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1 - INTRODUCCION:

La siguiente investigacion esta centrada en La Administracién Nacional de Seguridad
Social (Anses) perteneciente a la ciudad de San Nicolds, donde vamos a Indagar el uso
de las estrategias comunicacionales adoptadas por la institucion a partir de diferentes

acontecimientos de orden politico y luego estableciendo su propia agenda de prensa.

En una sociedad global e informatizada, todo se renueva muy rapidamente. Las empresas
o las marcas como principal estrategia buscan diferenciarse dentro del mercado, tener un

simbolo que las distinga, y que sus clientes las identifiquen.

En este marco, es necesario distinguir la comunicacién Institucional de las relaciones
publicas, el marketing, y la publicidad. EI marketing estudia los mercados para crear
productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, desarrollando asi
programas de distribucion y comunicacién que provoquen el incremento de sus ventas.
La publicidad es una actividad por la cual una institucién claramente identificada, paga un
importe econdmico por el emplazamiento de un mensaje en los medios de comunicacion,
con el fin de persuadir a una audiencia determinada. Las relaciones publicas por su parte,
se han entendido como la gestiébn de la comunicacién entre una organizacion y los
publicos sobre los que depende su desarrollo, particularmente los medios de

comunicacion, con la finalidad de conseguir una aceptacion publica.

La identidad de una institucién no es s6lo un logotipo, est4 basada en algo y no surge
azarosamente, se construye con el tiempo, y la historia de la misma permite que sea uno
de sus principales pilares, ya sea por sus valores, su cultura, su filosofia los cuales

determinan su propia identidad.



En este sentido la comunicacion no es so6lo una representacion de la organizacion, sino lo
que la constituye. Asi, comunicar es mucho mas que transmitir una informacion,

comunicar es actuar, y en el caso que nos interesa, es un “actuar con otros”.!

2 - CONTEXTO HISTORICO DE ANSES

2. a)- HISTORIA DE LA ADMISTRACION NACIONAL DE SEGURIDAD SOCIAL

(Anses):

El Sistema de Seguridad Social cuenta desde sus comienzos con una profunda influencia
europea. Durante la colonizacion de nuestro continente, los reyes espafioles premiaban a
los colonizadores con titulos de nobleza y con la entrega de grandes extensiones de
tierra.

Pero también asignaban jubilaciones y pensiones de singulares caracteristicas, ya que se
concedian con caracter de privilegio, especialmente a militares y sacerdotes.

Esas instituciones graciables dieron paso a sociedades benéfico-mutuales (siglo XVI y
XVIl), también de origen europeo, a las que se denomind cofradias. Generalmente se
desarrollaban en el campo y sus integrantes recibian prestaciones para gastos de
sepelios y para el mantenimiento de viudas.

"La influencia hispana en lo previsional tiene su méaximo esplendor en los seculares
montepios, que eran tradicionales en la peninsula y que, en realidad, fueron verdaderas

cajas de socorros mutuos. Ejercieron su influencia desde 1785, cuando en el Virreinato

! Autoras Consuelo Vazquez y Carmen Rico de Sotelo. (enero/febrero, 2012). Revista Dialogos de
la comunicacién: Revista Académica de la Federaciéon Latinoamericana de Facultades de
Comunicacioén Social, N° 83.



del Rio de La Plata se inauguraba este tipo de prestacion para amparar a viudas y
huérfanos del personal marino fallecido. Mas tarde se establecen beneficios similares
para otros sectores, entre ellos funcionarios publicos imposibilitados de seguir trabajando,
a los que se denominaban jubilaciones".?

Es innegable que este tramo previsional se amalgama con la nueva filosofia social, acerca
de la funcion tutelar del Estado. Sin profundizar mucho se podra advertir que se trata de
un lejano antecedente del sistema jubilatorio, que acompafié la evolucion legal en el pais.
En la época de nuestra emancipacién se encuentran los antecedentes de la prevision
social en la Argentina.

“Las Primeras Prestaciones Comienzan durante la guerra por la Independencia, con
pensiones, mercedes y donativos que se acordaban para proteger a determinados
funcionarios por los servicios prestados, o también para recompensar a quienes habian

luchado por la causa nacional” (http://www.redtelework.com/imprimir.aspx?id=14794).

Paralelamente a estas instituciones graciables se desarrollaron otras, originadas en las
mutualidades, sobre la base de las corporaciones profesionales y la solidaridad del grupo.
Luego se sancionaron leyes que establecieron la jubilacién para los miembros de la Corte
Suprema y jueces por seccion, personal docente, empleados de la administracion general

y magistrados.

Es oportuno sefialar que el grupo familiar es el ejemplo que sirvi6é de base a la solidaridad
con la que comienza a regirse nuestra Seguridad Social de manera totalizadora. Los

derechos y obligaciones son comunes ante las leyes del sector.

2 La presente cita corresponde a una pagina del portal anterior de Anses. www.anses.gob.ar , en
donde se explicaba la historia de la Administracion, la misma fue modificada, desapareciendo del
portal. Hoy el extracto de lo citado se encuentra en
http://www.redtelework.com/imprimir.aspx?id=14794.
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"La subsidiariedad es otro fundamental principio del sistema, del nuestro y de todos los
regimenes internacionales. Ese caracter lo puso de manifiesto la doctrina social catodlica,
expresado en el Cddigo de Malinas, en el sentido de que el hombre es el primer
responsable en ese terreno. El régimen jubilatorio, por ejemplo, estéa financiado por toda la
comunidad activa para amparar solidariamente las contingencias de vejez, invalidez o
muerte, cualquiera sea la causa que las origine. La comunidad de empleadores financia

las asignaciones familiares en el supuesto de existir ese derecho".®

En este punto resulta conveniente, también, aclarar las diferencias fundamentales entre

el trabajador con relacion de dependencia y el trabajador autbnomo.

La relacién de dependencia: Se establece cuando una persona realiza actos, ejecuta
obras o presta servicios a favor de otra, de la que depende econdmica, técnica y
juridicamente, por la que percibe una remuneracién en dinero. En tal caso, corresponde
gue quien proporciona trabajo cumpla con las obligaciones de la Seguridad Social

contenidas en la ley vigente.

El trabajador autbnomo: Mientras que el dependiente trabaja para los clientes del
empleador sin tener contacto frecuente con ellos, el trabajador independiente tiene
clientes propios y desarrolla su actividad por su propia cuenta y riesgo, es decir, que no

depende de otro para su desarrollo laboral.

En la actualidad coexisten todavia, junto al sistema nacional, regimenes jubilatorios que
amparan a los agentes publicos de provincias y municipios en razon de la forma federal

de gobierno, asi como algunos regimenes especiales, fundamentalmente aquellos

3 La presente cita corresponde a una pagina del portal anterior de Anses. www.anses.gob.ar , en
donde se explicaba la historia de la Administracion, la misma fue modificada, desapareciendo del
portal. Hoy el extracto de lo citado se encuentra en
http://www.redtelework.com/imprimir.aspx?id=14794.
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vinculados a actividades que producen agotamiento y vejez prematuros por desarrollarse

en ambientes insalubres.

Pero es importante formular una aclaracion: todos los servicios prestados por un
trabajador, ya sean en relacién de dependencia o por cuenta propia, en cualquiera de los
regimenes citados, se computan para la obtencion de beneficios previsionales, de

acuerdo con un sistema de reciprocidad.

2. b)- LA CREACION DE ANSES.

En el afio 1990, la ley 23.769 crea el Instituto Nacional de Prevision Social, cuya finalidad
bésica consistia en unificar la administracion del Sistema Nacional de Prevision Social.
Este organismo es disuelto por el Decreto 2284/91, y sustituido por la Administracién
Nacional de la Seguridad Social -ANSES-, de acuerdo al Decreto 2741/91

(http://www.redtelework.com/imprimir.aspx?id=14794).*

Anses, se crea como organismo descentralizado, en jurisdiccion del Ministerio de Trabajo,
Empleo y Seguridad Social. Esté facultada para administrar los fondos correspondientes a
los regimenes nacionales de jubilaciones y pensiones, en relacion de dependencia y

autbnomos, de subsidios y asignaciones familiares.

Desde la implementacién de la Contribucion Unica de la Seguridad Social, en febrero de
1992, ANSES también administra los ingresos del Fondo Nacional de Empleo. Dicho

Fondo financia los Programas de Empleo, administrados por el Ministerio de Trabajo,

4 La presente cita corresponde a una pagina del portal anterior de Anses. www.anses.gob.ar , en
donde se explicaba la historia de la Administracion, la misma fue modificada, desapareciendo del
portal. Hoy el extracto de lo citado se encuentra en
http://www.redtelework.com/imprimir.aspx?id=14794.
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Empleo y Seguridad Social, y las prestaciones del Seguro de Desempleo otorgadas por

ANSES.

En el afio 1992 se integran a ANSES organismos que hasta entonces operaban en forma

independiente. A saber:

e El ex-Instituto Nacional de Previsién Social (INPS),

Las tres ex-cajas nacionales de prevision:

=

. Industria, Comercio y Actividades Civiles

N

. Estado y Servicios Publicos

3. Autdbnomos

las tres ex-cajas de Asignaciones Familiares:

=

. CASFPI (Industria).

2. CASFEC (Empleados de Comercio)

w

. CASFPIMAR (Estibadores Portuarios)

Las prestaciones de la Administracion Nacional de la Seguridad Social son las
correspondientes al area nacional de la Seguridad Social, interviniendo en una gama muy
amplia. Dentro de este marco, otorga jubilaciones y pensiones, asignaciones familiares de
las personas en actividad y subsidios familiares a las personas en etapa pasiva, y la

prestacion por desempleo, financiada por el Fondo Nacional de Empleo.
En la organizacién, dichas prestaciones estan clasificadas de la siguiente manera:

e Las prestaciones: Derivan en el otorgamiento de una suma de dinero e incluyen
las asignaciones familiares, la prestacion por desempleo, las prestaciones

previsionales y los reintegros a empresas.

e Los servicios: Estan vinculados al mantenimiento de las prestaciones y a las

tareas de informacion y registro, e incluye orientacion y asesoramiento al beneficiario,



recepcién de documentacion, otorgamiento de CUIL, opcion de régimen jubilatorio,
recupero de la historia previsional, cambio de datos, reconocimiento de servicios,
reajuste de haberes, repagos automaticos, certificacion de haberes, ausencias y
regresos al pais, vuelta a la actividad o pasividad, rehabilitaciones, eliminados e
impagos, cargos y descuentos, no pagos, salario familiar, notificaciones a beneficiarios

y subsidios.

En un principio también poseia facultades recaudatorias, pero por disposicion de Decreto
507, de marzo de 1993, la recaudacion y fiscalizacién de los tributos de la Seguridad
Social pasaron a ser competencia exclusiva de la Administracion Federal de Ingresos
Publicos (AFIP), organismo dependiente del Ministerio de Economia.

Con respecto a las denominadas Pensiones no Contributivas, que son aguellas
prestaciones otorgadas a las personas que nunca han realizado aportes, o lo han hecho
en forma insuficiente para acceder a un beneficio previsional, y que no tienen recursos
minimos de subsistencia; hasta la aparicion del Decreto 292/95 eran otorgadas por
ANSES. Por dicha disposicién, se transfieren al Ministerio de Desarrollo Social,
dependiente del Poder Ejecutivo, la tramitacion, el otorgamiento, la liquidacién y el pago
de las citadas prestaciones, a partir del mes de enero de 1996.

Vale aclarar que esta década del 90 coincidié con el auge del neoliberalismo, que surge
como una reaccion contra el denominado “intervencionismo estatal’”, que venia
desarrollando el estado de bienestar desde la crisis que se abre en los '30 .El
neoliberalismo, como el liberalismo clasico promueve la iniciativa privada y el libre
mercado como vias para como vias para alcanzar el bienestar social. Una de las
caracteristicas del actual neoliberalismo norteamericano , es que la actividad econdémica
debe ser desarrollada por empresas privadas en el marco de un mercado libre que se
construye sobre la base de la cooperacion voluntaria entre individuos que buscan su

beneficio y la satisfaccion de sus necesidades aprovechando al maximo sus recursos.

10



Las caracteristicas principales de dicha politica fueron las siguientes:

-La desregulacién, medio que elimina parte de los controles oficiales a favor de la
produccién privada de bienes y servicios.

-Desincorporacion de entidades publicas.

-Venta de bienes de inversion a particulares.

-Concesién a la iniciativa privada de servicios, principalmente los de comunicaciones y
transportes.

-Eliminacion de subsidios

-Reducciéon de la inversion publica que implicé, entre otras acciones, despidos de la

reparticién puablica y crecimiento del Ejercito Industrial de Reserva.

2. C)- CONTEXTO SOCIAL, POLITICO Y ECONOMICO.

Esta construccion politica tendiente a reducir al minimo la intervencion del Estado produjo
ademas la fuerte aparicion de organismos privados, como lo fueron la creacion de las
Administradoras de Fondos de Jubilaciones y Pensiones (AFJP). La iniciativa impulsada
por el entonces ministro de Economia Domingo Cavallo, fue sancionada el 22 de
septiembre de 1993 (ley 24.241) y estableci6 el desdoblamiento del sistema de
jubilaciones y pensiones, con un componente publico (de reparto) y otro privado (de
capitalizacion).

La reforma comenzo el 15 de julio de 1994, cuando se puso en marcha el sistema de
ahorro individual de aportes e inversion de los fondos en el mercado de capitales por
parte de las Administradoras de Fondos de Jubilaciones y Pensiones (AFJP).

Con ese esquema, quienes optaron por afiliarse a una AFJP destinaron gran parte de sus

11
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aportes a comisiones de las administradoras y ademas no podian volver al sistema

estatal, hasta que en 2007 el presidente Néstor Kirchner dispuso el libre traspaso.

Paralelamente a esto, la Anses iba quedandose atras debido a demoras en tramites,
irregularidades que se hacian publicas (como lo fue el caso de Pochad en Mar del Plata)®,
sistemas que eran antiguos y que no llegaban a satisfacer las demandas de sus
beneficiarios y que por supuesto quedaban opacados por la tecnologia preponderante de

un sistema privado que contaba con todo el apoyo econémico.

En este proceso todo organismo emparentado con la gestion publica (como es el caso de
Anses), se encontraba desprestigiado, en contraste con la progresiva “buena imagen” que

iba logrando la gestién privada.

Cabe sefialar que esta percepcion se apoyaba tanto en una formidable campafa
mediatica tendiente a resaltar lo privado como lo eficaz y transparente, como en una
comprobada mala administracion de los recursos de las cajas de jubilaciones, que en
repetidos casos se trasuntaba en el rechazo de la sociedad hacia este sistema publico de

reparto.

El marketing de las AFJP, en la despiadada lucha por el mercado, sacé a la calle a miles
de vendedores que le prometieron a sus potenciales afiliados rendimientos por encima de

la realidad.

Sin embargo, la experiencia demostraria que la gestion privada lejos estuvo de responder
a las enormes expectativas que habia generado en la sociedad argentina'y en ese camino
se recuperd la imagen del Estado como administrador y en su funcién de protector de las

personas que no encontraban cobertura de parte del mercado.

5 http://www.lanacion.com.ar/70332-pochat-seguia-la-pista-de-400-casos-de-corrupcion.
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Surge por entonces un periodo de recuperacion, que comenz6 tenuemente durante la
transicion del Senador a cargo de la presidencia Eduardo Duhalde, tras la crisis del 2001,
quien coloca frente a Anses a Sergio Massa. Pero recién seria con la llegada de Néstor
Kirchner a la presidencia en el afio 2003 que esta tendencia se iria radicalizando
progresivamente al compas de ir incluyendo sucesivos colectivos humanos que se habian
quedado fuera del sistema, deteriorando la posibilidad de robustecer el mercado interno y

la rueda virtuosa del consumo.

