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Palabras preliminares

Comencé a trabajar formalmente en el campo de la comunicacién y la salud en el
ano 2006, como consultora del Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD)
del Ministerio de Salud de la provincia de Buenos Aires. No era, sin embargo, una recién
llegada a la disciplina. Nacida en una familia de sanitaristas, habia participado de
actividades y publicaciones vinculadas a la temadtica, incluso antes de recibirme como
Licenciada en Comunicacién Social en la Facultad de Periodismo de la Universidad Nacional
de La Plata. No obstante, tenia poca experiencia laboral en gestidn, y los primeros meses
en el Ministerio fueron muy provechosos para la adquisicion de nuevos lenguajes vy
dindmicas de trabajo que resultaron, luego de un ano intenso, en la propuesta de un
desafio impensado: coordinar el drea de Comunicacion del Plan Nacer, un programa
materno infantil que habia surgido al calor de la crisis de 2001 y el crecimiento de los

indices de mortalidad en el norte argentino.

Mi vida profesional se orienté desde entonces a la gestiéon comunicacional de la
salud en el sector publico. El Plan Nacer se amplié a Programa Sumar en el 2013, y continué

coordinado el area de Comunicacién de la organizacion hasta la fecha.

Como parte de mi formacion y en la busqueda de adquirir y desarrollar saberes en
un campo fundamental para mi ambito laboral, comencé a cursar en el 2018 la
Especializacién en Comunicacion Digital, en la misma casa de Altos Estudios en la que habia
alcanzado la Licenciatura. Mi interés particular era profundizar el conocimiento formal en
una materia sobre la que no habia obtenido herramientas en la formacién de grado, porque
al inicio del nuevo milenio la digitalidad aun no tenia el desarrollo que encontraria 20 anos

después.

No tuve, sin embargo, la certeza inicial de observar a mi ambito laboral como objeto
de estudio. La eleccion se dio en el proceso de formacidn, mientras cada una de las lecturas
resonaba en las practicas de la cotidianeidad. Entonces supe que era un buen momento
para tomar distancia, observar con ojos nuevos el lugar que alienaba la rutina, descubrir la

posibilidad de poner en andlisis y, por qué no, transformarlo.

Transitando el camino no estuve sola. Atenta y precisa, recibi la direccion de Cynthia

Diaz, quien fuera también una companera de juventud y mas tarde Profesora Adjunta del
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Taller de Lectura y Escritura Il, del que soy ayudante diplomada. Agradezco a ella el rigor de
sus correcciones y el aliento debido, alli cuando entre pandemia y nueva normalidad el

cierre de este trabajo parecia un imposible.



Introduccion

A
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Introduccion

La consolidacién de la era digital y sus nuevas narrativas significan un desafio de
innovacion, e implican la redefinicion de estrategias y acciones en la dimension

comunicacional de las instituciones publicas, sus programas y sus politicas de gestién.

El presente trabajo pretende poner en andlisis las transformaciones que se dan en
el espacio material y simbdlico de dichas instituciones, a partir de las nuevas modalidades
de comunicaciéon. Para ello, se toma como estudio de caso al Programa Sumar, una
cobertura de salud para personas sin obra social que funciona en la provincia de Buenos

Aires desde 2013.

Analizar la dimension comunicacional del Programa Sumar en la provincia de
Buenos Aires a lo largo de su ejecucidon (2013-2019), para dar cuenta del impacto de la
digitalidad en los procesos comunicacionales y en la cultura organizacional, constituye

entonces el objetivo general que guia esta investigacion.

En un contexto en el que la cultura digital desarma las antiguas estrategias y
propone modelos en los que los consumidores son también productores -prosumidores-
(Scolari, 2008) resulta relevante observar si ademas de las variaciones instrumentales estas
transformaciones implican un cambio en la cultura de la organizacién y en los procesos de
produccién social de sentido. Como plantean Gonzalez Frigoli y Poiré (2011) pensar en
organizaciones y nuevas tecnologias supone necesariamente “reflexionar en torno a como
las TICs modifican y moldean estos didlogos o conversaciones, cémo impactan en los
sujetos que conforman esas organizaciones y cémo terminan incidiendo en la cultura, tanto

de las personas como de las organizaciones en si” (p.25).

Bajo esta premisa, resulta ineludible describir cdmo se modificaron las practicas
comunicativas en la organizacion a partir de la digitalidad; establecer si lo digital posibilitd
dinamizar procesos comunicacionales al interior del Programa; determinar cudl fue el
impacto de lo digital en la cultura organizacional; analizar cuales fueron los cambios en las
acciones y estrategias comunicacionales del Programa vinculados al desarrollo y expansion
de la digitalidad; establecer si el impacto de la evolucién de lo digital en la organizacién
produjo Unicamente cambios instrumentales o si existié una reformulacién estratégica de la
dimensidon comunicacional; indagar si se modificaron las dinamicas de participacion de los

publicos, vinculadas a la interactividad propia de la etapa digital y si los mismos se
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constituyeron como prosumidores; y determinar cudl es el rol que cumplen los medios

digitales en la dimensién comunicacional de la organizacion.

Para dar respuesta a estos objetivos, se propone un recorrido que aborda en el
Capitulo 1 los antecedentes, la estructura y las funciones del Programa Sumar; desarrolla
en el Capitulo 2 la posicidn tedrica y metodoldgica que se asume en la investigacion;
describe en el Capitulo 3 las caracteristicas de la digitalidad en el periodo en estudio;
presenta en el Capitulo 4 el andlisis de la estrategia comunicacional del Programa desde
2013 a 2019; indaga y describe en el Capitulo 5, el uso de los medios digitales de la
organizacion; establece en el Capitulo 6 un diagndstico sobre el rol de los publicos en el
proceso de comunicacion; desarrolla en el Capitulo 7 una impresiéon diagndstica sobre el
impacto de la digitalidad en la cultura organizacional, a partir de las reflexiones que sobre el
tema realizan los integrantes del Programa; y expone, en el apartado final, las

Conclusiones y lineas de continuidad surgidas en el proceso de investigacion.



Capitulo 1
El Programa Sumar

A
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1. El Programa Sumar

El Programa Sumar es una politica publica que promueve una modalidad de gestidn
orientada a resultados, y da contenido explicito al derecho a la salud mediante la definicion
de prestaciones priorizadas para la poblacion con cobertura publica exclusiva. El Programa
se articula con un sistema sanitario preexistente y se propone reforzar la cobertura publica,
brindando recursos que permitan cerrar brechas de cobertura y calidad en los servicios

disponibles.

Para contribuir a garantizar la provision de los cuidados sanitarios de la poblacién, la
Nacién realiza transferencias capitadas y aporta financiamiento adicional a los sistemas

jurisdiccionales de salud, de acuerdo al nivel de cumplimiento de metas sanitarias.

Con los recursos obtenidos, las provincias financian las prestaciones de salud
brindadas a la poblacién en los establecimientos publicos a través de la modalidad de pago

por prestacion.

Nacion Provincia Establecimientos
de Salud
uip +
e Pago Capitado g - .
ey Ajustado | i e NS i
MINISTERIO DE nscripcion Prestacién El Centro de Salud
e Resultados HBEEstastn u Hospital decide

sanitarios la utilizacion
de los fondos

Compromisos

?ﬁﬁm bEL Acuerdos Marcos | | de gestion
BUENOS AUDITORIA EXTERNA AUDITORIA EXTERNA

AIRES

Modelo de financiamiento del programa. Fuente: http://www.ms.gba.gov.ar/sitios/sumar/institucional/

El financiamiento percibido permite a los establecimientos de salud realizar
inversiones y otros gastos tales como equipamiento médico y capacitacién del personal,

por lo que contribuye a robustecer la capacidad de oferta del sistema y la mejora en la


http://www.ms.gba.gov.ar/sitios/sumar/institucional/
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calidad de atencidn para la poblacién con cobertura publica exclusiva.

Al momento del andlisis, el plan incluia a la poblacién materno-infantil, ninos/as y
adolescentes hasta 19 anos, y mujeres y hombres hasta los 64 anos, sin obra social. A
partir del ano 2021, el universo se amplid a toda la poblacién con cobertura publica

exclusiva.

Mision
Avanzar en la busqueda de mejorar la calidad de atencién y profundizar el acceso vy el

gjercicio de los derechos de la salud de la poblacién de la provincia de Buenos Aires.

Vision
Lograr constituir una Unidad de Implementacién de referencia nacional por la calidad de
sus servicios, la gestién y el equipo humano, asi como por la eficacia en la operacién de los

procesos.

Valores

El Programa Sumar se lleva adelante con un claro enfoque de derechos. Se propone brindar
identidad a las personas frente al sistema de salud y explicitar los servicios, asignandole
contenido y alcance preciso. Generar conciencia en la poblacidn acerca de la importancia del
cuidado de la salud, empoderarla para el ejercicio efectivo de su derecho, y potenciar su

vinculo con el sistema de salud.

11. Antecedentes

En el ano 2004 se constituyd el Plan Nacer, con el objetivo de explicitar la
cobertura de salud para el grupo materno infantil en sus distintos ejes: poblacion,
prestaciones y proteccion financiera. Durante la primera fase se incorporaron las
jurisdicciones pertenecientes a las regiones del NOA y NEA, porque alli se presentaban los
indices mas desfavorables de morbimortalidad materno infantil, y hacia el ano 2007, el Plan

se implementd en la provincia de Buenos Aires.

10
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En sus origenes el Nacer se caracterizd por tener un objetivo orientado a reducir la
morbimortalidad materno infantil desde la estrategia de Atencién Primaria de la Salud
(APS) pero a partir de su consolidacién se incorporaron nuevos médulos de atencién. Hacia
2013, el Plan Nacer se transformd en Programa Sumar, extendiendo su cobertura a
adolescentes de 10 a 19 y mujeres de 20 a 64 anos, y ampliando en gran magnitud el tipo y
cantidad de prestaciones brindadas. En el ano 2015 el Programa siguié su proceso de
expansion con la incorporacion de los hombres hasta 64 anos, y desde el 2021 se amplid la

franja etaria, quedando bajo cobertura toda la poblacion sin obra social.

