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Resumen
La Administracién Nacional de la Seguridad Social (ANSES) es la agencia gubernamental de
politicas sociales mas importante de la Argentina. En 2013, la ANSES cred una nueva area de
comunicacion directa, destinada a fortalecer el vinculo con los/as ciudadanos/as. En este marco,
el objetivo del articulo es describir las principales caracteristicas de la estrategia de comunica-
cién directa y analizar las transformaciones institucionales que implicé este proceso. Se busca
mostrar, desde una perspectiva organizacional, los supuestos sobre los que se construy¢ esta
estrategia, las potencialidades y dificultades internas y externas del proceso de implementacion.
El articulo presenta el modo en que se construyeron rutinas de comunicacion directa y se ac-
tualizaron y adaptaron los contenidos de los mensajes para los destinatarios de los distintos pro-
gramas y prestaciones. Asimismo, muestra los nuevos medios de comunicacién directa creados
a partir de la incorporacién de tecnologias, tales como aplicaciones de consultas para celulares,
redes sociales y el envio masivo de SMS y mails. En este recorrido se exploran las tensiones que
emergen de las diversas representaciones y practicas de los actores institucionales que intervie-
nen en la comunicacion directa. El articulo aporta a un campo novedoso de la politica social, a
partir de la conceptualizacién de qué es y cudles son las funciones, las posibilidades y los limites
de la comunicacién directa en tanto herramienta de promocién de derechos y en su rol de acom-
pafiamiento y facilitadora del acceso a las politicas de seguridad social.

Palabras clave: comunicacién directa, comunicacién gubernamental, politicas sociales, accesi-
bilidad, tecnologias de la comunicacion.

ANSES and its direct communication strategy: accessibility and
institutional change in Argentine social security policies

Abstract

The National Social Security Administration (ANSES) is the most important government agen-
cy regulating social policies in Argentina. In 2013, ANSES created a new division dedicated

to direct communication in order to strengthen its ties to citizens. In this context, the present
article seeks to describe the main features of this direct communication strategy and analyze
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the institutional transformations it implied. From an organizational perspective, we look at this
strategy’s underlying assumptions as well as the potentialities and external and internal difficul-
ties of its implementation. This study examines the formation of direct communication routines
and the process of updating and adapting messages aimed at the beneficiaries of different pro-
grams and subsidies. It also examines lines of direct communication created with new techno-
logies, such as smartphone apps for queries, social media accounts, and the use of bulk e-mails
and text messages. Along the way, we explore the tensions that emerge from the representations
and practices of institutional actors involved in direct communication. We hope to contribute to
anew field in social policy by conceptualizing and defining direct communication; its functions,
possibilities, and limits as a tool for promoting citizen rights; and its role in accompanying and
facilitating access to social security policies.

Keywords: direct communication, government communication, social policies, accessibility,
communication technology.

A estratégia de comunicacao direta da ANSES: acessibilidade e mu-
danga institucional nas politicas de seguridade social argentinas

Resumo

A Administragdo Nacional da Seguridade Social (ANSES) é a agencia governamental de politicas
sociais mais importantes da Argentina. Em 2013 a ANSES criou uma nova drea de comunicagio
direta, destinada a fortalecer o vinculo com os cidadaos. Nesse dmbito, o objetivo do artigo é
descrever as principais caracteristicas da estratégia de comunicagdo direta e analisar as trans-
formagdes institucionais que implicou esse processo. Desde uma perspectiva organizacional se
busca mostrar os supostos sobre os que se construiu esta estratégia e as potencialidades e dificul-
dades internas e externas do processo de implementagdo. O trabalho apresenta 0 modo em que
se construiram rotinas de comunicagio direta e se atualizaram e adaptaram os conteudos das
mensagens para os destinatdrios dos distintos programas e prestagdes. Do mesmo modo, mostra
os novos meios de comunicagao direta, criados a partir da incorporagio de tecnologias, tais como
aplicagdes de consultas para celulares, redes sociais e o envio massivo de SMS e mails. Nesse per-
corrido sdo exploradas as tensdes que emergem das diversas representacdes e praticas dos atores
institucionais que intervém na comunicagéo direta. Contribui-se a um campo inovador da poli-
tica social a partir da conceptualizagdo de que é e quais sdo as fungoes, possibilidades e limites da
comunicagao direta como ferramenta de promogao de direitos e em seu rol de acompanhamento
e facilitadora do acesso as politicas de seguridade ou previdéncia social.

Palavras chave: comunicagio direta, comunicagdo governamental, politicas sociais, acessibili-

dade, tecnologias da comunicagao.

Introduccion

En el marco del proceso de transformacién sociopolitica y econdmica de la
Argentina iniciado en el afio 2003, la Administracién Nacional de la Seguridad Social
(ANSES) ha adquirido una creciente centralidad en la implementacion de las politicas
publicas que vehiculizan el acceso a los derechos sociales y la proteccion social'.

! Agradezco los comentarios de Pablo Ariel Cabés y Guadalupe Lopez a la primera version de este articulo, quienes,

ademads, participaron de la construccion de la estrategia de comunicacién directa de la ANSES.
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Estas nuevas funciones se vinculan tanto con el fortalecimiento del rol mas tradi-
cional de la ANSES con respecto a la gestion de jubilaciones, pensiones y asignacio-
nes familiares para trabajadores asalariados, como con la incorporacién de politicas
innovadoras como la Asignaciéon Universal por Hijo? la Asignacion por Embarazo
para Proteccion Social’, el Programa de Créditos Argentino para la vivienda tnica
familiar PRO.CRE.AR., o el Programa de Respaldo a Estudiantes de la Argentina
(PROG.R.ES.AR.)’, que apoya a jovenes que estudian o se capacitan para el trabajo.
Estas nuevas politicas ensanchan el horizonte de la seguridad social y consolidan un
nuevo paradigma (Mazzola, 2012).

La ampliacion de la poblacion destinataria de las politicas de proteccién social de
la ANSES incluy6 a trabajadores informales histéricamente excluidos de la seguridad
social, desempleados, familias de sectores populares y de clase media y jovenes estu-
diantes. Esta extension de la cobertura estuvo acompanada de la diversificacion de las
funciones organizacionales que se produjo principalmente desde el afio 2009 con la
implementacion de la Asignacion Universal por Hijo y requirié de la puesta en marcha
de nuevas estrategias institucionales y de comunicacién que permitieran llegar a estos
nuevos publicos, responder consultas y simplificar las gestiones y los tramites para
facilitar el acceso a derechos.

2 El 29 de octubre de 2009 se firm¢ el Decreto 1602 del Poder Ejecutivo Nacional del afio 2009 que crea e incorpora
la Asignacién Universal por Hijo (AUH) al Régimen de Asignaciones Familiares (Argentina. Ley 24.714, 1996).
La AUH es un subsistema no contributivo destinado a nifios, nifias y adolescentes residentes en la Argentina, que
no tengan otra asignacion familiar y pertenezcan a grupos familiares que estén desocupados o se desempefien en
la economia informal. Esta consiste en una prestacion monetaria mensual, que se abona a uno de los padres (o
responsables legales) de los menores de 18 afos. En el caso de que el nifio/a fuera discapacitado, el beneficio no
tiene limite de edad. La prestacion se abona por cada nifio/a acreditado por el grupo familiar hasta un méximo
acumulable al valor equivalente cinco menores (Argentina. Decreto 1602, 2009). Esta politica, administrada por la
ANSES, establece la percepcion del 80% del monto total mensualmente y el 20% restante se acredita en una cuenta
bancaria que el titular podrd cobrar anualmente frente a la presentacion de certificados de los controles de salud y la
asistencia educativa de los nifios a cargo.

En abril de 2011 se incorporé a las mujeres embarazadas en situacion de desocupacion o que se desempefian en la
economia informal al derecho de una asignacion por embarazo. Esta fue creada por el Decreto 446 del afio 2011
y fue ampliada en 2013 a fin de incluir a las trabajadoras de casas particulares al subsistema no contributivo de
asignaciones familiares que conforma la Asignacion Universal por Hijo (Argentina. Ley 26.844, 2013).

