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ABSTRACT

La presente tesina tiene como objetivo investigar la comunicacién de la
Superintendencia de Servicios de Salud, a través del uso de las redes sociales. La
Superintendencia de Servicios de Salud (SSSalud) es el ente de control y regulacién de
Obras Sociales y Empresas de Medicina Prepaga, también llamados actores del
Sistema Nacional del Seguro de Salud.

Ademas de presentar el marco tedrico cuyos conceptos permitiran dar cuenta
de objeto de estudio, se analizard el uso de las redes sociales Facebook y Twitter
durante el periodo del 10 de julio al 10 de agosto de 2015. Esto se realizd6 mediante un
abordaje cuantitativo, combinado con la técnica cualitativa de entrevista a las personas

responsables de manejar dichas cuentas en las redes sociales.

A partir del relevamiento anterior, esta Tesina da cuenta de tres objetivos:
analizar el rol que tiene en las redes sociales el publico externo, descubrir como utiliza
las redes sociales la Superintendencia de Servicios de Salud y evaluar la interaccion

que se establece entre el organismo y su publico externo a través de las redes sociales.-
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PROLOGO

Cuando empecé esta carrera estaba terminando otra, aunque debo confesar que
Relaciones Publicas era mi primera opcion cuando estaba en 4° afio del secundario ,
pero por cosas del destino y un poco también por miedo opté por empezar con
Organizacion de Eventos y terminando esta carrera me defini a empezar Relaciones

Publicas.

Descubri las Relaciones Publicas por las revistas de moda, pero por suerte y
con los afios me di cuenta que eso no era lo que nosotros haciamos, que nuestro
trabajo va mas alla de hacer presencia en eventos. Esta carrera es un trabajo arduo, al
que hay que dedicarle tiempo y hoy a punto de recibirme me puedo dar el lujo de estar
trabajando de lo que elegi. EI camino hasta aca no fue facil, pasé por todas las
instancias, desde recursar en los primeros afios de la carrera hasta promocionar en los
altimos dos, pero aprendi mucho, no solamente de Relaciones Publicas, sino también

de la vida.

Para finalizar quiero primero agradecer a mi familia, porque siempre me apoyé
en todo el proceso y sin ellos no hubiese llegado hasta aca, a mis profesores y a mi
tutora por siempre tener buena predisposicion, y contestar todas las preguntas y por
supuesto marcar todos mis errores. Sé que todos confian en mi, también a mis
comparfieros que se portaron siempre muy bien conmigo, y por ultimo a toda la

comunidad de la USAL que siempre han tenido buena voluntad para ayudarme.-
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INTRODUCCION

La presente tesina tiene como objetivo investigar la comunicacién de la
Superintendencia de Servicios de Salud, a través del uso de las redes sociales. Esto va
a permitir observar como es la transposicion de la comunicacion hacia las dos redes

utilizadas en dicho organismo.

La Superintendencia de Servicios de Salud es el ente de control y regulacion de
Obras Sociales y Empresas de Medicina Prepaga, también llamados actores del
Sistema Nacional del Seguro de Salud. Por disposicion del decreto 1615/96, se
fusionaron el Instituto Nacional de Obras Sociales (INOS), la Administracion
Nacional del Seguro de Salud (ANSSAL) y la Direccion Nacional de Obras Sociales
(DINOS), creandose asi el organismo. El publico al cual se dirige son los beneficiarios
de las Obras Sociales y de las Empresas de Medicina Prepaga. Resulta importante
aclarar que la investigacion de esta tesina esta basada en ver el cambio que producen
las redes sociales en los publicos externos y que hoy se convirtieron en una
herramienta mas de comunicacion, especificamente nos interesan Facebook y Twitter,

que son las que permiten una mayor interaccion y son las mas utilizadas actualmente.

La tesina constara de cuatro capitulos: en el primer capitulo se van a analizar
las Relaciones Publicas desde su definicion y su historia. Se abordaran los cuatro
modelos de James Grunig y Todd Hunt que nos permitiran ver el desarrollo de las
Relaciones Publicas a lo largo de la historia. En cuanto a los pablicos, que son el eje
central de esta profesion y a los que van dirigidas todas las acciones que puede realizar
una empresa u organizacion, se van analizar desde tres autores. La comunicacion se
explicara desde el modelo matematico de Claude Shannon y Warren Weaver, asi como
se dara cuenta de las herramientas de comunicacion que son los medios para enviar los
mensajes a los distintos pablicos, la comunicacion interactiva como consecuencia de la
aparicion de Internet y las redes sociales, y por Gltimo la teoria de la enunciacién de

Emile Benveniste.

El capitulo Il va a estar enfocado en Internet contando su historia, la

comparacion entre la web 1.0 y 2.0, y las redes sociales y nos vamos a enfocar las méas
4
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populares e internacionales. También se analizaran las Relaciones Publicas después de
la aparicion de las redes sociales, dado que esto produjo que la profesion se adaptara y
apareciera otra forma de llegar a los publicos, que es el Community Manager (en
cuanto a esto nos referiremos a dos casos de una mala gestion de comunicacion, el

caso Nestlé y el de Starbucks Argentina).

El capitulo 111 abarcara el caso elegido que es la Superintendencia de Servicios
de Salud, desde su historia hasta la actual gestion de Liliana Korenfeld. Por su parte el
capitulo 1V presentara la estrategia de triangulacién combinando la técnica cualitativa
de las entrevistas (que se realizaron a Agustina Ferraro y Nancy Vernazza, encargadas
del manejo de Facebook y Twitter), junto con el analisis de contenido cuantitativo de
las redes sociales que se realizo durante el periodo del 10 de julio al 10 de agosto de
2015.