1.2. Estructura de la organizacion

La Unidad de Implementacion del Programa (UIP) en la provincia de Buenos Aires,
cuenta con una estructura definida desde la contraparte nacional, y organizada segun areas

de trabajo:

e (Coordinacién

e legal

e Planificacién Estratégica

e (apacitacion

e Comunicacion

e Sistemas Informaticos

e Auditoria Médica

e Administracién (Sub-dreas Contable; Mesa de Entradas; Recursos Humanos)

e Auditoria, supervision y control de gestion

1"
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( PROCESOS ESTRATEGICOS

AUDITORIA GESTION SATISFACCION
INTERNA DEL SGC DEL CLIENTE

PROCESOS OPERACIONALES (AGREGADO DE VALOR)

DIRECCION

Recepcion del Control de la Gestién del
Expediente documentacion pago

(Mesa de (Legales, Auditoria — -
Entradas) (administrativa) y (PLEREn,
Supervision, Medica)

........ AN S S S S S

: AREAS SOPORTE H
COMUNICA- CAPACITA- PLANIFIC. COM- SISTEMAS
CIONES CION Y PI ESTRATEG PRAS INFORMATICOS [

PROCESOS EXTERNOS /

E
F
E
Cc
T
0
R
E
s

wmaomOo-Hommm

] Delegacian Tesareria Direceion Subsecretaria Mric.de Dpta. -
| DGA Contaduria del de Administrativa UEC EConomia Legales
! Gral. de la M3PBA Infarmatica del MSPBA de la PBA del
k FEA del MSPBA MSPEA

PARTES INTERESADAS

BENEFICIA- Ministerio de Banco Municipios
RIOS Salud de la Mundial
PBA

Mapa de procesos de la organizacién. Fuente: Manual de Calidad Programa Sumar 2017

1.3. Area de Comunicacién del Programa Sumar

Las funciones y responsabilidades del area de Comunicacion son establecidas por el
Reglamento Operativo Nacional y revisadas cada ano en el Compromiso Anual que firma la
Provincia con la Nacion. Las estrategias y actividades del drea estan determinadas por los
objetivos provinciales y orientadas a dar cumplimiento a indicadores de desempeno que

establece y monitorea mensualmente la contraparte nacional.

Dado lo anterior, y acorde a las necesidades jurisdiccionales, el drea de
Comunicacion es quien gestiona el circuito de informacidn y asiste a la Coordinacién y a las
areas de la Unidad de Implementacion en los didlogos con la poblacion beneficiaria,
Municipios, Hospitales Provinciales y decisores de salud. Salvo casos excepcionales, el
vinculo institucional con los Referentes del programa en los distritos y establecimientos de

salud, se realiza desde el area de Comunicacion.

12
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En relacion con la comunicacidn externa, y por disposicidon provincial, toda aquella
informacion que requiera divulgarse a nivel masivo se remite al drea de Prensa del
Ministerio de Salud provincial, quien evalia y da lugar a la difusién. La comunicacion
externa se limita entonces a la difusién en redes sociales, que también tuvo restricciones de

uso en el periodo en estudio.

1.3.1. Estructura y funciones del area

Segun se establece en el Reglamento Operativo Nacional, la estructura del area de
Comunicacidon de cada provincia esta constituida por una Coordinacién y una Consultoria
Técnica, y su contraparte nacional brinda asistencia para la elaboracion de materiales
graficos, digitales y audiovisuales. En la provincia de Buenos Aires, durante la etapa
analizada, estos puestos son ocupados por dos Licenciados/as en Comunicacién Social con
orientacion en Periodismo. En tanto, el drea debe dar cumplimiento a las siguientes

funciones:

Comunicacion institucional Produccidn y diseino de contenido

de Comunicacion Nacional.
Disefio, y seguimiento de la
implementacion de la estrategia de
comunicacién y plan operativo a nivel
provincial para promover |l
participacion social.

Conducciéon a nivel provincial de la
difusion y promocion de planes vy
actividades del Programa a nivel
interno y externo.

Programacion y gestion de las acciones
de difusion, prensa y seguimiento de la
opinién publica a nivel provincial, en
coordinacién con el Area de Prensa del

Ministerio de Salud.

e Coordinacién vy articulacién con el Area °

Desarrollo de piezas y material de
comunicacion, promocién y difusion
(piezas grdficas, radiales y visuales) a
nivel provincial.

Preparacion de las especificaciones
para la contratacién de servicios
relacionados con la difusion y
promocion del Programa a nivel
provincial.
Coordinacion, supervision y
contraparte técnica para los servicios
externos y de medios contratados por
el Programa a nivel provincial.
Actualizacion y  generacion  de
materiales e informes en diferentes

soportes para promover y difundir los

13
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e Coordinacion y produccion de eventos objetivos del Programa y demds
e intervenciones comunicacionales a componentes.
nivel provincial y de los terceros e Desarrollo de la web y materiales de
vinculados. actualizacidn para el sitio del Programa,
e Difusion y garantia del acceso a canales y demds componentes.

de recepcion e informacién destinados
para los beneficiarios y terceros
vinculados al Programa.

e Desarrollo e implementacion de
acciones para fortalecer la

comunicacion interna.

1.4. Publicos objetivo

A continuacion se consigna la definicidn de los publicos a los cuales estan dirigidas

las estrategias comunicacionales:

e Poblacién beneficiaria del Programa Sumar: embarazadas, ninos/as, adolescentes

de 10 a 19 anos, adultos (mujeres y hombres de 20 a 64 anos).

e Establecimientos de salud y sus equipos: Centros de Atencion Primaria de Salud
(CAPS) /Postas sanitarias/ Centros Integradores Comunitarios (CICs), Hospitales

y Maternidades (Direcciones y Servicios).

e Politico/Institucional Sector Salud: Ministerio de Salud Provincial y contrapartes
provinciales, Regiones sanitarias/ Areas programaticas/ Areas operativas,
Secretarias de Salud Municipales, Programas de Salud Provinciales, Sociedades
Cientificas, Colegios Profesionales, Ministerios y dependencias publicas,

Programas Sociales Nacionales y Provinciales, Universidades, otros.

e Medios de comunicacion y lideres de opinion.

14
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2. Referencias tedricas y marco conceptual

Iniciar una investigacion social que se detenga en la dimensién comunicacional de
un programa estatal implica, en primer término, definirse en relacién con la comunicacion,
los avances tecnoldgicos vy las organizaciones. Como postulado primario, se entiende a la
comunicacién “como un ecosistema, un conjunto de intercambios, hibridaciones vy
mediaciones dentro de un entorno donde confluyen tecnologias, discursos y culturas”

(Scolari, 2008, p.26) y a las tecnologias como hechos sociales. Al decir de Williams (1992)

Una serie de inventos eficaces parece haber cambiado, permanentemente,
la forma en que debemos pensar en la comunicacién. Sin embargo, al
mismo tiempo, las comunicaciones son siempre una forma de relacion
social, y los sistemas de comunicaciones deben considerarse siempre
instituciones sociales. Es necesario, por consiguiente, pensar, tanto en
términos generales como de forma precisa, en las verdaderas relaciones

entre las tecnologias y las instituciones sociales (p183).

Siguiendo al autor, posicionarse bajo esta perspectiva implica también superar
analiticamente la mirada binaria que plantea la dicotomia tecnofobia o tecnofilia,
herramienta de progreso ilimitado o amenaza latente al devenir humano. Es, como propone

Feenberg (1991), entender a la tecnologia como un escenario de lucha

La Teoria Critica afirma que la tecnologia no es una cosa en el sentido
ordinario del término, sino un proceso ambivalente de desarrollo
suspendido entre diferentes posibilidades. Esta “ambivalencia” de la
tecnologia se distingue de la neutralidad por el rol que le atribuye a los
valores sociales en el diseno, y no meramente en el uso de los sistemas
técnicos. En esta vision, la tecnologia no es un destino, sino que es un
escenario de lucha. Es un campo de batalla social en el cual las alternativas

civilizacionales son debatidas y decididas (p11).

16
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Conceptualizar a la tecnologia atravesada en su contexto socio cultural y politico
nos permite entender la complejidad de la misma en tanto creacién social, y definirla no

como instrumento sino como una institucion. Al respecto, refiere Pinch Trevor (2008)

Las tecnologias son instituciones poderosas debido a que las opciones
sociales parecen haberse desvanecido o se encuentran tan
profundamente encastradas dentro de las estructuras técnicas que se han
vuelto invisibles para todos excepto para los expertos técnicos. (...) el
desafio deviene comprender cdmo los objetos técnicos en si mismos son

socialmente construidos (p.81).

Concibiendo a la comunicacidon como ecosistema y a la tecnologia como hecho
socialmente construido, se piensa en una cultura digital en la que los sujetos sociales estan
atravesados por dinamicas de poder/resistencia y las tecnologias son nuevos escenarios de
construccion de subjetividades (Rueda Ortiz, 2012) vy lenguajes propios. Alli, las
organizaciones son espacios conversacionales, de disputa y construccién significante y no

estructuras vacias de sentido (Gonzalez Frigoli y Poiré, 2011).

Bajo esta perspectiva, observar la evolucién de la dimensién comunicacional del
programa Sumar, supone entender que la mirada del investigador no debe estar puesta
en la/s herramienta/s sino en los procesos. Pensarlos en el marco de relaciones de

poder, de disputa de sentido, de modos de circulacién y de consumo.

(...) Asociar comunicacidn con instrumento paraimplica una reduccién que
niega las complejidades y su necesaria vinculacion con la cultura. Desde
esta perspectiva nos resulta imposible pensar la comunicacién por fuera
de la cultura, puesto que entendemos a la comunicacién como una
produccion social de sentidos. Entenderla de este modo, implica también
asumir el potencial transformador que tienen los procesos
comunicacionales en las organizaciones al posibilitar resignificar, visibilizar

o construir nuevos sentidos (Frigoli et al., 2016, p.45).