El 12 de junio de 2012 se cre6 el Programa de Crédito Argentino del Bicentenario para la Vivienda Unica Familiar
PRO.CRE.AR., un fondo fiduciario publico constituido con recursos del Estado nacional (Argentina. Decreto 902,
2012). El objetivo del Programa es atender las necesidades habitacionales en todo el pais, considerando la situacion
socioeconoémica y familiar, mediante distintas lineas de crédito hipotecario que concretan el acceso al derecho a
la vivienda. La implementacién del programa se sostiene en una concepcion integral de la seguridad social que
incluye el derecho a la vivienda. Al momento de su lanzamiento, se propuso construir 400 mil viviendas destinadas
a abordar la problemitica habitacional, al mismo tiempo que se fomentaba la actividad econémica mediante el
impulso del sector de la construccién, uno de los mas generadores de empleo.

El Programa de Respaldo a Estudiantes Argentinos (PROG.R.ES.AR.) es un nuevo derecho destinado a jévenes de
18 a 24 anos de edad que quieran iniciar, continuar, finalizar sus estudios o capacitarse para el trabajo (Argentina.
Decreto 84, 2014). El programa otorga un apoyo econémico mensual destinado a que “la situacion socioeconémica
del joven y de su familia no constituya un impedimento para que puedan continuar sus estudios” (Administracién
Nacional de la Seguridad Social, 2015, p. 201).
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Entre estas estrategias, a fin de 2013 se cred un area responsable de comunicacién
directa con el objetivo de ampliar los canales de comunicacién con los ciudadanos y
fortalecer los existentes mediante la adecuacion de los contenidos de los mensajes y el
uso de tecnologias que favorecieran una comunicacién convergente, masiva, directa y
segmentada.

En este contexto, el objetivo de este articulo es describir las principales caracteris-
ticas de la estrategia de comunicacion directa implementada por la ANSES a partir de
la constitucion de esta area especifica y analizar las transformaciones institucionales
que implicd este proceso. Se busca mostrar, desde una perspectiva organizacional, los
supuestos sobre los que se construyo esta estrategia, las potencialidades y las dificulta-
des internas y externas del proceso de implementacion.

Dado que se trata de un campo novedoso en el ambito de la politica social y la ad-
ministracion publica, interesa aportar a la conceptualizacion acerca de qué es y cudles
son las funciones, las posibilidades y los limites de la comunicacion directa en tanto
herramienta de promocion de derechos y en su rol de acompafiamiento y facilitadora
del acceso a las politicas de seguridad social del Estado argentino, destinadas a dis-
tintos sectores sociales. Asimismo, se intenta dar cuenta del modo en que se fueron
construyendo rutinas de comunicaciéon para cada programa mediante la segmenta-
cion de los destinatarios. En este recorrido se exploran también las transformaciones
institucionales que planted la creacién de nuevos medios de comunicacion directa y la
incorporacion de tecnologias, tales como las aplicaciones de consultas para celulares
—“Mi ANSES moévil” (Administracion Nacional de la Seguridad Social, 2017a)—, re-
des sociales —“Consultas ANSES” (Administracion Nacional de la Seguridad Social,
2017b)— y el envio masivo de SMS y mails a los titulares de las distintas prestaciones.

Perspectiva metodoldgica

Tal como se sefala en la introduccidn, el articulo propone caracterizar las acciones
de comunicacién directa implementadas por la ANSES, considerando las posibilida-
des, limites y dificultades de su instrumentacion. En el campo de la gestion de las poli-
ticas sociales se busca aportar a la conceptualizacion de la comunicacién directa como
una herramienta de acceso a derechos.

El analisis que presenta este trabajo se realiza desde la perspectiva de los actores
que impulsaron este proceso y recupera la experiencia del area que tuvo la funcién de
disenar e instrumentar la comunicacion directa de este organismo entre diciembre de
2013 y junio de 2016. La relevancia de la caracterizacion de la estrategia de comunica-
cion directa de la ANSES se vincula con la posibilidad de hacer visibles y aportar datos
sobre las acciones e innovaciones desarrolladas por el principal organismo publico de
gestion de politicas sociales de la Argentina.
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Se trata de una reflexion sobre un proceso que busca mostrar las transformaciones,
las tensiones y las dificultades que emergieron en la instalacion de nuevas formas de
comunicacion con los ciudadanos, y los modos en que estas cuestiones se fueron abor-
dando en un contexto y en una agencia gubernamental determinada. No se pretende
realizar un analisis de la efectividad o una evaluacion de la comunicacion directa de la
ANSES, sino de comprender las posibilidades, desafios y obstaculos que se plantearon
frente a las transformaciones sociales e institucionales recientes de nuestro pais®.

Estas transformaciones se vinculan, por un lado, con un nuevo enfoque de la poli-
tica social del Estado argentino a partir del afio 2003 que incluy6 importantes cambios
en el sector de la seguridad social (Grassi 2012; Hintze, 2007). Por otro, con una de-
manda creciente de los ciudadanos de informacion e interaccion con las instituciones
publicas y la necesidad de incorporacion de nuevas tecnologias que contribuyan a dar
respuesta a estas demandas (Naser & Concha, 2011).

Cabe senalar que la autora de este articulo formd parte del equipo que llevé ade-
lante esta estrategia desde la creacion del area de comunicacion directa en 2013 hasta
septiembre de 2016. Por ello, las reflexiones que se presentan a continuacion integran
el analisis de los datos estadisticos disponibles, con la informacion relevada en docu-
mentos institucionales y la experiencia y practica cotidiana de los actores involucrados.

Esta articulacion, que enriquecié los insumos utilizados a partir de la participa-
cioén y de la experiencia, requirié al mismo tiempo de una mayor vigilancia epistemo-
légica (Bourdieu & Wacquant, 2005). Esto permitié dar cuenta de las implicancias de
la propia insercion laboral en el Estado y en la ANSES, en particular, los intereses en
juego y el rol en las acciones de comunicacion directa desplegadas.

La triangulacion de estas fuentes de informacion permitié captar la diversidad
de representaciones y practicas de los distintos actores involucrados en la implemen-
tacion, las tensiones, los intereses y los valores en disputa en el desarrollo de la co-
municacion directa. Asimismo, facilité la comprension mas amplia del papel de la
comunicacion en las politicas publicas. El enfoque planteado intenta construir un len-
guaje comun que favorezca un didlogo entre las distintas miradas de los actores insti-
tucionales que intervienen en la comunicacién directa (areas de sistemas, normativas,
atencion al publico y distintos sectores de comunicacién como contenidos digitales,
prensa, redes sociales y comunicacion interna).

En cuanto a los criterios de seleccion y analisis de los datos presentados considera-
mos la informacién disponible que nos permitiera reconstruir y caracterizar:

¢ Realizar una evaluacién de la comunicacién directa de la ANSES exigiria estudios sobre la recepcion de las acciones
por parte de los destinatarios que puedan certificar su efectividad y su percepcion por parte de los usuarios. Estas
cuestiones son sin duda relevantes, pero exceden los objetivos y el enfoque planteados en este articulo.
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 Lasrutinas de comunicacion directa.

o Los criterios de segmentacion de los destinatarios.

+ Los nuevos medios de comunicacion utilizados, las propuestas de mejora, los
cambios y/o ampliacién de los canales existentes.

« Eldiseno y los contenidos de las acciones de comunicacién directa.

« Laincorporacion y el uso de nuevas tecnologias.

+ Las transformaciones institucionales derivadas de los procesos de comunica-
cion directa.

Concretamente utilizamos:

1. Los datos estadisticos producidos por la ANSES sobre: a) el envio masivo de
mails y SMS de las rutinas de comunicacion directa. Aqui seleccionamos aque-
llas rutinas que se crearon o modificaron a partir de la intervencion del area
de comunicacién directa, teniendo en cuenta la disponibilidad de informacién
completa y sistematizada para el periodo de estudio; b) las consultas en redes
sociales resueltas; y c) las consultas y tramites mediante dispositivos moviles.

2. Informacién relevada en documentos institucionales como a) libros e informes
de gestion, b) mails institucionales, c) la pagina web y los micrositios de los
diferentes programas. También consideramos las normativas -leyes y decretos-
que regulan los programas y prestaciones que administra el organismo.

3. Informacion sobre la experiencia y practica cotidiana de los actores, relevada
mediante la observacion participante.

Comunicacion directa y politica social

La creacién de la ANSES como organismo descentralizado del Ministerio de
Trabajo, Empleo y Seguridad Social se dio en el afio 1991 en un contexto de desregu-
laciéon econdmica y reforma estructural del Estado orientada por los postulados del
neoliberalismo (Azpiazu & Basualdo, 2004; Grassi, 2003). Desde esta perspectiva, la
seguridad social se restringia a la administracion de jubilaciones y pensiones a partir
de criterios de eficiencia y racionalidad econdmica, dejando de lado los principios de
solidaridad y redistribucién que caracterizaron histéricamente a la seguridad social
argentina. Estos procesos tuvieron como resultado la privatizacion del sistema pre-
visional mediante la creacion del subsistema de capitalizacién administrado por las
AFJP y una importante caida de la cobertura (Curcio, 2011; Curcio & Beccaria, 2011).