Por caso un ejemplo fueron los trabajadores despedidos por crisis derivadas de un pais
que se iba desindustrializando y que eran muy joévenes para jubilarse pero a la vez eran
muy viejos para reinsertarse en el mercado laboral. Para ese sector la Anses disefié
politicas de inclusion, tales como: Jubilaciones anticipadas o reconociendo el régimen
diferencial de calorias. Otro ejemplo es cuando una empresa importante como General
Motors (GM) tuvo problemas econdémicos hacia el primer semestre de 2009, momento en
gue la presidenta Cristina Fernandez de Kirchner decidio, como Jefa de Estado, otorgarle
a través de un préstamo de la Administracion Nacional de la Seguridad Social (Anses) la
suma de 70 millones de ddlares con garantia hipotecaria de la planta de General Lagos,
mas una prenda flotante sobre 15 mil vehiculos y los contratos de exportacion de la

compafiia.

A partir de esta iniciativa desde la Administracion se recalcod que “este préstamo no lo
firma un banco ni una entidad financiera, como debiera ser en cualquier economia
capitalista. Lo hace la Anses, con los recursos de los trabajadores argentinos, y lo hace
en condiciones sumamente convenientes para la empresa y los trabajadores".® Tanto fue

asi que el presidente de dicha compafiia en la Argentina, Sergio Rocha, terminaria

6 http://www.casarosada.gob.ar/informacion/discursos/21040-blank-92140671.
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anunciando en junio de 2009 que GM cancelé anticipadamente el 50 por ciento del
préstamo de 259 millones de pesos, a pesar de que el plazo original vencia recién en

2013.

Cabe resaltar que esta operatoria del gobierno argentino se enmarca dentro del concierto
general de promover politicas publicas que propendan a estimular el mercado interno 'y a
mantener las fuentes de trabajo cueste lo que cueste. Dicho esto resulta dable tener en
cuenta que entendemos por politicas publicas “los programas sectoriales y las acciones
concretas que emanan de las instituciones de gobierno como resultado de la interaccion

politica”. ’

La comunicacién es utilizada por los poderes publicos en apoyo de sus politicas y, en

especial, de aquellas que suponen una mejora de la posicion y el prestigio nacional.

Entendemos de este modo que la Administracion ha sabido canalizar la propuesta
crediticia tal cual fuera expuesto en parrafos anteriores, al tiempo que se dio a la tarea de
ir anunciando a través de la cadena nacional el hecho de haber nombrado a la Anses
como Unico responsable de semejante préstamo, demostrando a la sociedad a través de
los medios de comunicacion a su alcance (Intranet, ANSES Web, Facebook, Twitter,
revista Argentinos, etc.), como se habia realizado el proceso, siendo extremadamente
transparentes en difundir el monto total del préstamo, asi como el tiempo estipulado para
su devolucién y colocando a la Administracion en un primer lugar como responsable

absoluto.

Cabe destacar aqui una vez mas que todo este proceso estuvo marcado por una
saludable sinergia entre una solucion novedosa al problema de un posible cierre de una

fuente laboral trascendente y una forma de comunicarle al resto de la poblacion qué era lo

" Molina, 1. (1998). Conceptos fundamentales de Ciencia Politica. Madrid. Alianza Editorial. p. 98.
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que se estaba persiguiendo como objetivo desde el Estado Nacional con esta politica
publica. Entonces, a partir de determinadas pautas comunicativas, como los portales de
comunicacion o gacetillas diarias que partian desde Anses central para ser puestas en
escena en cada una de las localidades, no faltd oportunidad para difundir cada uno de los
avances que realizo la fabrica en constante relacion con la Administracion hasta el punto

de la cancelacion total de la deuda antes de que se venciera el plazo fijado.

Todo lo dicho anteriormente tenia particular importancia dado el hecho de la formidable
campafa opositora de los medios de comunicacion hegemodnicos, que se encargaron de
repetir incansablemente que dicha empresa nunca iba a poder devolver al circuito
economico del Fondo de Garantia de Sustentabilidad (FGS) el total de lo prestado, cosa
que la evidencia empirica terminaria por desmentir, arribandose a una solucién
impensada para la historia econdmica nacional, donde al tiempo que se preservaron las
fuentes de trabajo, no existi6 el pretendido impacto negativo sobre el Sistema Previsional

Argentino.

A partir de esta iniciativa surge la necesidad de salvaguardar o vigilar los ahorros de los
argentinos, a los que habia que hacer crecer a través de diversas inversiones,
demostrando siempre que se iban a realizar sobre una Unica linea: el criterio rector de la

rentabilidad social.

Cabe recordar que esta sigla del FGS empez6 a sonar cada vez con mayor fuerza en los
medios de comunicacion y llevé a muchisima gente a preguntarse en qué consistia el
mismo. Surgio asi la necesidad de explicarlo e insertarlo en la sociedad a través de
diferentes charlas explicativas que se realizaban en los diversos Centros de Jubilados,
campafas en centros turisticos, folleteria y carteleria que se distribuia por los diferentes

espacios publicos, etc.
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De esta manera se le hizo saber a la poblacién que el Fondo creado el 5 de diciembre de
2008 con la tarea de administrar 98.082 millones de pesos procedentes de las cuentas
individuales de los afiliados y beneficiarios en el régimen de capitalizacion, determiné el
nacimiento de un nuevo régimen, el SIPA (Sistema Integrado Previsional Argentino), que
elimind el sistema de capitalizacion privado de las AFJP, colocando a la Anses como el

Unico custodio de un sistema de régimen publico, solidario y de reparto.

En el marco de una politica estrictamente justicialista de redistribucion de la riqgueza y de
brindar cobertura a los mas vulnerables y desamparados, el gobierno encabezado por
Cristina Fernandez ide6 la implementacion de la Moratoria Previsional y la Asignacion
Universal por Hijo, para lo cual una fuente de financiamiento vital serian las retenciones
moéviles instrumentadas a partir de la sancién de la Resolucién 125, que tenia por finalidad
financiar dichas politicas y a la vez lograr que los precios internacionales de las

commodities que exportamos no se trasladasen al mercado interno.

Aqui, aunque aparezca desfasado de una linea cronoldgica tradicional, este tema
adquiere sumo interés a la hora de explicar lo que significaria una medida tan
trascendente para financiar dichas politicas publicas, que la Anses trataba, a partir del
despliegue de toda su agenda de prensa, de comunicar de la forma mas transparente
posible. Sin embargo, dicha tarea no le result6 facil ya que sus buenos propésitos se

vieron opacados por una serie de errores de instrumentacion en la 125.

Vale aclarar que dicha resolucién del Poder Ejecutivo Nacional apuntaba a establecer un
fuerte aumento de la taza de retenciones a las exportaciones de soja y girasol (en
proporcion al fuerte aumento de més del 100% en el precio internacional de la soja) y una
leve reduccidén de las tazas para el trigo y el maiz. Si bien puede decirse que la
Resolucion 125 de retenciones moviles tenia justificaciones mas que atendibles, no se

midio bien la fuerza del adversario y no se logré tampoco que esa resolucion estuviera
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correctamente segmentada para separar apropiadamente a los pequefios productores de
la Sociedad Rural. Al no hacer eso se provocé que “el campo” se cohesionara en torno a
una vieja idea ya instalada de que todos viviriamos del “campo”, siendo que con esta

medida se lo querria perjudicar.

Si bien con el tiempo el propio ministro de Economia Martin Lousteau reconoceria
haberse equivocado en el célculo de como instrumentar la 125, el error fundamental tenia

su raiz en una indebida politica de difusion de las razones que la motivaron.

Como se recordard la resolucion 125 generd una divisoria de aguas y un tremendo debate
en el pais para quedar finalmente sin efecto mediante el voto no positivo del
vicepresidente Julio César Cleto Cobos. Esta situacion intenté ser capitalizada por los
medios dominantes o hegemonicos, que intentaron armar un gran arco opositor y tuvieron
relativo éxito en las elecciones legislativas de 2009, con derrota incluida del oficialismo en
la provincia de Bs As. Ante este panorama desalentador el gobierno, lejos de turbarse,
redobl6 la apuesta impulsando toda una bateria de politicas publicas de significativa
trascendencia social, e incluso disputando la hegemonia mediatica, a través del impulso

de una nueva Ley de Servicios de Comunicacion audiovisual.

Asi como lo plantea José Luis Pifioel Raigada (1997) en su Teoria de la Comunicacion y
Gestion de las Organizaciones, en materia de comunicacién lo primero es retomar la
iniciativa. En lugar de estar a la defensiva y de tener que responder a los ataques que a
menudo son contradictorios, la institucidon debe retomar el control de los temas que van a
ser abordados. Para ello debe adoptarse una politica de transparencia, es decir,
proporcionarles a los distintos publicos las informaciones que ellos reclaman o
desconocen. Si una demanda de informacion no puede ser satisfecha se deberan dar las
razones, para evitar la propagacion de rumores. En consecuencia se deben reanudar las

relaciones con la prensa: difusion de comunicados, publicacion de aclaraciones,
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organizacion de ruedas de prensa, etc. La institucion se compromete a difundir
informaciones frecuentes, completas y exactas. En el marco de una crisis importante, con
amplio eco en los medios, seran sin duda necesarias muchas acciones llevadas adelante

diariamente para satisfacer las demandas de las agencias de noticias.

El criterio del autor en cuanto a que no se debe dejar que una falsedad repetida pueda
llegar a ser una verdad admitida, es necesario preparar mediante estrategias de

comunicacion en tiempos de crisis, las grandes lineas de comunicacion post-crisis.

En este punto la Ley de Servicios de Comunicacién Audiovisual fue la salida ideada por el
gobierno para no caer preso del discurso derrotista opositor, poniendo toda su voluntad en
destacar la Gestidén de sus politicas publicas de Inclusion, acercandolas lo mas posible a
la sociedad y dando comienzo de esta manera a una nueva etapa en su forma de

comunicar.

Es decir que de ahora en adelante se trataria de realizar una vasta obra de gobierno,
donde las politicas instrumentadas a través de la Anses jugaran un rol principalisimo, pero
con un salto cualitativo en la forma de presentarlas al publico a través de todos los medios

a su alcance.

Las medidas adoptadas por el gobierno durante el segundo semestre del 2009, le
permitieron mejorar su imagen. Asi, en un afio donde la crisis mundial hacia sentir sus
efectos sobre la Argentina, la presidencia de Cristina Fernandez recuperaba imagen
positiva al tiempo que se dividia la Mesa de Enlace por empezar a contradecirse los

intereses entre los pequefios productores y los de la Sociedad Rural.

En este periodo Anses comenzé a adquirir de forma paulatina un rol protagonico a traves
de la implementacion de un conjunto de politicas publicas que tienen como valor rector la

inclusion social. Esto supuso una profunda transformacion de las funciones, competencias
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y responsabilidades que la Anses tenia hasta entonces y que reflejé claramente en la

incorporacién de una concepcion amplia de la Seguridad Social.

En este marco el 29 de octubre del 2009 se crea la Asignacion Universal por Hijo para
Proteccion Social (AUH), por la cual se otorga dicha asignacion a los nifios menores de 18
afios cuyos padres no tuvieren trabajo o que estuvieran en la economia informal o que
ganasen menos del salario minimo vital y mévil. Dicho decreto N° 602 subordinaba la
percepcion del mismo al hecho de que tanto los chicos como las nifias fueran al colegio y
cumplieran con todos los planes de vacunacion y control sanitario. Dicha politica iba en
consonancia con la creacion de mas de 5 millones de puestos de trabajo, la incorporacion
al SIPA (Sistema Integrado Previsional Argentino) de 2 millones de argentinos y
argentinas que no hubieran podido jubilarse y entonces habrian quedado condenados a

una vejez sin ningun tipo de proteccion.

En este contexto se plantea la necesidad de contar con representatividad en los medios
de comunicacion y mediante campafias propender a mitigar y resolver los criticos
problemas sociales heredados, cuyas debilidades mas ostensibles eran la extension de la
pobreza, la fragmentacién social y la profundizacion de las iniquidades sociales. Fue
precisamente en este momento cuando asume el nuevo Director Ejecutivo de ANSES Lic.
Diego Bossio, quien en un contexto de diversificacion y generalizacién del uso de internet
y dispositivos moviles, propendi6 a poner al servicio de la sociedad canales de
comunicacion que previamente no existian: optimizaciébn en el acceso a gestiones y
tramites online, huella digital, Programa de Visita Segura, o del envio masivo de SMS y
mail, presencia en Facebook, Twitter y Youtube, respuesta a consultas a través de la linea

gratuita telefénica 130, como asi también Mi ANSES Movil, etc.

El siguiente hito en cuanto a los programas instrumentados por la Anses fue la creacion

del Programa Conectar Igualdad en abril de 2010, mediante el Decreto N° 459/10. El plan
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consistio en la entrega de 3 millones y medio de computadoras portatiles a estudiantes y
docentes de establecimientos publicos, en un plazo de tres afios, impulsando asi la
actualizacion de la ensefianza con los nuevos instrumentos. Esto en un contexto donde
para ese entonces unas dos millones de familias recibian un plan social o de empleo por
parte del Gobierno Nacional a través del Plan Jefes y Jefas, Plan Familias, el Seguro de
Capacitacién o el Programa de Insercién Laboral, mientras se estimaba que otro medio
millon de argentinos disponia de algun plan provincial o municipal. De esta manera se

calculaba que mas de 8 millones de personas eran asistidas por el Estado.

Por ese entonces comienzan a ganar espacio creciente las diversas campafas

encabezadas por Anses, las cuales estaban sustentadas en los siguientes valores:
Trabajo, Crecimiento, Prevision, Solidaridad, Inclusién Social, Amor y Futuro.

En consonancia con la idea rectora de seguir ampliando la inclusion social y al mismo
tiempo difundirla por todos los medios a su alcance, es que el actual gobierno decide, en
mayo de 2011, otorgar $220 al mes a las embarazadas que no percibieran otro ingreso,

para ayudar a bajar la mortalidad materna e infantil.

Cabe sefialar que esta Asignacion por Embarazo (AUE) es una prestacion dineraria a
todas las mujeres embarazadas residentes en el pais, que no tengan otra asignacion
familiar o empleo formal y la misma sélo podra ser percibida si la mujer se inscribe al Plan
Nacer y si cumple, ademas, con todos los requisitos y controles sanitarios
correspondientes, entre los que se incluyen las visitas al médico, ecografias y aplicacion
de vacunas, entre otros. Paralelamente se planeé desde el area de Comunicaciones
Internas que, a diferencia de otros programas implementados por la Administracién con
anterioridad, se trabajara en esta oportunidad directamente sobre la esfera territorial, lo
gue implico todo un despliegue del personal con formularios, remeras, folleterias, banners

y todo tipo de identificacion que permitiera llegar a cada hogar, valiéndose no sélo de las
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herramientas virtuales acostumbradas sino utilizando los puntos de contacto que facilitara
acceder al cara a cara con el publico beneficiario. De esta manera se pudo llegar a cada
futura mama estableciendo el principio y el fin del trAmite en todos los barrios, centros de
salud, dispensarios, centros de jubilados de cada localidad, quienes facilitaron la tarea de
difundir mientras que la Administracion hizo principal hincapié en resaltar la importancia
en donde con la inclusién social se puede lograr una sociedad mas integrada, justa y
equitativa en la que todos y todas puedan disponer y ejercer los mismos derechos y tener

las mismas oportunidades.
De esta manera, y a modo de ejemplo, se lanza la campana “Tu foco en la Inclusion”.