Por otro lado, indagando en la evolucién de la dimensién comunicacional al ritmo
del crecimiento de la digitalidad, resulta valido examinar si se modificd la cultura

organizacional, partiendo de la premisa de que la tecnologia muchas veces agiliza el

17
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proceso comunicacional de la organizacidon pero no “resuelve la asignatura pendiente de la

participacién” (Boccalari, 2015, p.27).

Retomando a Williams (1992) cuando piensa en los sistemas de comunicaciones
como instituciones sociales, resulta necesario observar el rol que jugaron en el proceso los
distintos publicos a los que apunta el Sumar (desde los equipos de salud hasta las/os
beneficiarias/os) deteniéndose no sélo en las caracteristicas bdsicas de las nuevas
narrativas en la era digital y el rol de los nuevos prosumidores (Scolari, 2008) sino también
en la transformacion de los procesos de produccion social de sentido (Gonzalez Frigoli y

Poiré, 2011).

Nuevamente, la observacion no es a la herramienta sino a los modos vy
apropiaciones que se dan desde la comunicacion, a como se construyen los didlogos vy a
cudl es el impacto que esto tuvo en la institucidén, asumiendo que el estudio de la cultura
digital debe “focalizarse en las transformaciones de las practicas culturales a través de las

mediaciones tecnoldgicas” (Grillo, 2019, p. 29).

En este punto, es importante destacar que se parte de entender que los territorios
off y online no estan disociados. Como plantea Sorj (2016) "En el espacio virtual el mundo
offline tiene un papel central, sea en la capacidad de intervenir directamente en las redes
sociales, sea de apropiarse de los movimientos de opinidn y movilizaciones que el mundo

virtual genera o promueve" (p.9).

2.1. Recorrido metodolagico y propuesta de abordaje

Sobre el abordaje metodoldgico, se define que la unidad de analisis es la dimensidn
comunicacional del programa Sumar, entendiendo bajo esta conceptualizacién al drea de
Comunicacion del Programa y los vinculos, dindmicas y conversaciones que se establecen
con otros actores/publicos/sujetos que componen la organizacién: actores institucionales;

efectores de salud; beneficiarias/os (mujeres y hombres de 0 a 64 anos sin obra social).

Se concibe a la realidad en andlisis como subjetiva, multiple e intersubjetiva y a
quien investiga como un actor inmerso en el contexto de interaccidon que desea investigar,

asumiendo la mutua influencia entre ambos. De acuerdo con estos supuestos ontoldgicos y
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epistemoldgicos, la metodologia elegida en esta investigacion y su método predominante

son cualitativos (Sautu et al., 2005).

Bajo esta perspectiva, se ubica al trabajo como estudio de caso, que al decir de
Stake (2005) “es el estudio de la particularidad y de la complejidad de un caso singular, para
llegar a comprender su actividad en circunstancias importantes" (p.11). Este método resulta
el mas adecuado para construir el conocimiento requerido y cumplir con los objetivos,
poniendo el eje en los significados de las conversaciones que conforman la instituciéon y
situando el analisis en los distintos planes de comunicacidn implementados en el periodo
en estudio (2013-2019).

Sin embargo, se aplicara una integracién de métodos, incorporando técnicas
cuantitativas (encuesta cerrada y analisis de métricas de redes sociales), requeridas para
observar la interaccion de los publicos mediada por la digitalidad. En este punto se destaca
que la integracién implica una estrategia de complementacién, dado que se trata de contar
con dos imdgenes que enriquezcan la interpretacion de los hechos (Bericat, 1998). En
funcién de la estrategia de integracién de enfoques, que supone la utilizacién de diferentes
métodos para el estudio de un mismo problema, se utilizardn diversas técnicas de

produccidn de datos, que pueden aplicarse a varios métodos (Sautu et al., 2005):

e Analisis documental de los Planes Estratégicos elaborados e implementados
por el Area de Comunicacién del programa Sumar en el periodo 2013/2019,
que permita dar cuenta de: fortalezas y debilidades del drea; objetivos;
impronta principal de la propuesta (observar si es difusionista, si contempla
la participacidon de publicos, si se asienta en algin medio mds que en otro);
estrategias digitales.

e Entrevistas semi estructuradas a actores claves de la institucion, que
indaguen en el impacto de la digitalidad en la cultura organizacional.

e Anadlisis de herramientas y plataformas digitales.

e Encuesta andnima a referentes de equipos de salud municipales y de
Hospitales provinciales para medir el impacto de la digitalidad en las

practicas comunicacionales.

El desarrollo metodoldgico de este trabajo, requiere del planteo de un conjunto de

interrogantes para abordar el problema de investigacién, en tanto problema de conocimiento
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(Souza, 2012). Las preguntas iniciales representan un avance en el proceso porque permiten
orientar el interés sobre lo que adn no se tiene respuesta en el ambito cientifico y determinar

los conceptos a partir de los que se pretende construir conocimiento (Aguilar et al., 2017).

En funcién de lo anterior, constituyen las preguntas de esta investigacion:

a. Dentro del periodo seleccionado para el estudio (2013-2019) ;Cudles fueron las
caracteristicas principales que se modificaron en el escenario simbdlico y material
sobre el que opera el Sumar y que estan vinculadas a lo digital?

b. En relacién con la pregunta anterior, slos cambios externos a la institucidén sélo
modificaron las acciones y herramientas o hubo una reformulacién estratégica de
objetivos de la dimensién comunicacional?

c. Entendiendo que lo multimedial no sélo es una etapa superadora de lo analdgico, es
una transformacién que ubica en otro lugar al usuario (interactividad) y le permite
generar contenidos propios por fuera de la Idgica de los medios tradicionales. ¢La
dimensién comunicacional del programa Sumar se orientd a esto? ;De qué modo?

d. Lo digital representdé un avance en términos de dinamizacién de procesos
comunicacionales? ;Dénde se observa?

e. Si pensamos en el nivel interno de la dimensidon de la comunicacién, ;cudl fue el

impacto que tuvo lo digital en los procesos dialdgicos de la organizacién?
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3. El nuevo escenario digital

A los fines de iniciar el camino de la investigacién, se propusieron una serie de
preguntas al objeto de estudio que permitieran aproximarse a la problematizacién. Los
interrogantes buscaban delimitar: 1) el nuevo escenario digital; 2) el impacto en la

dimensidn comunicacional en sus niveles externo e interno; 3) el rol de los publicos.

Dar cuenta de la configuraciéon de un escenario digital supone la comprension del
proceso de irrupcion de las nuevas tecnologias, el perfil y rol de los usuarios, y los
consumos culturales de la digitalidad. Bajo esta premisa, y con el objetivo de observar la
evolucién de habitos de consumo y equipamiento cultural en el periodo en estudio, se tomé

como referencia la Encuesta Nacional de Consumos Culturales (ENCC) realizada por el

Sistema de Informacién Cultural de la Argentina (SINCA) del Ministerio de Cultura de la
Nacidén, en los anos 2013 y 2017. De los datos relevados en la encuesta se desprenden las
siguientes conclusiones, que visibilizan la evolucién del consumo de tecnologia en el

periodo en estudio:

a. Crecimiento exponencial de la digitalizacién de contenidos culturales posibilitada por la

expansion de la red de Internet, junto con la masividad del uso del celular.

- En 2013 el acceso a internet se daba principalmente a través de una PC con
conexion domiciliaria. En 2017 internet se deslocaliza “frente al crecimiento del uso
de smartphone y la extension de la frecuencia 4g”.

- En 2013 un 9% de la poblacién se conectaba a internet principalmente a través del
celular, mientras que en 2017 mas del 70% se conecté todos los dias via

smartphone.

b. Proceso de transformacién de habitos de lectura que implica una migracién del formato

papel hacia nuevas alternativas digitales.

- En 2013 un 4% de la poblacidn leia blogs y un 10% se informaba por otros medios a
través de internet todos o casi todos los dias.
- En 2017, un 27% de la poblacidon lee notas a través de blogs y portales de noticias

todos o casi todos los dias.
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c. Hiperconexién en adolescente y adultos jévenes de niveles medio y alto

-> El aumento del uso del celular hizo descender la utilizacién de la PC como soporte
para la navegacién en internet. Mediante el mévil se dan casi todos los
consumos digitales, y el crecimiento de su uso se dio a la par del crecimiento de la
conexion a internet.

- (asi el 90% de la poblacion tiene celular y el 75 % lo utiliza como una terminal
multifuncién de consumo cultural (escucha mdusica, ve peliculas y series, lee y juega
videojuegos).

- EI97% de las personas menores de 29 de anos se conectan a internet.

- Mientras casi toda la poblacién de los estratos altos y medios altos usan internet
(alrededor del 97%), este porcentaje desciende al 54% entre las personas de los

estratos bajos.

Uso de internet por edad. 2013 vs 2017

go% 956%  ggo, _98%

70,6%

90,4%
1%
43% 341%
16%
3 2013 2013 (2013 |
12a17 18a29 30a49 50 a 64 65y mas

Uso de internet por NSE. 2013 vs 2017

73,2%
54,2% 50%
39%
NSE Bajo NSE Medio Bajo NSE Medio NSE Medio Alto NSE Alto

Evolucién del uso de internet en Argentina, por edad y nivel socioecondmico ( 2013-2017). Fuente: ENCC 2017

d. Crecimiento en el uso de redes sociales

- En comparacién con 2013, se registra un marcado crecimiento del porcentaje de
usuarios de Facebook (10%), mientras que la red social Twitter se mantuvo

estable.

23



Cultura digital y politicas publicas

Desarrollo y evolucién de la dimensién comunicacional del Programa Sumar

- Hay un alto uso de redes sociales, con notorio predominio de Facebook (64,4%).

- Se expande la dindmica de interaccion: el 35% de la poblacidon participa, comenta y

comparte contenidos.