Esta Tesina procura dar cuenta de tres objetivos: analizar el rol que tiene en las
redes sociales el publico externo, descubrir cdmo utiliza las redes sociales la
Superintendencia de Servicios de Salud y evaluar la interaccion que se establece entre
el organismo y su publico externo a través de las redes sociales. Por ultimo, y antes de
comenzar con el desarrollo, se realizard una entrevista a las encargadas de manejar las

cuentas y un analisis de las dos redes sociales, como parte del disefio de investigacion.

La utilidad de la Tesina para la Superintendencia de Servicios de Salud, es que
ofrece un diagnostico para que luego aplique los mecanismos necesarios para que los
beneficiarios de las Obras Sociales y las Empresas de Medicina Prepaga tengan una
mayor recepcidn de los mensajes que envia esa entidad. Es importante que se tome en
cuenta esta Tesina para asi moldear los mensajes de tal manera que tengan una mayor
repercusion, entendiendo ademas que estas redes sociales se utilizan como otra via de
comunicacion del Organismo y se puede ayudar a los beneficiarios de una manera mas
personalizada. Ademas, junto con este aporte particular a la gestion de comunicacion
de la Superintendencia de Servicios de Salud, esta Tesina procura aportar
conocimiento en torno al funcionamiento y necesario cuidado y tratamiento

profesional de la comunicacion institucional en redes sociales.
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CAPITULO |

DE LAS RELACIONES PUBLICAS A LA
COMUNICACION

Definicion de las Relaciones Publicas

Poder definir las Relaciones Publicas muchas veces resulta dificil, en primer
lugar porque son muchos autores que la definieron de diferentes maneras, y en
segundo lugar porque en Argentina todavia son dificiles de entender, esto no quiere
decir que no se sepa que son sino que el problema radica en que son varias las
profesiones relacionadas a la comunicacion que trabajan en Relaciones Puablicas, lo
que termina generando una confusion por la superposicion de tareas. Aun asi resulta
valido el utilizar algunas palabras claves como por ejemplo: comunicacion, publicos,
reputacion, imagen, mensajes claves, resolucion de conflictos, persuasion, ética e

investigacion.

Vamos a decir que las Relaciones Pablicas sirven para que las empresas y sus
publicos tengan un vinculo, y en este punto la comunicacion es el eje clave para que
pueda existir ese vinculo. A su vez es importante que los publicos sean definidos y
segmentados, para poder crear los mensajes claves y poder persuadirlos y relacionarse
con los mismos de forma ética. Ademas las Relaciones Publicas ayudan a las empresas
a estar al tanto de lo que pasa en el entorno, a través de la investigacion, para poder
resolver cualquier tipo de conflicto. Es de vital importancia también velar por la

imagen y reputacion de las empresas para que no sean dafiadas.

Las Relaciones Publicas desde la comunicacion permiten abarcar varias areas:
Relaciones con el Gobierno (Lobbying — Asuntos Publicos), Relacion con los medios
de comunicacién (Prensa) ,Comunicacién Interna-Externa ,Relacion con los
Accionistas , Comunicacién de crisis , Protocolo y Ceremonial , Marketing vy

Publicidad. Ahora nos vamos a enfocar en la historia de las Relaciones Publicas en la
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Argentina, pero es importante enfocarnos también la historia de Estados Unidos

porque es donde nace y se desarrolla en sus primeros afios.

Historia de las Relaciones Publicas

Si bien nuestro interés esta en mostrar la historia en Argentina, es importante
retroceder un poco mas en el tiempo y enfocarnos en Estados Unidos que es donde
nacen las Relaciones Publicas a principios del siglo XX, méas precisamente finalizando
la 12 Guerra Mundial. Los padres son dos: Ivy Lee y Edward Bernays. En un comienzo
ambos eran agentes de prensa, por lo que existe una relacion estrecha con el
Periodismo. A lvy Lee se lo considera el padre practico y es el que empieza a
considerar que el publico siempre tiene que estar informado y quien priorizaba la

verdad ante todo.

En el caso de Edward Bernays es considerado el mas importante, porque fue
quien acufid el término Relaciones con los publicos y con el tiempo lo definié como la
conocemos en la actualidad que es Relaciones Publicas, ademas de sentar las bases
tedricas. Lo que mas le interesaba es que a los agentes de prensa fueran vistos de una
manera diferente, y es el autor de los dos ultimos modelos, comenzo a ver la
importancia de la Opinién Puablica, la Psicologia y la Sociologia. Indicé ocho etapas
que son fundamentales para un programa de Relaciones Publicas: definir los objetivos,
investigar a los publicos, modificar los objetivos para conseguir los finales de que la
investigacion nos indica como alcanzables, decidir la estrategia particular del caso,
crear y desarrollar el mensaje, programar detalladamente la accion y la organizacién
necesaria para ejecutarla, especificar el plan ético y su programacion temporal y por

ultimo desarrollar las tacticas.

Antes de abordar la historia en Argentina, es importante aclarar que los aportes
de estos padres siguen vigentes en la actualidad. También vale aclarar que las
Relaciones Publicas siempre estuvieron implicitas en el mundo. En el caso de
Argentina un ejemplo seria La Gaceta de Buenos Aires creada por Mariano Moreno,
que era el medio oficial donde se hablaba los actos de gobierno, y también era una
especie de comunicado de prensa. Este es un antecedente claro de comunicacion aun

cuando no se hubiera acufiado el término y la disciplina de las Relaciones Publicas.



