebook como en Twitter, entre noviembre de 2017 y junio de 2019.
Cabe hacer presente, que fue informado por la CGR que el total de vistas
promedio mensual de los afios 2017, 2018 y 2019, fueron iguales a 124.049,
2.385.271y 2.486.736, respectivamente.
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llustracién 10: Alcance e impresiones en Facebook y Twitter (noviembre de 2017 a
junio de 2019).
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Fuente de informacion: Grafico puesto a disposicion de la alumna mediante el oficio N° 22.480, de 28 de
agosto de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.4.3 ALCANCE PROMEDIO POR PUBLICACION DE FACEBOOK Y TWITTER

En seguida se presenta una gréfica con el alcance promedio por publicacién en las
redes sociales Facebook y Twitter, por el periodo comprendido entre noviembre de
2017 y junio de 2019, totalizando a esa Ultima data, 50.638.
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llustracién 11: Alcance promedio por publicacion en Facebook y Twitter
(noviembre de 2017 a junio de 2019).
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Fuente de informacion: Gréafico puesto a disposicion de la alumna mediante el oficio N° 22.480, de 28 de
agosto de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.4.4 BENCHMARK'Y ENGAGEMENT DE FACEBOOK Y TWITTER

La siguiente grafica muestra la cantidad de seguidores versus engagement para
un total de 12 instituciones?!®, evidenciandose que la CGR tiene un engagement
superior al resto, aun cuando no es la que cuenta con mas seguidores.

18 Gobierno de Chile (1.570.000 seguidores; 0,03% engagement; con inversion); PDI (1.250.000 seguidores;
0,02% engagement; con inversién); MMA (733.000 seguidores; 0,2% engagement; con inversion); MINSAL
(555.000 seguidores; 0,06% engagement; con inversion); Ejército (504.000 seguidores; 0,16% engagement;
con inversién); JUNAEB (438.000 seguidores; 0,02% engagement; con inversién); Minvu (412.000 seguidores;
0,03% engagement; con inversion); PJUD (243.000 seguidores; 0,03% engagement; con inversion); Camara
(142.000 seguidores; 0,02% engagement; sin inversion); Contraloria (129.000 seguidores; 2,62%
engagement; sin inversion); Fiscalia (101.000 seguidores; 0,05% engagement; sin inversién); CPLT (46.800
seguidores; 0,04% engagement; con inversion).
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llustracidén 12: Seguidores versus engagement en 12 instituciones.
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Fuente de informacion: Gréafico puesto a disposicion de la alumna mediante el oficio N° 22.480, de 28 de
agosto de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.4.5 CANTIDAD DE PUBLICACIONES EN FACEBOOK Y TWITTER POR
ANO, MES Y DIA

La CGR puso a disposicion la cantidad de publicaciones anuales, mensuales y
diarias de los afios 2018 y 2019, tanto de Facebook como de Twitter, segin se
muestra a continuacion:
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llustracién 13: Cantidad de publicaciones por afio, mes y dia en las redes sociales

Facebook y Twitter.
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Fuente de informacion: Gréafico puesto a disposicion de la alumna mediante el oficio N° 22.480, de 28 de
agosto de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

1.4.6 CANTIDAD DE SEGUIDORES EN FACEBOOK, TWITTER E INSTAGRAM
ENTRE NOVIEMBRE DE 2017 Y JUNIO DE 2019

Finalmente, la CGR entreg6 a la alumna la cantidad de seguidores, medidos en
forma mensual entre noviembre de 2017 y junio de 2019, respecto de las redes
sociales Facebook, Twitter e Instagram, segun se detalla en el gréafico N° 14
siguiente. Al respecto, entre otros datos, se observa que a noviembre de 2017
existian 19.611 seguidores; a marzo de 2018, 20.531; a junio de igual anualidad,
53.655; a marzo de 2019, 103.657; y a junio de igual afio, 124.799 (esta ultima
cifra, compuesta por 55.567 seguidores en Facebook, 42.431 en Twitter y 26.801
en Instagram), es decir, desde el comienzo de la aplicaciébn de la estrategia
comunicacional de redes sociales (marzo de 2018) hasta junio de 2019, ha habido
un incremento igual a 507,86%.
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llustracion 14: Cantidad de seguidores de Facebook, Twitter e Instagram entre
noviembre de 2017 y junio de 2019.
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Fuente de informacion: Gréafico puesto a disposicién de la alumna mediante el oficio N° 22.480, de 28 de
agosto de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

Cabe hacer presente que los resultados antes expuestos demuestran que desde
marzo de 2018 -fecha en que se comenzé a implementar la estrategia
comunicacional de redes sociales-, ha habido altos indices de interaccion con las
publicaciones a nivel de comentario, de reacciones y de contenido compartido, lo
gue significa que hay gran cantidad de usuarios que consideran atractivas dichas
publicaciones, puesto que podria darse que estos vieran la infografia, pero no
reaccionaran, como usualmente sucedia antes de marzo de 2018,
desprendiéndose que, por consiguiente, probablemente el contenido no estaba
siendo tan atractivo, es decir, que no estaban interesados en lo que se les estaba
comunicando (entrevista Leiva, C., 2019).

2. INTERACCION CON LA CIUDADANIA REFLEJADA EN LOS
PRODUCTOS DE LA CGR

Previamente, es importante indicar que, como una “tremenda oportunidad para
aprovechar el conocimiento directo y de primera fuente que tienen los ciudadanos
respecto del desempefio de los servicios publicos” (CGR, 2012), es que en el afio
2012 la CGR implemento el portal web “Contraloria y Ciudadano”, con el objetivo
de que el ciudadano se convirtiese en un colaborador de las labores de
fiscalizacion realizadas, enviando Denuncias y Sugerencias de fiscalizacién a
dicha EFS.
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Una Denuncia es una declaracién por medio de la cual el ciudadano pone en
conocimiento de la CGR informacion concreta de uno o mas hechos puntuales,
relacionados con una eventual situacion irregular cometida por un funcionario o
servicio sometido a la fiscalizacion de dicha EFS, con la finalidad de que se
investigue y determine la veracidad de lo expuesto y las responsabilidades que de
ello pudieran derivarse.

Por su parte, una Sugerencia de fiscalizacion consiste en la propuesta, por parte
de la ciudadania, para intervenir en algun érgano de la administracion del Estado
de competencia de la CGR, respecto a materias 0 servicios relevantes de
fiscalizar, ya sea porque puedan existir eventuales irregularidades o porque no ha
sido visitada durante un determinado periodo, ponderando la Contraloria, si
incluye el servicio publico dentro de su planificacion del afio posterior.

Pues bien, desde el afio 2012 se ha estado dando un aumento sostenido en
relacion a las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion recibidas en la CGR,
observandose al afio 2018 casi 15.000 Denuncias (65% mas respecto de 2017),
asi como mas de 1.000 Sugerencias de fiscalizacion (52% mas respecto de 2017),
segun se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 12: Distribucion de ingresos al Portal Contraloria y Ciudadano.

INGRESOS AL PORTAL CONTRALORIA
Y CIUDADANO 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Denuncias 413 | 2.338 | 3.270 | 4.253 | 5.346 | 8.786 | 14.504
5 — — ~
Y% variacion en comparacion al afio i 266% | 40% | 30% | 26% | 64% 65%
anterior
Sugerencias de fiscalizacion 92 299 311 355 396 722 | 1.094
5 — — p
Y% variacion en comparacion al afio i 22506 | 4% 12% | 12% | 8206 5204
anterior
Total Denuncias y Sugerencias de 505 | 2.637 | 3.581 | 4.608 | 5.742 | 9.508 |15.598
fiscalizacion
5 — — p
Y% variacion er;:tcérrr;gflrauon al afio i 422% | 36% | 29% | 25% | 66% 64%

Fuente de informacién: Elaboracién propia en base a las cuentas publicas de los afios 2012, 2013, 2014,
2015, 2016, 2017 y 2018, todas recuperadas desde el portal institucional
https://www.contraloria.cl/web/cgr/cuentas-publicas.

Graficamente, las variaciones en cuanto a las Denuncias y Sugerencias de
fiscalizacion recibidos en la CGR entre el afio 2012 y el afio 2018 se muestran a
continuacion:
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llustracién 15: Requerimientos ingresados a la CGR durante el periodo 2012-2018.
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Fuente de informacién: Elaboracion propia en base a las cuentas publicas de los afios 2012, 2013, 2014,
2015, 2016, 2017 y 2018, todas recuperadas desde el portal institucional
https://www.contraloria.cl/web/cgr/cuentas-publicas.

A su turno, es dable indicar que, del total de Denuncias y Sugerencias de
fiscalizacion ingresadas entre los afios 2012 y 2018, la CGR realiz6 505 acciones
en 2012, 2.637 en 2013, 3.581 en 2014 y 4.595 en 2015, segun se detalla en el
Anexo N° 3, asi como 2.058 acciones en 2016, 2.399 en 2017 y 3.012 en 2018, de
acuerdo al detalle del Anexo N° 4. Corresponde aclarar que las acciones
realizadas con las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacién fueron separadas en
2 anexos, debido a que en el primer periodo (2012-2018) eran consideradas otras
labores ademas de las actividades de fiscalizacion, mientras que en el segundo
periodo (2016-2018), se midieron por la CGR netamente las labores
fiscalizadoras, tales como Atencion de Referencia de Auditoria, Auditoria,
Inspeccién de Obra Publica, Investigacion Especial y Seguimiento.

Al respecto, es necesario aclarar que cada accion efectiva realizada por la
Contraloria pudo dar atencibn a una o mas Denuncias y Sugerencias de
fiscalizacion, a excepcién del periodo 2012-2018, pues como se indicase, eran
consideradas otras labores ademas de las fiscalizaciones. El resumen de dichas
acciones anuales y el porcentaje que éstas cubren sobre el total de Denuncias y
Sugerencias de fiscalizacidn, se presenta a continuacion:
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Tabla 13: Resumen de las acciones efectivas realizadas por la CGR con el total de
Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion ingresadas entre los afios 2012 y 2018.

PORCENTAE
~ SUGERENCIAS DENUNCIAS ¥ ACCIONES | EFECTIVAS SOBRE
ANO | DENUNCIAS DE SUGERENCIAS
< EFECTIVAS | TOTAL DENUNCIAS
FISCALIZACION DE
FISCALIZACION Y SUGERENCIAS

DE FISCALIZACION
2012 413 92 505 505 100%
2013 2.338 299 2.637 2.637 100%
2014 3.270 311 3.581 3.581 100%
2015 4.253 355 4.608 4.595 100%
2016 5.346 396 5.742 2.058 36%
2017 8.786 722 9.508 2.399 25%
2018 14.504 1.094 15.598 3.012 19%

Fuente de informacién: Elaboracion propia en base a las cuentas publicas de los afios 2012, 2013, 2014,
2015, 2016, 2017 y 2018, todas recuperadas desde el portal institucional
https://www.contraloria.cl/web/cgr/cuentas-publicas.