Cuentas en redes sociales

s I 4%
Instagram - 27,3%

Twitter . 13,2%
Snapchat I 6'3%
Linkedin I 2'1%

Tipo de participacion en las redes
sociales por frecuencia

Comenta, comparte,
participa y/u opina
frente a contenidos

Observa los
contenidos sin hacer
comentarios

Publica, edita, crea,
construye y/o recicla
contenidas

35,4%

Porcentaje de uso v tipo de participacién en redes sociales en Argentina. Fuente: ENCC 2017

El desarrollo de los habitos de consumo digital es un fendmeno que trasciende el

contexto local. Segun el Observatorio Iberoamericano de Cultura (2017), en la regién se da

un fendmeno de explosidn en el uso de las Redes Sociales, vinculado al creciente acceso a

Internet y a la expansion de los dispositivos mdviles. En ese contexto, Brasil, México y

Argentina son los mercados mas desarrollados de Facebook.

En relacidn al impacto social que produjeron las TIC en los paises de Iberoamérica, el

organismo plantea que no hay fronteras entre lo real y lo virtual y que es en el entorno

digital donde “las personas tienen una presencia activa, con una gran implicacién

emocional, y donde se articula la fuerza para actuar sobre las estructuras de poder del
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mundo concreto, mediante la consolidacién de nuevos vinculos entre las personas y las

organizaciones que las representan” (p.205).
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L4

4. La comunicacion institucional en el marco de la digitalidad

El nuevo escenario digital transforma los procesos comunicativos al interior de las
organizaciones, en tanto nuevas mediaciones simbdlicas (Gandolfo, 2014) y comienzan a
adquirir relevancia conceptos como “posicionamiento en las redes” o “followers” (Rivera
Rogel y Romero Rodriguez, 2019). Pero el crecimiento exponencial de la digitalidad no sélo
modifica las acciones y estrategias de comunicacion institucional. Al decir de Juan Freire
(2009)

En estos momentos, si una institucién quiere mantener su relevancia
social debe incorporarse a la conversacion y debate publico. El papel de las
instituciones depende ahora mas de su habilidad para construir una
identidad y reputacién, en buena medida digitales, y de lograr llegar e
interesar a los usuarios con la informacion y experiencias que
proporcionan. Pero la identidad vy la reputacién no la construye ya, de

modo auténomo, la propia institucion o sus asesores de comunicacion
(p118).

Siguiendo al autor y asumiendo el impacto que la digitalidad tiene en la dimensidn
comunicacional de las organizaciones, esta investigacion procura indagar en relacién con la
profundidad de la transformacion, observando si dichos cambios se perciben sélo en
acciones y herramientas o involucran procesos, y cuadl es el rol que adquieren los publicos

del programa.

4.1. Las estrategias de comunicacion del Programa Sumar

El Programa Sumar de la provincia de Buenos Aires firma anualmente un
Compromiso de Gestién con su contraparte nacional, en el que se detallan objetivos, metas
e indicadores de cumplimiento anual. Como parte de ese convenio, el drea de Comunicacién
elabora un Plan Estratégico, en el que se planifican acciones que acompanen y contribuyan
al desarrollo sanitario y de gestion del Programa y que posibiliten dar cumplimiento a los

indicadores de desempeno que establece la Unidad Ejecutora del Ministerio de Salud de la
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Nacion. El Plan Anual de Comunicacion es elaborado acorde a la estrategia sanitaria que le
imprime la jurisdiccion provincial, pero ajustado a una estructura preestablecida a nivel
nacional que establece categorias e indicadores obligatorios para la redaccion del

documento:

-Definicion de objetivos (general y especificos).
-Descripcidn diagndstica.

-Acciones para el cumplimiento de los indicadores.
-Plazos de cumplimiento.

A lo largo del periodo en estudio, los indicadores y metas propuestas para el area
fueron variando acorde a la aparicion de nuevas modalidades y plataformas de
comunicacion. De este modo, se observa que durante los dos primeros anos no se distingue
una medicion sobre el uso de redes sociales, que recién se evidencia en el 2015 con la
incorporacion del indicador “Creacion de una cuenta en Facebook y/o Twitter” vy se
robustece en el 2017 cuando comienzan a medirse ademas la cantidad de posteos

semanales (Ver Anexo ).

41.1. Andlisis de los Planes de Comunicacion del Programa Sumar

Habiendo indagado respecto a los cambios externos al Programa que se vinculan a
la expansion de la digitalidad, y en la busqueda de determinar si estos sélo modificaron las
acciones y herramientas o hubo una reformulacién estratégica de la dimension
comunicacional de la organizacidn, se realizé un analisis documental de los Planes de
Comunicacion 2013-2019, para dar cuenta de los objetivos, publicos y estrategias

implementadas en cada periodo, y recuperar los desempenos y resultados.

A los fines del estudio, se analizaron cada uno de los Planes presentados
anualmente y se disend una matriz consignando las categorias Diagndstico
Comunicacional, Objetivos, Publicos y Audiencias; para identificar en cada etapa las
estrategias utilizadas, la impronta de la propuesta, el vinculo con los publicos, y alcanzar

conclusiones preliminares que posibiliten establecer si el impacto de la evolucidon de lo
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digital produjo Unicamente cambios instrumentales o si existid una reformulacidn

estratégica de la dimensién comunicacional del programa (Ver Anexo |1).

2013

La planificaciéon de acciones anuales plantea en sus objetivos especificos el
desarrollo de acuerdos interinstitucionales y el fortalecimiento del programa como una
herramienta para la gestién de datos sanitarios, sin embargo en la practica se implementan

acciones predominantemente difusionistas:

e Se brinda informacion a los equipos de salud y beneficiarios mediante volantes y
afiches.

e Se generan gacetillas de prensa para la difusién de logros.

e Se realiza un Dossier Digital de Noticias, de emisidn trimestral, destinado al publico
institucional.

e Se elaboran mensualmente Reportes de Gestidn, con datos y noticias destacadas

del periodo.

La estrategia de comunicaciéon es vertical. No hay espacio para la interaccidn, a
excepcion de la linea 0800-Salud que es administrada por la cartera sanitaria nacional,
desde la cual los y las beneficiarias pueden generar reclamos o consultas. Tampoco se

observa trabajo en Redes y el sitio web no permite consultas.

2014

Comienzan a generarse espacios de interaccion con los distintos publicos a través
de intervenciones que buscan la horizontalidad, como encuestas presenciales a
beneficiarias/os, promocidon de encuentros comunitarios, salidas a terreno y visitas a

establecimientos para conocer la realidad de los equipos de salud.

En relacidn con lo digital, se realizan acciones que buscan impulsar el trabajo en red:
e (Campana de mensajes de texto (SMS) para 350 personas integrantes de los equipos
de salud de 46 CAPS de la provincia.

e Creacion de un grupo de Google destinado a la comunicacién interna.
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e (Creacion de cuenta en Twitter.

e Creacion de perfil de Facebook.

2015

Por decision de la Coordinacion provincial, los y las consultoras del area de
Comunicacidon pasan a formar parte del proyecto de Gerenciadores en terreno, que busca
fortalecer la gestion de los Hospitales provinciales. Si bien se profundiza el didlogo con los
equipos de salud (a través de la interaccion que posibilita el contacto directo), no se
implementa ninguna estrategia de comunicaciéon para el publico beneficiario porque el

recurso humano estd abocado a la tarea en los establecimientos.

Hay un incipiente desarrollo en redes sociales pero se postea de manera esporadica,

sin ajustarse a una campana ni planificacién previa.

2016

En funcion de los nuevos objetivos de la Coordinacion del Programa, trazados a
posteriori de la elaboracién del Plan Anual de Comunicacion, se produce una redefinicion
del perfil del drea y se le otorga una impronta administrativa en desmedro de la
comunicacion estratégica. Las acciones se limitan a la difusién, dandole escaso lugar a la

interaccién y a la participacion de los publicos.

En tanto, lo digital continda presente a través de la web que funciona como un
repositorio de materiales para los equipos de salud; no obstante, hay escasa presencia en
Redes por disposicion gubernamental, lo que profundiza la distancia con la poblacién

objetivo del Programa.

2017

El anclaje administrativo continda definiendo el rol del drea en la estructura del
Programa, sin embargo comienzan a realizarse acciones de comunicacion que posibilitan el

intercambio con los equipos de salud: encuestas a personal médico y administrativo,
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talleres en terreno, visitas a Hospitales Provinciales para realizar auditorias sobre uso de

materiales de comunicacion.

Del mismo modo que en el periodo anterior, la comunicacion digital se reduce al
sitio web con limitada presencia en Redes, lo que debilita los circuitos de comunicacién con

la poblacién beneficiaria.

En relacion con la comunicacion interna, se genera una plataforma de contenidos
para la formacién permanente de consultores (Biblioteca virtual) cuyo objetivo es fortalecer

las capacidades del recurso humano de la organizacion.

2018

La impronta administrativa persiste como eje del drea. Bajo esa ldgica, las

actividades en terreno implementadas en periodos anteriores dejan de realizarse.

Las acciones de comunicacién que se llevan adelante estdn vinculadas a objetivos
difusionistas tales como divulgacién de resultados de gestidn e instalacién de marca. No se
planifican acciones que contemplen la interaccién con el publico y lo digital aparece como

una herramienta secundaria.

2019

Desde la Unidad de Implementacion Provincial no se percibe a la comunicacién
como una dimension estratégica, reduciendo la gestion comunicacional a la notificacién de

informacion a través del mail.

Como otra cara de la misma estructura conceptual, al perfil netamente
administrativo que adquiere el drea se lo acompana de esporadicas acciones de
comunicacion con objetivos difusionistas. A pesar de ello se observa un avance en lo digital
propio del contexto y hay un crecimiento en el uso de redes sociales, que contribuyen ala
interaccién con los publicos objetivo. Se destaca, sin embargo, que las acciones no se

encuadran en una planificacién previa.
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Observaciones

Del andlisis de los Planes de Comunicacion del Programa Sumar, ejecutados entre

2013 y 2019, se desprende que:

e El rol de la dimensién comunicacional de la instituciéon fluctda en funcidén de los
objetivos de quienes llevan adelante la gestién provincial, teniendo una fuerte

impronta administrativa.

e Las estrategias implementadas responden a un esquema difusionista, y de manera

esporadica se realizan acciones que se encuadran en un modelo dialdgico.

e No se elabora un Plan de Comunicacion digital, con acciones segmentadas ni

contenido especifico para las plataformas digitales.

e Se construye una presencia digital fragmentada pero poco participativa: desde el
origen del sitio web se tejen multiples canales (redes, repositorios de materiales,
plataformas). Sin embargo la cultura organizativa sigue pensandose como emisora

de mensajes y los publicos no son generadores de contenidos.

e En el nivel interno de la organizacién, lo digital posibilita afinar cierta

desarticulacién entre las distintas dreas que componen la institucion.
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5. Los medios digitales en la estrategia del Programa Sumar

A los fines de determinar cuadl es el rol que cumplen los medios digitales en la
dimensién comunicacional del Programa, se analizaron las plataformas utilizadas por la
organizacién teniendo en cuenta los criterios sugeridos por la Catedra de Gestidn de la
Comunicacion Digital de la Especializacion en Comunicacién Digital de la UNLP, que
propone para el diagndstico en clave digital identificar contenidos y tematicas publicadas,
recursos comunicacionales, lenguaje y tono de los mensajes, periodicidad de las

publicaciones y estrategias de interaccion.