La nueva gestion de gobierno que asumi6 en el aflo 2003 comenzd a revertir el des-
mantelamiento de la politica de seguridad social mediante la puesta en marcha de un
conjunto de intervenciones que le devolvieron la centralidad al trabajo y a la protec-
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cién social, reconstruyendo el rol de un Estado capaz de generar intervenciones ten-
dientes a la mejora de las condiciones de vida y la igualdad de las formas de proteccién
del conjunto social. Esta transformacion, fundada en el reconocimiento de derechos,
fue reestructurando la politica social del Estado argentino y moldeando un nuevo rol
de la ANSES orientado a la incorporaciéon de poblaciones histéricamente excluidas de
la politica de seguridad social’.

De la mano de estos cambios institucionales y del enfoque de la politica social, las
estrategias y medios de comunicacion gubernamental se fueron modificando, impul-
sados también por la demanda de los ciudadanos de informacion y respuestas rapidas
a problematicas complejas. Asi, se consolidé el pasaje de una comunicacién centrada
en la institucion hacia una estrategia inclusiva, orientada a las necesidades de los di-
versos publicos destinatarios de los programas y prestaciones que gestiona la ANSES.
Tal como afirma Riorda:

[...] la idea genérica de la comunicaciéon gubernamental es generar consenso en
torno a un gobierno y, por ende, a la mayor cantidad de ciudadanos posibles. Hay una
légica de inclusion en el destinatario que no tienen los otros tipos de comunicacién
(Riorda, 2011, p. 99).

Las politicas sociales son intervenciones sociales del Estado orientadas directa-
mente a las condiciones de vida y de reproduccién de la vida de distintos grupos so-
ciales (Danani, 1996). Estas son constitutivas del régimen social de acumulacion y
operan especialmente en la distribucion secundaria del ingreso. Asimismo, cumplen
una funcién reguladora de las condiciones de venta y uso de la fuerza de trabajo e in-
tervienen en la gestion del conflicto social (Cortés & Marshall, 1991)%. La cuestion de
la accesibilidad a las politicas sociales es fundamental para alcanzar los objetivos plan-
teados por ellas e intervenir de forma efectiva en la modulacién de las desigualdades
(Adelantado et. al., 1998).

En las sociedades actuales, cada vez mas, las posibilidades y limites de regulacion
del conflicto y la construccion de valores comunes se vinculan con la comunicacién
de las intervenciones estatales, por ello la vinculacién entre comunicacion y gestion es
cada vez mas estrecha y las dreas de comunicacion adquieren mayor jerarquia en las
estructuras organizacionales de la administracion publica’.

7 Para un andlisis de las trasformaciones de la politica social ver Grassi, 2012 y Danani & Hintze, 2011, entre otros.

8 Sin embargo, las politicas sociales no son las tnicas intervenciones sociales del Estado, por ejemplo las politicas
laborales también lo son, aunque operen directamente en la regulacion de la relacion capital-trabajo (Cortes &
Marshall, 1991).

° El estudio “Gobernautas y ciudadanos: los gobernantes latinoamericanos y la gestion de redes sociales” (Riorda
& Valenti, 2016) muestra cémo los gobernantes y gobiernos latinoamericanos se involucran crecientemente en la
comunicacion digital y jerarquizan esta drea en las estructuras organizacionales. Asimismo, en la Argentina, la
gestion de gobierno de Mauricio Macri, que asumi6 el 10 de diciembre de 2015, cred el Ministerio de Comunicaciones
para impulsar la mejora permanente de las TIC para el acceso a servicios de telefonia fija y mévil, de internet y de
comunicacion audiovisual de calidad, diversidad, competencia y pluralidad.
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En este sentido, un gobierno debe gobernar con politicas publicas (que no estan
aisladas) y apuntar a que los ciudadanos puedan juzgar al gobierno como un todo para
construir el consenso. Desde esta perspectiva, la comunicacion politica se orienta a
sostener un proyecto general de gobierno, dando cuenta de un rumbo estratégico en el
que los ciudadanos puedan encontrar el futuro deseado y valores compartidos en un
horizonte creible (Riorda, 2011).

La comunicacién directa puede jugar un importante rol, contribuyendo a dotar a
los ciudadanos de informacion y herramientas que agilicen y simplifiquen los tramites,
al mismo tiempo que construyen un vinculo cercano y personalizado con cada uno
de ellos y dan cuenta de valores y horizontes hacia los que se orienta el conjunto de
politicas publicas.

Se trata de una comunicacioén con potencialidades para acompanar y mejorar la
eficacia de la gestion del Estado y las politicas publicas, favorecer la interaccién y me-
jorar los servicios. En este marco, la puesta en marcha de una estrategia de comuni-
cacion directa responde de forma especifica a la demanda de una sociedad que no
puede definirse (ni se piensa a si misma) exclusivamente como receptora pasiva de
la intervencion estatal o como tributadora, sino como una ciudadania activa que de-
manda informacion y accesibilidad a ella. Desde esta mirada, la demanda no solo debe
obtener respuesta por parte del Estado sino que ademas debe fomentarse en el marco
de un proceso de construccion de un ciudadano no consumidor sino “prosumidor™?,
que contribuye a mejorar la atencion y los servicios. Esta idea se vincula también con
la de “ciudadano digital” ', que esta en posicion de demandar al gobierno avances re-
lacionados con el acceso al uso de tecnologias de la informacion y su aprovechamiento
en la vida cotidiana.

Partiendo de esta conceptualizacion de la relacion entre politica social y comuni-
cacion, las acciones de comunicacion directa de la ANSES se disenaron teniendo en
cuenta la dimension informativa y pedagogica, con el propdsito de trasmitir conteni-
dos orientados a favorecer la accesibilidad a las politicas sociales. Al mismo tiempo, se
buscé fortalecer cultural y practicamente el sentido de cercania del Estado y articular
las acciones de apoyo especificas del organismo con las politicas publicas y expresar
valores asociados al gobierno en su conjunto.

1% La nocién de prosumidor fue desarrollada por Toffler en su libro La tercera ola (1980) para dar cuenta del proceso
de transformacion social y econdmica que a partir de la integracion del conocimiento fue borrando los limites entre
productor y consumidores de bienes y servicios; el pasaje de la idea de un consumidor pasivo a la de consumidores
activos que participan en la definicién de lo que se produce. Para un andlisis de este concepto y sus consecuencias
en la era web 2.0, ver Giurgiu & Barsan (2008), entre otros.

! Diversas organizaciones de la sociedad civil enunciaron formalmente estos principios (Manifiesto del Ciudadano
Digital, 2005; Manifiesto Digital Argentino, 2002) en linea con declaraciones internacionales como la Carta Europea
de Derechos del Ciudadano en la Sociedad del Conocimiento, firmada en Lyon en 2003.
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Innovacion en la comunicacion directa

El foco de la estrategia de comunicacion directa fue la consideracion de las parti-
cularidades y necesidades de cada sujeto de derecho para lograr una interaccién fluida
y en tiempo real con mensajes personalizados. Una comunicacién integral que acom-
panara la implementacion de los programas, facilitando los tramites y la gestion de las
prestaciones, al mismo tiempo que se construye un vinculo dindmico y cercano.

Para avanzar en esta direccion se disefié una estrategia comunicacional segmen-
tada y se eliminaron los tecnicismos para asegurar un lenguaje simple y directo. Esto
implicé un trabajo articulado con los distintos sectores del organismo que intervienen
en la ejecucion de las politicas sociales (la definicién de las normativas y los procesos,
el desarrollo de sistemas y aplicaciones, la atencion al publico, etc.).

Estas areas, ademds de encontrarse fisicamente separadas por estar ubicadas en
distintos edificios, no estaban habituadas a trabajar de manera interdisciplinaria y en
funcion de las necesidades de los destinatarios. Los actores que participan en cada una
de ellas son portadores de representaciones y practicas acerca de qué es la seguridad
social, qué es y qué hace la ANSES, cémo se vincula con los ciudadanos, con qué len-
guaje se comunica, qué informacién debe trasmitirse y qué cuestiones deben tenerse
en cuenta en la implementacién de nuevas acciones. La construcciéon de una mirada
integral y el trabajo conjunto permitieron mejorar los contenidos de las comunicacio-
nes existentes y crear nuevos, mas vinculados con las necesidades de los usuarios. La
promocion del uso del sitio web, los servicios y tramites en linea y la optimizacion de
las aplicaciones se entendieron como una demanda de la ciudadania.