Ahora bien, ya presentados los resultados anuales desde la implementacion del
portal web “Contraloria y Ciudadano”, que ha permitido que el ciudadano se
convierta en un colaborador de las labores de fiscalizacion en la CGR por medio
del envio de Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion, corresponde exponer mas
detalladamente y en forma mensual dichos resultados, con la finalidad de
compararlos con las métricas asociadas a las redes sociales Facebook, Twitter e
Instagram desde la implementacién de la estrategia comunicacional.

Estos resultados mensuales fueron puestos a disposicion de la alumna a raiz de
un requerimiento de informacién mediante el portal de Transparencia Activa de la
CGR.

En primera instancia, se desglosa a continuacion la totalidad de Denuncias y
Sugerencias de fiscalizacion ingresadas mensualmente por los ciudadanos, entre
marzo de 2017 y marzo de 2019:

Tabla 14: Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion ingresadas en forma mensual,
entre marzo de 2017 y marzo de 2019.

MESES DENUNCIAS Sgggiﬁ\zli@‘%ﬁlz TOTALES
Marzo de 2017 744 91 835
Abril de 2017 644 71 715
Mayo de 2017 722 74 796
Junio de 2017 693 52 745
Julio de 2017 697 50 747
Agosto de 2017 837 59 896
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MESES DENUNCIAS Sgg?ﬁf:\zﬁlé‘%ﬁlz TOTALES
Septiembre de 2017 694 49 743
Octubre de 2017 804 38 842
Noviembre de 2017 880 53 933
Diciembre de 2017 886 74 960
Enero de 2018 1.118 68 1.186
Febrero de 2018 858 49 907
Marzo de 2018 1.078 113 1.191
Abril de 2018 1.122 78 1.200
Mayo de 2018 1.233 91 1.324
Junio de 2018 1.196 117 1.313
Julio de 2018 1.143 74 1.217
Agosto de 2018 1.439 105 1.544
Septiembre de 2018 1.127 79 1.206
Octubre de 2018 1.306 144 1.450
Noviembre de 2018 1.312 94 1.406
Diciembre de 2018 1.573 82 1.655
Enero de 2019 1.412 97 1.509
Febrero de 2019 1.114 87 1.201
Marzo de 2019 1.778 127 1.905
Total general 26.410 2.016 28.426

Fuente de informacion: Elaboracién propia en base a la informacién puesta a disposicion de la alumna
mediante el oficio N° 16.751, de 20 de junio de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

VI.  AVANCES, BARRERAS Y DESAFIOS EN LA TRANSICION HACIA UN
GOBIERNO ABIERTO

1. GESTION DEL CAMBIO CULTURAL

Ortiz, B. (2019) afirma que ha habido un cambio positivo en la CGR desde que se
inicié la estrategia comunicacional de redes sociales, pero que aun queda mucho
por hacer, pues “hay gran parte de la organizacion, a mi parecer, que todavia no
esta tan comoda con lo que se esta haciendo. Yo creeria que son menos, cada
vez menos, pero si, hay mucho trabajo que hacer con esas personas, con esos
fiscalizadores que no estan tan de acuerdo, o con esos abogados que no estan
tan de acuerdo en la estrategia, pero yo doy un balance positivo de la Unidad de
Redes Sociales en cuanto a la incidencia que estamos teniendo como Contraloria.
Hoy en dia la gente habla de Contraloria”.

Asimismo, continda, ha habido una gran voluntad de la CGR para entablar

dialogos con parte de la ciudadania que no esta tan informada en determinadas
materias, transformando la informacién a un lenguaje claro, que pueda ser
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entendida, porque lo importante no es solo responder, sino que lograr que esa
respuesta sea entendida.

Enseguida, Ortiz, B. (2019) considera que, en sus inicios, quizas falté llevar a cabo
un proceso de gestién del cambio cultural interno, no obstante, no es labor del
directivo justificar todas las decisiones que se tomen. Aun asi, basta ver como, en
la actualidad, la CGR esta en la palestra publica de una buena manera, tanto
nacional como internacionalmente.

Agrega, de todas maneras, que si bien faltd hacer participar a las personas con
anterioridad, la Secretaria Técnica COSOC y Participacion Ciudadana se
encuentra trabajando en una propuesta de capacitacion interna, precisamente en
cuanto a normativas internacionales que explican que las instituciones publicas
inciden en la vida de las personas, pues por ejemplo existen funcionarios que
consideran que trabajan exclusivamente para el servicio publico, no obstante, la
perspectiva que hoy en dia tiene la Contraloria es que “no tan solo trabajamos
para el servicio publico, trabajamos también para los parlamentarios, trabajamos
para la academia, trabajamos para la ciudadania, trabajamos para todos, para una
sociedad en conjunto, y visibilizar eso es como un elemento fundamental para la
gestion del cambio interno y especialmente cultural de la Contraloria, que es
reconocer que todas las labores, sean la funcion jurisdiccional, la funcién contable,
la funcion auditora, todas las funciones, de una u otra manera, le van a llegar a la
ciudadania, y también les van a llegar a la academia, y también les van a llegar a
los servicios publicos. La idea es entender cdmo la Contraloria se entienda como
un todo y como se relaciona como un todo” (entrevista con Ortiz, B., 2019).

Por su parte, y a modo de mea culpa, Leiva, C. (2019) sefiala que probablemente
se debib haber realizado un proceso de gestién del cambio cultural interno cuando
se inicid la implementacion de la estrategia comunicacional de redes sociales, que
involucrara a todos los funcionarios en un proceso de co-construccion, no
obstante, mucho de lo que se ha avanzado ha sido sobre la marcha, por una
necesidad del servicio, ya que el Contralor General fue quien queria llevar una
estrategia de redes sociales mas avasalladora, con un mayor impacto.

A su turno, Diaz, E. (2019) indica: “Si yo pienso que los informes de Contraloria ya
estan en un portal, quiere decir que nuestro mecanismo de difusidn es a través de
internet, por ejemplo. Si yo me voy 30 afios atrds, no existian, entonces
obviamente nosotros tenemos que ir adaptando nuestros procedimientos, nuestra
forma de difusion, porque aca hay que pensar una cosa, nosotros cumplimos un
rol social, nosotros somos la Contraloria, organismo superior de control de la
administracion sobre la legalidad de los actos y a fin de cuentas lo que hacemos
es hacia la comunidad, y si la comunidad no tiene la posibilidad de participar con
nosotros de los procesos de fiscalizacion, y de su resultado, es como bien
complejo” (entrevista con Diaz, E., 2019).

Asimismo, Diaz, E. (2019) agrega que el cambio cultural en la CGR existe,
impulsado por la nueva politica comunicacional, por una parte, y porque

55



efectivamente hay muchas mas personas que se comunican a través de redes
sociales, por otra. Destaca también, que 10 afios atras la CGR no publicaba sus
informes, por lo que sélo tomaba conocimiento de ellos el propio ente fiscalizado,
en cambio en la actualidad puede ser conocido por la comunidad. A su vez, afiade
que los productos de la CGR son técnicos, siendo dificiles de digerir para un lector
normal, por lo que es responsabilidad de la Contraloria tratar de traducir el
mensaje o la esencia de ese mensaje, de modo que sea lo suficientemente simple
como para que llegue a mas personas.

Pues bien, Diaz, E. (2019) reconoce que “hay un cambio de cultura, hay un
cambio de conciencia, hay un cambio también de que necesitamos mas
transparencia, mas rendicion de cuentas a la comunidad, y ésta es una plataforma
que nos permite eso: un acercamiento, transparencia de nuestros productos, como
nosotros llegamos a ellos, y también es un proceso de rendicion de cuentas”, pues
dicha EFS informa lo que se ha estado realizando en la institucion.

De todos modos, y al igual que Ortiz, B. y Leiva, C., Diaz, E. (2019) se muestra de
acuerdo con que en sus inicios falté realizar un proceso de gestion que informara
a los funcionarios respecto de este nuevo rol de las redes sociales en la CGR, sin
embargo, indica que lo que se ha estado haciendo durante el Gltimo tiempo es ir
concientizando la actuacién de la Contraloria, exponer cémo se involucran las
redes sociales en el trabajo habitual, mostrar que existe esta nueva herramienta
que estd siendo considerada, todo lo cual se debe seguir fortaleciendo en la
institucion, pues existe personal que se ha adaptado al cambio, asi como otros
que no.

Ahora, es importante sefialar también que la ciudadania ha ido conociendo la labor
y competencias de la CGR, propdésito asociado al objetivo estratégico “Difundir
nuestra labor”, lo que se puede ejemplificar con lo sucedido durante el Dia del
Patrimonio Cultural el 26 de mayo de 2019, ocasion en la que la Contraloria conto
con la colaboracion de 130 funcionarias y funcionarios en tres sedes: la sede
central, en la que se recibié a mas de 1.000 visitantes; Coquimbo, donde llegaron
124 ciudadanos; y Los Rios, donde hubo 250 asistentes, es decir, el doble de
visitantes respecto de 2018, segun fue asegurado por la propia organizacion en
las noticias de su intranet.

En otro orden de consideraciones, para la elaboracion de la presente tesis se
efectué un proceso de aplicacibn de encuestas estructuradas, por medio de
formularios escritos (Ver anexo N° 5), durante el periodo comprendido entre el 2
de julio y el 26 de agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las
Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion ingresadas tanto a nivel central como
regional, segun se detalla a continuacion:
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Tabla 15: Encuestas aplicadas entre el 2 de julio y el 26 de agosto de 2019 a los
funcionarios de la CGR encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de
fiscalizacion.

DEPENDENCIA CARGO DEL FUNCIONARIO ESTADO
Departamento de Atgncién y Denuncia | Jefe Departamentp de Atencion y Sin respuesta
Ciudadana (nivel central) Denuncia Ciudadana
Contralorl?aRgglonaI de Arica y Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida
arinacota
Contraloria Regional de Tarapaca Jefe Unidad de Control Externo (s) | Respuesta recibida
Contraloria Regional de Antofagasta Jefe Unidad de Control Externo (s) | Respuesta recibida
Contraloria Regional de Atacama Jefe Unidad de Control Externo Sin respuesta
Contraloria Regional de Coquimbo Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida
Contraloria Regional de Valparaiso Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida

Jefe Unidad de Atencion y

| Contraloria Regional Metropolitana Denuncia Ciudadana

Sin respuesta

Jefe Unidad de Atencién y

Il Contraloria Regional Metropolitana Denuncia Ciudadana

Sin respuesta

Contraloria Regional del Libertador

General Bernardo O Higgins Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida

Contraloria Regional de Nuble Jefe Unidad de Control Externo No aplica (*)
Contraloria Regional de Maule Jefe Unidad de Control Externo (s) | Respuesta recibida
Contraloria Regional de Biobio Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida
Contraloria Regional de La Araucania Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida

Contraloria Regional de Los Rios Jefe Unidad de Control Externo Sin respuesta
Contraloria Regional de Los Lagos Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida

Contraloria Regional de Aysén del

General Carlos Ibafiez del Campo Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida

Contraloria Regional de Magallanes y

de la Antartica Chilena Jefe Unidad de Control Externo Respuesta recibida

Fuente de informacion: Elaboracion propia en base al estado de las encuestas estructuradas aplicadas por
medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de agosto de 2019, a
los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion ingresadas tanto a nivel
central como regional.