Para ello, se trabajé sobre la observacion y el andlisis de la estadistica ofrecida por
las plataformas y se volcaron los datos a una matriz construida a tal fin, consignando para
cada uno de los perfiles de redes sociales la fecha de creacidn, el publico objetivo, el plan de
contenidos, los recursos utilizados, el lenguaje y tono de los posteos, la periodicidad de
publicacidn, la presencia de estrategias de interaccion y los resultados obtenidos en relacion
al crecimiento de seguidores e interaccion (Ver Anexo lll). A continuacion, se detallan las

impresiones diagnosticas y conclusiones preliminares a las que se arribaron.

5..Las redes sociales

El Programa Sumar inaugura el uso de redes sociales en el ano 2014, con la creacion
de perfiles en Facebook y Twitter. Mas adelante incursiona en Instagram y YouTube (2019).
Al momento del andlisis resulta relevante tomar en consideracién las restricciones de uso
establecidas por el Gobierno Provincial para la utilizacion de plataformas digitales en

organismos publicos.’

' Durante el periodo en estudio el uso de redes sociales estuvo restringido por cuestiones técnicas, dado que la
capacidad del servidor informatico del Ministerio de Salud provincial requeria limitar la conectividad para que
pudieran funcionar de manera correcta los sistemas de registro sanitario. No obstante, también se presentaron
restricciones de indole politico que, en consonancia con la Resolucién Nacional 13345/17, establecian que sdélo
estaban habilitadas para la difusion las cuentas de redes sociales gestionadas por el area de Comunicacion
Digital de la cartera sanitaria provincial.
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Twitter @Sumar_PBA

El Programa Sumar crea un perfil de Twitter en abril de 2014 con el objetivo de
alcanzar al publico institucional y a los equipos de salud; sin embargo no se elabora un plan
de contenidos para la plataforma y la presencia en la red es fluctuante. No se observa una
frecuencia de publicacién fija y hay grandes oscilaciones entre etapas de publicacién
semanal y periodos de marcada inactividad (no se registran tweets de enero a junio de
2015, ni de febrero de 2016 a septiembre de 2017).

Las temdticas de los tweets, que no se consignan en una planificacién previa,
pueden categorizarse dentro de los siguientes items: capacitaciones; indicadores de
gestion; actividades comunitarias; actos institucionales; difusién de piezas digitales del
programa; uso de fondos; retweets y links a noticias del portal del Ministerio de Salud. El
lenguaje utilizado es formal y respeta el estilo institucional de la cartera sanitaria. En
relacion con los recursos que acompanan los textos, se emplean imagenes institucionales

y/o fotografias que, en su mayoria, no respetan las dimensiones de |a plataforma; sélo en

una ocasion se comparte un material audiovisual.

En relacién con las estrategias de interaccion, ocasionalmente se utilizan hashtags
vinculados a la identidad del Programa (#Sumar; #MasSaludPublica; #CUS) y se consigna
un hipervinculo al sitio web de la organizacién pero no hay referencia a los otros perfiles de

redes sociales.

La limitada presencia en la red y las pocas acciones que invitan al intercambio con
los publicos, se traduce en la escasa y por momentos nula interaccion: de septiembre 2014 a
agosto 2016 no se registran nuevos seguidores. Luego, se distingue un crecimiento bajo
pero sostenido (promedio 2 por mes), que permite alcanzar al momento del corte mas de

500 seguidores, aunque con un nivel de intercambio insuficiente.

Facebook @sumarbuenosaires

El Programa Sumar crea un perfil y una pagina de Facebook en septiembre de 2014.
La FanPage ofrece informacidon de contacto, hipervinculo al sitio web vy linea telefénica
gratuita para la poblacion beneficiaria que constituye, junto a los equipos de salud, el

publico objetivo de su perfil en la red social.
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Durante el periodo en estudio, no se distingue una frecuencia de publicacién
estable; se postea sostenidamente durante el mes inaugural y luego se observan marcadas

fluctuaciones:

e Entre febrero de 2016 y febrero de 2018 no se registran nuevos posteos.
e Entre octubre y diciembre de 2018 se consigna una Unica publicacion.

e Entre diciembre de 2018 y marzo de 2019 no se registra actividad.

El drea no elabora un Plan que detalle estrategias, contenidos, recursos y horarios
de publicacion en su perfil de Facebook. Las temdticas que se consignan en los posteos
pueden identificarse como: informacién sobre inscripcion para beneficiarias/os;
capacitaciones; actividades comunitarias; utilizacion de fondos; recomendaciones para
controles preventivos; instalacion de marca y difusién del programa en la poblacién
beneficiaria; retweets, links a noticias del portal del Ministerio de Salud y difusiéon de
actividades en establecimientos de salud. Las publicaciones tienen un lenguaje sencillo, sin
tecnicismos y se ilustran con imagenes institucionales y/o fotografias que, en ocasiones, no
respetan las dimensiones de la plataforma. Se destaca que hay un uso casi nulo del recurso

audiovisual (durante el periodo en estudio sélo se publica un video institucional).

Del analisis de los posteos de Facebook, se observa que hay un bajo nivel de
interaccidn con el publico objetivo y que el mayor alcance se obtiene con las publicaciones

sobre inscripcién al Programa y condicionalidad para asignaciones familiares de ANSES.

Las acciones vinculadas a profundizar la interaccion son escasas y no se explota la
potencialidad de la plataforma: en 2019 se realiza una encuesta destinada a medir la
satisfaccion de la poblacién beneficiaria respecto a la atenciéon de salud en los efectores,

que sdlo obtiene un voto.

La falta de estrategias segmentadas se traduce en un minimo intercambio: durante
el periodo en estudio se registran un total de 7 comentarios en los posteos y se consigna

una_unica valoracion en la seccion Recomendaciones y Opiniones.

Instagram @sumarbuenosaires

El perfil en esta red social se inaugura en junio de 2019, con el objetivo de alcanzar

al publico institucional, decisores de salud y equipos sanitarios.
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En relacion con la frecuencia de publicacion en el feed, se observa un
comportamiento inestable: entre los meses de junio y agosto de 2019 se realizan 14 posteos
y, sin embargo, durante el periodo comprendido entre agosto y diciembre del mismo ano
no se registran nuevas publicaciones. El uso de las stories también es escaso, y se registran

2 en todo el periodo.

No se visibiliza un Plan de Contenidos destinado a esta Red Social, en tanto los
temas publicados refieren a las actividades comunitarias, la instalacion de marca vy la
difusion del Programa. El lenguaje utilizado es institucional, aunque se observa poco
desarrollo de texto a modo de pie de foto. Mayoritariamente se publican fotografias que
refuerzan la identidad corporativa pero que pertenecen al Banco de Imagenes del Programa
a nivel nacional, por lo que carecen de anclaje local y vinculo con las novedades de la

gestion provincial.

En cuanto a las estrategias de interaccién, se utilizan hashtags vinculados a la
identidad de la organizacion (#Sumar; #MdasSaludPublica; #CUS; #cuidartesiempre) pero no
se arroban a funcionarios ni figuras identificadas con el publico institucional. Durante el

periodo en estudio, la_publicacion mas alcanzada recibe 13 likes.

YouTube Programa Sumar Buenos Aires

El Programa crea un canal de Youtube en el mes de junio de 2013, pero inicia su
actividad en 2019 con el objetivo de ofrecer materiales de capacitacion para los equipos de

salud.

Al momento del corte, el canal exhibe dos videos institucionales cuyas tematicas
estan orientadas a presentar los objetivos del Sumar, las prestaciones priorizadas vy la

capacitacion en conceptos claves para la gestién como Cobertura Efectiva Basica.

La voz en off que acompana las imagenes tiene un lenguaje claro, pero se utilizan
conceptos técnicos (indicadores sanitarios, metas de gestion, prestaciones priorizadas)

vinculados al objetivo de las piezas.

Los videos tienen imagen de alta calidad y se utilizan recursos como placas
conceptuales, voz en off y musica. Se observa que no tienen subtitulos de origen, aunque el

canal permite que el/la usuario/a pueda activarlos.
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Se evidencia la ausencia de estrategias de interaccién: no se utilizan hashtags y el

canal no se promociona en el resto de las plataformas, ni tampoco linkea a los perfiles de

redes sociales. Respecto a los materiales publicados, el primer video obtuvo 83

visualizaciones, 1 like y 1 dislike, y el sequndo, 71 visualizaciones y 2 likes.

Observaciones

Del andlisis del uso de las redes sociales se desprende que durante el periodo en

estudio:

No hay una estrategia de contenidos especificos, con objetivos medibles vy

alcanzables.

No se elaboran estrategias para cada plataforma teniendo en cuenta las légicas y

caracteristicas diferenciales.
No se realizan diagndsticos, evaluaciones, ni analisis de métricas.
No hay segmentacidn de mensajes.

No se alcanza el minimo de publicaciones sugeridas para mantener una audiencia

constante y no hay regularidad en los posteos.

No se arroban a funcionarios o instituciones de referencia (Ministerio de Salud,

Gobierno de la Provincia).
No se respeta el formato sugerido para el uso de imagenes en plataformas digitales.
No se tienen en cuenta los horarios para la publicacion de contenido.

