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OPINION 5

Cuando la tecnologia se transforma en una
barrera: la deuda pendiente de FONASA con
los adultos mayores rurales

Por: Mario Neculman
Neculman, Periodista -
Administrador Publico -
Magister

En un pais que envejece acele-
radamente, resulta contradicto-
rio que muchos adultos mayores
sigan enfrentando obstaculos
burocraticos y tecnolégicos para
algo tan esencial como acce-
der a una atencion médica. Mas
aun cuando se trata de personas
provenientes de regiones y sec-
tores rurales, quienes deben re-
correr largas distancias hacia las
grandes ciudades para conseguir
una hora con un especialista,
enfrentandose luego a sistemas
poco empaticos, centralizados y
alejados de su realidad cotidiana.

La situacion que vivi en mayo
de 2026 junto a mi madre, Ma-
ria Neculman Pichulman, de 85
afios, no es un hecho aislado. Es
el reflejo de un problema estruc-
tural que afecta silenciosamente
a miles de familias chilenas.

Como cuidador acreditado y
acompafiante permanente, acu-
di junto a ella a una consulta
de cardiologia. Sin embargo, al

momento de adquirir el bono
electronico de Fonasa, nos en-
contramos con una serie de di-
ficultades que evidencian cémo
la modernizacion tecnologica,
cuando no se implementa con
criterio humano y territorial,
puede transformarse en una
nueva forma de exclusion.

Mi madre, como muchos adul-
tos mayores, presenta desgaste
en sus huellas dactilares pro-
ducto de la edad. Anteriormen-
te, esta situacion se resolvia
mediante la validacion de mi
huella como cuidador autori-
zado. No obstante, el procedi-
miento cambi6é y se nos indicod
llamar al servicio teleféonico de
Fonasa para solicitar una libera-
cion excepcional.

La atenciéon telefonica fue
cordial y respetuosa. Corres-
ponde destacarlo. Sin embargo,
el protocolo exigia que mi ma-
dre respondiera personalmente
preguntas relacionadas con su
cédula de identidad, estado civil
y antecedentes personales, pese
a sus problemas auditivos y di-
ficultades de memoria. La es-
cena ocurrié en plena consulta
médica, utilizando altavoz para
intentar escuchar las preguntas,
exponiendo innecesariamente
a una persona mayor en una si-
tuacion incomoda y poco digna.

Posteriormente, se nos infor-
mo6 que debiamos esperar apro-
ximadamente una hora para que
el sistema autorizara la valida-
cion y recién entonces comprar
el bono electronico.

La pregunta es inevitable: jtie-
ne sentido que una persona de
85 anos, con enfermedades cro-
nicas y dificultades fisicas evi-

dentes, deba someterse a este
tipo de procedimientos para ac-
ceder a una atencion médica?

Desde la gestion publica, este
tipo de situaciones obliga a re-
flexionar sobre como se estan
disefiando las politicas digita-
les del Estado. La tecnologia
no puede transformarse en una
barrera adicional para quie-
nes ya viven condiciones de
vulnerabilidad. Modernizar no
significa tnicamente digitali-
zar procesos; significa también
humanizarlos, simplificarlos y
adaptarlos a la realidad social y
territorial del pais.

Chile no termina en Santia-
go. En regiones y zonas rurales,
muchos adultos mayores deben
levantarse de madrugada, viajar
varias horas y asumir altos cos-
tos econdmicos parallegar a una
consulta médica especializada.
Para ellos, perder una atencién
por una validacion biométrica
fallida o por un tramite telefo-
nico excesivo no es una simple
molestia administrativa: es un
problema que afecta directa-
mente su salud, su bienestar y
su calidad de vida.

Aqui también existe una di-
mension politica que no puede
ignorarse. El envejecimiento de
la poblacién requiere decisiones
publicas mas sensibles, descen-
tralizadas y conectadas con la
realidad de las personas mayo-
res. Se necesitan instituciones
capaces de comprender que no
todos los usuarios manejan he-
rramientas digitales, escuchan
bien, recuerdan datos persona-
les bajo presion o pueden espe-
rar largas horas frente a un sis-
tema rigido.

La voluntad politica y la tec-
nologia si pueden resolver este
problema. Hoy existen mecanis-
mos biométricos avanzados, va-
lidaciones remotas inmediatas
y sistemas de autorizacion para
cuidadores acreditados que po-
drian implementarse perfecta-
mente en Fonasa. Bastaria deci-
sion institucional y una mirada
mas practica desde el Estado.

Resulta razonable evaluar que
cuidadores reconocidos oficial-
mente, hijos o familiares res-
ponsables puedan contar con
autorizacion biométrica perma-
nente para la compra de bonos
y realizacién de tramites médi-
cos. Una medida simple, de bajo
costo y alto impacto social.

La verdadera modernizacion
del sistema de salud no se mide
solamente por plataformas digi-
tales o tramites electrénicos. Se
mide por la capacidad del Esta-
do de facilitar la vida de las per-
sonas, especialmente de quie-
nes mas apoyo necesitan.

Los adultos mayores no pue-
den seguir adaptandose a sis-
temas pensados desde la l6gica
administrativa y no desde la ex-
periencia humana. Es el Estado
el que debe adaptarse a ellos.

La salud publica requiere efi-
ciencia, pero también empa-
tia. Requiere tecnologia, pero
acompafnada de sentido comn.
Requiere protocolos, pero tam-
bién humanidad.

Y sobre todo, requiere enten-
der que detras de cada tramite
existe una persona que merece
respeto, dignidad y un acceso
oportuno a la salud, sin impor-
tar si vive en una gran ciudad o
en el sector rural mas apartado
del pais.