Sin embargo, este proceso no estuvo exento de tensiones. En un primer momen-
to, el area normativa —habituada a un lenguaje predominantemente técnico-juridico,
caracterizado por la formalidad— opuso cierta resistencia en modificar el estilo y los
mensajes utilizados en las comunicaciones o a sintetizar la informacién que se trans-
mitiria por distintos medios, entre, ellos mails y SMS.

Desde la perspectiva del sector de sistemas, las modificaciones propuestas impli-
caban cambios en procesos informaticos complejos y automatizados, por ello fue ne-
cesario justificar la relevancia y necesidad de realizar estas modificaciones, destinadas
a trasmitir un estilo mas informal y cercano en los mensajes, que se esperaba pudieran
mejorar la interaccion entre la organizacion y los destinatarios de las politicas sociales.

Una cuestion central del proceso de institucionalizacion de la comunicacion direc-
ta fue el fortalecimiento del vinculo con los trabajadores de las distintas dreas. En esta
linea, se comenzé un trabajo articulado con el personal de atencién al publico, princi-
palmente con la Unidad de Atencion Telefonica, que responde las consultas de la linea
130 brindando informacién sobre las prestaciones, y de las oficinas de atencién en las
que se realizan diariamente los tramites. Es alli, precisamente, en estas instancias de
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contacto directo e interaccién cotidiana, donde se materializa el acceso a los derechos,
mediante los servicios, tramites y gestiones. Por eso fue imprescindible poner el foco
de la comunicacién en todas las instancias de contacto. Los saberes practicos y el co-
nocimiento de los diferentes destinatarios que tienen quienes participan de la atencién
directa, se constituyeron en un aporte valioso para disefiar e instrumentar una nueva
estrategia de comunicacion directa.

Desde el equipo de comunicaciones se consideraba que la incorporacion de nue-
vas tecnologias, asi como también la optimizacion y ampliacion de las instancias de in-
teraccion en linea con los ciudadanos (tramites y consultas, informacion del sitio web,
las redes sociales, las aplicaciones, etc.) eran importantes para avanzar en el desarrollo
de una estrategia de comunicacion directa efectiva.

Estos procesos generaron una transformacion institucional vinculada con el re-
conocimiento por parte de los distintos actores de la necesidad de intervencién de un
area especifica de comunicacion en la produccion de los contenidos de los mensajes
que se trasmiten a los titulares de derechos y en el desarrollo de aplicaciones para rea-
lizar tramites en linea.

La funcién de definir qué y a quién/es comunicar se encontraba hegemonizada por
el area normativa, lo cual le imprimia un perfil tecnicista a la comunicaciéon que podia
dificultar la compresion de los mensajes por parte de los destinatarios. Lo mismo suce-
dia con los requerimientos formales de desarrollo de aplicaciones, que al no ser disena-
das a partir de un enfoque interdisciplinar, muchas veces resultaban poco funcionales
por no tomar en cuenta los lineamientos basicos de usabilidad (Nielsen, 1995)".

Como afirma Gascé (2003), el cambio institucional depende de la combinacion de
distintas variables. Entre ellas, las tecnoldgicas que permitan a nivel general un acceso
de calidad a internet al conjunto de la poblacion; de la disposicion de una infraestruc-
tura tecnologica y de personal técnico calificado en las agencias gubernamentales; de
la conduccién organizacional y politica asociada a la cultura institucional; de la capaci-
dad de adaptacion a los cambios que implica el uso de tecnologias y de la percepcion y
decision de los funcionarios publicos y la direccion ejecutiva de la relevancia de avan-
zar en el desarrollo del e-government. Todo esto requiere también de la disposicion de
recursos y de presupuesto para conseguir resultados de mediano y largo plazo.

Contenidos

La adaptacion de los contenidos a los distintos formatos que necesita la comunica-
cion directa fue un desafio. Como planteamos en el punto anterior, su definiciéon depen-

12 Un ejemplo del redisefio de aplicaciones orientadas a mejorar la usabilidad es el sistema de turnos online, cuya
actualizacion analizaremos en el punto 3.1.
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dia de multiples actores con distintos intereses y perspectivas. El trabajo consistié en
articular las diferentes miradas para lograr combinar un lenguaje sencillo y directo con
los requerimientos formales de las normativas y procesos de la organizacion, y los for-
matos de los distintos medios: SMS, mails, web, aplicaciones para tecnologia mévil, etc.

Un objetivo indirecto buscado por el cambio en el lenguaje y estilo de comunica-
cion fue contribuir a evitar la concurrencia a las oficinas o la realizacion de consultas
telefonicas que pudieran llevarse a cabo a través de otros medios, como el sitio web o
las aplicaciones de consultas que describiremos en los siguientes puntos.

Un ejemplo de innovacion al nivel de los contenidos se realizé en los textos de los
SMS que fueron reelaborados desde una perspectiva que se propuso priorizar al desti-
natario y ofrecer un fuerte componente informativo-pedagégico destinado a facilitar el
acceso a las prestaciones. Esta dimension de la comunicacion gubernamental refiere a:

[...] la comunicacion necesaria para que el goce de los servicios o beneficios que un go-
bierno realiza pueda llegar efectivamente a concretarse. Informar sobre condiciones para
determinadas politicas publicas, las fechas de vencimiento de los impuestos, requisitos
para retirar un subsidio, especificaciones para la recoleccion de residuos, asesoramiento
para vacunacion infantil, etc., son solo ejemplos de la infinita variedad de acciones comu-
nicativas de esta dimension (Riorda, 2011, p. 109).

Este cambio implicé también la segmentacion de los publicos a fin de facilitar la
elaboracion de mensajes precisos, claros y de interés para los receptores (tabla 1).

Tabla 1. Comparacion de SMS enviados por la ANSES antes y después de la constitucién del area de comunicacion directa.

Comunicacion tecnicista Comunicacion pedagogico-informativa
(previa a la constitucién del drea de comunicacion directa) (luego de la constitucion del drea de comunicacién directa)
Su prestacién de AUH ha sido suspendida preventivamente. Dirijase ANSES informa pago de asignacién pendiente. Acercate a
alaunidad de atencién més cercana o comuniquese al 130. ANSES con tu DNI'y documentacién de tu grupo familiar.
ANSES otorg tramite de jubilacion. Serd notificado en su domicilio. ANSES le otorgd su jubilacién. Para més informacién
puede presentarse en oficina donde inicid su tramite. acérquese a la oficina donde inici6 el tramite.

Sus datos no estén correctamente acreditados.
Solicitud rechazada: Inconsistencia en sus datos personales. Concurra a una oficina de ANSES con su DNI.

ANSES informa No cumple req. de moratoria. Mds de una prestacién
Solicitud rechazada: incompatibilidad jubilado o mds de 1 prestacion. vigente. Info www.anses.gob.ar/moratoria

Elaboracion propia sobre la base de los mensajes enviados por la ANSES.

Otro de los elementos que favorecié la innovacion tanto a nivel de los contenidos
como para la deteccion de las necesidades de comunicacion que planteaban los tra-
bajadores de atencion al publico, fue la realizacion de un diagnoéstico de la situacion
a partir de un relevamiento en las oficinas de la ANSES. Este se realiz6 en conjunto
con las areas de comunicacion interna, contenidos web y redes sociales, a partir de la
observacion in situ, la realizacion de entrevistas al personal de atencion al publico y
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los mandos responsables de las oficinas. También se entrevist6 a los ciudadanos que
asistian a las oficinas a realizar consultas y tramites.

Se relevaron aspectos vinculados con la imagen institucional, la disposicion de los
espacios de atencion y la organizacion interna, los materiales informativos como folle-
tos, flyers, ANSES TV y el uso de las carteleras. También se indago acerca del sitio web
y su posibilidad de realizar consultas en linea, la calidad de la informaciéon brindada y
la facilidad o dificultad de encontrarla, el conocimiento y uso de las redes sociales ins-
titucionales. Este diagnostico permiti6é conocer la mirada de los titulares de las presta-
ciones y programas de los trabajadores respecto de los mencionados aspectos, a fin de
implementar acciones que respondieran a las demandas tanto de quienes asisten a las
oficinas como de los trabajadores de atencion al publico para contribuir con su tarea.