No se logra interaccidén con ninguno de los publicos ni se despliegan estrategias que

puedan favorecer el didlogo estratégico.

5.2. El sitio web

El sitio web del Programa Sumar se ubica dentro de la pdgina institucional del

Ministerio de Salud, por ello la estética esta sujeta a la normativa provincial. Tiene como

destinatarios principales a los equipos de salud que trabajan con la organizacién, aunque
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también se presenta contenido destinado al publico institucional y a la poblacion

beneficiaria de la cobertura.

El sitio estd en permanente actualizacion, acorde a los cambios y necesidades de
gestion. En términos de estructura fue redisenado en el 2013, 2016 y a finales de 2019,
buscando mejorar la experiencia delfa usuario/a y adaptdndose a los cambios de marca

institucional de la provincia de Buenos Aires.

Descripcion y matriz de analisis

Para la evaluacion, caracterizacion y analisis del sitio web del Programa se tuvieron
en cuenta los criterios y la matriz sugerida por el Taller de Andlisis de Producciones
Multimediales de la Especializacién en Comunicacién Digital de la UNLP, que propone la
organizacion de la informacién en categorias que puedan dar cuenta de la descripcion del
home, la estructura general del sitio web, la distribucién de la informacion, la identidad, la
adecuacion a los destinatarios, las caracteristicas inherentes al sitio (navegacion, usabilidad,

accesibilidad e interactividad) y el uso de recursos (Ver Anexo |V).

Del andlisis del sitio web se destaca que la plataforma constituye una herramienta
que busca satisfacer las necesidades de publicos muy diversos. Esta pluralidad es el punto
elegido para la organizacion interna de la informacion que se presenta de forma ldgica y
ofrece un recorrido comprensible (Institucional; Informacién para beneficiarios; Informacion
para equipos de salud; Contacto). La claridad de su estructura se advierte también en el

correcto uso de marca que permite distinguir la identidad institucional en toda la pagina.

En relacion con las caracteristicas inherentes al sitio web, se observa que posee un
buen nivel de navegabilidad y que, en términos generales, se adapta a los criterios de
accesibilidad y usabilidad, permitiendo que el/la usuario/a interactie facilmente con la
informacion. Tiene un diseno responsivo, adaptando las dimensiones del contenido vy
mostrando los elementos de una forma ordenada y optimizada sea cual sea el soporte. El
color de fondo es claro (blanco) vy se genera el contraste necesario para una correcta
legibilidad.

En cuanto a la produccién de contenido, la informacién ofrecida tiene un alto nivel
de confiabilidad y la seleccion y su tratamiento son adecuados, logrando calidad y

profundidad. Sobresale la preeminencia de materiales destinados a los equipos de salud,
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que son sus principales destinatarios, en desmedro de los otros publicos. En la seccién
destinada a ese segmento se ofrecen recursos organizados conforme al proceso
administrativo del Programa, estableciendo titulos y subtitulos de acuerdo a la Idgica de los
procedimientos de implementacidn de la organizacion (Legal; Facturacidn; Trazadoras; Uso
de Fondos).

En el apartado /nstitucional, la informacion vertida es rigurosa y estd desarrollada
con amplitud acorde a los objetivos del sitio y a las necesidades del publico. En tanto, en la
seccion destinada a los Beneficiarios se detallan las caracteristicas generales del Programa
con un lenguaje claro y sencillo, y se presenta un video con ilustraciones y voz en off, que

busca captar la atencién del publico al momento de brindar la informacion.

Por ultimo, en Contacto, se listan los mails y teléfono de las areas, pero no se
generan espacios de interaccion o consulta en linea ni se consignan links a perfiles de redes

sociales, lo que evidencia un proceso comunicativo vertical, no dialdgico.

Observaciones

e La estructura del sitio web es clara, con dimensiones y tipografia adecuadas y un
preciso rotulado de links que permite identificar con facilidad las opciones de

contenido disponibles.

e El recorrido es simple y comprensible, permitiendo que el/la usuario/a pueda

interactuar con la informacién ofrecida.
e Se destaca el predominio de contenido orientado a los equipos de salud.

e La identidad esta definida a través del color, las imagenes v la tipografia. El diseno y
la estética responden a los pardmetros de la marca institucional y son respetados en

todas las secciones.

e Es una pagina accesible, lo que permite a las personas con discapacidad navegar,

entender e interactuar.
e Ellenguaje se adecua a los publicos objetivos de cada una de las secciones.
e Se utilizan pocos recursos audiovisuales y multimedia y no ofrecen espacios de

interaccion online.
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6. ¢Usuarios, receptores o prosumidores? El rol de los publicos en

el Programa Sumar

Al decir de Lucrecia Gandolfo (2014), abordar las transformaciones culturales que se
posibilitan con el surgimiento de internet supone observar a “los llamados prosumidores, es
decir, los actuales usuarios de Internet que no solo se dedican a consumir contenidos, sino

también a crearlos, interactuando, cooperando y generando sentidos en la red” (p156).

Como plantea Carlos Scolari (2008) cuando aborda el tema de las nuevas formas de
las narrativas en la era digital no se trata de una mera yuxtaposicion de medios sino de la
construccion de un universo que debe comprenderse desde lo cultural y social y no desde lo
técnico. Entonces lo multimedial no sélo es un etapa superadora de lo analdgico, es una
transformacién que ubica en otro lugar al usuario (interactividad) vy le permite generar

contenidos propios por afuera de la l6gica de los medios tradicionales.

Bajo este marco, y respondiendo a los objetivos de la investigacidn, resulta relevante
analizar cudl es el rol que asumieron los publicos de la organizacidon a partir de la

digitalizacion de los procesos comunicacionales.

La poblaciéon beneficiaria

El Programa Sumar define dentro de sus publicos a la poblacién objetivo o
beneficiarios/as como todas las personas menores de 64 anos, con domicilio en la provincia
de Buenos Aires, que no poseen obra social. Vale aclarar que a la fecha (2021) estan bajo

cobertura todas las personas sin distincidn de edad.

Por las caracteristicas del Programa, un esquema de recupero de costos asociado a
resultados que posibilita la inversién en los establecimientos pero que no representa
ningun bien material para los empadronados, la estrategia de comunicacién implementada
se orienta a fortalecer el acceso al sistema de salud y fomentar la inscripcion,
fundamentalmente a partir del vinculo de la institucion con las Asignaciones Familiares (la
inscripcion al Sumar es condicionalidad para percibir la Asignacidn Universal por Hijo y la

Asignacién por Embarazo). Esta estrategia tiene 2 pilares fundamentales:
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- La recepcion de reclamos, a través de la linea 0800 que administra el Ministerio

de Salud de la Nacidn y del mail institucional del drea (comunicacion.sumar@gmail.com)

- La distribucién de materiales de difusion elaborados por el Ministerio de Salud de

la Nacién, con contenido sobre Inscripcion y Prestaciones, en Centros de Salud vy

Hospitales.

Lo anterior revela que los procesos de comunicacién entre la organizacién vy la
poblacién beneficiaria son lineales, orientados a gestionar la inscripcién y con escasa
oportunidad de construccién de didlogos. No hay planificacién de actividades comunitarias
desde el nivel central, abordajes territoriales que favorezcan los espacios colectivos o
estrategias de comunicacién digital que posibiliten que las personas usuarias adquieran

otro rol.

Los equipos de salud: el rol del Referente

El circuito de comunicacién con Municipios y Hospitales se organiza a partir de una
Base de Referentes, que cada Secretario de Salud y Director de Hospital Provincial designa
como interlocutor legitimado ante el Programa, con el objetivo de formalizar y fortalecer
canales de comunicacién al interior de los equipos y generar una red de trabajo

colaborativo que favorezca la gestién de la organizacién.

Del andlisis de los Planes de Comunicacion y de la observacion de las plataformas,
se advierte que la mayoria de las acciones implementadas por el Sumar estan orientadas a
comunicar, capacitar y fortalecer las gestiones de los equipos de salud a través del contacto
con los Referentes. Ejemplo de lo anterior lo constituyen los recursos digitales, que en su

mayoria estan destinados a este segmento (materiales audiovisuales, Boletines de Noticias

e Informes de Gestion)

Teniendo en cuenta el rol que cumplen los equipos de salud en la estrategia de
comunicaciéon de la organizacion, y a los fines de arribar a primeras aproximaciones que
permitan establecer lineas de conclusion en funcién de los objetivos de investigacion,
resulta necesario determinar cual es la percepcidon que tiene este publico sobre la dimensidn
comunicacional de la institucién, cémo impacta la digitalidad en los circuitos internos y
cuadles son las plataformas y medios que considera mas eficaces para comunicarse. Para ello

se realizd en el mes de agosto de 2021 una encuesta digital de caracter anénima, sobre una
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muestra representativa del 81% del universo total de efectores bajo convenio con el
Programa. En términos absolutos, se obtuvieron 173 respuestas del total de 212 Referentes
(135 municipales y 77 hospitalarios). La medicién se realizd por mail, utilizando la
herramienta Google Form. A continuacién, se detallan las preguntas y los porcentajes

obtenidos para cada una de las opciones:

¢Cual es el medio que le resulta mas eficiente para recibir informacion sobre las novedades de
gestion del programa?

173 respuestas

@ Mail

@ Redes Sociales

@ WhatsApp

@ Sitio web

@ Whatsapp, redes sociales y mail

@ telefénico

@ en mi opinién por mail y whatsapp pero
como no tengo la opcion de agregar dos
lo hago por aca

;Cual es el medio que le resulta mas eficaz para resolver dudas sobre carga de prestaciones?

173 respuestas

@ Capacitaciones virtuales
@ Teléfono

@ Mail

@ Otro (detallar)
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;Cuadles son las areas del programa con las que se comunica habitualmente? (Puede seleccionar

mas de una)
169 respuestas

@ Comunicacién

@ Capacitacion

@ Control de Gestion
@ Planificacion

@ Administracion

® Médica

Otra
44.4% g

:Qué piezas de comunicacion considera que tienen mas impacto en la poblacion ?
170 respuestas

@ Volantes y afiches en establecimientos
de salud

@ Piezas digitales en Redes Sociales

¢Conoce la linea 0800 Salud?
172 respuestas

® si
® No
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De los datos de la encuesta se desprende que los Referentes de los equipos de
salud de Municipios y Hospitales Provinciales, encuentran mayor eficiencia en la
comunicacidon via mail (59%) y WhatsApp (38.7%), en detrimento de otras opciones

mediante las que se difunden novedades de gestion.