(*) No aplica, debido a que la ley que cred la Region de Nuble fue publicada en el Diario Oficial el 5 de
septiembre de 2017 y entr6 en vigencia el 6 de septiembre de 2018, mientras que la Contraloria Regional de
Nuble fue inaugurada en esta Gltima data, por lo que, al no tener resultados durante toda esa anualidad (en
cuanto a requerimientos y productos emitidos), no resulta comparable con el resto de las dependencias, asi
como tampoco es pertinente considerarla para el presente estudio.

Como puede desprenderse de la tabla precedente, del total de 18 dependencias a
nivel nacional que atienden Denuncias y Sugerencias de Fiscalizacion (15
Contralorias Regionales, 2 Contralorias Regionales Metropolitanas y 1
Departamento a nivel central), las encuestas escritas fueron aplicadas a 17 de
ellas, pues la Region de Nuble no fue considerada para efectos de la presente
tesis debido a su reciente inauguracién y poco tiempo de desempenio.

Ahora bien, de dicho universo de 17 dependencias, 12 respuestas fueron recibidas

por la alumna, lo que equivale a un 71%, mientras que las restantes 5,
correspondientes a un 29%, no se recepcionaron. Cabe hacer presente que los
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resultados de las mencionadas encuestas se presentardn anOnimamente, por
solicitud de al menos uno de los encuestados, a continuacion:

a) Ante la consulta: “;Conoce usted la estrategia comunicacional de redes
sociales llevada a cabo en la CGR desde marzo de 20187”, 11 funcionarios con
cargos de jefaturas indicaron conocer dicha estrategia (92%), mientras que 1
declar6 no conocerla (8%):

Tabla 16: Conocimiento de la estrategia comunicacional de redes sociales de la
CGR a nivel interno.

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
Si 11 92%
No 1 8%
No sabe 0 0%
No responde 0 0%
Total 12 100%

Fuente de informacion: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

b) Tal como fue expuesto anteriormente en la Tabla N° 12, a nivel global*®
fueron recibidas 14.504 Denuncias y 1.094 Sugerencias de Fiscalizacion en el
portal Contraloria y Ciudadano, cifras que representan un aumento de un 65% y
un 52% en comparacién con el afio anterior, respectivamente (Ver detalle por
dependencia en Anexo N° 6). Al respecto, se consultd: “; A qué razén(es) atribuye
usted este incremento?”, afiadiéndose un total de 6 alternativas mas la opcion
“otros”, con la facultad de que los encuestados seleccionaran mas de una
respuesta, ante lo cual se recepciond lo siguiente:

Tabla 17: Razones a las que se le atribuye el aumento en la cantidad de
Denuncias y Sugerencias de Fiscalizacion de 2018, respecto al 2017.

ALTERNATIVAS RESPUESTAS | PORCENTAJE DETALLES
Mayor conoumlento de la labor que 9 31% i
realiza la CGR
Mayor informacién de la ciudadania
) X 3 10% -
respecto a la denuncia a realizar
Més y mejores mecanismos instalados en
) . 6 21% -
la CGR para realizar las denuncias
Menor temor de Ia_uudadanla a 5 7% i
denunciar
Posibilidad de dgnun_mar con reserva de 6 21% i
identidad
No hay confianza ciudadana en las 7% -

19 Cabe hacer presente que se consider6 el término “a nivel global”, ya que, si se toman las cifras a nivel
desagregado, es decir, por dependencia, en algunas de ellas no hubo variacion positiva en cuanto a las
Sugerencias de Fiscalizacion (Contralorias Regionales de Tarapaca, Valparaiso, Los Rios y Aysén del
General Carlos Ibafiez del Campo).
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ALTERNATIVAS RESPUESTAS | PORCENTAJE DETALLES

entidades publicas

“Existe mayor
Otro 1 3% difusion de la CGR
para denunciar”

Total 29 100%

Fuente de informacion: Elaboraciéon propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

Pues bien, en un 31% se atribuye dicho aumento al mayor conocimiento de
terceros, respecto a la labor que realiza la CGR, seguida por un 21% tanto a que
existen mas y mejores mecanismos instalados en la CGR para realizar las
denuncias, como por la posibilidad de denunciar con reserva de identidad.

C) Luego, considerando nuevamente el aumento en las cifras, se consulto si:
“¢Existe, a su juicio, alguna vinculacion entre estas cifras y la estrategia
comunicacional de redes sociales llevada a cabo en la CGR desde marzo de
20187?”, ante lo cual el 100%, es decir, los 12 encuestados, contestaron que si.

d) Nuevamente tomando en cuenta el referido aumento en las cifras, y solo si
en la pregunta anterior la respuesta era positiva, se consultd: “sa qué razon(es)
cree usted que se debe esta vinculacién?”, afiadiéndose un total de 5 alternativas
mas la opcion “otros”, con la facultad de que los encuestados seleccionaran mas
de una respuesta, ante lo cual se recepciono lo siguiente:

Tabla 18: Razones que vinculan el aumento en la cantidad de Denuncias y
Sugerencias de Fiscalizacion con la estrategia comunicacional de redes sociales.

ALTERNATIVAS RESPUESTAS | PORCENTAJE
La estrategia ha difundido a la Contraloria y sus funciones con la
. . 8 30%
ciudadania
La estrategia ha generado que la ciudadania participe méas
. SO 10 37%
activamente en el rol de fiscalizacién
La estrategia ha generado que la ciudadania colabore mas 6 2204
activamente y se generen mayores espacios de dialogo
La estrategia ha generado que la ciudadania sienta que la CGR es 1 4%
mas transparente con sus funciones organicas y sus resultados
La estrategia ha generado que la CGR rinda cuentas
oportunamente respecto a sus funciones organicas y sus 2 7%
resultados
Otro 0 0%
Total 27 100%

Fuente de informacion: Elaboracién propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

Pues bien, la razén mas reiterativa respecto a la vinculacién entre el aumento en
la cantidad de Denuncias y Sugerencias de Fiscalizacion de 2018, respecto de

59



2017, con la estrategia comunicacional de redes sociales de la CGR, fue que la
estrategia ha generado que la ciudadania participe mas activamente en el rol de
fiscalizacion, con un 37%, seguida de que la estrategia ha difundido a la
Contraloria y sus funciones con la ciudadania, con un 30%.

e) Por otro lado, se consulté si al comparar las Denuncias y Sugerencias de
fiscalizacion recibidas antes de la implementacion de la estrategia comunicacional
de redes sociales, es decir, antes de marzo de 2018, y después de dicha data, es
posible observar algin cambio en cuanto a la calidad de las Denuncias recibidas,
ante lo cual 4 funcionarios indicaron que si (33%), mientras que 8, que no (67%).

En ese sentido, y dada la posibilidad de fundamentar las respuestas, quienes
sefialaron que si ha habido una mejoria en cuanto a la calidad de las Denuncias,
sostuvieron lo siguiente:

Tabla 19: Fundamentaciones respecto a que si ha habido una mejoria en cuanto a
la calidad de las Denuncias.

DETALLES

“Los recurrentes mejoran su entrega de informacion ya que aportan imagenes digitales o videos
sobre los hechos que denuncian”.

“Se advierte una mayor calidad en las denuncias, son mas especificas sobre el hecho a investigar”.

“Las denuncias que se reciben actualmente, en general se presentan mas fundamentadas y con
mayores respaldos, aunque creo que la posibilidad de efectuar denuncias a través de la Web sin
duda gener6 un gran cambio, notandose un notorio incremento desde que existe el portal
ciudadano”.

“Si, fundamentalmente acompafian mayores antecedentes fundamentando de mejor manera la
admisibilidad de la denuncia y de poder atender el requerimiento de fiscalizacién del ciudadano,
asimismo de la vinculacion més directa del ciudadano en la pagina web”.

Fuente de informacion: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

Por su parte, quienes sefialaron que no ha habido una mejoria en cuanto a la
calidad de las Denuncias, sustentaron lo siguiente:

Tabla 20: Fundamentaciones respecto a que no ha habido una mejoria en cuanto
a la calidad de las Denuncias.

DETALLES

“Se siguen recibiendo denuncias con falta de antecedentes o algunas presentaciones que no
califican como denuncia. Lo anterior, segiin mi parecer, se debe a que, si bien la ciudadania
conoce mas el rol de la CGR y estd mas dispuesta a denunciar, la instituciéon no se ha hecho cargo
de una campafia o instructivos claros en la plataforma de denuncia en la cual ensefiemos a la
comunidad a realizar presentaciones responsables y con la debida documentacién de respaldo”.

“No creo que el incremento sea por la estrategia comunicacional, sino que por los nuevos canales
establecidos por la CGR para el ingreso de éstas, por ejemplo, el caso del ingreso de denuncias
via web”.

“No se observa variacion, probablemente porque a esta jefatura llegan las denuncias con filtros
aplicados previos que efectia el planificador”.
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DETALLES

“Existe mayores denuncias, sin embargo, la calidad de éstas se mantienen, no existiendo, a mi
juicio, mejoria en la calidad de lo denunciado”.

“En términos generales, el fundamento sigue siendo el mismo del punto de vista del reclamo”.

“La calidad de las denuncias recibidas es la misma que hace algun tiempo, lo que pasa es que han
aumentado por la estrategia comunicacional”.

“Si bien existe un evidente aumento de denuncias, estimativamente en proporcién se mantiene la
calidad de las mismas”.

“Considero que la calidad de las denuncias estd mas ligada al tipo de recurrente que a la
estrategia. Ingresan presentaciones muy documentadas y respaldadas y otras donde no se
entiende lo que se solicita o la informacion es muy ambigua o difusa”.

Fuente de informacion: Elaboraciéon propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

f) A su turno, se consultd respecto a la calidad de las Sugerencias de
fiscalizacion, es decir, si ha habido una mejoria entre el periodo anterior a la
implementacion de la estrategia comunicacional de redes sociales y el posterior,
ante lo cual 11 funcionarios indicaron que no (92%), mientras que el funcionario
restante, que no sabe (8%).