A partir de los resultados del relevamiento se aplicaron mejoras en las piezas de
comunicacion existentes y se diseflaron nuevas. En el mismo sentido, se ampliaron los
canales de comunicacién mediante el uso de tecnologias y se coordind el envio masivo
de SMS y mails con informacion clara y relevante para los titulares de todas las pres-
taciones. La produccion de piezas informativas para las oficinas estuvo acompanada
de una campana de difusion via correo electronico y redes sociales de los tramites en
linea disponibles (Fig. 1).

éCﬂMO OBTENGO LA CLAVE DE LA

ECONDIRACO Ditr COR DR SEGURIDAD SOCIAL POR EL SITIO WEB?

Ml PRIMER HABER JUBILATORIO?

0’ D anses.gob.ar
4
9 EXPEDIENTE
Una vez Iniclade tu tramite jubiateric Dosdo www.anses.gob.a 1 e
AMNSES, llovate tu ndmera de. Consulta de ,;.:mm ;:‘dﬁh ::c.lhn Crmar Clave de &
expediente #l sstaco del tramite

Cuandg s emita tu rasolucidn ANSES

: .ar an la seccién te notificard por correo a tu domicllio.

Fecha y Lugar de Cobro podris $1 tends tus datod actualizados tamblén cockgo de sequridad
infarmarte sabre 1y facha de pago recibirds un SMS y/o un mall

= PR L.

cuiL

eg = E g B 9%4 ">95I%I.

Con I3 notificacién del corres o af persanakmant
miail y b DI acercate al bance =0 dias corvidas
‘asignade a cobrar tu primer haber

Figura 1. Nuevas piezas disefiadas a partir del relevamiento en las oficinas.

Tramites en linea: actualizacion del sistema de turnos

Hace 25 afos, tener una computadora no era algo tan comun en la Argentina: por
cada 100 habitantes existian solo 1,35 computadoras personales (I. T. Union, 2017). Este
nimero creci6 significativamente debido a los avances tecnoldgicos que permitieron un
abaratamiento del costo de los dispositivos y favorecieron el acceso masivo. En nues-
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tro pais, a este proceso contribuy6 también la implementacion del Programa Conectar
Igualdad, que promovié el acceso digital de la poblacion adolescente mediante el otor-
gamiento de netbooks a todos los estudiantes y docentes de las escuelas secundarias
del pais. En el mismo sentido, aunque con menor alcance, el Plan Mayores Conectados
brind6 financiamiento para la compra de computadoras a jubilados y pensionados.

Asi, de acuerdo con la informacién publicada por el World Bank (2017), hoy casi el
70% de la poblacion nacional tiene acceso a internet. Estos datos plantean la necesidad
de una adecuacién de las organizaciones, en general, y de la administracion publica,
en particular, al nuevo contexto de interconexion digital y a una realidad local en la
que los ciudadanos demandan crecientemente la disponibilidad de fuentes y medios
electrénicos para resolver sus necesidades.

En este sentido, la ANSES contaba con distintas aplicaciones para consultas y tra-
mites web y en las redes sociales. Sin embargo, no todas ellas resultaban accesibles para
sus usuarios. Un ejemplo de esto fue el sistema de turnos online cuyo disefio lo hacia
dificil de utilizar.

El otorgamiento de turnos es un aspecto clave de la institucion, que combina las
posibilidades de atencién que dependen de los recursos humanos y materiales, de la
cantidad de oficinas y espacios de atencion, marcando el horizonte y la distribucion
de la oferta de turnos con las necesidades de la ciudadania, fundamentalmente la de-
manda de una atencién rapida y cercana al domicilio de los solicitantes. Sumado a
ello, para brindar un servicio de calidad es necesario contar con la capacidad técnica
de ofrecer un sistema 4gil, que pueda responder a la gran demanda de solicitudes que
la ANSES recibe diariamente.

En este marco, se tomo la decision de redisefiar el sistema de turnos con el propdsito
de optimizar sus funcionalidades, estética y eficiencia. El objetivo fue lograr una aplica-
cion facil de usar y efectiva en la asignacion considerando la complejidad de todas las
variables intervinientes. Desde el punto de vista de la comunicacion, la actualizacion de
la aplicacién de Turnos en linea buscé pasar de un sistema con un disefio arcaico y poco
funcional a otro moderno que mejorara la usabilidad y la disposicion visual de la infor-
macion. También se incorpor6 un acceso directo en la home institucional.

Previamente, la seleccion de la prestacion por la cual se solicitaba el turno se en-
contraba en la parte inferior de la pantalla y en un tamafio muy pequefio con un com-
bo en el que se mostraban 29 opciones de turnos. Esto dificultaba la visualizacion de la
informacion y el uso por parte del usuario.

El nuevo desarrollo implement6 un sistema pensado para facilitar la visualizacion
y el uso de la aplicaciéon mediante botones que agrupan en la pantalla principal las
prestaciones en categorias generales, que luego se desagregan en una segunda instan-
cia especifica para cada solicitante. Esto permite incorporar nuevos tramites turnados
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mediante nuevos botones o bien dentro de las categorias existentes, manteniendo la
disposicion general de la informacién y sin obstruir la clara visualizacion de las opciones
a seleccionar por el usuario”. Esta mejora tiene un impacto directo en la solicitud de los
mas de un millén de turnos mensuales que se realizan a través de la web'* (Figs. 2).

Bienvenido al Sistema de Turnos Online de ANSES.
Por favor, selecciond la prestacion que deseas solicitar:

Solicitud de Jubilacion Solicitud de Pension Tramites Jubilados y Pensionados

Asignacién Universal por Hijo Asignacién por Embarazo
necs : : PROGRESAR - Escolaridad
=

Pensién Universal para Adultos Mayores

Figura 2. Actualizacién del sistema de turnos web.

Tecnologias de la comunicacion

La presion sobre los organismos publicos para mejorar sus servicios, incrementar
su eficiencia, mostrar transparencia y accesibilidad son cada vez mayores (Naser &
Concha, 2011). Por ello, y en el marco de las politicas de innovacién y modernizacion
de la gestion, se desarrollé6 Mi ANSES mévil, un recurso orientado a lograr una comu-
nicacién mas fluida y directa con los ciudadanos a través de la telefonia celular.

Mi ANSES movil es una aplicacién que ofrece informacion y permite realizar con-
sultas y gestiones a través del celular. Se trata de un canal de consultas y tramites que
no requiere acercarse a una oficina o realizar un contacto telefénico para resolver las
necesidades de los ciudadanos. Concretamente se brinda acceso de forma abierta para
consultar la fecha y lugar de cobro, obtener una constancia de CUIL, solicitar turnos,

13 Al poco tiempo de su puesta en marcha, la ANSES incorporé dos tramites al sistema de turnos mediante nuevos
botones en la pantalla principal, la solicitud del subsidio de gas del Programa Hogar y la atencién de jubilados,
pensionados y/o apoderados que hayan tenido dificultades para registrar su huella digital en el nuevo sistema
biométrico para la acreditacion de la fe de vida, el cobro de haberes y otras consultas del Programa Mi Huella.

!4 Dato correspondiente a febrero de 2016, mes en el que hubo 1.220.440 de accesos al sistema de turnos a través de la
aplicacion web. Fuente: ANSES.
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buscar la direccion de las oficinas de ANSES en todo el pais y conocer los plazos maxi-
mos de resolucion de tramites establecidos en la carta compromiso con el ciudadano.
Accediendo con la clave de seguridad social'® se puede consultar la historial laboral,
solicitar la certificacion negativa, realizar el seguimiento de expedientes previsionales
y consultar los turnos asignados. A esta primera version se fueron incorporando nue-
vas funcionalidades como la consulta de la “Reparacion histdrica” y la creacion de la
“Clave de seguridad social”.

Su puesta en servicio implicé desafios en el desarrollo tecnoldgico y en el plano
comunicacional para lograr un disefio visual atractivo y un funcionamiento adecuado
y sencillo para publicos, en algunos casos, poco familiarizados con el uso de aplicacio-
nes moviles.

Respecto de la informacién y datos suministrados, el uso de esta tecnologia re-
quiere del disefio de contenidos especificos y adaptados que permitan aprovechar su
potencial. Del mismo modo, el desarrollo de algunas funciones, como por ejemplo la
solicitud de turnos, se adaptaron para reducir, simplificar y adecuar su uso a las carac-
teristicas del teléfono celular.