Sin embargo, cuando se interroga respecto al medio mas eficaz para resolver dudas
sobre carga de prestaciones, las capacitaciones virtuales (38.2%) son consignadas dentro
de las opciones mayoritarias junto al mail (32.9%). La respuesta se vincula directamente
con las areas con las que los equipos tienen mayor contacto: Capacitacion (44,4%) vy
Control de Gestidon (21.9%), ya que son sectores que responden consultas de

procedimientos.

En referencia a la poblacidn objetivo, los equipos de salud consideran que es mas
efectiva la comunicaciéon mediante piezas digitales (60.6%), en relaciéon con los afiches y
volantes papel. Por otro lado, se consigna un alto grado de desconocimiento (77.3%) de la
linea 0800 Salud, destinada a resolver dudas, consultas y reclamos de los/as

beneficiarios/as.

Los resultados del testeo permiten inferir que la digitalidad favorece la agilidad de
los circuitos, pero que la comunicacién continda encuadrada en medios que no son
multidireccionales. Asimismo, se observa una percepcion positiva respecto al impacto en la

poblacién objetivo aunque no hay evidencia directa de que se haya logrado mayor eficacia.

El publico institucional

El Programa Sumar define a su publico institucional como aquel que estd compuesto
por autoridades y decisores de salud. Del analisis de los Planes de Comunicacidon se
desprende que no hay piezas ni materiales especificos para este segmento y que las
acciones implementadas para la comunicacién formal con este publico se circunscriben a la
realizaciéon de actos y encuentros institucionales y a las notificaciones, anuncios y

novedades enviados a través del mail.

En relacién con la comunicacién digital, se consigna una seccién en la web que ofrece

informacion para que funcionarios/as y representantes del sector salud obtengan una

aproximacion conceptual al Programa y un conocimiento respecto a objetivos, metas,
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indicadores sanitarios y circuitos de funcionamiento; y se orienta la publicacion en Twitter e
Instagram a la difusion de informacion para esta audiencia, no obstante se observa que no

se genera una interaccidn significativa.

Otros publicos: de los vinculos con medios

El drea gestiona el sitio web del Programa vy los perfiles institucionales en Redes
Sociales, pero no realiza acciones de prensa por fuera del circuito interno. Toda aquella
informacion que requiera divulgarse a nivel masivo se remite a la Direcciéon Provincial de
Comunicacion y Prensa de la cartera sanitaria provincial, que evalta y da lugar a la difusion.
El vinculo con la prensa queda mediado por una estructura superior y no se construyen

canales de dialogo.

Observaciones

Se dinamizan los procesos comunicacionales por las légicas propias de la digitalidad,
que contribuye a la velocidad de los mismos y favorece los intercambios colaborativos, pero

no hay un “nuevo paradigma” que posicione al consumidor como prosumidor.

Se modifica la dimensién comunicacional pero no se transforma el modelo. Lo
digital acelera los procesos comunicacionales, los hace dindmicos y favorece su eficacia:
desde compartir multiples materiales con los equipos de gestidn a través de la nube hasta
facilitar la inscripcion digital a la poblacion beneficiaria. Sin embargo, los publicos siguen a
la espera de la iniciativa institucional y el circuito es lineal y vertical. El Programa ofrece
multiples posibilidades de acceso a la informacidn, pero no genera la oportunidad de que

los publicos trasciendan la condicidn de receptores.
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7. La digitalidad en la cultura organizacional del Programa Sumar

En el proceso de indagacidn respecto al impacto de la digitalidad en la cultura
organizacional del Programa Sumar, se considerd dialogar con integrantes de la institucion
que pudieran ofrecer una descripcion del escenario durante el periodo en estudio y brindar
una opinion que resultara significativa, ya sea por su rol como por su trayectoria dentro de

la organizacion.

Para ello, se eligid realizar entrevistas semi estructuradas dado que la técnica
favorece la oportunidad de acceder a informacién dificil de observar, posibilita un
contrapunto cualitativo, enriquece los datos cuantitativos y proporciona la ocasién de

clarificar en un marco de interaccion directa (Sautu et al., 2004, p.49)

En la misma linea, Graciela Tonon de Toscano (2008) plantea que la entrevista semi
estructurada “facilita la recoleccion y el andlisis de saberes sociales cristalizados en
discursos, que han sido construidos por la practica directa y no mediada de los
protagonistas” (p.50). Al respecto, la autora refiere que la entrevista permite un analisis “a
través de la experiencia que del tema poseen un cierto nimero de personas que a la vez

son parte y producto de la accién estudiada” (p.50).

Teniendo en cuenta lo anterior, se delined un_cuestionario _con_interrogantes

comunes, que permitieran indagar en la percepcion de cada entrevistado/a en relacién con
la impronta predominante del drea de Comunicacién; el impacto de la digitalidad en sus
practicas de comunicacién dentro del Programa; el vinculo que establece con los perfiles de
redes sociales de la organizacién; la valoracidon que posee sobre los procesos
comunicacionales en el marco de la digitalidad; la evaluacidn que hace en relacién con la
participacién de los publicos; el impacto de las piezas digitales y la incidencia de la
digitalidad al interior de la organizacion. En tanto, la seleccién de los/as entrevistados/as

estuvo vinculada a tres dimensiones:

e La importancia de la funcién que desempena (priorizando los roles de mando o
conduccion por la posibilidad de tomar decisiones dentro de la organizacion).
e La trayectoria (se considerd para la seleccion a aquellos/as consultores/as que

fueron parte del Programa durante el periodo en estudio).
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e Los perfiles (estableciendo una seleccion que incluyera disciplinas y profesiones

heterogéneas).

7.1. Reflexiones y aportes desde el interior del Programa

Como se menciond previamente, las personas entrevistadas tienen perfiles
profesionales disimiles, recorridos diversos dentro de la organizacién y trayectorias que los

encuentran en distintos niveles de responsabilidad.

Marcos Cocco, comenzd como consultor del area de Auditoria Médica en el ano
2014, pero su perfil orientado al andlisis de datos sanitarios lo llevd a prestar servicios en el
sector de Planificacion Estratégica del Programa y en la Direccién de Informatica del
Ministerio de Salud. En el ano 2020 consagra su trayectoria en la organizacion al ser

designado como Coordinador del Sumar, cargo que ejerce hasta la fecha.

Florencia Mollo, abogada y docente, inicid su recorrido en el ano 2016 como
consultora de Capacitacion, drea que conduce desde el 2018. Asimismo, desde el 2020
coordina el drea integrada de Comunicacidn de la Unidad de Fortalecimiento del Sistema de

Salud, direccién de la que depende el Programa Sumar en la actualidad.

Claudia Barcos, a la fecha consultora del drea de Administracién, posee un perfil
contable orientado a la auditoria administrativa. Dentro de la organizacién cumplié varias
funciones desde su ingreso al Plan Nacer en el ano 2011, llegando a ser Coordinadora del

Sumar entre septiembre de 2013 y mayo de 2014.

Flavia Labad también tiene una extensa y variada trayectoria dentro de la
organizacion, desempenando tareas vinculadas al control prestacional desde su inicio en el
Programa (2009) hasta convertirse en Referente del area de Auditoria Médica, cargo que

desempena actualmente.

Del andlisis de las_entrevistas, se observa que todos los consultados destacan la
importancia de la digitalidad para el desarrollo de la organizacién. Al decir de Labad “la
informacién no llegaba a todos y creo que ahora las vias estan mas democratizadas. Las
redes sociales le dieron dinamismo”. En la misma linea, Barcos plantea que “se logro llegar
mucho mas rapido a muchos nodos del sistema en donde estd inserto el Programa”. Por
su parte, Cocco refiere que las Redes “facilitan el didlogo instantaneo” y Mollo resalta que

“son mas efectivas’.
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Si bien todos enfatizan que la digitalidad en general y las Redes en particular
aceleraron los flujos de informacién, difieren en relacion a la profundidad de las
transformaciones. En este sentido, Barcos afirma que “hay mayor dinamismo en la llegada
de informacién, mds velocidad pero no mayor interaccion”. En el mismo sentido, Labad
expresa que “hay cuestiones que todavia son unidireccionales”. Al respecto, Cocco
menciona que durante el periodo 2013-2019 “el drea de Comunicacion tuvo una impronta
meramente administrativa, unidireccional, con una mirada muy escasa sobre las
diversidad, sobre a quiénes estamos llegando”. Mollo, en cambio, considera que los
equipos incorporaron la tecnologia, “se apropiaron de las herramientas y hay un impacto
notorio (...) Creo que estamos en proceso de transformacion, lo pienso como una

continuidad de acciones y creo que estamos en camino de construir desde otro lugar”.

Con respecto al impacto desagregado por publicos, todos/as los/as entrevistados/as
coinciden en que la digitalidad fortalecio la comunicacion con los equipos de salud pero
discrepan en relacion con la incidencia en la poblacién beneficiaria. Mientras Labad
considera que “para los beneficiarios no tuvo una connotaciéon tan importante”, Mollo
resalta que las Redes favorecieron el acceso de este publico: “Nosotros tenemos un vinculo
institucional con otros programas como AUH y Asignacion por Embarazo y muchas de las
personas de la comunidad que necesitan inscribirse al Sumar para percibir las asignaciones
han llegado a conectarse con el programa a través de las Redes”. En tanto, Cocco reflexiona:
“hay perfiles que no tienen el mismo acceso o regularidad de uso a las Redes, entonces
muchas veces el mensaje estuvo pero no llegd, y es interesante pensar y revisar eso para

ver cdmo seguimos llegando”.