Dada la posibilidad de fundamentar las respuestas, quienes sefalaron que no ha
habido una mejoria en cuanto a la calidad de las Sugerencias de fiscalizacion,
aseguraron lo siguiente:

Tabla 21: Fundamentaciones respecto a que no ha habido una mejoria en cuanto
a la calidad de las Sugerencias de fiscalizacién.

DETALLES

“Se siguen recibiendo denuncias con falta de antecedentes o algunas presentaciones que no
califican como denuncia. Lo anterior, segin mi parecer, se debe a que, si bien la ciudadania
conoce mas el rol de la CGR y estd mas dispuesta a denunciar, la institucion no se ha hecho cargo
de una campafia o instructivos claros en la plataforma de denuncia en la cual ensefiemos a la
comunidad a realizar presentaciones responsables y con la debida documentacion de respaldo”.

“Esta regional no se caracteriza por la realizacion de auditorias en funcién de sugerencias
recibidas”.

“No se observa variacion, probablemente porque a esta jefatura llegan las denuncias con filtros
aplicados previos que efectia el planificador”.

“Existe mayores denuncias, sin embargo, la calidad de éstas se mantienen, no existiendo, a mi
juicio, mejoria en la calidad de lo denunciado”.

“Por lo general, las sugerencias siempre emanan de una persona que participa activamente en el
servicio denunciado”.

“Estas son mas genéricas, aluden a situaciones en las cuales no aportan los respaldos necesarios
para su validez”.

“En cuanto a las sugerencias de fiscalizacién, se presentan en forma general y no muy bien
fundamentadas, y hacen referencias a temas puntuales”.

“La calidad es la misma, lo que ha aumentado es la cantidad de denuncias”.

“Por cuanto hacen presentaciones con materias muy genéricas que hacen dificil poder asociarla a
algun producto de fiscalizacién y con poco respaldo”.

“Considero que la calidad de las denuncias estd mas ligada al tipo de recurrente que a la
estrategia. Ingresan presentaciones muy documentadas y respaldadas y otras donde no se
entiende lo gue se solicita o la informacién es muy ambigua o difusa’.
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DETALLES

“No se aprecia un cambio significativo”.

Fuente de informacién: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

Q) Asimismo, aun respecto a la comparacion entre las Denuncias y
Sugerencias de fiscalizacion recibidas antes y después de la implementacion de la
estrategia comunicacional de redes sociales, se consultdé si ha habido algun
cambio en cuanto a la entidad y materia que se esta denunciando, considerando la
gran cantidad historica de ingresos a la CGR, por situaciones que no estan bajo la
fiscalizacion de esta EFS. Al respecto, 8 funcionarios sefalaron que si (67%),
mientras que los restantes 4, que no (33%), afiadiendo las siguientes
explicaciones:

Tabla 22: Fundamentaciones respecto a eventuales cambios en cuanto a la
entidad y materia que se esta denunciando.

ALTERNATIVAS

CONTESTADAS DETALLES

“Por lo general, la denuncia y los servicios poseen bastante coherencia. Como
comentario adicional, los recurrentes tienden a confundir la labor administrativa
con conceptos judiciales, por lo gue muchas veces terminamos con una
abstencion por temas litigiosos”.

“En general, las denuncias llegan por irregularidades que se estarian
cometiendo en servicios publicos o municipalidades de la cobertura de la
Contraloria Regional”.

“Ahora la comunidad conoce los servicios”.

“Se ha recibido menor cantidad de denuncias en relaciéon a empresas o poderes
Si en los cuales no tenemos competencia”.

“En términos generales, se refieren a instituciones que forman parte de nuestra
cobertura”.

“En esta Sede Regional ha habido un cambio. Uno de los aumentos que se ha

dado es en las materias y servicios denunciados, producto principalmente a la

estrategia comunicacional y al entendimiento del alcance de la fiscalizacién de
la CGR”.

“Considero que ha disminuido el ingreso de denuncias asociadas a entidades
no fiscalizadas por la CGR”.

“La mayoria de las veces”.

“Falta aln poner énfasis en cudles son las atribuciones de la CGR. Nos han
llegado denuncias diversas no atingentes a las materias sobre las cuales nos
pronunciamos. Por ejemplo, fiscalizar las farmacias”.

“En general siguen apareciendo los mismos servicios y entidades”.

No . : : P
No ha variado en las materias y servicios”.

“Dado lo bajo de las sugerencias efectuadas por los recurrentes y la amplitud
de los temas denunciados, hace dificil poder asociarlo a una materia en
particular”.

Fuente de informacién: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.
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h) Posteriormente, se pregunt6 a cada Contraloria Regional / Departamento, sSi
ha tenido variaciones desde la implementacion la estrategia comunicacional de
redes sociales en marzo de 2018, respecto a la carga laboral, por una parte, y a la
cantidad de productos no planificados emitidos (Investigaciones especiales y
Atenciones de referencia de auditorias), por otra, ante lo cual se recibieron las
siguientes afirmaciones:

Tabla 23: Fundamentaciones respecto a eventuales cambios en cuanto a la
entidad y materia que se esta denunciando.

CANTIDAD DE PRODUCTOS NO
ALTERNATIVAS CARGA LABORAL PLANIFICADOS EMITIDOS
RESPUESTAS | PORCENTAJE | RESPUESTAS | PORCENTAJE
Mayor, asociada
completamente a la 2 17% 2 17%
estrategia
Mayor, asociada en parte a 9 75% 9 75%
la estrategia
Mayor, pero no as_ouada a 0 0% 0 0%
la estrategia
Menor, asociada
completamente a la 0 0% 0 0%
estrategia
Menor, ?somada en parte a 0 0% 0 0%
a estrategia
Menor, Ipero no as_omada a 0 0% 1 8%
a estrategia
Igual, sin variacion 0 0% 0 0%
No sabe 0 0% 0 0%
No responde 0 0% 0 0%
Otro 1 8% 1 8%
Total 12 100% 12 100%

Fuente de informacién: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

Cabe hacer presente que, referido tanto a la carga laboral como a la cantidad de
productos no planificados emitidos, 9 funcionarios aseguraron que éstas son
mayores, asociadas sélo en parte a la estrategia comunicacional (75%), seguida
de 2 que afirmaron que estas variaciones se deben completamente a la estrategia
(17%).

)] Enseguida, se consultd cual es la percepcion de la estrategia por parte de
los funcionarios de cada sede regional, a impresion del encuestado, recibiéndose
las siguientes respuestas:

Tabla 24: Percepcion funcionaria de la estrategia comunicacional, a impresion del
jefe o jefe (s) de cada sede regional.
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ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJE
Positiva 8 67%
Negativa 0 0%
Neutral 2 17%
No sabe 0 0%
No responde 0 0%
Otro 2 17%
Total 12 100%

Fuente de informacion: Elaboraciéon propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

Pues bien, una de las personas que contesto “otro”, agrega que “Creo que hay
opiniones divididas, pues algunos creen que genera sobrecarga de trabajo, en
tanto otros piensan que hay mayores oportunidades de fiscalizar y encontrar
hallazgos relevantes”, mientras que la otra persona que también dio esa
respuesta, indica que “Podria haber respondido neutral, pero marco esta
alternativa principalmente para dejar constancia que he advertido 2 posiciones,
gue seria la mas conservadora, que encuentra que es negativo, y otro namero
igual de funcionarios que le gusta la estrategia”.

)] Luego, consultado el funcionario respecto a su propia percepcion desde su
cargo de jefatura, respecto de la implementacion de la estrategia comunicacional,
11 personas sefalaron que estd bien implementada, pero necesita mejoras,
mientras que una indicé que “Me parece acorde a los tiempos y tecnologias
disponibles”, segun se detalla a continuacion:

Tabla 25: Percepcién de los encuestados, desde sus posiciones de jefatura,
respecto de la estrategia comunicacional.

ALTERNATIVAS RESPUESTAS | PORCENTAJE DETALLES
Excelente implementacién 0 0%
Bien |mplemente_1da, pero necesita 11 929%
mejoras
No estd cumpliendo su objetivo 0 0%
Es mejor retirarla 0 0%
No conozco los objetivos de la
S 0%
iniciativa
“Me parece acorde a los
Otro 1 8% tiempos y tecnologias
disponibles”.
Total 11 100%

Fuente de informacion: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacién
ingresadas tanto a nivel central como regional.

k) A su turno, ante la consulta: “¢ Cree usted que ha habido un cambio cultural
al interior de esa Contraloria Regional con el desarrollo de la iniciativa?”, 6
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funcionarios respondieron que si (50%), 5, que no (42%) y 1, que no sabe (8%).
Quienes sefalaron que si, agregaron lo siguiente:

Tabla 26: Fundamentaciones respecto a que si ha habido un cambio cultural al
interior de esa Contraloria Regional desde la implementacion de la estrategia.

DETALLES

“El trabajo se enfoca en dar respuesta en forma oportuna (en los plazos definidos por la autoridad);
existe una preocupacién por atender los requerimientos de la ciudadania; la labor de fiscalizacién
se percibe mas rapidamente por la comunidad”.

“Existe un cambio, mayor adhesién, compromiso, identidad de los funcionarios”.

“Los funcionarios se han concientizado en el valor que tiene para los ciudadanos dar respuesta a
sus inquietudes y esclarecer hechos que pueden ser materia de faltas a la probidad y corrupcién”.

“Efectivamente hoy ponemos mayor atencion a las redes sociales, lo que nos ha permitido detectar
algunos hechos susceptibles de ser investigados”.

“Un cambio en todo sentido, en la forma de comunicar nuestros productos de forma mas simple y
clara, llegando a lugares donde no llegabamos antes, lo que ha permitido que la ciudadania
conozca méas nuestros productos y el alcance de nuestro trabajo”.

“Ponemos més atencion en las redes sociales y nos ayuda a efectuar hallazgos que deban ser
investigados”.

Fuente de informacion: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas tanto a nivel central como regional.

Por su parte, quienes indicaron que no ha habido un cambio cultural al interior de
esa Contraloria Regional desde la implementacion de la estrategia comunicacional
de redes sociales, fundamentaron lo siguiente:

Tabla 27: Fundamentaciones respecto a que si ha habido un cambio cultural al
interior de esa Contraloria Regional desde la implementacién de la estrategia.

DETALLES

“Creo que a los funcionarios aun les cuesta asumir la responsabilidad social que tenemos con los
ciudadanos. Dicha responsabilidad se ve reforzada en la estrategia comunicacional, dado que, de
cierta manera, somos los responsables de responder las denuncias e inquietudes de la
comunidad”.

“Particularmente en esta Regional no ha habido cambios, los funcionarios son todos profesionales
jovenes, habituados ya a como estamos abordando los temas comunicaciones”.