En el plano organizacional, la incorporacion de tecnologias implicd la reorganiza-
cidén de estructuras y procesos para garantizar una capacidad de respuesta adecuada al
aumento de interacciones y al dinamismo que suponen estos canales de comunicacion.
Desde su lanzamiento en septiembre de 2014 se realizaron mas de 463.000 descargas y
a junio de 2016 habia 110.409 instalaciones actuales en Android, el sistema operativo
mas utilizado. La valoracion de los usuarios era de 3,7 estrellas sobre 5.

La cantidad de interacciones se incrementa mes a mes y ha alcanzado mas de
470.000 consultas. “Cuando y dénde cobro” y la “Solicitud de turnos” son los tramites
mas utilizados con 270.374 y 102.383 accesos mensuales, respectivamente.

Es interesante observar en la figura 4 que, si bien todas las consultas aumentaron,
aquellas que se realizan con clave de seguridad social se incrementaron proporcional-
mente mucho mds que las abiertas. Esto puede vincularse con una campafa perma-
nente de difusién y promocion de la creacion y uso de la clave de seguridad social, que
se incorpora también a la gestion de las nuevas prestaciones y programas como un
requisito obligatorio'® (Fig. 3).

'* La identificacidn de usuario —que es el CUIL de cada persona— y su clave de seguridad social son los elementos
que se utilizan para autenticar a la persona ante los sistemas de ANSES, para que pueda consultar o modificar su
informacion personal y realizar los tramites habilitados.

'e Esta decision se vincula con una estrategia de ampliacion y mejora de las bases de datos del organismo que
analizaremos mds adelante. La creacion de la clave de seguridad social requiere de la validacion del correo electrénico
de contacto y obliga a actualizar el teléfono y el domicilio de los usuarios, para desarrollar una comunicacién directa
de mayor alcance y mas efectiva.
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Figura 3. Cantidad de consultas: Mi ANSES mévil (2016).”

En cuanto al funcionamiento y la posibilidad de realizar mejoras, los comenta-
rios que los usuarios dejan en la tienda de descarga de aplicaciones resultan valio-
sos porque dan la posibilidad de mantener una comunicacién fluida, detectar pro-
blemas e implementar soluciones para los errores informados o demandas de nuevas
funcionalidades.

Interaccion 2.0: Consultas ANSES

Otra de las innovaciones en comunicacion directa fue la creacién de una aplica-
cion de consultas en las redes sociales'®. A través de Facebook, las personas acceden
completando sus datos de contacto y eligiendo la consulta que desean realizar.

Dado que a priori no era posible prever la magnitud de la demanda, el primer de-
safio que planted este proyecto fue el disefio de una estrategia que permitiera moderar
el flujo de consultas que ingresarian a través de las redes sociales, a fin de garantizar,
con los recursos disponibles, la posibilidad de darles una pronta respuesta. Esta si-
tuacion generd resistencias por parte de las dreas que estarian a cargo de establecer el
contacto directo para responder las consultas. Previamente hubo proyectos similares
que no pudieron llevarse a cabo, los actores intervinientes hacian referencia a esta
experiencia pasada y manifestaban el temor de que la gran cantidad de consultas no
pudiera ser respondida de manera eficiente. A pesar de ello, la posibilidad de contar
con una herramienta que organizara y automatizara parte de este flujo posibilit6 la
puesta en funcionamiento de la iniciativa.

Luego de evaluar distintas posibilidades, se tomo la decision de utilizar un disefio
que permitiera:

17 Todos los graficos son de elaboracion propia sobre la base de informacion de la ANSES.
18 Esta aplicacion se utiliz también como un canal de consultas a través del sitio web institucional.
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Dar respuesta de forma automatica a las preguntas mas frecuentes y a los tramites
que se pueden realizar en linea mediante la informacién y las aplicaciones disponibles
en el sitio web de la ANSES. En este caso, la aplicacion abria una ventana en la que se
ofrecia al usuario el enlace al lugar especifico de la web y un breve instructivo para que
pueda resolver su consulta de manera inmediata.

Contar con una seccion especifica de consultas predeterminadas para cada pres-
tacion o programa.

Poner a disposicion un espacio de “consultas abiertas” para aquellas que no estu-
vieran incluidas en las opciones predeterminadas. En estos casos, la aplicacion guarda
los datos que las personas cargan y envia diariamente un informe para poder realizar
un contacto telefénico y dar una respuesta de manera personalizada.

Complementariamente, el flujo de consultas se controlaria dando mayor o menor
difusién en las redes sociales y otros medios de comunicacién a este nuevo canal. Los
picos de consultas se dieron generalmente, luego de anuncios presidenciales vincula-
dos con nuevas politicas sociales o modificaciones en los programas administrados
por la ANSES. En estos casos, se incorpor6 una nueva seccion con la informacién o se
actualizaron las respuestas correspondientes para atender al aumento de la demanda.

El disefio de la aplicacion y la posibilidad de incorporar preguntas predetermina-
das también permitié ajustar su formulacion, quitar aquellas que no fueran utilizadas
e incorporar nuevas de acuerdo con la demanda de temas especificos o a partir de
cambios en los programas o la creacion de nuevos. El promedio de consultas recibi-
das mensualmente desde su puesta en marcha en abril de 2015 fue de entre 12.000 y
15.000, de las cuales el 60% se resolvié de forma automatica y el 40% a través de un
contacto personalizado (Fig. 4).

Respuesta
personalizada
4578
(37%)

Respuesta
automatica
7924
(63%)

Figura 4. Consultas resueltas en FB (mayo 2016).

El segundo desafio de este canal de consultas fue la puesta en marcha de un mecanis-
mo para dar una pronta respuesta a aquellas que no hubieran sido resueltas de forma au-
tomatica. Para ello se conformé un érea especifica que recibia diariamente las consultas
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ingresadas a la aplicacion para su clasificacion de acuerdo con el tema y su distribucién a
los distintos operadores telefonicos que se encargarian del contacto personalizado.

Los tramites generales mas consultados son cuando y dénde se cobra y como so-
licitar un turno. De las preguntas vinculadas con los programas y prestaciones, las
asignaciones familiares, la Asignacion Universal por Hijo y por Embarazo son los te-
mas mas frecuentes y alcanzan en conjunto mas del 60% en las respuestas automaticas
y casi el 60% de las personalizadas. Luego, siguen aquellas referidas a jubilaciones y
pensiones con el 18,5% (respuesta automatica) y 20,72% (personalizada). Los temas y
distribucion de las consultas son similares en ambas formas de consulta (Figs. 5y 6).

PROGRAMA HOGAR  ARGENTA
PROGRESAR 3,087 n264%  AUH-EMBARAZO
12,22%  \ 3,32%

PROCREAR
1,77%

JUBILACIONES Y
PENSIONES
20,72%
|4

DESEMPLEO
1,64%

AUH
24,72%

ASIGNACIONES
FAMILIARES
29,53%

CONECTAR IGUALDAD
0,35%

Figura 5. Tipo de consultas, respuesta automatica (mayo 2016).

Comunicacion masiva y segmentada

Con la finalidad de afianzar el vinculo de la ANSES con los destinatarios de las po-
liticas que implementa, se desarroll6 una plataforma de envio masivo de mails y SMS
que permite delimitar los distintos publicos y centralizar el flujo de comunicaciones
que se realizan mensualmente y aquellas vinculadas con acciones especificas como
campaiias, recordatorios de fechas especiales o anuncios.

El disefio de esta plataforma garantiza el resguardo de la confidencialidad de los
datos personales y sistematiza los envios en un proceso de cuatro pasos: 1) Creacién
de la comunicacion. 2) Validacion mediante el envio de prueba del correo electréni-
co creado o la visualizacion del texto del SMS tal como llegara a los destinatarios. 3)
Gestion de los receptores, que es la instancia en la que se delimita el publico al cual va
dirigido el mensaje. 4) Preparacion de los archivos con los contactos y el envio efectivo.
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Figura 6. Tipo de consultas resultas con respuesta telefonica (mayo 2016).

A medida que las acciones de comunicacion directa se fueron ampliando, se crearon
nuevas funcionalidades que permitieran gestionar mejor los envios, medir su alcance y mo-
nitorear el estado de las bases de datos. Entre ellas, una seccion de seguimiento y control de
los envios que muestra en tiempo real cdmo van progresando, un tablero para la visualiza-
cion de los universos a los que se realizan las comunicaciones que ofrece informacion sobre
la cantidad de titulares con prestacion liquidada para un mes determinado y registros de
teléfonos celulares, fijos y correos electronicos, por programa, provincia y localidad.