Dicho certamen tenia como objetivo reflejar a través de las imagenes el proceso de
inclusion social que tiene por eje las politicas publicas de la Argentina (cuyos hitos fueron
Amor, Futuro, Respeto y Trabajo). Estuvo dirigido a fotégrafos profesionales y aficionados
interesados en reflejar en sus obras la mirada de la sociedad sobre el impacto de las

medidas implementadas en los ultimos ocho afios por el organismo previsional.

Esta estrategia comunicacional vincul6 dos objetivos muy claros: el primero era demostrar
gue la Administracion resaltaba su presencia a través de las politicas publicas, y el
segundo, en forma subrepticia, ver el impacto que logra una forma de comunicacién que
procura en todo momento llegar a sus beneficiarios por su costado mas sensible, a
manera de lecturas con doble mensaje, donde por un lado tenemos el objetivo literal del
mismo y por el otro el sentido que esta mas alla de lo obvio.

Siendo que en el presente trabajo se ha escogido la Ciudad de San Nicolas, y teniendo en
cuenta que una de las estrategias comunicacionales presentes en UDAI San Nicolas fue
la instalacion del Rol de un “Referente de comunicaciones”, pasamos someramente a

sefalar sus principales competencias:
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Los referentes de comunicaciones son empleados que ademas de su tarea cotidiana en
su lugar de trabajo actian de nexo con la Direccion de Comunicaciones y el personal de
su ambito de trabajo, tanto para garantizar la circulacibn homogénea y rapida de la
informacioén institucional como para la transmisién y generacion de la misma desde sus
escritorios. De esta manera se refuerza lo que es Anses y lo que se realiza en cada
localidad y rincon del pais, tanto a través de los medios de comunicacién locales, como a
través del contacto directo con el publico. También es el responsable de prever posibles
focos de conflicto mediaticos e informar al instante al Area sobre los mismos, para que se
recolecten los antecedentes e informacion que luego permitan realizar un informe sobre la

evolucion de la situacion.

Las tareas del referente tienen que ver con mantener un contacto permanente con la
Direccion de Comunicaciones, a fin de mejorar las comunicaciones a través de la emision,
en tiempo y forma, de un mensaje univoco, transparente, directo, y entre otras tareas
destacadas, remitir todas las notas sobre Anses a partir de gacetillas de prensa y

boletines, para que sean publicadas en los medios de comunicacion locales.

Esta funcién del Referente de Comunicaciones alcanzé particular gravitacion a la hora de
promocionar el Programa Crédito Argentino del Bicentenario para la Vivienda Unica
Familiar (Pro.Cre.Ar), un nuevo plan de acceso a la vivienda que otorgd aproximadamente
500.000 créditos en 4 afos. El programa tuvo como objetivo atender las necesidades
habitacionales de los argentinos en las diferentes condiciones socioeconémicas,
contemplando la multiplicidad de situaciones familiares a resolver. Cabe recordar que
dicho programa fue anunciado por la presidenta Cristina Fernandez el 12 de junio de
2012, siendo que en San Nicolas tuvo lugar el desarrollo urbanistico mas importante de la

Provincia de Buenos Aires, lo cual colocé al Referente en la tarea de reportar a la
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Direccion de Comunicaciones los tareas antes mencionadas, al tiempo que se encargé de
gue el programa se difundiera de manera adecuada atento a la gran expectativa generada
en los beneficiarios, a partir de las 714 viviendas a ser sorteadas.

Por tratarse del primer crédito para viviendas en donde el gobierno, mediante Anses,
atiende una necesidad de primerisimo orden como tener un techo propio, las folleterias,
charlas y debates fueron infinitos, siendo que hasta la actualidad se mantiene latente la
expectativa gigante de un publico avido por conocer el préximo sorteo.

Cabe mencionar que mientras cierta prensa opositora procurd recortar la informacién a
meros datos estadisticos como fechas de sorteos, cantidad de beneficiarios, etc., el
Gabinete de Comunicaciones dependiente de la Administracién se dio a la tarea de
realizar diferentes spots publicitarios estatales en donde se multiplicaba la informacién
para poder ser replicados, remarcando una nueva configuracion de relacion
comunicacional entre el Estado y la sociedad.

Para la difusion de este Programa se conté con la televisacion en vivo de Loteria Nacional
recalcando la transparencia del sorteo y al mismo tiempo, mostrandole a todos los
argentinos la emociéon de una familia que estaba logrando por fin cumplir sus suefios ya
sea mediante entrevistas, fotos o publicidades, en donde cada protagonista imprimié una
parte de su historia, sin perjuicio de lo cual su calificacion estaba sujeta al cumplimiento
de los requisitos que trae aparejado todo crédito hipotecario.

Hasta aqui podiamos decir que quienes tenian llegada a las campafias de difusion,
tecnologias y temas de interés que se difundian televisivamente, era la parte joven o
activa de nuestra sociedad. Pero a partir del 21 de diciembre de 2011 se vislumbra la
necesidad de proteger a los adultos mayores y de contarles de manera precisa a través
de los medios de comunicacion las tareas que iba a llevar adelante la Administracion para
acercarles mayor proteccion en cuanto a su bienestar econémico, social y sanitario. Tanto
es asi que a fines de 2011 la presidenta a través de un anuncio por cadena nacional, junto
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con el Director Ejecutivo Diego Bossio, decreta un tope a las tasas de interés que se
aplican a los créditos otorgados a los jubilados ya sea por mutuales, cooperativas,
sindicatos, centros de jubilados, circulos y bancos privados que llegaron a cobrar tasas
usurarias que alcanzaron hasta el 159 %. De esta manera el Estado nacional puso en
evidencia ante la sociedad toda la estafa a la que eran sometidos nuestros adultos
mayores, al tiempo que puso a su servicio la Cuenta Gratuita Previsional, Cuenta Sueldo
de la Seguridad Social, remarcando que antes cada beneficiario debia pagar su propia
cuenta bancaria.

De manera inmediata se lanza el primer proyecto crediticio a favor y en total beneficio de
los jubilados y pensionados puesto en marcha por Anses, el Programa Argenta, con la
finalidad de aumentar el consumo y la produccion, al tiempo que se preservasen los
puestos de trabajo, teniendo en cuenta siempre el objetivo primordial de la Administracion

de promover la Igualdad y la Inclusién.

3 - APROXIMACIONES DE ESTUDIOS REALIZADOS:

El valor acerca de la necesidad de producir conocimiento sobre el tema de la
Comunicacion Estratégica en un organismo publico, como la Anses, se evidencia, en
relacion al relevo sobre lo ya estudiado dentro del campo de la comunicacién. A partir de
esta revision es posible inferir en que la problematica a tratar ha sido escasamente
estudiada, y poco se ha avanzado en lo referido a “La Comunicacion Institucional de

Anses”.
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¢, Qué se ha escrito o investigado sobre el particular? A continuacion se hara una
exposicion acerca de los antecedentes recogidos sobre la comunicacién en instituciones y

organizaciones y la importancia de la comunicacion estratégica dentro de las mismas.

Los licenciados Dionisio Egidos y Liliana Paez realizan un estudio sobre la importancia de
la comunicacion organizacional para la adaptacién y el orden. En esta investigacion

intentan definir el papel de la comunicacion en el &mbito de las organizaciones.®

La funcion principal de la comunicacién es la relacién con el entorno o medio ambiente.
Esta relacion se sitGa en lo interno, posicionando a la organizacion como emisora hacia
las personas que la integran y como recolectora de informacién sobre las condiciones de
ese entorno; en lo externo, como emisora hacia los publicos a los cuales ofrece sus
bienes y/o servicios y también como recolectora de datos acerca de las multiples fuerzas

interactuantes en el contexto.

En ambos procesos (interno y externo), los mensajes se centran en la generacion de la
imagen, elaborada a partir de los principios, valores, concepcion del mundo (entorno) y
fines que la organizacion sostiene y desea lograr. Esto segun los autores se asegura con
el desarrollo de politicas y estrategias de comunicacion que ocupan un lugar importante
en los planes organizacionales.

Vemos que desde este enfoque se trata sobre la necesidad de planear estrategias y
politicas dentro de la organizaciébn para la mejora de la misma a través de la

comunicacion.

8 Egidos, D. (2000). Comunicacion en instituciones y organizaciones: una aproximacion teorico-
analitica a su diversidad conceptual. Revista Latina de Comunicacién Social, 35.
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Otro acercamiento que reconocemos como antecedente es un proyecto de tesis de
Licenciatura en Comunicacion Social, de la Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales
Universidad Nacional de Jujuy. Del tesista Carlos Federico Gonzélez Pérez, noviembre

2003.°

Dicha tesina se baso en investigar; “La comunicacion interna en el Centro Cultural y
Museo Jorge Pasquini Lépez”. Dicho trabajo se apoya en la problematica que toda
institucion necesita organizarse y comunicarse, y toma la reflexion de la autora Annie
Bartoli, en donde afirma, que quienes estan al frente de numerosas instituciones, creen
que las acciones de comunicacion se dan de modo natural sin tener en cuenta que

conforman una problemética completa y global en la gestién de las organizaciones.

Aungue esta investigacion trate sobre la comunicacion interna, coincide sin embargo, en
algunos aspectos con la idea que se quiere transmitir sobre la comunicacién que lleva a
cabo un organismo publico. A partir de determinadas gestiones de comunicacién en
Anses, se fue gestando la imagen institucional, como primera medida se dan pautas
comunicacionales y esto logra sin embargo que hoy se reconozca a la institucion, es decir
gue logra establecerse sin su busqueda, su propia imagen de cara a su publico. En este
proyecto tomado como antecedente se aprecia una reflexion de la autora Bartoli en
cuanto a que no hay que dejar desprovista a una institucion de las acciones de
comunicacion ya que éstas no se logran de modo natural, para la escritora conforman la

problemética que atraviesa la organizacion.

% Gonzélez Pérez, F. (noviembre 2003). Para una buena comunicacién, lo mejor es empezar por
dentro. La comunicacion interna en el Centro Cultural y Museo Jorge Pasquini Lopez. (Tesina de
Grado). Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales. Universidad Nacional de Jujuy. U.N.Ju.

26



Podemos ver que se trata de una tesis en construccion sin embargo, nos es de gran

utilidad a la hora de ver desde que punto de vista se analiza la comunicacion institucional.

Otro aporte al que nos hemos acercado por pura coincidencia en cuanto a nuestro actor a
investigar, en este caso La Administracién Publica, tiene que ver con un estudio realizado,
a partir de una Tesis de grado de Lic. En Sociologia sobre la Administracién Publica en el

estado moderno. 1°

Si bien la autora ubica su interés desde el campo de los estudios sociolégicos, vemos en
los mismos, las descripciones que se acercan a vincular a la administracién publica en el
marco de un gobierno influyente y determinante especifico de resultados publicos, que se
encuentran acorde en su gran medida a su forma de funcionamiento interno y a su

interaccion con el contexto social que lo rodea.

Desde nuestro tema de interés “Analisis de la comunicacién Institucional de Anses”, nos
hemos aproximado a partir de su recorrido historico, a poder dilucidar las acciones
ejecutadas por el gabinete de comunicaciones que comprende la Instituciéon, en su

coyuntura con las medidas formuladas y llevadas a cabo por el Gobierno Nacional.

Valoramos del estudio anteriormente mencionado, la idea de marcar como imprescindible
gue cada administracion publica se encuentra inmersa dentro de un particular sistema
sociopolitico, cultural y econémico y que el surgimiento de cada doctrina, postulada como

maxima para el accionar de la administracion, se relaciona con un momento historico

10 Pérez Aramburu, E. (2011). La Administracién Publica en el Estado moderno: Enfoques tedricos
para el analisis de la administracién publica. (Trabajo final de Grado). Universidad Nacional de la
Plata. Facultad de Humanidades y Ciencias de la Educacion. Lic. En Sociologia. Recuperada de:
http://www.memoria.fahce.unlp.edu.ar/tesis/te.667/te.667.pdf
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especifico, donde diferentes grupos de interés vieron conveniente adoptarlas para llevar a

cabo politicas que respondieran a sus necesidades.

4 - MARCO TEORICO.

Para poder definir y hacer descifrable el concepto de la COMUNICACION ESTRATEGICA
EN LAS ORGANIZACIONES es necesario realizar un analisis de sus principales
contenidos e ir construyéndolo. Ningun hecho o fenbmeno de la realidad puede abordarse
sin una adecuada conceptualizacion.

Focalizandonos en aspectos tales como la comunicacion, comunicacién estratégica,
comunicacion en las organizaciones, la imagen institucional como reveladora de la
identidad, etc.; es como comenzaremos a describir nuestro recorrido teérico a partir de
apelar sobre diferentes autores y sus pensamientos e ideas que son litigantes y
apreciables a nuestro tema a investigar.

En primer lugar el término ESTRATEGIA. La palabra estrategia deriva del latin strategia,
gue a su vez procede de dos términos griegos: stratos (“ejército”) y agein (“conductor”,
“guia”. Por lo tanto, el significado primario de estrategia es el arte de dirigir las operaciones
militares. El concepto también se utiliza para referirse al plan ideado para dirigir un
asunto y para designar al conjunto de reglas que aseguran una decisién 6ptima en cada
momento. En otras palabras, una estrategia es el proceso seleccionado a través del cual
se prevé alcanzar un cierto estado futuro. Por ultimo, podemos nombrar la existencia de
los planes estratégicos, un concepto que suele utilizarse en el &mbito empresarial. Un plan
estratégico es un documento oficial donde los responsables de

una organizacién o empresa estipulan cual sera la estrategia que seguiran en el medio
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plazo. Por lo general, este tipo de planes tienen una vigencia de entre uno y cinco afios.
Entonces, concisamente se puede concluir que lo ‘estratégico’ sirve para lograr objetivos.!!
En segundo lugar, veamos el término COMUNICACION. Sobre él existen muchas
definiciones, pero analicémoslo brevemente desde la perspectiva de sus funciones. La
comunicacion sirve para cohesionar, educar, informar y persuadir. Funciones que pueden
ser usadas todas a la vez, por separado o agrupadas; funciones que también pueden ser
usadas para lo contrario, es decir, dividir, educar mal, desinformar, mal informar y

persuadir de que se haga lo contrario de lo que se debe o quiere hacer.

Si bien la comunicaciéon es un concepto muy utilizado, debe destacarse que, entre los
observadores, no existe total acuerdo en cuanto a las dimensiones del término. Algunos
sostienen que no hay comunicacion a menos que el receptor del mensaje sea afectado por
este. Otros, como Miller (1966), instan el hecho de que el estudio de las comunicaciones
propiamente dichas debe centralizarse solo en situaciones en que una fuente trasmite un
mensaje a un receptor con la intencién consciente de influir sobre su comportamiento. En
este aspecto, no considera que el campo de la comunicacion encierre situaciones en las
cuales el significado sea trasmitido en forma inconsciente de una persona a otra. Segun el
punto de vista de Miller, un candidato politico que cruza distraido la calle sin prestar
atencion a las sefiales, técnicamente no esta comunicando, aunque tal vez haya trasmitido

una impresion no intencional e influida sin advertirlo sobre quienes lo vieron.

La comunicacién se presenta como un proceso fundamental para el ser humano por
medio del cual se transmiten significados de modo interpersonal. Tal y como plantea
Wright (1993) “para los seres humanos, el proceso es a la vez fundamental y vital.

Fundamental en cuanto toda sociedad humana, desde la primitiva hasta la moderna, esta

11 hitp://definicion.de/estrategia/#ixzz3npDMX4AWQ
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fundada en la capacidad que el hombre tiene de transmitir sus intenciones, deseos,
sentimientos, saber y experiencia, de persona a persona.

Sabemos que en el caso de la Anses no tratamos con clientes ni se trata de una empresa,
por el contrario nuestros actores son el publico beneficiario y estariamos trabajando
dentro de un organismo estatal. Vemos la necesidad de establecer el vinculo entre
organizacion e institucion.