En relacién con la incidencia de lo digital al interior de la organizacion, mientras
Barcos considera que “poder acceder a informacién digital hace que mas gente dentro del
Programa, se entere de que algo estad en desarrollo”, Labad sostiene que los materiales
digitales “no generaron impacto” porque “la informacion no llega a todos” y porque los
resultados también dependen de “la trascendencia que le da el consultor al rol que cumple
y a la informacién que es necesaria para trabajar en el Programa”. Sobre esto Cocco expresa
que “lo digital no resuelve la comunicacién interna, hay que poner la mirada en las personas
y en el compromiso de las personas” y que el Programa tiene “una gran deuda en materia
de cultura organizacional y no sé si eso lo resuelve una herramienta, un boletin interno,

por ejemplo”.
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8. Conclusiones y aportes a nuevas lineas de investigacion

El recorrido de esta investigacion fue desafiante; me acerqué a materiales vy
conversaciones con la pretensién de observar de manera precisa y alejarme del sesgo
potencial a la verificacion (Kazez, 2009) que pudiera surgir del vinculo con el objeto de
estudio, ejercitando la distancia necesaria para construir un conocimiento nuevo, apelando
en el proceso a la reflexividad “como un concepto multidimensional que refiere tanto a la
objetivacion de la practica investigativa como a su examen critico a la luz de diferentes
lentes” (Meo y Navarro, 2009).

Alli, en esa busqueda, aparecieron muchas respuestas que permitieron moldear
definiciones sobre la estrategia comunicacional de la organizacién, en general, y sobre su
variante digital en particular. Y digo variante porque, como referi al comienzo de este
trabajo, no hay un online sin un correlato offline (Sorj, 2016), y la apropiacién y uso que se
hace de lo digital en una institucién estan netamente vinculados con la concepcién que se
tiene de la comunicacidn en todas sus dimensiones. Y asumiendo que toda comunicacion
es politica (Lovisolo, 2019) entendemos que lo es también el rol que se le otorgue dentro
de una organizacidn. En este caso, si bien desde el nivel nacional se crea una estructura
donde la comunicacion se configura como transversal, para aportar no sélo a la difusién de
informacion sino, fundamentalmente, a la construccion de sentidos; desde la gestién
provincial se le da -en el periodo en estudio- una impronta administrativa, vinculada a la
idea de comunicacion como comunicaciones. Bajo este paradigma, creado ad hoc, lo
trascendente es construir mensajes eficaces, que lleguen en tiempo y forma a un publico
que capte el sentido de lo dicho y lo traduzca en practicas de gestion eficientes. Lo demas
-las particularidades culturales, los comportamientos histéricos, las necesidades subjetivas,

las voces de les otres- forman parte de teorias que no son puestas en juego.

En ese escenario, lo digital atraviesa al Programa de manera erratica. No se
identifica una estrategia especifica, con segmentacién de publico y contenido, ni un plan de
accion que establezca frecuencia vy horarios de publicacidn: las acciones en redes sociales se
dan de modo improvisado en funcion de necesidades coyunturales. A esa falta de
planificacion se le anade la poca regularidad de uso, vinculada también a las restricciones
impartidas desde el Gobierno provincial en distintas gestiones de la etapa analizada. Asi, la

digitalidad se reduce a una herramienta para, a un nuevo medio que posibilita resolver
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circuitos administrativos con mayor velocidad. Y a pesar de que la comunicacién digital
agiliza los procesos y ofrece multiples posibilidades de acceso a la informacién, no se logra
interaccién con ninguna de las audiencias ni se despliegan estrategias que puedan
favorecer el didlogo; no se genera, en suma, la oportunidad de que los publicos superen la
condicién de receptores. Las redes sociales, bajo esta ldgica, son la vidriera de las
acciones de gestion, pero estan a una enorme distancia de configurarse como un espacio

construido en dialogo.

Y esta primera conclusidn, observada en el uso de las plataformas digitales, se
reconoce también en las conversaciones con los publicos. Los resultados obtenidos en una
encuesta realizada al segmento “equipos de salud” permitieron comprobar que la
digitalidad favorece la agilidad de los circuitos de informacion, pero que no cambia el
paradigma sobre la comunicacion ni el rol de los “usuariosfas” o “consumidores/as”. Los
equipos de salud no encuentran en las redes sociales un espacio de intercambio o consulta
y resuelven los aspectos vinculados a la gestién a través del mail o las capacitaciones (que
desde la pandemia fueron virtuales, pero que en el periodo en estudio se realizaban de
manera presencial) En este sentido, ninguna de las plataformas aparece mencionada como
un espacio que les permita vincularse con la organizacién de manera eficiente, ni siquiera el
sitio web que -desde su génesis- fue ideado como un repositorio de materiales para los
equipos de salud. Estas impresiones diagndsticas se constituyen en evidencia al cotejarlas
con las opiniones de los/as integrantes del Programa, quienes refieren que la digitalidad
dinamizd los procesos y fortalecié la comunicacion con los equipos de salud, pero que la
transformacién no logré trascender las Idgicas unidireccionales, ni cambiar la cultura

organizacional.

Sin repetir y sin soplar

Si tuviera que responder uno a uno, como en una seccion de preguntas y respuestas
de algun programa de TV, los interrogantes que dieron inicio a este trabajo diria que el
nuevo escenario simbdlico y material da cuenta de un crecimiento exponencial de la red
de internet, de la masividad del uso del celular y de la expansién de la utilizacidon de redes
sociales y su dindmica de interaccion. Que en los planes de comunicacion elaborados por el
Programa Sumar entre 2013-2019, se observan acciones sobre lo digital, pero no se

delimita con sintonia fina el campo de intervencién, no se establece un plan de
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contenidos que determine temas segmentados por publicos, horarios de publicacién y
frecuencia de uso. Que esta falta de planificacion se traduce en reiteracion de contenidos
y en ausencia de estrategias que favorezcan la interaccion. Que luego de analizar el
uso de las plataformas digitales y dialogar con su principal publico objetivo (los equipos de
salud) y con integrantes de la institucion, puedo dar cuenta que los cambios externos al
programa modificaron las acciones y herramientas, dinamizaron los procesos
comunicacionales en relacion con temas como inscripcion de beneficiarios o disponibilidad
de materiales de capacitacion, pero no hubo una revision estratégica de objetivos, ni una
reformulacion de los procesos dialégicos, ni una transicién que ubicara en otro lugar al
usuario, ni lo transformara en prosumidor de contenido. Las practicas comunicativas se
modificaron en relacidon con las herramientas (con el desarrollo de la pdgina web, los
perfiles de redes sociales y el desarrollo de materiales digitales) pero no se transformaron

los modos ni los roles.

Como se planted en la hipétesis inicial, y atendiendo a las dindmicas y apropiaciones
que se dan desde la comunicacién y a cdmo se construyen los didlogos en la institucion,
puede afirmarse, siguiendo a Boccalari (2015), que la tecnologia digitalizo el proceso
organizacional pero no cambié el trasfondo de las practicas y la cultura

organizativa.

Aportes finales

Esta investigacion constituye no sélo el cierre de una etapa formativa; supone,
desde mi recorrido profesional, la demostracién de que poner en andlisis, revisar los
métodos y construir diagndsticos es también una manera de desarmar los esquemas
funcionales y salir de la zona de confort en la que se asienta un trabajo medianamente
estable después de mas de una década, para deconstruir mediante los avances de esta
indagacion ese espacio “en el cual nos sentimos comodos, protegidos, donde todos los
procesos son controlados y controlables” (Forés Miravalles et al., 2014). Y al ahondar en las
propias practicas, ahora atravesadas por lecturas que ponen de manifiesto la imbricacion
entre los modelos de gestion y las propuestas de comunicacién digital, se evidencia que
para elaborar estrategias en Redes Sociales hay que alejarse de la improvisacién y conocer

las dindmicas y lenguajes que las caracterizan pero que, sin embargo, “no basta con la
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adopcion de tecnologias interactivas: es necesario que el sector publico cambie la relacion

con los usuarios” (Ure, 2016, p.247).

Como correlato de estos hallazgos exploratorios, en el transcurso de la investigacion
comenzaron a hacerse praxis transformaciones que encontraron su condicidn de posibilidad
en un contexto de cambio en la conduccidn del Programa que permitio, a partir del 2020,
superar el perfil administrativo que por mucho tiempo habia tenido el area, para otorgarle
el dinamismo propio de su condicidn transversal, y generar estrategias que favorezcan la
construccion colectiva de los didlogos y las intervenciones. No obstante, como refiere
Marcos Cocco -actual coordinador del Sumar- si bien “se dio un vuelco muy importante” en
la propuesta comunicacional “auin nos cuesta salir de la unidireccionalidad” y “tenemos una

gran deuda en materia de cultura organizacional”.

Y bajo esa perspectiva, y a los fines de sequir pensando el objeto y viendo las
variantes y lineas que deja abierta esta investigacion, resulta imprescindible preguntarse:
icudl es la construccion identitaria que se hace desde los publicos? ;Qué ideas,
significados y sentidos circulan sobre el Sumar? ;Qué es lo que los publicos piensan,
asocian o valoran del Programa? ;Cual es la reputacion que tiene la organizacién para los

diferentes segmentos ? (Capriotti, 2020).

Por ultimo, la observacién a las piezas digitales que se difunden mediante el mail y
las plataformas, corroboran que las estrategias implementadas con todos los publicos
responden a un esquema difusionista y unidireccional y que, de manera esporadica, se
realizan acciones que se encuadran en un modelo dialdgico. Cuando esto sucede, en
general, no se produce un intercambio significativo. Vale interrogarse entonces spor qué no
hay una audiencia participativa? Y esta pregunta abre una nueva linea de investigacion
sobre los publicos, que tiene como hipdtesis inicial lo observado en este trabajo: el
Programa construye una presencia digital fragmentada pero la cultura organizativa
sigue pensandose como emisora de mensajes sin tener en cuenta a quién le habla, y
eso, sin dudas, es el preanuncio de un mal desempeno. Como explica Gonzalez Frigoli (2016)
“Una estrategia comunicacional que pretende hablarle a todo el mundo, es una estrategia

que en realidad no le habla a nadie y que ademas malgasta esfuerzos y recursos” (p.49).
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