En cuanto a los criterios de produccion de los contenidos de los mensajes, estos se
disefian e implementan en funcién de la relacién de los publicos identificados con la
ANSES para proporcionar informaciéon que pueda ser valiosa para los ciudadanos, re-
lacionada con las prestaciones que perciben, tramites y consultas que frecuentemente
utilizan o nuevos servicios en la web y aplicaciones.

Ademas del envio masivo y segmentado de mails y SMS, la implementacion de
los programas puede ser acompariada con la realizacion de llamadas salientes o IVR"
de caracter informativo, principalmente en campanas especificas, como por ejemplo
el recordatorio de acreditacion de controles de salud y escolaridad para titulares de
Asignacion Universal por Hijo.

Uno de los principales obstaculos para llegar a los destinatarios fue la escasez o la
mala calidad de los registros de mail y teléfono. Mejorar y ampliar las bases de datos

' El IVR es un sistema telefénico que puede recibir una llamada o bien interactuar mediante grabaciones de voz o
hacer una llamada y activar un mensaje de voz grabado después de recibir la respuesta del destinatario. Al percibir
la voz de quien atiende el teléfono, el sistema dispara la comunicacion previamente grabada.
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es una tarea constante y fundamental para lograr alcance y efectividad en las comuni-
caciones. Algunas de las estrategias implementadas en este sentido fueron: a) la incor-
poracion de la clave de seguridad social como requisito para realizar nuevos tramites e
inscripciones; al mismo tiempo que al ingresar a Mi ANSES con dicha clave, el sistema
solicita la actualizacion o confirmacién de los datos de contacto previo a la realizacién
de cualquier gestion. b) Leyendas y controles en las aplicaciones en las que las personas
deben completar su correo electronico y teléfono, a fin de lograr una correcta y completa
carga. ¢) La concientizacion del personal de la ANSES y de los ciudadanos respecto de la
importancia de registrar y brindar correctamente la informacién contacto.

En el grafico 7 observamos el crecimiento de la base de contactos de titulares de
Asignacion Universal por Hijo y por Embarazo. En mayo de 2016, el 74,65% de los
titulares liquidados contaba con un correo electrénico registrado (Fig. 7).

515.630
Titulares c/ tel. fijo
528.308

1.372.779

Titulares c/ celular may-15
B may-16
1.652.073
Titulares ¢/ mail
T T T T 1
0 500.000 1.000.000 1.500.000 2.000.000

Figura 7. Evolucién bases de contactos: Asignacién Universal por Hijo y por Embarazo (mayo 2015 y mayo 2016).

A diferencia de esta evolucion positiva y a pesar de ser un publico joven mas habi-
tuado al uso del mail, en la base de PROGRESAR solo el 43,8% de los titulares en mayo
de 2016 contaba con registros de correo electrénico. Por su parte, de los jubilados y
pensionados que cuentan con la tarjeta ARGENTA con un crédito otorgado para ese
mismo mes, solo el 6,65% tenia un correo electrénico registrado. Esta situacion pue-
de explicarse en parte porque se trata de un publico menos habituado al uso de este
medio de comunicacién, aunque la principal dificultad aqui podria encontrarse en la
instancia de solicitud presencial de la tarjeta que, hasta ese mismo mes, se realizaba
tanto en las oficinas de la ANSES como en las sucursales del Correo Argentino y que
podemos suponer no solicitaban los datos de contacto completos para incorporarlos
a las bases de datos.
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Rutinas de comunicacion directa

En este punto se describen algunas de las rutinas de comunicacion llevadas ade-
lante a partir de la constitucion del drea de comunicacion directa. Estas fueron dise-
nadas con el objetivo de acompanar la implementacion de las politicas de Seguridad
Social, facilitar el acceso a los derechos y favorecer la transparencia de los procesos®.

Los envios se organizan segun: a) la periodicidad: pueden ser mensuales, anuales
o por tnica vez, b) el programa o prestacion al cual se dirige: esto define el sistema de
origen de los contactos, ¢) el motivo: define la segmentacién o microsegmentacion
dentro del sistema de origen.

Envios mensuales

Junto con el redisefio del sistema de turnos web, se implemento6 el envio de correos
electrénicos con un recordatorio sobre la fecha y el horario del turno asignado. El en-
vio se realiza al momento de la solicitud y luego nuevamente tres dias antes de la fecha
del turno. Este envio ofrece también la informacion para cancelar el turno a través de
un enlace que reenvia a la aplicacién web mediante la cual se realiza este tramite.

En el grafico 8 se observa la evolucion de las comunicaciones realizadas. También
se envian avisos sobre los turnos dados de baja por no cumplir con los requisitos para
el tramite solicitado.

Dado el incremento de la cantidad de envios realizados, en los meses de enero y
marzo se produjeron algunos problemas técnicos en la plataforma y se tuvo que sus-
pender una parte de los envios, esto se puede observar en el grafico 6 que muestra los
envios realizados. Este es un punto a mejorar y constituye uno de los desafios que se
enfrentan de cara a profundizar el uso de esta herramienta como via privilegiada de
vinculo con los ciudadanos (Fig. 8).

Otra de las rutinas de comunicaciéon mensuales es el envio de mails y SMS que in-
forma el otorgamiento de las prestaciones y la fecha de cobro de la primera liquidacién
de jubilaciones, pensiones, Asignaciones Familiares, Asignaciéon Universal por Hijo,

2 El caso de PRO.CRE.AR. fue un ejemplo en este sentido. Dadas las caracteristicas y forma de inscripcion a través
del sitio web, la estrategia de comunicacion directa es central. Desde su lanzamiento hasta diciembre de 2015, se
realizaron comunicaciones via SMS, mail y llamadas telefonicas en todas las instancias del proceso: 1) Apertura de
inscripciones a los sorteos de las distintas lineas de crédito. 2) Recordatorio de fecha de cierre de inscripcion. 3)
Informacion del nimero de sorteo asignado. 4) Convocatoria para que los inscriptos puedan presenciar el sorteo. 5)
Resultados del sorteo. 6) Informacién especifica para las distintas lineas de crédito y novedades del programa. No
contamos con informacién completa y sistematizada sobre la totalidad del proceso de envios.
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Figura 8. Recordatorio de turnos (diciembre 2015-junio 2016).

Asignacion por Embarazo y del Programa PROGRESAR?'. Estas comunicaciones fue-
ron actualizadas en su contenido y estilo de comunicacion, a partir de la intervencién
del drea de comunicacion directa. Los mensajes cumplen un importante rol informati-
vo, especialmente en los casos en los que las altas se dan de forma automatica, como es
el caso de las asignaciones familiares y universales cuyos potenciales titulares cuentan
con sus datos registrados en las bases de la ANSES.

En el caso de PROGRESAR, un programa destinado a jovenes con el objetivo de
promover la insercion socio-laboral y educativa, su implementaciéon planteé desatios
en distintos planos. En primer lugar, respecto del modo en que se llegaria al universo
de potenciales destinatarios para concretar su inscripcion y, luego, en la estrategia ade-
cuada para sostener y acompanar su participacion en el programa, que implica para
ellos la continuidad de sus estudios. Una de las respuestas a este desafio fue el desarro-
llo de una estrategia integral de comunicacion directa que acompand cada etapa del
programa. Esta incluy¢ el envio sistematico de mails y SMS informativos sobre: 1) La

2l La implementacion de PROGRESAR, un programa destinado a jovenes con el objetivo de promover la insercion
sociolaboral y educativa, plante6é desafios en distintos planos. En primer lugar, respecto del modo en que se
llegaria al universo de potenciales destinatarios para concretar su inscripcion y, luego, en la estrategia adecuada
para sostener y acompafiar su participacion en el programa que implica para ellos la continuidad de sus estudios.
Una de las respuestas a este desafio fue el desarrollo de una estrategia integral de comunicacion directa que
acompaila cada etapa del programa. Tal estrategia incluye el envio sistematico de mails y SMS informativos sobre:
1) aceptacion o rechazo de la inscripcion en el programa de acuerdo con el cumplimiento de los requisitos de
acceso; 2) recordatorios de presentacion de la acreditacion de escolaridad para empezar a cobrar; 3) recordatorio de
acreditacion cuatrimestral de regularidad escolar para el cobro del 20% acumulado y continuar participando en el
programa, y 4) recordatorio de presentacion del certificado de cumplimiento del control de salud anual establecido.
La estrategia de comunicacion directa de PROGRESAR se disefa y se ejecuta de forma conjunta con el area de
apoyo del programa.
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aceptacion o rechazo de la inscripcion en el programa de acuerdo con el cumplimiento
de los requisitos de acceso. 2) Recordatorios de presentacion de la acreditacion de es-
colaridad para empezar a cobrar la prestacion. 3) Recordatorio de acreditacion de re-
gularidad escolar para el cobro del 20% acumulado y continuar participando del pro-
grama. 4) Recordatorio de la presentacion del certificado de cumplimiento del control
de salud anual establecido. La estrategia de comunicacion directa de PROGRESAR se
disei6 y ejecutd de forma conjunta con el area de apoyo del programa.