Partiendo desde “Psicologia Social de las Organizaciones: nuevos aportes” del autor
Leonardo Schvarstein notaremos como se relaciona la instituciéon con la organizacion. El
autor plantea que las organizaciones sociales son “organizacionalmente cerradas vy
estructuralmente abiertas, y entre lo abierto y cerrado que hay en ellas existe una
complementariedad descriptiva: no puede entenderse lo uno sin lo otro”.*2 Hay que evitar
que las organizaciones se conviertan en instrumentos para la neutralizacion de las
capacidades creadoras de las personas. “Es la consideracion del contexto la que debe
orientar la accion de los integrantes, y hay que dotar a la organizacion de la necesaria
flexibilidad para que se adapte a las demandas del medio. En este libro se afirma que la
capacidad de sostener las propias coherencias internas en el marco de un acople
estructural con el contexto, es lo que distingue a las organizaciones que mas perduran en
el tiempo. Una historia de la interaccién a través de la cual la organizacién realiza y afirma
su propia identidad es lo deseable”,'® y por lo tanto queda claro que en las organizaciones
todas es signo y todo adquiere un significado que remite voluntariamente o no a la

identidad del emisor.

12 Schvarstein, L. (1996). Psicologia social de las organizaciones. Nuevos aportes. Editorial
Paidés.. Cap 1y 2 (p. 14).

13 Schvarstein, L. (1996). Psicologia social de las organizaciones. Nuevos aportes. Editorial
Paidés.. Cap 1y 2 (p. 15).
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En este libro Schvarstein define a las instituciones “como aquellos cuerpos normativos
juridico-culturales compuestos de ideas, valores, creencias, leyes que determinan las
formas de intercambio social. Asi, sexualidad, vejez, trabajo, salario, tiempo libre, justicia,
religion, son instituciones universales que se particularizan en cada sociedad y en cada
momento histdrico”. '

Una instituciéon es un nivel de la realidad social que define cuanto estd estatuido, el
conjunto de normas y valores dominantes asi como el sistema de roles que constituye el
sostén de todo orden social. Por el contrario, para entender la dindmica del cambio social,
es necesario reconocer la presencia de una fuerza instituyente constituida como protesta
y como negacion de lo instituido.

El cambio social resulta de la dialéctica que se establece entre lo instituido y lo
instituyente, la fuerza instituyente que triunfa se instituye, y en ese mismo momento, se
transforma lo instituido y convoca a su instituyente.®

Para Schvarstein las organizaciones “son mediatizadoras en la relacion entre las
instituciones y los sujetos. Estas organizaciones estan atravesadas por muchas
instituciones que determinan <verticalmente> aspectos de las interacciones sociales que
alli se establecen (establecimientos con una finalidad social determinada)”. Este es el
concepto de atravesamiento.

Las organizaciones son unidades compuestas, definiendo como tales a aquellas en las
que nos interesa distinguir sus partes componentes, entre las cuales las interacciones que

se establecen entre los sujetos son fundamentales, por lo que la psicologia social de las

14 Schvarstein, L. (1996). Psicologia social de las organizaciones. Nuevos aportes. Editorial
Paidés.. Cap 1y 2 (p. 26).

15 Schvarstein, L. (1996). Psicologia social de las organizaciones. Nuevos aportes. Editorial
Paidés.. Cap 1y 2 (p. 27).
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organizaciones se estructura sobre esas interacciones y no sobre las propiedades
individuales de sus miembros.*®

Hay que subrayar el caracter de construccion social que presentan las organizaciones. En
efecto, las organizaciones son lugares “virtuales” que no existen més alla de la percepcion
que de ellas tiene un observador; estamos frente a un concepto cultural, convencional,
existente a través de la construccién que de él se hace y que existe en el lenguaje. Una
organizacion es un conjunto ordenado y estructurado de preceptos, una imagen
perceptiva (construccion perceptual y limites arbitrarios que ésta introduce).’

La organizacion es, para quien la observa desde adentro o desde afuera, la puesta en
escena de un orden simbdlico. La interaccién de los sujetos dentro de ella resulta el modo
en que éstos asignan significados a lo que alli acontece.*®

Sin embargo el autor al terminar de definir por separado organizacién e institucién realiza
una relacién en la cual localizamos nuestro interés debido a que creemos que es ésta la
base sobre la que subyace nuestro fenémeno.

La relacién institucién-organizacion, no se trata de una relacién unidireccional, sino de
determinacion reciproca. Las organizaciones en un tiempo y en un lugar determinado,
materializan el orden social que establecen las instituciones.

Es decir que las instituciones atraviesan las organizaciones y los grupos. Es este
atravesamiento institucional el que permite comprender como determinados modos de

hacer y de pensar se producen y se reproducen en una sociedad.*®

16 Schvarstein, L. (1996). Psicologia social de las organizaciones. Nuevos aportes. Editorial
Paidés.. Cap 1y 2 (p. 28).

17 Schvarstein, L. (1996). Psicologia social de las organizaciones. Nuevos aportes. Editorial
Paidés.. Cap 1y 2 (p. 29).

18 Schvarstein, L. (1996). Psicologia social de las organizaciones. Nuevos aportes. Editorial
Paidés.. Cap 1y 2 (p. 30).
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Nos resulta particularmente interesante esta vision dado que notamos las implicancias
que genera la comunicacion hacia los beneficiarios de Anses. Para esta clase de
institucion se ajusta perfectamente la definiciébn aportada por Muriel (1975): “este tipo de
comunicacion (la institucional) esta progresando a un ritmo creciente. Obedece, sin duda,
a la tendencia a la institucionalizacién, a la hiperorganizacién y en gran medida a la
estratificacion que se manifiesta en todo el mundo en diversos grados” (p.36). 2

Aqui se hace preciso remitirnos a Fernando Flores en “Creando organizaciones para el
futuro”, donde el autor introduce la idea de que la comunicacién resulta indispensable
para una organizacion en vez de ser so6lo una herramienta para el intercambio de ideas y
datos.

La razén por la cual la comunicacion es esencial para una organizacion es que ningun
individuo puede tener acceso a toda la informacién a la vez, no lo puede saber todo; sino
que debe pedir a otros que le proporcionen datos acerca del mundo. “La comunicacion es
mas que un intercambio de datos: es un compromiso social. La comunicacién es la
generacion de compromisos sociales, escuchar las declaraciones politicas que posibilitan
la existencia de una organizacion es escuchar peticiones y promesas especificas que

hacen al funcionamiento diario de la organizacion”.?

19 Schvarstein, L. (1996). Psicologia social de las organizaciones. Nuevos aportes. Editorial
Paidos.. Cap 1y 2 (p. 30).

20 Muriel, M. L; Rota, G. (1978). Comunicacion Institucional: Enfoque Social de Relaciones
Publicas. Informe provisional sobre los Problemas de la Comunicacion en la Sociedad Moderna.
Informe preparado por la Comision Internacional para el Estudio de los Problemas de
Comunicacion, Paris. UNESCO. (p. 36).

21 Flores, F. (1996). Creando organizaciones para el futuro. Santiago de Chile. Editorial Dolmen (p.
39).
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Asimismo, el autor explica que “la organizacion es un dispositivo construido para la
eficiente busqueda de los deseos individuales: las organizaciones son conjuntos de
individuos que cooperan para satisfacer deseos individuales y colectivos, es decir que las
organizaciones pueden anunciar metas u objetivos especificos, pero éstos en si mismos
s6lo surgen de la declaracion mas fundamental de un ambito de posibilidades, es decir
que la organizacion identifica su dominio de las posibilidades para formular los proyectos
especificos. Estas declaraciones politicas fundamentales producen la identidad y unidad
de la organizacién”.??

Para responder a las necesidades de nuestra investigacion en cuanto a que en Anses se
produjeron innovaciones tendientes a equilibrar la calidad, capacidad y eficacia,
verificandose un cambio paulatino en la imagen institucional proyectada sobre la sociedad
respecto a una identidad bien delimitada; nos apoyaremos en la obra de Restrepo (1995),
quien afirma que “los proyectos y las acciones de comunicacidon se constituyen en
conformadores de la identidad y cultura de cualquier organizacion, configurando
imagenes reconocidas por sus diversos publicos internos y externos. La comunicacién se
entiende como un entramado que da forma a la organizacion, lo que la informa haciéndola
ser lo que es”, a la vez que concluye que “la forma de ser se manifiesta en multiples
maneras como la organizacion se re-presenta, como se hace conocer, como comunica su
ser y siempre comunica a través de todas sus acciones”. en “Comunicacién para la

dinamica organizacional”®?

22 Flores, F. (1996). Creando organizaciones para el futuro. Santiago de Chile. Editorial Dolmen (p.
40).

23 Restrepo, M. (1995). Comunicacién para la dindmica organizacional. Signo y Pensamiento. N°

26. Universidad Javeriana: Facultad de Comunicacion y Lenguaje.
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Ahora para profundizar sobre como se desenvuelve la comunicacion en una organizacion,
apelaremos a la autora Bartoli (1992), quien establece que esta relacion entre
comunicaciéon y organizacién “se da en el momento en que resulta necesario definir
circuitos comunicacionales para organizar las unidades de trabajo de una estructura, y
que para desarrollar esa comunicacién interna es menester organizar su puesta en
marcha”.?

A partir de lo planteado en relacion a la comunicacion, y su importancia dentro de la
organizacion, vemos que la accion social, entendida como un acto con una significaciéon
subjetiva orientado hacia otra persona, incluiria al proceso comunicativo como un subtipo
de acto social que busca el éxito en la transmision de una determinada informacién, es
decir, la produccién en el receptor de un determinado efecto deseado. Nos referimos por
lo tanto, a toda clase de estrategia comunicacional llevada adelante por la Administracion.
Abordaremos por consiguiente el concepto de Comunicacién Estratégica, y a qué nos
referimos cuando hablamos de comunicacion estratégica dentro de las Instituciones.

La comunicacion estratégica debe ser entendida como un proceso participativo que
permita trazar una linea de propdsitos que determina el como se pretende alcanzar los
objetivos. Entendemos que en este tipo de comunicacion se requiere de una idénea
planificacién, entendiendo esta como el proceso por el que una organizacién, una vez
analizado su entorno en el que se desenvuelve y ya fijados sus objetivos ya sea a corto o
largo plazo, selecciona las estrategias mas adecuadas para poder asi lograr sus objetivos

y definir sus proyectos a ejecutar.

La comunicacion estratégica tiene como caracteristica que para el logro de sus metas,
sus actores utilizan el poder de la interaccion simbdlica en lugar de la fuerza o cualquier

otro sistema de interaccién fisica, cumpliendo de esta manera con al menos tres

24 Bartoli, A. (1992). Comunicacion y organizacion. Buenos Aires: Editorial Paidos.
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funciones principales; genera por parte de sus actores, una reflexion y un andlisis casi
peridédico sobre la relacion de una organizacion con sus publicos; Define una linea
directriz teniendo en cuenta siempre la coherencia en la pluralidad de informacion que se

gestan en una organizacion.

Para todos los seres humanos comunicarnos eficazmente es un gran reto, de ahi que las
estrategias de la buena comunicacion han sido denominadas por algunos desafios

comunicativos basicos (Rivers, 2004):

Escucha activa y reflexiva.

Retroalimentacion del mensaje recibido.
Esclarecimiento de la intencion.

Expresién clara y completa.

Uso de lenguaje sencillo.

Traduccion de quejas en solicitudes especificas.
Preguntas abiertas y creativas.

Reforzamiento de las palabras con acciones

© ©o N o o A w0 NP

Uso de varios canales.?®

La comunicacién estratégica es una interactividad, una tarea multidisciplinaria que
pretende adecuarse a las necesidades de una institucion en situaciones y proyecciones

determinadas. La investigacion apunta a conocer el entorno en el que la Anses opera.

No todas las comunicaciones son estratégicas. Debemos tener en cuenta que al momento
de determinar si una comunicacion es estratégica o no, los autores se han parado en

diferentes consideraciones para asi definirlas. Se puede pensar entonces, en que una

2 http://www.gestiopolis.com/el-proceso-de-comunicacion-como-comunicarse-efectivamente/

36


http://www.gestiopolis.com/el-proceso-de-comunicacion-como-comunicarse-efectivamente/

comunicacion es estratégica en cuanto a que las diferentes operaciones que se realizan a
partir de las lineas de accion inscritas en los objetivos de comunicacion, cuentan dentro

de su programa con una estrategia de la que parten y que al mismo tiempo lo guia.

En este marco Costa (2003), sefiala que la comunicacién es estratégica siempre y cuando
los objetivos de los programas del area se resulten de los que guian la gestion de la

organizacion.?®

Otra aproximacién al concepto de comunicacién estratégica es la que comparte el tedrico
de las relaciones publicas y la comunicacion politica Van Riel (1997), para quien la
comunicacion es estratégica cuando se encuentra ubicada en los niveles de decision mas
altos y ajustada a un enfoque corporativo; es decir cuando los profesionales del area
participan, junto con los directivos, en el desarrollo de la estrategia general de la
organizacion, porque aportan informacién sobre la interaccion entre la entidad y su
entorno. En este caso, la comunicacion acompafa el desarrollo de otros procesos claves
de la organizacion, lo que hace que se ejerza una accién transversal. En este nivel se
piensa la comunicacion como una funcion directiva, que alcanza su méaxima efectividad

cuando forma parte del proceso que se sigue para tomar decisiones corporativas.?’

Resulta relevante el andlisis de las estrategias comunicativas implementadas por la
Anses; ofreciendo varios servicios a los consumidores, por ejemplo en la mas destacada,

gue es su pagina Web www.anses.gob.ar; en donde la busqueda de informacién online,

permite una comunicacion bidireccional, entre personas o grupos sin importar donde se
encuentren. La comunicacién a partir de las diferentes estrategias comunicativas

adoptadas permitieron establecer un vinculo mas estrecho con su publico objetivo, donde

% Costa, J. (2003). La imagen Publica. Una ingenieria social. Medellin: Editorial Zuluaga.

2 Van Riel, Cess. B.M. (1997). Comunicacion Corporativa. Madrid: Prentice Hall.
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los beneficiaros pueden aportar todas sus sugerencias e ideas relativas a sus
necesidades, para que el organismo las procese en un sistema integrado que incorpore
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICs) a fin de poder brindar una
transparente y eficaz “calidad” de gestion.

En la actualidad, las TICs estan atravesando un proceso de muy rapido y profundo
desarrollo, lo cual tiene como consecuencia las diferentes modificaciones dentro de la
sociedad. Estas tecnologias se presentan cada vez ma&s como herramientas que

favorecen al fortalecimiento comunicacional de una organizacion u empresa.

Con el sentido de ampliar nuestra perspectiva de andlisis y estudio; incumbimos en
describir la nociéon que nos acerca el autor Canel (2007) sobre comunicacion estratégica
en organizaciones politicas y del sector publico. “Al hablar de organizaciones publicas se
precisa vincular a los tres poderes publicos: el ejecutivo, el legislativo y el judicial; es asi
que la Comunicacioén publica incluye, en consecuencia, la comunicacién gubernamental, y
por consiguiente las interacciones de un presidente, un ministro, un gobernador o un
concejal, pues a ellos les compete difundir los servicios que una entidad gubernamental,

cualquiera sea, presta a la sociedad”.?®

Pudimos visualizar que mucho se ha hablado he investigado sobre la comunicacion
estratégica durante alguna campafia electoral; pero qué seria lo que mantiene el vinculo
entre el poder y el ciudadano, posterior a una campafa electoral, que sin dudarlo debe
estar abundada de diferentes estrategias comunicacionales. Aqui es cuando se logra
diferenciar lo que seria una practica inicial y cotidiana dentro de las organizaciones, en
donde la comunicacién se enfoca desde una perspectiva puramente informativa, tanto

comunicando a la prensa lo que se considera que son las realizaciones mas importantes

28 Canel, M.J. (2007). Comunicacion de las Instituciones publicas. Madrid: Tecnos.
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llevadas a cabo por los Directivos, privilegiando el sentido unidireccional de la

comunicacion.