“Creo que el cambio ha sido en un ambito externo, sobre todo con el uso de las redes sociales,
puesto que las personas tienen mayor acceso a la informacion relativa a presentar sus reclamos o
denuncias”.

“Creo que alin es muy pronto para poder hablar de un cambio cultural”.

“No se aprecia un cambio que sea notorio en relacion a la implementacién”.

Fuente de informacion: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacién
ingresadas tanto a nivel central como regional.

) Finalmente, se consulté a los encuestados: “A su juicio, ¢es necesario que

la CGR lleve a cabo un proceso de gestion del cambio cultural interno, es decir,
gue familiarice a todos los funcionarios respecto a esta estrategia, sus objetivos,
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su funcionamiento, sus resultados, etc.?”, ante lo cual 10 personas indicaron que
Si (83%), y 2 que no (17%), segun se detalla a continuacion:

Tabla 28: Fundamentaciones respecto a la eventual necesidad de que la CGR
lleve a cabo un proceso de gestidon del cambio cultural interno.

ALTERNATIVAS
CONTESTADAS

DETALLES

Si

“Es muy necesario, pues como funcionarios debemos estar al tanto de todas las
estrategias de la institucién y mas adn en las de este tipo, que generan un
importo en el volumen de trabajo que recibimos”.

“Por las diferencias generacionales que existen en la institucion, hay gran parte
de los funcionarios que no entienden como se maneja esto de las
comunicaciones y les provoca un rechazo la exposicion que ha tenido
Ultimamente la institucion, con su nueva estrategia”.

“Muy necesario, ya que no todos entienden el objetivo”.

“Es importante que todos estemos alineados con los cambios y adecuaciones
gue se realicen, principalmente en el objetivo que persiguen”.

“Se ha notado un cambio, pero se debe continuar mejorando esta politica de
atencién de las denuncias para dar un cumplimiento oportuno y valido a
denuncias concretas”.

“Al existir buenos canales de comunicacion, esto nos permite darlos a conocer
y acercar a la ciudadania, ademés de darle mayor fuerza a nuestra labor
institucional. Por otra parte, permite que los funcionarios estén atentos ante
cualquier hecho de connotacién que pudiese resultar irregular para proceder a
investigarlo, lo que permite una mayor oportunidad”.

“Con el fin de dar a conocer de forma precisa y personal la estrategia
comunicacional, considerando lo sefialado anteriormente que dice relacién con
los funcionarios mas conservadores, explicandoles el objetivo y beneficios que

trae para nuestra institucidn y por ende a los funcionarios”.

“Si, con la finalidad de conocer y difundir las estrategias de la CGR, sus
resultados e impactos asociados a las funciones y la confianza que deposita la
ciudadania en la institucién de sus resultados y que los funcionarios estén
atentos a las redes sociales”.

“En general todos estamos tan concentrados en nuestras cargas de trabajo,
gue a veces los temas estratégicos de la CGR pasan desapercibidos en el
grueso de los funcionarios”.

“Considero recomendable dar a conocer internamente el avance de la
estrategia comunicacional”.

No

“Pienso que ya se encuentra instalado ese cambio cultural en los funcionarios,
ya que se ha efectuado encuentros de socializacién de todas las estrategias de
la CGR, incluyendo la comunicacional, y todos conocemos los canales por los
que se realizan las denuncias”.

“No advierto la necesidad de un cambio cultural sobre la materia, a nivel
interno, toda vez que a los funcionarios no les afecta mayormente, pues siguen
haciendo su trabajo como antes”.

Fuente de informacién: Elaboracion propia en base a las respuestas obtenidas a partir de las encuestas
aplicadas por medio de formularios escritos, durante el periodo comprendido entre el 2 de julio y el 26 de
agosto de 2019, a los funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacién
ingresadas tanto a nivel central como regional.
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2. PRINCIPALES BARRERAS Y DESAFIOS PRESENTES

Si bien para algunos la estrategia comunicacional en andlisis es un pilar
fundamental para difundir de manera mas eficiente la labor de la CGR,
incrementando el acceso a la informacion y al trabajo que efectlda la institucion,
ademas de simplificar su comprension, para otros dicha forma de comunicar, en
conjunto con el uso de Contralorito, le resta seriedad a la institucion.

En ese sentido, a continuacion se presentan algunas barreras y desafios tanto
internos como externos identificados a través de entrevistas semi-estructuradas y
encuestas estructuradas aplicadas a funcionarios de la CGR, por una parte, asi
como por medio de extractos de reportajes y entrevistas a diversos actores
expuestos en distintos medios de comunicacion, por otra.

2.1. BARRERAS Y DESAFIOS INTERNOS
a) Escasez de capital humano instalado en la institucion.

En entrevista con Leiva, C. (2019), aquél sefiala que la primera barrera interna
tiene que ver con el capital humano que conforma la Unidad de Redes Sociales, el
cual es bastante reducido en cantidad, pues cuenta -a junio de 2019- con sélo dos
disefiadores y una alumna en préactica, lo que comparado con el flujo de consultas
o denuncias, es muy bajo para generar un monitoreo permanente.

b) Apropiaciéon y gestiéon del cambio organizacional.

A parecer de Leiva, C. (2019), una importante barrera tiene que ver con gue “gran
parte de la organizacion no entiende el por qué es importante que su propia
organizacién esté presente en las redes sociales, porque puede ser que tengan
desconocimiento de las redes sociales sobre el uso o que no tengan redes
sociales, porque son personas mayores, O porque Son personas que no usan
redes sociales, o porque las redes sociales le generan un temor en cuanto a la
sobreexposicion que generan de la misma institucion” (entrevista con Leiva, C.,
2019).

De todas formas, continla, estos recelos y temores han ido decreciendo a medida
qgue los funcionarios han podido notar que mas personas hablan de las redes
sociales o de Contralorito, o que terceros estan valorando mas a la institucion, y
con ello, la estrategia que se esta llevando a cabo esta dando resultados positivos.
Leiva, C. (2019) puede dar cuenta de dicha valoracion debido a que mas
funcionarios aportan ideas o material que les gustaria fuese publicado, entonces,
cuando estos empiezan a internalizar el uso de las redes sociales es que
empiezan a validar la estrategia comunicacional.

A su turno, Ortiz B. (2019) reconoce que una de las principales barreras tiene que
ver con la cultura organizacional, lo cual ha sido muy dificil de combatir debido a
gue existen funcionarios que creen que la Unidad de Redes Sociales minimiza a la
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CGR en cuanto a su larga trayectoria de excelencia, pues le resta seriedad a la
labor de fiscalizacion o a la labor juridica. Ahora, si bien se observa cierta
reticencia en aspectos culturales de la organizacion, afortunadamente para dicha
unidad fue el directivo quien impulsé esta estrategia comunicacional, es decir, es
el Contralor General quien quiere tener las redes sociales abiertas y accesibles, y
estar hablando en un lenguaje que esta hablando la ciudadania en la actualidad.

Agrega Ortiz B. (2019), que “naturalmente esas estrategias de redes sociales van
a incidir en un grupo que no es precisamente el que convive en el dia a dia con
ese funcionario que tiene esas reticencias, ese funcionario lo mas probable es que
mire al servicio publico, al abogado, al auditor interno y no mire a la ciudadania,
pero tiene que darse cuenta ese funcionario, desde mi perspectiva, que su labor si
tiene incidencia en la ciudadania, si hay un valor desde la Contraloria o desde las
entidades fiscalizadoras hacia la ciudadania”, pues la propia Norma Internacional
de las Entidades Fiscalizadoras Superiores (ISSAI, por sus siglas en inglés) N° 12,
denominada “El Valor y Beneficio de las Entidades Fiscalizadoras Superiores -
marcando la diferencia en la vida de los ciudadanos”, habla de como las EFS
crean valor en las personas, inciden en sus vida, por lo que, a juicio de Ortiz, B.,
no se debiese ser tan reticente a estas innovaciones.

C) Alfabetizacion digital al interior de la CGR.

Como un desafio, Leiva, C. (2019) prevé que se podria trabajar con la brecha
digital, ya que como fue mencionado anteriormente, hay funcionarios que no usan
redes sociales porque tienen temores o creen que no son Utiles, no obstante, si
podrian utilizarlas, por ejemplo, para viralizar el contenido de la propia CGR: “es
un ejercicio super sencillo, pero si somos 2.000 funcionarios, de esos 2.000 ponte
que 1.500 utilicen Twitter al mismo momento y levantemos un hashtag, podriamos
hacer trending topic a la Contraloria en algdn momento que queramos comunicar
algo” (entrevista Leiva, C., 2019).

d) Dificultad para seguir el dinamismo de las redes sociales.

Por su parte, Diaz, E. (2019) sefiala que la principal dificultad desde la
implementacion de la estrategia comunicacional de redes sociales es que obliga a
actuar de una manera mas rapida debido a que “generalmente cuando existe un
hecho que tiene una connotacion en redes sociales con evidencia gréafica, no
puedo esperar a que me llegue esa denuncia por un mecanismo formal (...), hace
que la oportunidad de nuestra actuacion sea mas cercana a los hechos, no mas
lejana, entonces eso implica que tengo que tener una accibn mas oportuna
respecto del requerimiento. No te estoy diciendo que sea mas lejana en las
denuncias por papel, lo que te estoy diciendo es que, a fin de cuentas, como me
llega de base, de inmediato, con toda la evidencia grafica y visual, para nosotros
es mucho mas rapido ponderarla”. Siendo ello asi, se genera un desafio, que es
que los equipos estén preparados para enfrentar ese nimero de situaciones y que
puedan ponderar bien todo lo que sea denunciado por medio de redes sociales,
agrega Diaz, E.
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2.2. BARRERAS Y DESAFIOS EXTERNOS

a) Poco entendimiento respecto a los objetivos que pretenden alcanzar
las redes sociales institucionales.

Leiva, C. (2019) indica que los temores externos tienen que ver con que existen
personas que creen que las redes sociales le restan credibilidad a la institucion al
usarse, por ejemplo, como las utilizan los jovenes. Pues bien, Leiva, C. explica
que estas plataformas se deben usar como las emplea el mayoritario grupo de
personas usuarias de redes sociales, es decir, con un lenguaje y un
comportamiento propios de las mismas, pues lo que se busca es justamente
transformar la imagen de la institucion.