Otra de las nuevas rutinas que se incorporo6 a partir de la intervencién del area de
comunicaciones fue el envio de mails y SMS a las personas que tuvieran asignacio-
nes familiares o universales pendientes de pago®. El objetivo de estos mensajes fue
brindar informacién para que quien fuera titular del derecho se acercara a la ANSES,
pudiera resolver su situacion y acceder al cobro. Estas comunicaciones se establecieron
como una forma mas de acompaiiar el proceso de implementacién de la Asignacion
Universal por Hijo y las Asignaciones Familiares y establecer un vinculo cercano con
los ciudadanos. En la figura 9 se observa la cantidad de envios realizados (Fig. 9).

45.000 40.562
40.000 - 37.831
35.000 | 59429 30.427 31.930 30.963?'115 33'422 250 M AUH pendiente de
30.000 1 27.658 pago
25.000 - 2809 2.097 22.760
20.000 Asignacién
15.000 - familiar pendiente
10.000 de pago
5.000
0 - T T T T
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Figura 9. Envios de asignaciones pendientes de pago (diciembre 2015-junio 2016).
Campaiias

Otra de las herramientas de comunicacién directa que se incorpord a partir de
la constitucion de esta area fueron las campanas de difusion vinculadas con distintas
problematicas asociadas a las politicas que implementa la ANSES.

Una de las principales campanas que se realizan anualmente esta destinada a las ti-
tulares de la Asignacion Universal por Hijo tiene por objetivo recordar la importancia
de la presentacion de la Libreta de Seguridad Social, Salud y Educacién para acceder al
20% acumulado mensualmente de la prestacion y trasmitir los valores del cuidado y la
educacion de nifos, nifas y adolescentes.

Esta campaia se realiza a través de distintos medios de difusién y tiene un fuerte
componente de comunicacion directa mediante el envio de mails, SMS, IVR y llama-

2 Se trata de asignaciones suspendidas en los procesos de control que realiza la ANSES mensualmente y se informa la
documentacién que deben presentar para poder acceder al cobro.
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das salientes con operador, en los casos que la falta de presentacion de la libreta impli-
que la suspension o la baja de la prestacion.

En 2016, cerca de 500.000 titulares tenian pendiente la presentacion de la libreta
del afo 2015 o de afios anteriores; por ello, se realizaron acciones de difusion en dos
etapas, la primera en marzo, y la segunda, en abril. En total se enviaron 161.361 SMS
y 442.569 mails. En la ultima etapa se utilizo el IVR y se realizaron llamadas salien-
tes. Ademds de la comunicacién directa, esta campafia incluyé otros medios como la
prensa grafica, radio, television, redes sociales, afiches en las oficinas de ANSES y otros
ambitos de afluencia de titulares de la Asignacion Universal por Hijo.

Otras campanas desarrolladas en 2016 fueron la prevencion contra el dengue, zika
y chikungunya, con un total de 1.344.912 de mails enviados y la difusion de la nueva
tarifa social para titulares de distintas prestaciones que administra la ANSES, cuyo
alcance por programa se observa en la figura 10.
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1.200.000 -
1.000.000 -
800.000 -
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400.000 7124 157
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PROGRESAR AUH Asignaciéon Desempleo Programas
por sociales
Embarazo

Figura 10. Campafia: Tarifa social (enero-febrero 2016).

Tal como sefialamos, estas rutinas de comunicacion fueron disefiadas para for-
talecer el vinculo de la ANSES con los destinatarios de las politicas que implementa,
brindar informacion vy facilitar las gestiones y tramites. Indirectamente buscan tam-
bién contribuir a evitar la concurrencia innecesaria de publico a las oficinas de ANSES
o la saturacion de la atencidn telefonica, una necesidad que se plante6 desde la propia
institucion y el personal de atencién al publico.

Reflexiones finales

El objetivo de este articulo fue describir y analizar el proceso de construccion de
la estrategia de comunicacion directa en la ANSES, a partir de la creaciéon de un area
especifica para ese fin y explorar su rol como una herramienta capaz de favorecer el ac-
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ceso a los derechos de los ciudadanos. No se traté de evaluar la comunicacién directa
en su alcance y efectividad, sino de mostrar, desde el punto de vista de la organizacion,
algunos de los supuestos sobre los que se construyeron las acciones, asi como también
las potencialidades, tensiones y dificultades que se identificaron en su puesta en mar-
cha e implementacion.

En este recorrido se analizé el modo en que las acciones de comunicacion realiza-
das acompanaron un proceso de transformacion mas amplio del Estado y las politicas
publicas, cuyo fundamento fue el reconocimiento de derechos. Estas acompafiaron
también el importante cambio institucional que se dio en la ANSES, a partir de la
ampliacién y la diversificacién de sus funciones tradicionales de administracién de
jubilaciones, pensiones y asignaciones familiares de trabajadores asalariados formales.

De la mano de la incorporacion de nuevos destinatarios de las prestaciones y progra-
mas, el rol de la comunicacién en la gestion gubernamental fue adquiriendo centralidad.
En este sentido, la comunicacion se pens6 como un modo de dar respuesta a la demanda
social de informacion, interaccion e inmediatez en la resolucion de problemas y cons-
truir valores compartidos asociados también al conjunto de politicas publicas.

A partir de considerar el uso de tecnologia digital como una herramienta que favo-
rece las interacciones entre la institucion y los destinatarios, se trabajo en la creaciéon y
mejora de medios digitales para la realizacién de consultas y tramites.

En este marco, la comunicacion directa se desplegoé a partir de una estrategia in-
clusiva pero personalizada, orientada a brindar informacién con un estilo sencillo y
directo que pueda atender a las necesidades especificas de cada destinatario/a. En este
sentido, se penso su funcién como facilitadora del acceso a los derechos, acompanan-
do todos los momentos de vinculacién con la institucion: la obtencién de informacién
para realizar gestiones, el seguimiento de tramites iniciados, la comunicacién del otor-
gamiento o denegatoria de una prestacion, la solicitud de turnos, los recordatorios de
obligaciones de los destinatarios y fechas de pago, entre otros.

Asi, se fueron construyendo criterios de segmentacion de los destinatarios y ruti-
nas de comunicaciéon que organizaron el trabajo cotidiano y permitieron disputar el
rol de esta area especifica como generadora de contenidos y formatos novedosos.

A partir de la incorporacion de nuevas tecnologias y la consolidacion de un trabajo
interdisciplinario, los canales de comunicacion directa se ampliaron para alcanzar nue-
vos publicos. Esto permitio tener presencia institucional en las redes sociales y ofrecer
un servicio a los usuarios de telefonia mévil. Mediante estas herramientas, se ofrecie-
ron respuestas en tiempo real y se canalizé la demanda de atencidn personalizada.

El alcance de las acciones desplegadas fue diverso y aiin se observan aspectos que
pueden ser mejorados como parte del proceso de simplificacion de tramites y de cons-
truccion de un vinculo cercano que acompaia a las personas en cada contacto con la
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ANSES. Sin embargo, las transformaciones institucionales analizadas son un indica-
dor del reconocimiento de las nuevas necesidades de informacién, transparencia y
eficiencia en la gestion de gobierno, en una sociedad que cambi6 en su vinculacién con
el uso de computadoras, de internet y dispositivos méviles. El camino recorrido por la
organizacion da cuenta de un avance en ese sentido.

En lo que refiere a la comunicacion directa como comunicacion gubernamental,
entendemos que la gestiéon es al mismo tiempo comunicacién (Elizalde & Riorda,
2013), por eso en el desarrollo y mejora de las aplicaciones y en cada envio o contacto
directo de la ANSES con los ciudadanos, se buscé brindar informacién y prestar un
servicio, al mismo tiempo que fortalecer cultural y practicamente el sentido de cerca-
nia y apoyo del Estado, articulando las acciones especificas de la ANSES con las poli-
ticas publicas y expresando valores asociados al gobierno en su conjunto. Es precisa-
mente en estas instancias de contacto directo con las personas en donde se materializa
el acceso a los derechos.
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