Asi como se ha intentado desde la Administracion publica, en nuestro caso la Anses,
buscé precisar formas de relacién a largo plazo entre su organizacién publica y los
ciudadanos, coincidimos con el autor Garrido (2003), quien sostiene que la comunicacion
estratégica esta destinada para miras a largo plazo, donde se deben cumplir objetivos de
una institucion y a la vez generar una imagen y respaldar una marca para conseguir una
permanencia en el tempo, ademas menciona que la comunicacion estratégica debe crear
redes de mensajes de las cuales den coherencia a la organizacion, pero nunca olvidando

a quién va dirigidos los mensajes. ?°

Otros autores (Tironi, 2001) definen a la comunicacion estratégica como “una practica que
emerge con la maduracion gque experimenta el campo de las comunicaciones en la
modernizacion de las sociedades cuyo objetivo es convertir el vinculo de las
organizaciones con su entorno en una relacién armoniosa y positiva desde el punto de

sus intereses y objetivos.

Las categorias precedentes, trascendentes en relacién al tema de estudio y al enfoque
gue se pretende en esta investigacion, deben articularse con la nocion de informacién. La
informacién es un bien social al que la poblacion tiene derecho a acceder (el Estado debe,
por cierto, tutelar ese derecho aunque la propiedad de los medios sean mayoritariamente
privada en el régimen capitalista). A riesgo de ser redundantes, debemos insistir sobre la

idea de que la sociedad tiene logico derecho a acceder a aquello que le pertenece, que no

2% Garrido, F.J. (2004). Comunicacién Estratégica: las claves de la comunicaciéon empresarial en el
Siglo XXI. Barcelona: Ediciones Gestién 2000.

%0 Tironi, E & Cavallo, A. (2001). Comunicacion Estratégica. Chile: Taurus.

39



es propiedad de los productores de las noticias ni de los proveedores de los medios de

produccién de las mismas, ni siquiera de los actores sociales que las generan.

Por este motivo desde los gabinetes de comunicacion se intenta no trabajar con la idea de
“primicia”, sino por el contrario, se trata de establecer un esquema de produccion y
distribucién de la noticia, y en este punto vale la pena destacar los efectos de este
esquema, ya que se ha naturalizado y por lo tanto tiende a no ser puesto en tela de juicio

(sobre todo por los receptores de las noticias en el momento de su consumo).

Aunque la informacion implica un determinado tipo de discurso, las condiciones materiales
de produccién y distribucién- como pretendemos demostrar en esta investigacion- influyen
y condicionan su naturaleza, fundamentalmente en lo que hace al requisito de la
veracidad de los datos que se pretenden transmitir. Por condiciones naturales de
produccién entendemos el potencial uso de recursos en materia de herramientas
comunicacionales de las que dispone la Administracién para elaborar las noticias y luego

ponerlas en la agenda diaria de todos los argentinos.

Finalmente no queremos pasar por alto el hecho de que es importante hacer mencién que
dentro del Organismo se vislumbra la aceptacién e importancia que tiene la comunicacion
estratégica para el buen desempefio de todas las funciones de la misma. Y no solamente
en la parte operativa, sino también de cara a su publico beneficiario, ya que la
comunicacion se puede crear para promover la identidad y mejorar el clima
organizacional. Es oportuno hacer notar que esto necesariamente se traduce en la
practica cotidiana de agenda de prensa, difusion, noticias y todo aquel material que se
disponga para que el ciudadano se informe, actualice, concurra, se guie etc.

Desde este punto de vista la gestion de la comunicacion estratégica se justifica como un
instrumento para el incremento de la productividad, es decir como un elemento auxiliar

para que el blogue operativo pueda desempefiarse adecuadamente. La comunicacion es
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el reflejo que sigue a la estructura de la organizacion; sin embargo, la estrategia no puede
estar en funcidon de la estructura, mas bien la estrategia de comunicacién orienta cudl

debe ser la estructura de la organizacion.

5- PLANTEO DEL PROBLEMA.

Teniendo en cuenta los avances logrados por la Administracién y el impacto que provocan
cada nueva implementacion de programas, ya sean Asignaciones Universales por hijo, la
Asignacion por embarazo, la ejecucion del programa Conectar Igualdad; surge la
necesidad de visualizar qué tipos de obijetivos estratégicos comunicacionales se gestan
dentro de la misma, apuntando a mantener y posicionar a la Anses como la Agencia

Social del Estado Nacional.

La comunicacion estratégica que adopta la institucion para lograr un objetivo, tiene que
ver con cumplir una misién, hacer realidad una vision en un entramado social del cual
forma parte; incluyendo la participacion activa del receptor y asi lograr mantener un

sistema social en el que todos ganen con sus acciones y con las acciones de los demas.

Como hemos descripto en capitulos anteriores; durante los Gltimos afios la Administracion
fue atravesada por diferentes contextos sociales, que impulsaron a su gabinete de
comunicacion a pensar no so6lo en una mejora constante de los servicios hacia sus
ciudadanos sino que se pensara en afinar las capacidades de ejecucion de politicas
publicas instrumentadas por el Gobierno Nacional como su adaptabilidad a los nuevos

escenarios que estas presentan.

Existiendo una clara vision de que logrando la implementacion de las TICS las mismas
acomparfien su firme decision de continuar acciones en pos de lograr mejores niveles de
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control y confianza, hacemos hincapié en poder visualizar de qué manera, y a partir de
qué herramientas comunicacionales se consolida el rol de Anses como organismo

ejecutor de las politicas publicas de Seguridad Social del Estado Nacional.

6 — OBJETIVOS DE LA PRESENTE INVESTIGACION.

OBJETIVOS GENERALES

Identificar la comunicacion estratégica que genera Anses en la Ciudad de San Nicolas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Explorar las diferentes Estrategias Comunicacionales del la Organizacioén.

Conocer de qué modo se construyd la imagen institucional de Anses San Nicolas.

Partiendo de que a través de la consolidacion de todos los proyectos se aspira a lograr un
avance por las distintas gerencias de Anses, afianzandose de métodos mas seguros y
proclives hacia la mejora continua de la prestacion de beneficios de la seguridad social,
demostrando que desde la administracion publica es posible encarar y materializar la

voluntad de mejora permanente en la calidad de los servicios que presta.

Tenemos en claro que para que esto se dé a conocer el area de prensa y difusion tiene la
tarea de disefiar la estrategia de comunicacién tanto interna como externa de acuerdo al
rol que Anses tiene en la sociedad y de llevarla adelante a través de diferentes lineas de

accion. La comunicacion resulta una herramienta fundamental debido a que cumple con la
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funcién y la responsabilidad de difundir y promover todo lo relacionado con los derechos,
obligaciones, procedimientos y novedades aparejados con el organismo. Sin perjuicio del
impacto que las mismas acciones del organismo generan en cada etapa de la vida de

millones de argentinos.

En la Anses San Nicolas institucién elegida se tomara como punto de partida el siguiente

supuesto:

En una institucion atravesada por una multiplicidad de organizaciones, la comunicacion
estratégica planificada es factor esencial en la consecucién de los objetivos a la vez que

explicita su imagen institucional de cara a la opinion publica.

La presente investigacién se centra en Anses Unidad de Atencién Integral (UDAI) San
Nicolas, centrando nuestro interés desde el 2003 a la actualidad. Partiendo de la idea de
que la comunicacion publica nace de la relacibn entre comunicacién y politica, y
visualizando esta Ultima como un quehacer constructor de conciencia, es precisamente en
el periodo que se analiza, que Anses se constituyé en un claro ejemplo de interaccion

entre el organismo y los destinatarios de los servicios que provee.

A partir del afio 2003 cambia sustancialmente el paradigma comunicacional,
trascendiendo la mera informacién para dar lugar a la participacion de la sociedad toda, lo
que significa ni mas ni menos que construir ciudadania. Ello no ha sido casual sino obra

de una politica destinada a producir dichos efectos.

En términos histéricos, ha ampliado radicalmente su base etaria, ya que a través de
concretas politicas sociales de inclusion, pasé de prestar servicios a la poblacion
considerada de la tercera edad, a acompafiar a la persona en todas las etapas de su

desarrollo, cubriendo las distintas contingencias que se producen en el devenir de su vida.
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Paradéjicamente y a pesar de la enorme importancia y complejidad que ha adquirido el
organismo desde la intervencién de un “Estado presente”, su estrategia comunicacional
se ha ido adaptando a los nuevos requerimientos de manera natural, perfeccionando el
proceso de intercambio de informacion, ampliando la retroalimentacion y aumentando la

transparencia en la gestion.

7-MARCO METODOLOGICO.

En este apartado se tomaran en cuenta las definiciones que realiza la investigadora Irene
Vasilachis de Gialdino con respecto a las técnicas cualitativas propuestas como

metodologia para realizar el abordaje a nuestro tema de investigacion.

Considerando que nuestra problematica a investigar es como a partir de las diferentes
acciones comunicacionales aplicadas a determinados periodos en la Anses, se fue

cimentando la imagen institucional de la misma.

Tomaremos para este marco metodoldgico las técnicas de investigacion “cualitativas”
desarrolladas por Irene Vasilachis de Gialdino: “En los métodos cualitativos se actla
sobre contextos reales y el observador procura acceder a las estructuras de significados
propias de esos contextos mediante su participacion en los mismos. El presupuesto
fundamental de las metodologias cualitativas es que la investigacion social tiene que ser

mas fiel al fendmeno que se estudia que a un conjunto de principios metodologicos™*

31 Vasilachis de Gialdino, 1. (1992). Métodos cualitativos |. Los problemas teorico-epistemologicos.
Buenos Aires: Centro de Editorial de América Latina. (p. 57).
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“La investigacion cualitativa constituye una tradicion particular en las ciencias sociales,
que depende fundamentalmente de la observacion de los actores en su propio terreno y
de la interaccién con ellos en su lenguaje y con sus mismos términos (...) sus diferentes
expresiones incluyen la induccién analitica, el analisis de contenido, la hermenéutica, el
analisis de linglisticos de textos, las entrevistas de profundidad, las historias de vida,

ciertas manipulaciones de archivos, entre otras”.%?

Una de las herramientas que vamos a utilizar y que va a hacer de gran importancia, son
los cuestionarios semiestructurados y el registro textual del material comunicacional
producido por Anses, ya que estas nos sirven para poder recoger toda la informacion
necesaria que proviene de las experiencias particulares de cada miembro de la
organizacion, sus valoraciones e inquietudes, asi como también conocer de forma mas

abierta las inquietudes y percepciones que tiene el publico para con la institucién.

Se pretende someter a discusion las posibilidades que ofrecen las entrevistas
semiestructuradas como instrumentos de recoleccidn de datos en el marco del paradigma

cualitativo de la investigacion.

Para Vasilachis el trabajo cualitativo es inductivo, y al no ser cuantitativo no comienza con

una hipétesis si no que genera hipotesis a partir de datos.

A partir de esta técnica nos acercamos a los diferentes grupos que componen la
institucion y su publico beneficiario, de los cuales no se tiene una representatividad

estadistica, pero si tipolégicas. Sobre ellos y mediante la misma sagacidad, nos

32 Vasilachis de Gialdino, I. (1992). Métodos cualitativos |. Los problemas tedrico-epistemologicos.
Buenos Aires: Centro de Editorial de América Latina. (p. 58/59).
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focalizamos en “recoger datos descriptivos, las palabras y las conductas de las personas

sometidas a la investigacion. Su tema es el estudio fenomenoldgico de la vida social”.3

Floreal Forni aporta que las estrategias de recoleccidon cualitativas “responden a una
sensibilidad especial, en que el instrumento es el propio investigador y las operaciones de
recolecciéon y codificacion aparecen estrechamente unidas, y a una doble hermenéutica;
en que hay que tener en cuenta la capacidad interpretativa de los sujetos de estudio y la
interpretacion que a la vez lleva a cabo el investigador desde los conceptos de su
disciplina y las reglas de su método™*. En suma el abordaje de la investigacion sera
sociolinglistico en tanto se adoptara como perspectiva el privilegio de las relaciones entre

el lenguaje y la sociedad.
La propuesta metodoldgica es:

e Recoleccion de datos
Esta es la fase de observacion y medida, que genera informacion. Se llevara a cabo

por medio de las siguientes herramientas:

e Un trabajo exploratorio en los archivos de la misma administracién, para construir
lograr un corpus documental de los diferentes trabajos que se fueron dando
comunicacionalmente.

e Cuestionarios a los informantes claves de Anses San Nicolas, ya seas operadores,
supervisores, coordinadores y jefes. La técnica de investigacion sera el cuestionario,
aunque éste no se volvera un instrumento rigido sino que servird de base para el

dialogo.

33 Vasilachis de Gialdino, I. (1992). Métodos cualitativos |. Los problemas tedrico-epistemologicos.
Buenos Aires: Centro de Editorial de América Latina. (p. 61).

% Forni, F. (1996). Estrategias de recoleccion y estrategias de andlisis en la investigacion social en
Métodos Cualitativos Il, la practica de la investigacion. Buenos Aires: Depalma Editor (p.87).
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e Andlisis:
En esta fase aplicamos la técnica de analisis del discurso para interpretar la

evidencia empirica construida.

8— ANALISIS Y CONCLUSIONES.

Una vez realizadas las observaciones, las cuales posibilitaron poder interiorizarme acerca
de la I6gica del funcionamiento de los actores involucrados y de la comunicacién que lleva
adelante la organizacion, prosegui por llevar a cabo las técnicas de recopilacion de datos
propuestas, para luego analizar la informacién obtenida, tomando como ejes algunas
cuestiones claves que me ayudaran a confirmar o desechar las observaciones que fui

vislumbrando en mi intervencion.

Segun las reflexiones que se llevaron a cabo en la Anses San Nicolas en torno a lo
comunicacional, encontramos que se percibe una satisfaccion general con la
comunicacion interna proporcionada por la Direccion General de Prensa y Difusién, como
asi también se observa de parte de los agentes entrevistados, el importante papel que
juega la comunicacion estratégica para poder brindarle a los ciudadanos una clara
difusién e informacién de las politicas publicas llevadas adelante por la Anses. Vemos en
diferentes agentes que el bienestar que exteriorizan, proviene de pertenecer a un

organismo estatal que se preocupa por ser transparente y eficaz a la hora de accionar.

En lo relativo al conocimiento por parte de los empleados sobre las tareas
comunicacionales ejecutadas por la Anses, infiero que a pesar de que sus funciones y

responsabilidades administrativas tienen que ver con gestionar desde el escritorio, los
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agentes estan informados y empapados de la misma artilleria con la que cuenta el publico
beneficiario, y que por lo tanto, todo desenvolvimiento del empleado esta sujeto a cada

nueva implementacion que lleve adelante la institucion.

En cuanto a la existencia de un modelo para gestionar la comunicacion, se encuentra una
tendencia de parte de algunos entrevistados a resaltar el esfuerzo vigoroso para
adaptarse lo mas pronto posible a los nuevos anuncios, que conllevan siempre la

implementacién de algan nuevo programa social.

Sin perjuicio de lo cual también surge una vision un tanto critica en cuanto a los plazos
disponibles para adaptarse a las nuevas politicas publicas, difundidas luego de un
anuncio por parte del gobierno. Sin embargo en su mayoria los agentes reconocen el

anuncio politico como una estrategia comunicacional adecuada.