Ahora bien, respecto a que muchas veces la gente cree que cuando la institucion
llega a las redes sociales baja escalones en credibilidad, comunicandose en un
lenguaje que no es el lenguaje institucional ya que no es culto-formal, Leiva, C.
(2019) asegura que “es un error, en el sentido de que evidentemente si ti entras
en un canal de comunicacion de ese tipo, que son las redes sociales (...) tu te
tienes que adaptar al grueso de los usuarios, y el grueso de los usuarios se
comunica de una forma, entabla conversaciones de una forma, y espera que la
contraparte también lo haga de esa forma, es decir, que sean mas cercanas, que
hablen en un lenguaje mucho mas ligero. Las personas, en general, estan en las
redes sociales para realizar comportamientos que no tienen que ver con, por
ejemplo, informarse de forma dura o educarse de forma dura, sino que para
divertirse, para comunicarse con los familiares” (entrevista Leiva, C., 2019).

En ese sentido, Leiva, C. agrega que “muchas de las personas externas que
generalmente critican una estrategia de ciudadanizacion de las instituciones en
redes sociales es porque creen que las instituciones deben mantener el tono y el
estilo serio, estructurado, culto-formal, tanto en las redes sociales como en la
comunicacién off-line”, barrera cultura que, sin embargo, se ha ido modificando
gracias a la participacion no solo de la CGR, sino que también de otros
organismos publicos que utilizan redes sociales, lo que hace que las dificultades
externas vayan disminuyendo a medida que terceros van entendiendo que todas
las instituciones se estdn sumando a una forma mas ligera y mas cercana de
comunicar.

Por su parte, Diaz, E. (2019) acepta que “a no todos les gustan las redes sociales,
hay algunos que se oponen totalmente a la forma respecto de redes sociales. Son
validas todas las opiniones, si aca puede que le gusten o no le gusten, pero hay
gue entender que hay un entorno que cambié y que se comunica distinto”,
agregando que redes sociales vino a remecer el escenario de las comunicaciones
de la Contraloria, organismo superior de control desde 1927, que mantuvo por
afios una forma de trabajo distinta.
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b) Existencia de los denominados haters?0.

Ortiz B. (2019) considera que un gran desafio tiene que ver con que las redes
sociales no distinguen una persona real de otra ficticia, existiendo haters que
crean multiples cuentas y se dedican a mantener relaciones de conflicto y a dejar
comentarios negativos, lo que no contribuye a acercar a la gente, pues estas
cuentas “van a atacar directamente la labor, sea pasiva o activa de la Contraloria,
y €S0 yo creo que todavia es un gran desafio a abordar, de como nosotros nos
hacemos cargo”.

C) Aparicion de noticias falsas.

A parecer de Ortiz B. (2019), otro desafio esta relacionado a las fake news?1,
donde algo comentado por la CGR en sus redes sociales puede ser tergiversado
facilmente, mas por usuarios que no entienden totalmente determinadas materias
0 por otros tantos que buscan tergiversar algo para crear conflicto. Al respecto, la
Contraloria se encuentra trabajando paliativamente reaccionando, pues no puede
antecederse al problema, ya que publicidad negativa va a haber se quiera o no.

2.3. OPINIONES Y COMENTARIOS ESTAMPADOS EN LA PRENSA

Para la presente tesis se efectud una limitada extraccion de reportajes o notas de
caracter nacional vinculadas a la estrategia comunicacional de redes sociales para
la CGR, que hayan aparecido en la prensa desde su creacion.

Pues bien, el 15 de mayo de 2018 fue publicado en emol.cl un reportaje titulado
“‘Los otros corpéreos: Debate en alza por uso de caricaturas para ilustrar
contenidos de organismos publicos™?, con opiniones de diversos académicos y
politicos respecto al uso de Contralorito en redes sociales, entre otros personajes.

Al respecto, desde la academia, el decano de la Facultad de Artes Liberales de la
Universidad Adolfo Ibafiez, Francisco José Covarrubias, habria manifestado el 14
de mayo de esa anualidad, que “A mi el Contralorito me parece fuera de tono y de
lugar. Se presta para hacer un uso politico o de caer en dictamenes populistas.

20 | os haters son personas gque muestran sistematicamente actitudes negativas u hostiles ante cualquier
asunto.

La palabra hater, como tal, es un sustantivo del inglés, y se puede traducir como “odiador”, o persona “que
odia” o “que aborrece”. También se puede verter al espafiol como envidioso, odioso o aborrecedor. Su plural
es haters. Definicion recuperada de https://www.significados.com/haters/

21 |as noticias falsas (en inglés "fake news") son “una forma sofisticada de introducir una mentira maquillada
de verdad. Sugieren un desafio gigante, sobre todo para la libertad de expresion y la democracia. Pero
también son una advertencia. Todos podemos ser objetivo de una noticia falsa e incluso difundir una, lo
importante es saber distinguir que errar negligentemente en comunicar algo, no es lo mismo que ser un
precursor de fake news. La intencionalidad de desinformar es el elemento a considerar, y es parte prominente
de un fendmeno mas grande como el de la pos verdad y del cual hay que estar preparados” (recuperado de
http://fppchile.org/es/fake-news-la-mentira-en-el-siglo-xxi/).

22 https://www.emol.com/noticias/Nacional/2018/05/15/906237/Los-otros-corporeos-Debate-en-alza-por-uso-
de-caricaturas-para-ilustrar-contenidos-de-organismos-publicos.html
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¢El dia de mafana el Banco Central va a sacar un lagarto para felicitarse por una
alza o baja de tasas? (...). Defendamos la dignidad de las instituciones".

En ese sentido, la propia CGR le habria indicado: “Hola Francisco, el objetivo de
nuestra estrategia digital es principalmente bajar la comunicacién a un lenguaje
claro y simple. Ademas, llegar de forma mas efectiva a jovenes y adultos”,
aclaracion ante la cual el decano Covarrubias habria mantenido su opinién: “Me
parece que degrada a la Contraloria y se incurre en riesgos evidentes para el pais.
No es ese el rol que le demanda la ley. ¢Los tribunales de Justicia también
debieran elegir un dibujo animado para comentar los fallos?”.

Desde el Congreso Nacional de Chile también ha habido opiniones respecto a
esta innovacion de la CGR. Por ejemplo, el Diputado UDI, sefior Javier Macaya,
habria afirmado que “Me llama mucho la atencién la forma casi de meme, de uso
de redes sociales, en términos muy livianos, para la profundidad que tiene un tema
que ha sido discutido juridicamente bastante en Chile”, refiriéndose a una grafica
de la CGR donde se explicé en un lenguaje simple los fundamentos de una
resolucién respecto al protocolo sobre objecion de conciencia, agregando dicho
diputado, que “El dibujo denota al menos cierta subjetividad para tratar un tema de
relevancia juridica”.

Asimismo, la Diputada UDI, sefiora Maria José Hoffmann, hizo un llamado a la
Contraloria a “no perder el foco de lo que realmente le importa a la gente. Menos
Contralorito y mas preocupacion por los problemas de la gente; menos
farandulizacion del ente contralor y mas atencion en aquellos municipios donde
efectivamente existen graves irregularidades y que la Contraloria esta pasando
por alto, por lo que espero que los graves conflictos internos que existen en este
minuto no estén afectando la labor que debe cumplir el organismo”?3.

Por su parte, la senadora y presidenta de la UDI, sefiora Jacqueline Van
Rysselberghe, en entrevista con Tele 13 Radio el 2 de abril de 2019, en el
programa Mesa Central con el conductor Ivan Valenzuela, senal6 que “(...) yo creo
que gasta parte de su energia haciendo el Contralorito, el Contralorin, no sé cémo
se llama (...) que ademas, desde mi perspectiva, le quita absoluta seriedad a la
funcién de la Contraloria”. Ante la afirmacién del entrevistador Ivan Valenzuela, de
qgue a ella, entonces, no le gusta Contralorito, la sefiora Van Rysselberghe indicé
que “no, no me gusta. Creo que tiene que haber cierta prestancia (...) cuando tu
veias las infografias, en algunos casos eran bastante ofensivas, ponte tU para la
figura de los alcaldes en general. Yo tuve quejas de alcaldes que no estaban
siendo cuestionados, donde de acuerdo a estas infografias se sentian bastante
denostados en el tema”.

A su turno, incluso al interior de la propia EFS ha habido impresiones negativas
sobre el uso de las redes sociales, de la mano con Contralorito, como fue el caso

23 https://www.radioagricultura.cl/politica/2018/10/09/diputada-hoffmann-y-sancion-a-alcaldesa-barriga-
contraloria-perdio-la-brujula.html
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de la Subcontralora General de la Republica, sefiora Dorothy Pérez, quien habria
planteado su preocupacion sobre el uso del lenguaje, contenido y apresuramiento
de las publicaciones que estaba realizando la CGR en sus redes sociales.
“Especialmente importante es el caso de las publicaciones hechas mediante la red
social Twitter, parodiando imagenes de terceros con comentarios 0 publicaciones
con un lenguaje inadecuado, o utilizando imagenes sujetas a la protecciéon de la
normativa sobre propiedad intelectual sin contar con las autorizaciones requeridas,
haciéndolos propios o asociandolos a la imagen institucional”?4, habria sefialado.

En entrevista con La Tercera el 1 de septiembre de 2018, la Subcontralora sefalo
que “Tanto al Contralor como al Jefe de Gabinete les planteé que el manejo de las
redes sociales podria ser un poco mas prudente y delicado respecto del tipo de
lenguaje que se estaba usando. Contralorito empez6 a utilizar memes o hacer
parodias de textos que estaban en lenguaje soez, derechamente palabras que son
inapropiadas para una institucion publica™.

Finalmente, dentro de las noticias mas recientes respecto al uso de las redes
sociales por parte de la CGR, y especialmente a Contralorito, esta la publicada en
El Libelo?® el pasado 12 de agosto de 2019, donde se estampan las opiniones
vertidas durante dicho mes por el Decano de Derecho de la Universidad de Chile,
sefor Pablo Ruiz-Tagle, quien en la presentacion del libro Contraloria General de
la Republica: ¢Jurisdiccion contenciosa administrativa?, de Alicia De La Cruz
Millar, ex Jefa de Gabinete de la CGR durante el mando del entonces Contralor
Ramiro Mendoza Zuhiga, habria indicado: “Francamente creo que con la
Contraloria no tiene nada que hacer Contralorito. Yo les regalo a Contralorito.
Contralorito es el personaje mas incoherente que se haya creado (...). La
Contraloria con Contralorito muestra su desorientacion, su extravagancia en el
ejercicio de sus potestades hasta el limite, yo creo. Creo que ahi se muestra que
se ha perdido el sentido profundo de la Contraloria que es la de Humberto Mewes,
qgue es la de Enrique Silva Cimma, que es la de, en fin, grandes Contralores,
personas sobrias, que los medios de comunicacion, en fin, respetaban por su
sobriedad, por su espiritu republicano y no por este pajarraco que nos recuerda
otras formas de cartoons y que no tiene nada que hacer con el sistema publico de
control”.

VII. CONCLUSIONES

El entorno cambiante y dinamico en Chile, junto con el mayor involucramiento de
la ciudadania, han llevado lentamente a distintas entidades del sector publico a
buscar nuevas formas de administracion que no sélo fortalezcan sus practicas,

24 http://lanacion.cl/2018/08/27/contralorito-el-personaje-institucional-que-habria-quebrado-la-relacion-entre-
bermudez-y-la-ex-subcontroladora/

25 https://www.latercera.com/nacional/noticia/dorothy-perez-exsubcontralora-la-republica-contralor-cometio-
error-tanto-la-forma-fondo/304336/

26 https://ellibero.cl/actualidad/las-duras-criticas-del-decano-de-derecho-de-la-u-de-chile-a-la-contraloria/
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sino que también innoven en sus procesos en la busqueda de la generacion de
valor publico.

Considerando entonces que la ciudadania debe estar en el centro de todo proceso
de toma de decisiones, co-creando soluciones con los propios érganos de la
administracion del Estado con el fin de fortalecer la democracia, la legitimidad de
la accién publica y el bienestar colectivo, es que la Contraloria General de la
Republica de Chile ha ido, paulatinamente, abriendo sus puertas a esta
empoderada sociedad civil, con lo cual se pretende, entre otros propoésitos,
generar un acercamiento con el ciudadano y aumentar su confianza en la
institucion.

Dentro de este paulatino esfuerzo de la referida EFS por generar iniciativas que
mejoren y fortalezcan internamente los pilares de transparencia, participacion,
colaboracion y rendicidbn de cuentas, se encuentra la implementacion de la
estrategia comunicacional de redes sociales para la CGR, la que, en poco tiempo,
ha logrado obtener importantes resultados que se reflejan tanto hacia adentro de
la propia institucion, como hacia afuera, en cuanto a su relacion con la sociedad
civil.

La propia Contraloria ha reconocido, en reiteradas ocasiones, la urgencia de
fortalecer la institucion, por lo que esta estrategia ha buscado, desde sus inicios,
generar una comunicaciéon méas cercana y directa con la ciudadania, enfocandose
en difundir su labor con un lenguaje claro, entregar formacion civica, promocionar
la lucha contra la corrupcion y fortalecer el sector publico, entre otras acciones.

Pues bien, por medio del presente trabajo investigativo se pudo realizar una
exhaustiva descripcion de la estrategia comunicacional de redes sociales, para lo
cual se consideraron cuentas publicas anuales, estudios, investigaciones, charlas,
declaraciones y evaluaciones; entrevistas semi-estructuradas a una muestra
intencionada de 4 actores internos de la examinada EFS, todos los cuales han
tenido participacion en la creacidon de la estrategia comunicacional, en su
implementacion y/o en sus resultados; y encuestas estructuradas aplicadas a
funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion
ingresadas a nivel nacional.

En efecto, lo anterior permiti6 dar cuenta de una necesidad del servicio por
incorporar nuevas formas de comunicacion con la ciudadania, buscando
resultados rapidos y medibles desde la implementacion de la referida estrategia
comunicacional desde marzo de 2018 -la cual no cuenta con presupuesto para
gastos en publicidad-, con un impulso que vino directamente desde el directivo
superior con la finalidad de contar con redes sociales abiertas a la ciudadania, en
un lenguaje propio de las mismas.

A su turno, la informacién recopilada ha dado cuenta de un rapido crecimiento en
cuanto a las métricas de las redes sociales institucionales Facebook, Twitter e
Instagram, donde no solamente se han considerado cantidad de seguidores, sino
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gue también acciones tales como me gusta, reacciones, comentarios, contenido
compartido, alcance, impresiones y engagement, evidenciando resultados que
incluso han superado las métricas de redes sociales de otras entidades publicas
gue tienen mas tiempo desde su apertura 0 que Si cuentan con inversion en
publicidad.

Enseguida, es menester sefialar que, hasta la fecha, ha habido buenas
impresiones por parte de la ciudadania en cuanto a las redes sociales
institucionales de la Contraloria (si se consideran las métricas identificadas en el
parrafo precedente), por lo que se espera, a juicio de los funcionarios involucrados
en la implementacion de la estrategia comunicacional, seguir incrementando sus
resultados externos en el futuro.

De todas formas, cabe hacer presente que los resultados ascendentes que han
tenido las redes sociales de la CGR no se deben Unicamente a las gestiones
internas efectuadas para mantener y mejorar la estrategia comunicacional, sino
que también se debe en gran parte a que Chile est4 teniendo cada vez mas
protagonismo con los crecimientos en diferentes aspectos digitales, reflejado en
un alza en la penetracion tanto mundial como local de Internet, como ya fuese
mencionado en el cuerpo de este documento.

En otro orden de ideas, a impresion de los funcionarios internos a los cuales se les
aplicaron entrevistas semi-estructuradas o encuestas estructuradas, si bien en sus
inicios no fue llevado a cabo un proceso de gestion del cambio cultural interno que
familiarizara a todos los funcionarios respecto a esta estrategia, sus objetivos, su
funcionamiento, sus resultados, etc., y aun cuando paulatinamente ésta se ha ido
conociendo por los empleados de la institucién, resulta fundamental que hoy, a
mas de un afio desde su implementacion, se desarrolle dicho proceso, ya que se
deberia, entre otras razones, poner al tanto a los funcionarios de todas las
estrategias institucionales; dar a conocer los objetivos que se pretenden alcanzar;
educar sobre la importancia de mantener una comunicacién abierta con la
ciudadania; y explicar beneficios que traeria tanto para la institucion como para los
propios funcionarios.

Asimismo, algunos funcionarios han admitido que el aumento de Denuncias y
Sugerencias de Fiscalizacién ingresadas en el portal Contraloria y Ciudadano
puede ser vinculado a la estrategia comunicacional, ya que ésta ha difundido a la
Contraloria y sus funciones, por lo que existe un mayor conocimiento ciudadano vy,
ademas, ha generado que la sociedad civil participe mas activamente en el rol de
fiscalizacion, no obstante, si bien ha aumentado la cantidad, no ha aumentado la
calidad de dichas Denuncias y Sugerencias de Fiscalizacion recibidas, por lo que
aun faltaria educar a la poblacién respecto al rol y competencias de la CGR, asi
como a la necesidad de ingresar acusaciones con mayor precision y
documentacion de sustento.

Si bien la mayoria de los funcionarios que respondieron a las entrevistas semi-
estructuradas o0 a las encuestas tienen una impresion positiva respecto a la
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implementacion de la estrategia comunicacional, admiten que necesita mejoras.
Por otro lado, estos han asumido que la implementacion de la estrategia
comunicacional ha traido consigo un aumento en la carga laboral debido a la gran
cantidad de productos que se deben elaborar a partir de las Denuncias y
Sugerencias de Fiscalizacion.

En otro orden de consideraciones, en el proceso de investigacion se identificaron
algunas barreras y desafios que trae consigo la estrategia comunicacional hacia el
interior de la CGR, entre las cuales esta la escasez de capital humano que
conforma la Unidad de Redes Sociales; la falta de entendimiento respecto a los
objetivos que busca alcanzar, junto con la ausencia de gestion del cambio
organizacional; trabajar en disminuir la brecha digital; y la dificultad para seguir el
dinamismo de las redes sociales y la carga laboral que ello trae consigo.

Por su parte, en cuanto a las barreras y desafios externos, se pudo identificar el
poco entendimiento respecto a los objetivos que pretenden alcanzar las redes
sociales institucionales (al igual que se determindé en el parrafo anterior); la
existencia de personas que muestran sistematicamente actitudes negativas u
hostiles en las redes sociales de la CGR; y la aparicién de noticias falsas.

Es importante sefialar que, si bien para algunos actores la estrategia
comunicacional no ha sido bien recibida, pues esta forma de comunicacién a
través de redes sociales le resta seriedad a la institucién, para otros si ha sido
bien aceptada debido a que, por medio de un lenguaje claro y mas amigable ha
dado a conocer de manera mas eficiente la labor de la CGR, simplificando su
comprension y logrando aumentar el interés ciudadano por ser parte de la funcién
fiscalizadora y de control.
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ANEXO N° 1

Estructura Orgénica de la Contraloria General de la Republica.

Contralor General
de la Republica

Jefe de
Gabinete
Subcontralor
General
Nivel nacional (Divisiones y Departamentos): |
|
Divisién de Divisién ision de Divisién gonnsion. e Centro de
Auditoria Juridica ura y Fiscalia Informatica
Regulacidn General Contable
Departamento de
Fuerzas Armadas, Departamento de JE iptartra r%irt'm de Departamento de
5 idad Medio Ambiente Departamento de Departamento de udrtoria txiema - Atencion
equridad, . . . y
. - o Auditorias Prevision Social y Junta de Auditores ;
Presidencia, Cbras Pablicas y Fspaciales P i de las Naciones Denuncia
Hacienda y Empresas P ersona Unidas Ciudadana
Relaciones
Nivel regional (Contralorias Regionales):
Arica y Parinacota Tarapaca Antofagasta Atacama Coquimbo Valparaiso
| Contraloria Regional | 1l Contraloria Regional Libertador General L.
Metropolitana Metropolitana Bernardo O Higgins Nuble Maule Biobio
. . Aysen del General Carlos | Magallanes v de la
La Araucania Los Rios Los Lagos Ibafiez del Campo Antartica Chilena

Fuente de informacion: Estructura organica de la CGR, recuperada desde el portal institucional https://www.contraloria.cl/web/cgr/organigrama.
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ANEXO N° 2
Caricatura de Contralorito en sus inicios.

Fuente de informacion: Historieta de Contralorito publicada en el diario mural de la Sede Regional de Antofagasta, enviada a la alumna por su creador, sefior
Jimmy Ortiz Egafia.
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ANEXO N° 3

Acciones efectivas llevadas a cabo por la CGR con el total de Denuncias y Sugerencias de fiscalizacién
ingresadas entre los afios 2012 y 2015.