En tanto la recopilacion de datos en el material comunicacional nos permitié acercarnos a
las herramientas que utiliza Anses para poder difundir e informar a los beneficiarios.
Notamos en este sentido que las paginas Web cuentan con un soporte que se adecla a
todo tipo de demanda, y que esta actualizdndose de manera continua. En cuanto a
graficas, banners y folleteria existe en lo comunicacional una vasta oferta que abastece al
beneficiario de informacion detallada, con una clara estrategia de apelacion a despertar la

sensibilidad a partir de imagenes y frases particularmente seleccionadas.

En relacién con las practicas a las que se acude para gestionar la comunicacion se
encuentra que Anses cuenta con una Direccion de Comunicaciones tendiente a fortalecer
su imagen a partir de posicionar a la institucion como un organismo modelo de gestion de

la Seguridad Social, optimizando y modernizando la relacién con el beneficiario.

A modo de conclusion se podria decir que a lo largo de todo este trabajo, hemos podido
dilucidar la importancia de la comunicacion en Anses a nivel general, ya que constituye el
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centro y sostén de todo su crecimiento. Pero al mismo tiempo podemos advertir que no
cualquier persona esta capacitada para plantear y desarrollar estrategias de
comunicacion. El rol del “Referente de comunicaciones” colocado en nuestro caso en
Anses San Nicolas, como en el resto del pais, es elegido por el Jefe de la oficina a cargo,
el mismo realiza tareas de difusion y produccién de contenidos comunicacionales, sin
tener una previa capacitacion, o estudio relacionado al campo, contando también con la
complejidad de realizar y cumplir al mismo tiempo con las tareas cotidianas de su puesto.
Entendemos por lo tanto que existe un amateurismo dentro del esquema comunicacional,
de cara al rol del referente de comunicaciones colocado en cada Unidad de Atencion
Integral (UDAI), una falta de profesionalizacién, por lo que se debe empezar a jerarquizar
el rol del referente de comunicaciones en el interior de la organizacion y definir la

identidad del mismo sobre la solidez de sus saberes y la definicion de sus funciones.

En una apreciacion personal, vemos que hoy Anses tiene presencia a Nivel Nacional,
haciendo uso de las mas novedosas herramientas de difusiébn y creando una de las
primeras oficinas virtuales. La Anses no significa otra cosa que incorporar al individuo a la
gestion, a la que naturalmente pertenece, pues hacia él se encamina todo el esfuerzo de
la administraciéon. No se trata de promocionar o publicitar una gestién, sino de incorporarla
a la sociedad a través de estrategias comunicacionales concretas, que proporcionen un

mejor y mas digno modo de vida.
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10- ANEXO 1.
a)- Direccion de Comunicaciones

b)-Organigrama:

Direccion de Comunicaciones - Areas

Director

Prensa y Difusion

Comunicaciones Internas

Gestion Técnica de Camparfias de Comunicacion

Coord. Contenidos Digitales

Coord. Comunicacion Directa

Internos: 11444/11007/11263/11057/11154.
Correo electrénico: prensa@anses.qgob.ar

Coordinadora
Malena Anania -

Staff

Carlos Abregu -
Camila Fusman -
Emilce Coluccio -
Miguel Distefano -
Marcos Larre -
Sebastian Poletto -
Jesica Manillo -
Florencia Torregrosa -
Matias Garcia Rams -


http://areas/director.htm
http://areas/prensa.htm
http://areas/internas.htm
http://areas/campanias_comunicacion.htm
http://areas/contenidos_digitales.html
http://areas/comunicacion_directa.html
mailto:prensa@anses.gov.ar

Redes sociales

Staff

Maria Celeste Del Moro -

Daniela Johana Miranda -

Federico Octavio Diaz Mastellone -
Diego Pérez Harguindeguy -
Mariano Gabriel Fusco -

Ana Paula Crespo -

Diego Ariel Capelluto —

Correo electréonico: comunicacionesinternas@anses.qgob.ar

Coordinadora
Andrea B. Perelli -

Staff
Juliana Garbovesky -
Maria de Lujan Rava —

Coordinador
Nicolas Rotelli -

Staff
Laureano Rojas -

Disefiadores
Florencia Ulecia
Lucas Guibert
Emilio Gril
Laura Rojas
Lucas Saconi

Correo electronico de Disefio grafico
grafica.anses@gmail.com



mailto:comunicacionesinternas@anses.gov.ar
mailto:grafica.anses@gmail.com

Coordinador
Nicolas Pailhé -

Staff
German Delaporte —



11-Anexo ll.
a) Paginas web.
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12- Anexo lll.
a) Redes Sociales

https://www.facebook.com/ansesgob/?ref=ts

o Contrasefia
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13. Anexo IV. Campaiias
Tu foco en la inclusién

http://www.anses.gob.ar/tu-foco-en-la-inclusion/
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14- Anexo V.
Revistas — Graficas - Folletos

http://multimedia.anses.gob.ar/revista
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PORQUE NO HAY NADA MAS LINDO

QUE LLEGAR A TU CASA

Con cada casa en construccion, se construyen muchas cosas més, un suefio, un futuro, una vida
mejor. El programa PRO.CRE.AR. sigue haciendo realidad el suefio de la casa propia para miles de
argentinos. Y vos fambién podés sumarte, inscribiéndofe en www.procrear.anses.gob.ar

PATaAw.Avaw.

\ 'v
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Conectar Igualdad

http://multimedia.anses.gob.ar/grafica/marzo-49
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Asignacion Universal por hijo

http://multimedia.anses.gob.ar/grafica/asignacion-universal-por-hijo
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S Whl'm Inclusién para
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PROTECCION
SOCIAL PARA
MAS FAMILIAS

madres podran
v covraras
ASIGNACIONES
FAMILIARES,
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Folleto

Triptico visita segura frente

)]

Informacién
Verificador de Personal
autorizado por ANSES

Cay
"3l de denunciyg

ANSES

seguridad

Triptico visita segura dorso

¢QUE ES VISITA SEGURA?

Es un programa que permite verificar la
identidad de los age NSES que
visitan los domicilios de titulares de
prestaciones.

éPor qué se implementa
VISITA SEGURA?

Se implementa en respuesta a los casos
de fraude y estafa por parte de personas
que se presentan como personal de
ANSES en domicilios particulares.

éCudles son las nuevas medidas de seguridad?

Verificacion
automatica
de la identidad

v

validacién automatica =

CONTRASENA VERBAL
clave numérica do 4 digitos.

(£ () @8 o

Tu seguridad, nuestra prioridad

1 de los

mpk

Diego Bossio
Diractor Epcutivo s ANSES

www.anses.gob.ar/visitasegura

www.anses.gob.ar

ANSES 2.0

L]
w@ éCOMO VERIFICAR LA IDENTIDAD DE UN AGENTE DE ANSES?

ON DE LA IDENTIDAD
5 DE LA PAGINA WEE

www.anses.gob.ar/
visitasegura

Llamar al 130, opcién 6.

Enviar un SMS al 26737
VISITASEGURA__ legajo,__Contrasefia verbal

Ei sistema responderd automaticamente.

VISITA SEGURA
licaciones.
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Triptico Tarjeta argenta frente

¢{DONDE COMPRAR?

todo el pais a co
ie hasta 30%.

¢COMO CONSULTAR LOS
COMERCIOS ADHERIDOS?

en www.argenta.anses.gob.ar

Triptico visita segura dorso

IDENTIFICACION
DEL JUBILADO

Tarjeta ARGENTA e

Ntif

REALICE SUS TRAMITES
Col arjeta ARGEN'

ANSES y en
CLUB ARGENTA

) Tarjeta ARGENTA v
r un pr )

CONSULTA DE CONSUMOS

1

. Ing n www.anses.gob.al 5n
MI ANSES.

2. In

3. for >
“Mis consumos” v

PRESTAMO ARGENTA

Con su Tarjeta ARGENTA tiene |a posibilidad de
obtener un préstamo de hasta $30.000
€n 40 cuotas n
4 A\
%iaMEioRTASA @ L
DEL MERCADO

-
#< HASTA UN 50% EN EFECTIVO

# SIMPLE
# RAPIDO

CAPITAL 12 CUOTAS 24 CUOTAS 40 CUOTAS
$30000 $3.042 51757 $1.280
$20.000 $2.028 $1n $854
$15000  §1521 3879 $640
$10.000 $1LO14 $586 $427
$5.000 $507 $293 $213

ARGENTRA  ANSES

6034 8899 1234 5678

ANTONIO DIEGO RODRIGUEZ

15435826124

VIG 06/14 ~05/19 @mlu«mahm

\

- o

TARJETA DE IDENTIFICACION UNIVERSAL

PARA JUBILADOS Y PENSIONADOS

ANSES orec o

Activa
Correo Argentino
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Diptico Asignaciones Familiares frente

ANSES
Asignaciones
Familiares

para personas con discapacidad

R

-

Mi ANSES Movil
www.anses.gob.ar '% ) www.anses.gob.ar

Diptico Asignaciones Familiares dorso

Asignaciones Familiares para Requisitos para el cobro de las asignaciones
personas con discapacidad
ASIGNACION FAMILIAR ASIGNACION UNIVERSAL
POR HIJO POR HIJO AVUDAANEUSACLOLAH MATDEOR‘:"?AD
CON DISCAPACIDAD ‘CON DISCAPACIDAD
REQUISITOS L v A ‘
DEL TITULAR L 5 X " R o X i "
. icarbr o cada o
: t v i ¥

REQUISITOS * Contar e "

DEL HUO PSSR o Feghla -
Certificado Unico d TIPO DE PAGO

Discapacidad

rmite acceder

tema de salud y a beneficios que la ley

ndscapacidad @ mMPORTANTE
ional de Rehabi

* La autorizacién para el pago de la Asignacion por Hijo con Discapacidad puede ser de caracter permanente
ok o transitorio. £n el caso de que sea transitoria y continue la enfermedad, tres meses antes del vencimiento
Sy a0t ANGES debe efectuar una nueva solicitud para el otorgamiento de la autarizacion. Previamente, debera tramitar la
renovacion del CUD o del certificado de ley nacional o provincial segun corresponda

0800-555-3472 * Los b dela ) por D pleo perciben las Asignaciones Familiares junto con el pago de
www.snr.gob.ar la prestacion, siempre que acrediten al grupo familiar al inicio del tramite.




15- Anexo VI.

ENTREVISTAS

Entrevista (1)

Dia y horario: San Nicolas 15 de Octubre de 2015 a las 09:42 HS
Duracion: 05:54 minutos.

Nombre y Apellido: Bazan Aracelli.

Edad: 55

Profesion y Estudios alcanzados: Terciario. Técnica en Analisis de sistema.
Sector al que pertenece en Anses: Coordinadora de Administracion.

Afos de antigliedad en el organismo: 35

Yoseli: ¢ En qué momento de su labor cotidiana cree que su accionar se ve atravesado

por las cuestiones comunicacionales de Anses?

Araceli: Y en distintas etapas, tanto diariamente o0 semanalmente o0 mensualmente.
Nosotros recibimos dentro de lo que es el area de administracion todo lo que es la parte

de folleteria (piensa) formularios, que es lo que después se va a reflejar en el publico.

Yoseli: ¢ Hasta dénde te interesan las innovaciones comunicacionales que se han dado en

el dltimo periodo?

Araceli: Es importante, porque la gente puede acceder mas facilmente a todos (piensa)
todos los tramites que se realizan dentro de Anses. A través de folleteria, a través de la
pagina web. También a través de medios de prensa de difusién que hacemos desde el

Anses a los medios locales

Yoseli: ¢,Cree que la comunicacion resulta un factor estratégico en lo que significan las

politicas publicas instrumentadas a través de Anses?

Araceli: Si. (Silencio) Si, porque es el modo de llegar mas rapido a los individuos
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Yoseli: ¢ En qué momento noto que hubo un cambio con respecto a la llegada de sus

nuevas implementaciones, tanto en materia de gestion como de difusion?
Araceli: Y hace aproximadamente diez afios, 2003/2004 en adelante.
(Silencio)

Yoseli: ¢Y en que lo pudiste ver? ¢ Qué existia antes o que faltaba?

Araceli: No, antes no habia tantas llegada ni a los medios ni a la gente porgue no habia
tanta folleteria, ni estaba la pagina web por la cual la gente puede acceder o las lineas
telefénicas, que es una linea telefnica gratuita y (piensa) Y también las visitas que se
hacen a los distintos barrios.

Yoseli: ¢ Ha notado que la direccién de Comunicaciones de Anses se haya adecuado en
tiempo y forma luego de algun anuncio oficial por parte del Gobierno? ¢ Puede describir

algun caso en particular?

Araceli: Si (piensa) Por ejemplo cuando se implementd la tarjeta argenta para jubilados.
Se hizo el anuncio oficial y ya al dia siguiente, a las 24 horas Anses ya estaba trabajando

con todo lo que es difusién y asesoramiento al (hace una pausa) a la gente.

Yoseli: ¢ Crees que la agenda de Prensa y Difusion de Anses a la cual tienen llegada

todos los ciudadanos es la adecuada?

Araceli: (piensa) Si. Es la adecuada. (Piensa) Porque hay varias, entre ellas el teléfono
celular que es lo que la gente mas (piensa) digamos, tiene disponible a mano y que con
los teléfonos celulares se puede acceder a la pagina nuestra, al teléfono gratuito que es el
130 y esta conectado casi diariamente o inmediatamente con lo que son las nuevas

informaciones que da Anses.

Yoseli: ¢ Cudles son las herramientas comunicacionales de uso habitual por el organismo

mas destacadas?
Araceli: (Piensa) La pagina web.
Yoseli: ¢ Y por qué?

Araceli: Y porque en este momento en esta época de (piensa) de la globalizacién, de lo

que es internet y demas es lo que mas acceso tienen todas las personas. (Silencio)
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Yoseli: Barbaro
Araceli: Porque desde cualquier teléfono se puede acceder.

Yoseli: ¢ CoOmo evalta el material de folleteria, banners, graficas, etc.?¢Podria realizar

una breve comparacion con la de los afios anteriores?

Araceli: No, afios anteriores no existia el tema de la folleteria ni los banners (piensa)
directamente se asesoraba de boca a boca, digamos. Ahora es como que (breve silencio)
estaba bueno que haya todo ese tipo de llegada facil a la persona.

Yoseli: bueno Araceli, te agradecemos.

Entrevista (2)

Dia y horario: San Nicolas 20 de Octubre de 2015 a las 08:13 HS
Duracion: 06:21 minutos.

Nombre y Apellido: Pérez Maria Luisa.

Edad: 57

Profesién y Estudios alcanzados: Abogada. Universitaria y Maestria sobre desarrollo

humano. (En curso).
Sector al que pertenece en Anses: Servicio Juridico Permanente.
Afnos de antigiedad en el organismo: 30

Yoseli: Bueno Marisa ¢,En qué momento de su labor cotidiana cree que su accionar se ve

atravesado por las cuestiones comunicacionales de Anses?

Maria Luisa: Permanentemente. (Silencio breve) Tengo que recurrir a la pagina, al toque.
En cada momento por cada actividad que desarrollo. Porque nosotros dependemos

muchisimo de (piensa) de todo lo que es web.

Yoseli: ¢Y con respecto a la gente?
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Maria Luisa: ¢ A la gente?
Yoseli: A los beneficiarios. ¢ Como ves tu labor tu labor cotidiana con relacion a eso?

Maria Luisa: Bueno, nosotros muy muy en contacto no estamos con el beneficiario,
porque la actividad nuestra es juridica, es de escritorio. Pero, se ha ampliado, se ha
ampliado terriblemente, antes atendiamos el triple de personas que las que se atienden

ahora.
Yoseli: Perfecto.
Maria Luisa: Estimo que porque la pagina web responde. ¢,no?

Yoseli: ¢ Hasta dénde te interesan las innovaciones comunicacionales que se han dado en

el ultimo periodo?