2012 2013 2014 2015
. SUGERENCIAS SUGERENCIAS
ACCION EFECTIVA 1 henUNcIas DE TOTALES | TOTALES | TOTALES | DENUNCIAS DE TOTALES
FISCALIZACION FISCALIZACION
Actividades de 242 26 268 1.515 1.891 2.037 62 2.099
fiscalizacion
Pronunciamiento 63 7 70 346 598 872 51 923
juridico
Planificacion 19 38 57 153 08 64 08 162
Solicitud de 25 9 34 144 420 0 0 0
antecedentes
Derivacion a otros 15 6 21 99 111 124 4 128
ServiCclos
Abstencién 14 0 14 63 120 103 10 113
Otros 27 5 32 232 315 945 117 1.062
Pendientes / en tramite 8 1 9 85 28 108 0 108
Total 413 92 505 2.637 3.581 4.253 342 4.595

Fuente de informacién: Elaboracién propia en base a las cuentas publicas de los afios 2012, 2013, 2014 y 2015, todas recuperadas desde el portal institucional
https://www.contraloria.cl/web/cgr/cuentas-publicas.
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ANEXO N° 4

Acciones efectivas llevadas a cabo por la CGR con el total de Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion

ingresadas entre los afios 2016 y 2018.
2016 2017 2018
< SUGEREN- SUGEREN- SUGEREN-
ACCION CIAS DE CIAS DE CIAS DE
EFECTIVA DENUNCIAS FISCALI- TOTALES | DENUNCIAS FISCALI- TOTALES | DENUNCIAS FISCALI- TOTALES
ZACION ZACION ZACION
Atencion de
Referencia de 1.584 72 1.656 1.946 93 2.039 2.656 84 2.740
Auditoria
Auditoria 43 7 50 31 4 35 41 15 56
Inspeccion de 1 1 2 2 1 3 0 0 0
obra publica
Investigacion 278 18 296 205 14 219 160 21 181
Especial
Seguimiento 45 9 54 94 9 103 34 1 35
Total 1.951 107 2.058 2.278 121 2.399 2.891 121 3.012
Fuente de informacion: Elaboracién propia en base a las cuentas publicas de los afios 2016, 2017 y 2018, todas recuperadas desde el portal institucional

https://www.contraloria.cl/web/cgr/cuentas-publicas.
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ANEXO N° 5

Encuestas estructuradas aplicadas por medio de formularios escritos a los
funcionarios encargados de atender las Denuncias y Sugerencias de
fiscalizacion ingresadas tanto a nivel central como regional.

ENCUESTA INTERNA

“ESTRATEGIA COMUNICACIONAL DE REDES SOCIALES DE LA CONTRALORIA GENERAL
DE LA REPUBLICA (CGR)”

(1) Nombre: ‘ ‘

(2) Cargo actual: ‘ ‘

3) ¢Conoce usted la estrategia comunicacional de redes sociales llevada a cabo en la
CGR desde marzo de 20182

| | s,

‘ ‘ No.

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

Existen cifras que muestran un importante aumento en la cantidad de Denuncias
recibidas en esa Sede Regional:

(4)

N - % VARIACION
TIPO INGRESO ANO 2017 ANO 2018 ENTRE ANOS
Denuncias X X X%
Su_gere_n0|a_§ de X X X%
fiscalizacion

Fuente de informacion: Cuentas Publicas de 2017 y 2018 de esa Sede Regional.

(4.1) ¢A quérazon(es) atribuye usted este incremento?

‘ ‘ Mayor conocimiento de la labor que realiza la CGR.

Mayor informacion de la ciudadania respecto a la denuncia a
realizar.

Mas y mejores mecanismos instalados en la CGR para realizar las
denuncias.

Menor temor de la ciudadania a denunciar.
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‘ ‘ Posibilidad de denunciar con reserva de identidad.

‘ ‘ No hay confianza ciudadana en las entidades publicas.

‘ ‘ Otro. Explique:

¢Existe, a su juicio, alguna vinculacién entre estas cifras y la estrategia

(4.2) comunicacional de redes sociales llevada a cabo en la CGR desde marzo de 2018?

| |si.

‘ ‘ No.

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

Si su respuesta fue "Si" en la pregunta anterior (4.2), ¢a qué razén(es) cree usted que

g se debe esta vinculacién?

La estrategia ha difundido a la Contraloria y sus funciones con la
ciudadania.

La estrategia ha generado que la ciudadania participe mas
activamente en el rol de fiscalizacion.

La estrategia ha generado que la ciudadania colabore mas
activamente y se generen mayores espacios de dialogo.

La estrategia ha generado que la ciudadania sienta que la CGR es
mas transparente con sus funciones organicas y sus resultados.

La estrategia ha generado que la CGR rinda cuentas
oportunamente respecto a sus funciones organicas y sus
resultados.

‘ Otro. Explique:

(5) Siusted compara las Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion recibidas antes de la
implementacion de la estrategia comunicacional de redes sociales (marzo de 2018) y
después, ¢observa algun cambio en:

La calidad de las Denuncias recibidas? (en cuanto a la informacion y respaldos

1) presentados por el denunciante):

‘ Si. Fundamente su respuesta:
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‘ ‘ No. Fundamente su respuesta:

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

La calidad de las Sugerencias de fiscalizacién recibidas? (en cuanto a la informacion

(52) y respaldos presentados por el denunciante)

‘ ‘ Si. Fundamente su respuesta: |

‘ ‘ No. Fundamente su respuesta: ‘

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

La entidad y materia que se esta denunciando? (si esta sujeta o no a la fiscalizacion

55 por parte de la CGR):

‘ ‘ Si. Fundamente su respuesta: ‘

‘ ‘ No. Fundamente su respuesta: ‘

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

¢Esa Contraloria Regional ha tenido alguno(s) de los siguientes resultados desde la
implementacion la estrategia comunicacional de redes sociales en marzo de 20187

(6)

(6.1) Carga laboral:

‘ ‘ Mayor, asociada completamente a la estrategia.

‘ ‘ Mayor, asociada en parte a la estrategia.

‘ ‘ Mayor, pero no asociada a la estrategia.

‘ ‘ Menor, asociada completamente a la estrategia.

‘ ‘ Menor, asociada en parte a la estrategia.
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‘ ‘ Menor, pero no asociada a la estrategia.

‘ ‘ Igual, sin variacion.

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

‘ ‘ Otro. Explique: ‘

Cantidad de productos no planificados emitidos (Investigaciones especiales y

(@:2) Atenciones de referencia de auditorias):

‘ ‘ Mayor, asociada completamente a la estrategia.

‘ ‘ Mayor, asociada en parte a la estrategia.

‘ ‘ Mayor, pero no asociada a la estrategia.

‘ ‘ Menor, asociada completamente a la estrategia.

‘ ‘ Menor, asociada en parte a la estrategia.

‘ ‘ Menor, pero no asociada a la estrategia.

‘ ‘ Igual, sin variacion.

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

‘ ‘ Otro. Explique: ‘

(6.3) Percepcién funcionaria de la estrategia (que usted haya podido observar):

‘ ‘ Positiva.

‘ ‘ Negativa.

‘ ‘ Neutral.
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‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

‘ ‘ Otro. Explique:

¢,Cual es la percepcién que usted, como jefatura de la Unidad de Control Externo de
esa Sede Regional, tiene en cuanto a laimplementacién de la iniciativa?

(7)

‘ ‘ Excelente implementacion.

‘ ‘ Bien implementada, pero necesita mejoras.

‘ ‘ No esta cumpliendo su objetivo.

‘ ‘ Es mejor retirarla.

‘ ‘ No conozco los objetivos de la iniciativa.

‘ ‘ Otro. Explique:

¢Cree usted que ha habido un cambio cultural al interior de esa Contraloria Regional
con el desarrollo de la iniciativa?

(8)

‘ ‘ Si. Fundamente su respuesta: ‘

‘ ‘ No. Fundamente su respuesta: ‘

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.

(9) A sujuicio, ¢es necesario que la CGR lleve a cabo un proceso de gestion del cambio
cultural interno, es decir, que familiarice a todos los funcionarios respecto a esta
estrategia, sus objetivos, su funcionamiento, sus resultados, etc.?

‘ ‘ Si. Fundamente su respuesta: ‘

‘ ‘ No. Fundamente su respuesta: ‘

‘ ‘ No sabe.

‘ ‘ No responde.
Fuente de informacién: Elaboracion propia.
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ANEXO N° 6

Denuncias y Sugerencias de fiscalizacion ingresadas entre los afios 2017 y 2018, identificada por dependencia.

SUGERENCIAS DE

DENUNCIAS FISCALIZACION TOTALES
DEPENDENCIA VARIACION VARIACION VARIACION
2017 | 2018 (%) 2017 | 2018 (%) 2017 | 2018 (%)
Nivel cen_tral (incluyendo las Contralorias Regionales 3376 | 5.781 71.24% 336 576 71.43% 3712 | 6.357 71.26%
Metropolitanas) (*)
Contraloria Regional de Arica y Parinacota 220 314 42,73% 7 18 157,14% 227 332 46,26%
Contraloria Regional de Tarapaca 201 276 37,31% 15 13 -13,33% 216 289 33,80%
Contraloria Regional de Antofagasta 295 427 44,75% 22 29 31,82% 317 456 43,85%
Contraloria Regional de Atacama 180 297 65,00% 11 15 36,36% 191 312 63,35%
Contraloria Regional de Coquimbo 439 648 47,61% 30 30 0,00% 469 678 44,56%
Contraloria Regional de Valparaiso 982 | 1.611 64,05% 90 84 -6,67% 1.072 | 1.695 58,12%
Contraloria ‘Re_gio_nal del Libertador General 463 669 44.49% 27 37 37.04% 490 706 44,08%
Bernardo O' Higgins
Contraloria Regional de Nuble (**) 0 0 No aplica 0 0 No aplica 0 0 No aplica
Contraloria Regional de Maule 649 812 25,12% 35 52 48,57% 684 864 26,32%
Contraloria Regional de Biobio 708 | 1.027 45,06% 45 82 82,22% 753 | 1.109 47,28%
Contraloria Regional de La Araucania 439 794 80,87% 26 65 150,00% 465 859 84,73%
Contraloria Regional de Los Rios 228 318 39,47% 16 13 -18,75% 244 331 35,66%
Contraloria Regional de Los Lagos 397 931 134,51% 35 59 68,57% 432 990 129,17%
qultraloria Regional de Aysén del General Carlos 134 264 97.01% 20 12 -40,00% 154 276 79.22%
Ibdfhez del Campo
gﬁir?érrilioria Regional de Magallanes y de la Antartica 75 335 346.67% 7 9 28.57% 82 344 319.51%

Fuente de informacion: Elaboracion propia en base a las cuentas publicas de los afios 2017 y 2018, todas recuperadas desde el portal institucional

https://www.contraloria.cl/web/cgr/cuentas-publicas.

(*) Nota: No existen cuentas publicas exclusivas para nivel central, por lo tanto, para obtener esos valores, se consideraron las cuentas publicas globales de la
CGR tanto del afio 2017 como 2018, y se restaron los datos de las cuentas publicas por Contraloria Regional.
(**) Nota: No existen cuentas plblicas asociadas a la Contraloria Regional de Nuble, debido a que la ley que creé la Region de Nuble fue publicada en el Diario
Oficial el 5 de septiembre de 2017 y entr6 en vigencia el 6 de septiembre de 2018, mientras que la Contraloria Regional de Nuble fue inaugurada en esta Gltima

data, es decir, no ha contado con resultados medibles.
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