Maria Luisa: Para mi es importantisimo. (Breve silencio) EI manejo de la informacién,
estamos en la edad del conocimiento (risas) he, 6sea quien informa, esta dando un
instrumento importantisimo a la persona que es informada, no. Y a men que puede recibir
el feedback, puede recibir la, la retroalimentacion, he. Y aportando nuevas ideas que a

veces se toman en cuenta.

Yoseli: Barbaro ¢ Crees que la comunicacién resulta un factor estratégico en lo que

significan las politicas publicas instrumentadas a través de Anses?

Maria Luisa: Es fundamental. Hoy por hoy, realmente el diario (piensa) la informacién que
esta al instante, que se va poniendo a disposicién de la gente en el dia a dia es (piensa)

importantisima. Estratégicamente hablando, es fundamental.
Yoseli: ¢,Por qué crees que es importante para el Anses?

Maria Luisa: Para Anses, porque ha, esta desarrollando un montén de actividades nuevas
para nosotros que antes eran impensadas. Con lo cual tenemos una capacidad operativa
impresionante, que se vio aumentada y a pesar de eso resulta obvio (lo resalta) de que
no estamos saturados porque mucha de, mucha, mucha gente se sirve digamos a través

de la web.

Yoseli: Barbaro ¢ En qué momento noto que hubo un cambio con respecto a la llegada de

sus nuevas implementaciones, tanto en materia de gestion como de difusion?
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Maria Luisa: y en materia de gestidn, te podria decir que empezaron las primeras
modificaciones en el afio 93. Pero en estos Ultimos afios, resulta evidente, hemos llegado
al maximo, 6sea, se ha trabajado terriblemente en el tema (se traba) comunicacional,
esteee (breve silencio) y es absolutamente diferente y era impensado que Anses
estuviera en Twitter o estuviera en la web. Eeh hoy por hoy lo encontras donde queres.

Yoseli: ¢ Ha notado que la direccién de Comunicaciones de Anses se haya adecuado en
tiempo y forma luego de algun anuncio oficial por parte del Gobierno? ¢ Puede describir

algun caso en particular?

Maria Luisa: Que recuerde haber...(piensa) yo lo Unico que se te decir, es que inclusive
ellos han, como por ejemplo, el aumento de las asignaciones familiares que (breve pausa)
necesita o requiere de una implementacion porque hay que adaptar los sistemas, eeeh,
Anses a veces a, a llegado a comunicar antes de, de que se aprobaran las leyes quee,

que autorizaban, ésea, es en tiempo real. Eso nunca habia pasado antes.
Yoseli: Eso lo viste en un anuncio y automaticamente (hablan las dos juntas)

Maria Luisa: casi antes! Antes de que, de que lo anuncie la Presidenta Anses lo a (se
traba) lo tiene resuelto y a la semana aparece la ley o el decreto.

Yoseli: Perfecto

Maria Luisa: Osea, hasta que anticipan. Es una tarea realmente (pausa)
Yoseli: Agil.

Maria Luisa: Valorable. Si si si si. Estan en tiempo real, Que no es facil.

Yoseli: ¢ Crees que la agenda de Prensa y Difusion de Anses a la cual tienen llegada

todos los ciudadanos es la adecuada?

Maria Luisa: Hoy por hoy es la mejor (pausa) no por algo hemos recibido el premio, eh, a
la pagina web. Es un premio importantisimo, por lo menos los, los que saben dicen que no
se les da a cualquiera, (pausa, piensa) esteee, las web obviamente siempre se pueden
mejorar y lo que veo si, es que hay un sistema, hay una gestion en mejorar, continua eh,
cada dia nos cambiaron la pagina, metieron cosan nuevas, facilitaron ehhh (piensa) el, la
tarea, la practicidad, asique (breve pausa) esto y con... es la adecuada hoy, y supongo

gue va a seguir perfeccionandose hacia un futuro.
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Yoseli: Perfecto (breve pausa) ¢ Cuéles son las herramientas comunicacionales de uso

habitual por el organismo mas destacadas?

Maria Luisa: (piensa) ehhhh y la pagina web. Esss (alarga la palabra) mas que destacada,

es esteee (breve pausa) la més utilizada.
Yoseli: (esciente a la respuesta)

Maria Luisa: Y cada vez se ha simplificado el manejo, 6sea, pensa.. Pensemos que una
parte de nuestros beneficiarios son ancianos, no? Es gente que probablemente, que le
cuesta mucho ingresar o utilizar las herramientas ehhh (piensa) que nos ofrecen las
Redes Sociales, pero Anses ha solucionado eso practicamente, porque no no, no hay
quejas al respecto, quejas que si hubo en tiempos anteriores a pesar que también

teniamos una pagina web no? Hoy por hoy bien.

Yoseli: ¢ Como evalla el material de folleteria, banners, graficas, etc.?¢ Podria realizar

una breve comparacién con la de los afios anteriores?

Maria Luisa: (se rie) En los afios anteriores no existia (vuelve a reir) existia alguna
revistita que llegaba al interior, de cuando en vez y menos de vez en cuando, no es
cierto...Por supuesto, dsea, estamos hablando de dos tipos de comunicaciones, yo te

estoy hablando de hasta como una receptora de la comunicacion interna de la, de la
Yoseli: Del organismo

Maria Luisa: Del organismo ¢,no? (breve pausa) En cuanto a mi, yo estoy plenamente
satisfecha. Por supuesto que hay cosas que se pueden mejorar, no es cierto. Pero. Ehh
llevar la revista, la folleteria. Osea Anses esté en los medios, esta con la gente enserio, en
cualquier momento, en todo momento (lo resalta) mas que en cualquier momento. Pero es

enserio.

Yoseli: Bueno Marisa, te agradecemos. Muchas gracias.

Entrevista (3)
Dia y horario: San Nicolas 19 de octubre de 2015 a las 07:58 HS
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Duracion: 07:48 minutos.

Nombre y apellido: Aversano Sergio.

Edad: 44 afios.

Profesion o Estudios alcanzados: Secundario Completo

Sector al que pertenece en Anses: Coordinador, Gestion de Beneficios.

Afos de antigliedad en el Organismo: 24 afos.

YOSELI: ¢ En qué momento de su labor cotidiana cree que su accionar se ve atravesado

por las cuestiones comunicacionales de Anses?

SERGIO.A: Si hoy es muy importante toda la parte comunicacional por el tema de que la
gente ya al momento de venir a iniciar un tramite ya puede tener acceso a la
documentacién para, en cuanto al hecho de la documentacién que debe traer, el tema
esté ordenada por turnos, eh, y ya tener una idea de los requisitos, eso facilita muchisimo

el tema de que la persona no tenga que venir varias veces para poder iniciar su tramite.

YOSELLI: ¢ Hasta donde le interesan las innovaciones comunicacionales que se han dado

en el ultimo periodo?

SERGIO.A: No, son importantisimas!, de un alta importancia porque hoy estamos en una
era de las comunicaciones y realmente, que la gente pueda saber de antemano, durante
la tramitacion de su beneficio y con posterioridad sus derechos, con posterioridad que se
hayan acordado sus beneficios, facilita y permite liberar muchos tiempos para utilizar los

recursos humanos en la liquidacion de los tramites.

YOSELLI: ¢ Cree que la comunicacion resulta un factor estratégico en lo que significan las

politicas publicas instrumentadas a través de Anses?.

SERGIO.A: eh si, eh digamos, desde direccion ejecutiva de acuerdo a los lineamientos
gue tiene, y las lineas que sigue, utiliza la comunicacién para comunicarle a la sociedad

que tipo de Anses quiere construir.
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YOSELLI: ¢ En qué momento notd que hubo un cambio con respecto a la llegada de sus

nuevas implementaciones, tanto en materia de gestion como de difusion?.

SERGIO.A: El cambio fue en el 2008 con la creacién del SIPA, que es el sistema
Integrado, o sea, antes de que, podemos decir que hasta el 2002, Anses era un ente
residual que estaba camino a desaparecer porque los beneficios quedaban en mano de
las AFJP, en la medida que Anses se hace cargo de los tramites de las AFJP primero a
partir del 2002 y después a partir del 2008 administrar los fondos, cambi6 absolutamente

el perfil del organismo.

YOSELLI: ¢ Ha notado que la Direccion de Comunicaciones de Anses se haya adecuado
en tiempo y forma luego de algin anuncio oficial por parte del Gobierno? ¢, Puede

describir algtn caso en particular?.
SERGIO.A: eh... (PIENSA) pide que le repita la pregunta.

YOSELI: ¢Ha notado que la Direccién de Comunicaciones de Anses se haya adecuado
en tiempo y forma luego de algun anuncio oficial por parte del Gobierno? Es decir algun
anuncio que haya hecho el gobierno y que desde Anses se haya implementado al otro

dia, o sea inmediatamente, cémo lo hemos llevado adelante.

SERGIO.A: Es un tema muy dificil de manejar por el tema de que ante los anuncios del
gobierno nacional, es como que se cuida el tema de que la primicia sea del momento de
gue anuncia el gobierno nacional, entonces a veces el esperar que sea el anuncio para
empezar a comunicar, hace que los anuncios son a la tarde y a la primera hora de la
mafana siguiente ( interrumpen y entran en la oficina, luego cierran la puerta) , entonces
a veces no da el tiempo de cuidar la primicia para llegar a tener internamente y a veces
también externamente los detalles de como es la prestacion, como es la prestacién que
tipo de prestacién vamos a otorgar y todo eso; pero parte de la estrategia, y es una
complicacién que surge de una estrategia que es entendible, es “querer guardar la
primicia”, porque si se comunicara internamente lo que va a salir al dia siguiente ya

perderia el valor de primicia.

YOSELI: Y... 4 Te acordas de algun, algun, algo que ustedes hayan visto dentro de la

administracion con respecto algin anuncio por parte del gobierno?
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SERGIO.A: Y todas las moratorias Pro.Cre.Ar, Progresar, Procreautos, (piensa) todos los
planes o nuevas lineas de beneficios sociales que se, la Asignacion Universal por
Embarazo, la Asignacion Universal por Hijo. Osea, paso en todos los casos breve silencio
Osea que el inconveniente, ehhh, cuando llegamos al trabajo ya tenemos la normativa,
pero hay que leerla, entenderla, capacitar al personal y a veces el tiempo fisico no da,
pero (breve silencio) nace de una estrategia justificada, ehh, de direccidn ejecutiva que es

cuidar la primicia.

YOSELI: Béarbaro ¢ Cree que la agenda de Prensa y Difusion de Anses a la cual tienen
llegada todos los ciudadanos es la adecuada?

SERGIO.A: Ehh (piensa) Osea, yo pienso que esta desarrollada y que después queda
muy al desempefio del referente de prensa local. Porque quizas a veces, las noticias de
prensa de Anses, repercuten mas en los medios locales que en los nacionales, ehh
(piensa) y eso va atado del referente de prensa local, ehh (piensa) pero si hay una politica
Nacional. Si hay un staff de referente de prensa, ehh y si hay una organizacion, ehh
(piensa) después hoy con el tema de Facebook, Twitter, de estar presente en todas las
Redes Sociales, y como replican las comunicaciones desde los érganos nacionales o
locales, la informacién se distribuye y Anses logra estar presente absolutamente,
permanentemente en los medios, ehh (piensa) y a veces, con tantas Redes Sociales y
tantos canales de informacion diversos, es muy dificil, 6sea, de manejar, ehh (piensa) que
sea, ehh (piensa) 0sea, que estén todos, pero 6sea la replicacion es permanente y la

presencia en los medios se ve cotidianamente.

YOSELI: Barbaro ¢, Cuales son las herramientas comunicacionales de uso habitual por el

organismo mas destacadas?

SERGIO.A: Bueno, en el uso interno es Intranet o las Redes de correo electrénico, que
todo el personal tenga correo electrénico. Hace que las comunicaciones Yy las lineas
telefénicas, que por a nivel interno o a nivel Pais. En el orden interno es importantisimo,
como bueno, como Intranet. Todo lo que son normativas, eh noticias, ehh (piensa) de
todas, de todas las indoles. Y en el plano ehh, hacia el exterior de Anses, hacia los
beneficiarios, ehh, todo lo que es la pagina de internet y la presencia en las Redes

Sociales y en los medios de comunicacion.
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YOSELLI: Barbaro ¢ Como evallas el material de folleteria, banners, gréaficas etc.? ¢ Podria

realizar una breve comparacion con la de los afios anteriores.

SERGIO.A: Ehh (piensa) 6sea, hay todo un desarrollo evidentemente u principalmente se
ve a través de los spots publicitarios en medio de los partidos de futbol (rie) que es uno de
los canales de comunicacién ehh (piensa) Evidentemente esto esta creciendo desde que
ehh (piensa) en forma directamente proporcional a cuando Anses tiene mas participacion
en la Politica Nacional. Ehh (piensa) igualmente estan muy elaborados, muy bien dirigidos

para el publico que recibe la noticia.

YOSELLI: Bueno Sergio muchas gracias.

Entrevista (4)

Dia y horario: San Nicolas 21 de octubre de 2015 a las 08:26 HS
Duracién: 10:02 minutos.

Nombre y apellido: Herne Daniel

Edad: 55 afios.

Profesién o Estudios alcanzados: Licenciado en Comunicacion Social. Posgrado en

Coimbra, Lisboa.
Sector al que pertenece en Anses: Verificaciones
Afos de antigliedad en el Organismo: 25 afos.

YOSELI: ¢ En qué momento de su labor cotidiana cree que su accionar se ve atravesado

por las cuestiones comunicacionales de Anses?

DANIEL: Fundamentalmente cuando me encuentro trabajando en el (piensa) en la fase
operativa de exterior en el campo, como le decimos nosotros. Dado que en razén de la
informacion, la comunicacion que brinda el Anses a la poblacion, nosotros tenemos que
adecuarnos, a esas politicas. Lamentablemente, mucho antes de saber nosotros, que

debemos cumplir con ciertos requisitos. Es decir, ehh (piensa) yo veo una dicotomia entre
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la informacion que le llega a la poblacién sobre nuestro accionar y la informacion que nos
llega a nosotros, de como debemos accionar como verificadores, ehh (piensa)
ejemplos...a la gente le llego el plan visitas segura de Anses y a nosotros no nos llego
absolutamente nada, o nos llego un disfraz para ponerse, que solamente llego a algunos
del interior. Nunca fue homologado por la administracién, ehhh, ese es el aspecto
negativo. El aspecto positivo de la comunicacion es que el Anses tiene mayor presencia
ehh (piensa) institucional en la comunidad y eso nos prestigia cuando salimos a trabajar,
porgue nos individualizan de una manera mucho méas exceptiva y mucho mas rapida, que
también es importante porque nos da presencia y nos da una cobertura de trabajo, ehh
(piensa) digamos, factible para realizar nuestros obijetivos.

YOSELI: Barbaro ¢Hasta donde le interesan las innovaciones comunicacionales que se
han dado en el Gltimo periodo?

DANIEL: Me interesa fundamentalmente por, por varios motivos. El fundamental, que soy
un trabajador del Anses y esas politicas hacen a mi tarea, sobre todo porque yo tengo una
tarea también externa, que obliga que la comunicacién externa, me afecta a mi tarea, ehh
(piensa) en lo... en lo institucional, en lo personal, en lo que respecta como ciudadano,
ehh (piensa) evidentemente en la informacion, nos da, nos posiciona, ehh (piensa) como
institucion siendo una de las mas importantes, uno de los organismos mas importantes del
pais, ehh (piensa) que nos ubica en ese plano y nos favorece. En el plano interno, que
llamariamos el emisor, que es el organismo hacia el trabajador, ehh (piensa) si encuentro
dificultades, ehh (piensa) no hay una politica concreta de comunicacion que pueda
notarla. Veo muchas politicas sueltas en mi area, ehh (piensa) sin que se aten a un
cordén umbilical que nos permita, que esa informacion llegue ordenada (piensa) y

clasificada para que se pueda entender para la mayoria.

YOSELI: Barbaro ¢, Cree que la comunicacion resulta un factor estratégico en lo que

significan las politicas publicas instrumentadas a través de Anses?

DANIEL: Es fundamental, si. Creo que es el mayor valor agregado, que ha tenido Anses
mas alla de la politica concreta que ha aplicado. Es comunicas esas politicas a la
comunidad, ehh (piensa) y eso, reune, digamos...coloca, lo ha ubicado al Anses como el
organismo estrella, de la administracién publica. Hoy cuando se piensa en administracion
publica, cuando se piensa en ser social, no se piensa en el ministerio, se piensa en el

Anses. Porque el Anses ha tomado un auge inusitado y ha avanzado por distintos frentes,
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fundamentalmente apoyado por una comunicacion frontal, una comunicacién abundante,
ehh (piensa) que permite que la sociedad identifigue exactamente que el Anses tiene que
ver con la accion social del estado.

YOSELLI: Barbaro: ¢ En qué momento noté que hubo un cambio con respecto a la llegada

de sus nuevas implementaciones, tanto en materia de gestiéon como de difusion?

DANIEL: Bueno ehh (piensa) en materia de gestion, tenemos que remontarnos al periodo
de Brian Marcovich, que fue el periodo donde hubo un cambio fundamental. Donde se
sentaban las bases de la (piensa) de este Anses que estamos teniendo, con distintos
matices que lo fueron dando los gobiernos sucesivos, las instituciones progresivas. Ahi
fue el primer quiebre de gestion, ehh (piensa) luego cuando llega, digamos la...yo me
ubico mas que nada en gestiones, no me acuerdo de los afos, pero cuando llega Mazza,
ahi también, a la gestién operativa se da, se comienza con una gestion de comunicacion
que obviamente toma un impetu, gue digamos inusitado, a partir de que la, el gobierno se
hace cargo de toda la gestion de la prevision, es decir, cuando las AFJP pasan otra vez
afortunadamente a manos del Estado, ahi comienza el Anses. Comienza a resurgir ehh
(piensa) de sus cenizas y bueno, redobla las apuestas en cuanto a la comunicacion y de
ahi en mas tenemos una comunicacion fluida, ehh (piensa) no sé si coordinada, pero si
fluida.

YOSELLI: ¢ Ha notado que la Direccion de Comunicaciones de Anses se haya adecuado
en tiempo y forma luego de algin anuncio oficial por parte del Gobierno? ¢ Puede describir

algun caso en particular?

DANIEL: Bueno si, ehh (piensa) esta el gobierno, es decir, ha utilizado al Anses como un
caballito de batalla, como pieza fundamental de su gestion. La gestion social. Por eso
todo anuncio, que se hace desde el gobierno que implique al Anses, obviamente el Anses
ya esta preparado para recibir esa, ese anuncio, y sabe qué hacer. Es decir que la politica
se implementa en Anses y se anuncia desde los, las esteras del gobierno cuando esta
coordinada, porque justamente el Anses ha sido el motor de la accion social de este

gobierno.
YOSELI: Béarbaro ¢ Te acordas algun plan?

DANIEL: No. Caso fundamental, moratorias, las distintas moratorias, ehh (piensa) los

distintos..El Procrear (golpean la puerta)
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DANIEL: Ocupado, Pro.Cre.Ar. Es decir todos los anuncios que se han hecho, siempre el
Anses ha estado preparado, porque justamente, digamos, desde el Anses se ha
implementado y lo que ha hecho el Gobierno es anuncia lago que ya tenia estructurado.

YOSELL: ¢ Crees que la agenda de Prensa y Difusién de Anses a la cual tienen llegada

todos los ciudadanos es la adecuada?

DANIEL: Un tema rispido y amplio, es decir, se trabaja en una direccion, ehh (piensa) lo
que pasa es que Yo, en el aspecto de la comunicacion de Anses, tiene que dividirse en
muchas aéreas, porgue va a distintos publicos. Una cosa es el publico trabajador, con una
cierta formacion, otra es el publico trabajador con una formacién distinta y otra es el
publico provisional, que también con esas caracteristicas. Yo creo que es tan amplio que
ehh (piensa) recién estdn comenzando a desplegar una estructura que comience a
embarcar toda ese distinto publico de comunicacién, no es lo mismo comunicarle a un

nifio algo, que comunicéarselo a un adolescente que a una adulto.

YOSELLI: Barbaro ¢,Cuales son las herramientas comunicacionales de uso habitual por el

organismo mas destacadas?

DANIEL: Y, evidentemente la comunicacion masiva, que es la television. ehh (piensa) si
los medios de comunicacidn masiva, son los que comunican rapidamente la estructura. Y
también obviamente, ehh (piensa) tendria que ser, en una época lo fue, la informacion

desde la UDAI misma hacia la persona, ¢,no?

YOSELI: Barbaro ¢ Como evallas el material de folleteria, banners, graficas etc.? ¢ Podria

realizar una breve comparacion con la de los afios anteriores?

DANIEL: Antes no existia, es decir, no existia ningun tipo de...ese tipo de organizacién
publicitaria (piensa) asique digamos, es la noche con el dia, son, creo la gestion de ese
tipo de comunicacion a través de banners, a través de medios, de revistas de folleteria,
comenzo a existir en los ultimos cinco afios. A partir, fundamentalmente de que el Anses

toma las AFJP, y bueno, reafirma su rol de accién social en la comunidad.

YOSELI: Bueno, muchas gracias Daniel.
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Entrevista (5)

Diay horario: San Nicolas 20 de Octubre de 2015 a las 08:41 HS
Duracién: 10:59 minutos.

Nombre y apellido: Merayo Sergio.

Edad: 36 afios.

Profesion o Estudios alcanzados: Universitario Lic. En Periodismo
Sector al que pertenece en Anses: Operacion integral.

Afos de antigiedad en el Organismo: 10 afios.

YOSELI: ¢ En qué momento de su labor cotidiana cree que su accionar se ve atravesado

por las cuestiones comunicacionales de Anses?

SERGIO.M: En una respuesta rapida uno diria que cada vez que se da un anuncio del
gobierno nacional los dias posteriores es como que se arma una revolucién acé porque
Nnosotros nos tenemos que adecuar al anuncio, viene normativa nueva y los coordinadores
a los que les llega la informacién se la bajan a los supervisores, nos la bajan a nosotros, y
nosotros nos tenemos que poner al tanto de la nueva normativa para a su vez informar al
publico que viene a atenderse, y a su vez esos dias, los dias posteriores ahi se genera
una dinamica que la gente viene toda junta porque se enterd y quiere saber qué es lo que
pasay a ver si tiene cupo, como si, todas estas cosas se mantienen mucho en el tiempo
pero los primeros dias vienen todos a interiorizarse de qué es lo que pasd, entonces esos
dias hay muchas mas demanda y nosotros tenemos que capacitarnos entre nosotros y a
su vez dar respuesta al publico, a veces lo Unico que se nota es que hay una diferencia
entre lo bueno que son las politicas y la informacién que nos bajan a nosotros los
primeros dias a veces es insuficiente. (Existe un “Bueno...” de parte de YOSELI, Y
automaticamente es interrumpido y el entrevistado SERGIO vuelve a agregar sobre lo
preguntado). Que se va corrigiendo, en general siempre pasa lo mismo, pasa una
semana, y ahi hacen todas las correcciones en base a lo que nosotros relevamos como

respuesta del publico, porque hay preguntas que no las sabemos responder, 0 un
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formulario que nos falta, o una duda que nos asalta o0 algo que no te deja cargar el

sistema, que se va corrigiendo con el trascurrir de pocos dias.

YOSELLI: ¢ Hasta donde le interesan las innovaciones comunicacionales que se han dado

en el ultimo periodo?

SERGIO.M: En lo que me interesa...mucho, me interesa porque es mi trabajo, me gusta
mi trabajo y también... (Piensa) sino fuera porque es mi trabajo es lo que me permite dar
un buen servicio, es porque en general estoy de acuerdo con las medidas que toma el
gobierno, asi que.... ehh me interesa que la bajada de esa informacién sea lo mejor

posible y cada vez mejor cosa de, de poder, de que la gente esté conforme con el Anses.

YOSELLI: ¢ Cree que la comunicacion resulta un factor estratégico en lo que significan las

politicas publicas instrumentadas a través de Anses?

SERGIO.M: Totalmente, es.... Lo mas importante siempre en las cosas es la esencia, dar
un buen servicio que estemos realmente a la comunidad, pero si vos a esa pata no le
agregas hacer una buena difusiéon y comunicacion de lo que estas haciendo se pierde
mucho del trabajo, entonces es re importante que lo que vos estas dando como servicio
se lo pueda difundir bien a la gente para que esté segura de los servicios que brindamos,
y venga acd y todo al que le corresponda un derecho que le puedas dar, que lo pueda

hacer valer justamente porque no fallamos en la comunicacion.

YOSELI: ¢ En qué momento notd que hubo un cambio con respecto a la llegada de sus

nuevas implementaciones, tanto en materia de gestién como de difusion?.

SERGIO.M: Si yo tuviera que poner una fecha, porque es dificil a veces en la voragine
uno, precisar el momento, pero....(PIENSA) es muy claro que a partir del momento que
cambiamos al sistema de operacion integral ..... eh ( PIENSA) eso fue hace tres afios mas
0 menos, fue un verano que cambiamos, hay... hay, se nota mucho una diferencia, en la
politica comunicacional y también en nosotros que tuvimos que dar un salto de calidad
gue también estamos capacitados en muchas mas cosas que antes, ahora estamos en un
régimen mas especializado, antes cada uno sabia de su sector y ahora al tener que
atender consultas del publico activos, y también el de beneficiarios es como que nos
obliga a capacitarnos més para dar respuesta a la gente, y eso tiene toda una correlacion
en capacitaciones a nosotros, informacion que nos llega y folleteria que se nota un

crecimiento exponencial, porque hay un monton de revistas para al publico pero a su vez
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especificas para los programas que se van sacando, 0 sea el que se toma el trabajo de
ver las publicaciones que estan muy bien hechas, te podes capacitar muy bien y no sélo

dar servicio a la gente sino que es muy enriquecedor.

YOSELLI: ¢ Ha notado que la Direccion de Comunicaciones de Anses se haya adecuado
en tiempo y forma luego de algin anuncio oficial por parte del Gobierno? ¢ Puede describir

algun caso en particular?

SERGIO.M: Se adecua muy bien porque el estilo del gobierno, es de sorprender de
marcar agenda y cosas que no te esperas, sacarlas de un dia para otro, y ese estilo que
toma a todos de sorpresa, y le cambia la agenda a la oposicién, lo que tiene de
contrapartida complicado el organismo en cuestidén es que vos muy rapido te tenes que
adaptar a eso, no es que es, de aqui a tres meses te avisan que vamos a hacer tal cosa,
no te avisan, y de aqui a la semana gue viene vamos a empezar con este programa
entonces vos tenes un periodo muy corto para adaptarte, y como ya nos ha pasado en
varios programas, ya nos hemos acostumbrado a adaptarnos a un ritmo muy corto, eso es
muy dificil de hacer, porque una cosa es tener una buena idea y otra cosa muy diferente
es instrumentarla porque tienen que haber un montén de eslabones que tienen que
trabajar coordinados, si es por el poco tiempo que le dan...se adapta excelente!, pero
como ya dije en los primeros dias es donde se ven las fallas, porque si bien hacés un
esfuerzo terrible para adaptarte no hay un tiempo suficiente y légico, asi que si, van a ver
fallas siempre los primeros dias, la adaptacion es muy buena, el tiempo es muy corto
entonces por ahi lo que vos, eh.. Si ganaras en una situacion en la que tuviéramos un
mes para prepararnos perderiamos el efecto sorpresa, asi que la tarea que hace

comunicaciones es muy buena.

YOSELI: ¢ Cree que la agenda de Prensa y Difusion de Anses a la cual tienen llegada

todos los ciudadanos es la adecuada?

SERGIO.M: Si, porque se hacen, siempre es perceptible, se hacen muchos esfuerzos, o
sea de lo que yo recuerdo habia gente que iba a las escuelas a difundir las cosas a los
barrios, instalan stand, carpas van a determinados eventos, el Anses siempre esta
presente, o viene el periodismo y lo tenés que atender, o0 vos buscas todas las maneras
de bajarle la informacion a la gente hay muchisima folleteria, asi que en eso se hace una

labor muy exhaustiva muy completa.
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YOSELLI: ¢ Cudles son las herramientas comunicacionales de uso habitual por el

organismo mas destacadas?
SERGIO.M: jLas herramientas de comunicacion? Mmm , eh....
YOSELI: O sea ¢ cual ves vos que es la mas destacada?

SERGIO.M: A mi a nivel general, me parece que es muy util la labor de un jefe politico a
nivel central, el gerente general que vaya recorriendo todos los medios de comunicacion
anunciando, después la bajada nuestra, que tiene que ver con nosotros, las herramientas
de comunicacién son los medios tradicionales que son el periodismo tanto el escrito, oral,
pero es “Como nosotros vamos a buscar a la gente”, lo que yo mencioné antes, ir a los
barrios plantar un stand, ir a los eventos, eh ir a las escuelas, vos ir a buscar al publico y
explicarles en un lugar donde hay mucho mas tiempo, y donde la persona que tiene
conocimiento pueda interactuar con la gente y rapidamente le sacas la duda, porgue si no
€S una cosa que, habla determinada persona pero sin la re-pregunta no sabes cuanto
esta entendiendo la gente, en cambio cuando vos tenés por ejemplo un publico en una
escuela, y la gente te hace su consulta, vos ves, qué entiende, y qué no entiende, o podes

cambiar el mensaje para que realmente llegue el mensaje.

YOSELL: ¢ Cémo evallas el material de folleteria, banners, graficas etc.? ¢ Podria realizar

una breve comparacién con la de los afios anteriores?.

SERGIO.M: Es muchisima mas amplia la oferta, tenemos hasta revistas especializadas,
de Pro.Cre.Ar, de ARGENTA, y lo que Si es que hay, es un déficit general de cémo se
vive en los dias de hoy, con la falta de habito de lectura, hay un montén de gente que
esta esperando en el organismo y no tiene nada mas que ponerse a leer, y estan todas
las revistas, y las tienen a mano, y estan a dos pasos y no se pone a leer, es todo un
habito de lectura que se ha perdido, y no tendria nada mejor que hacer, y justamente
aprender sobre las cosas y hasta podria haber algo que podria pedir, y la gente no lee,
esa es otra tarea que abria por otros caminos incentivar la lectura. Pero la oferta nuestra
es muy grande, la gente se lleva muchas veces folleteria, pero vos es como que tenés
que estar estimuldndolos para que se las lleven, porque ellos no tienen el habito, salvo
que les interesara por otro lado, que se enteraron de algo y vienen a buscar la folleterias
obre eso, la gente como que si no la tiene cerquita es como que no hubiera nada, no

tienen el habito de lectura.
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YOSELLI: O sea que ¢Vvos crees que existen otros tipos de herramientas, que quizas no

son banners y demas, que hoy generan mas impacto en los ciudadanos?

SERGIO.M: Si lo que pasa que uno siempre transporta como es uno a cémo deberia ser
el resto, 0 sea, a mi si me interesa una cosa voy y busco y reviso todo lo que puedo sobre
ese tema, pero yo lo que noto es que si vos no haces una tarea de incentivar con cada
persona que esta esto y que esta lo otro, y informese sobre esto!, vos, teniendo las cosas
a disposicién pero sin incentivarlo la gente no las aprovecha a las herramientas, sobre

todo la enorme folleteria y revistas especializadas que tenemos.

YOSELI: Muchas Gracias Sergio.
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