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Resumen

El presente trabajo, explora los conceptos de comunicacion institucional, comunicacion estatal y los
modos de escritura en el ambito publico. A partir de este marco conceptual, se da cuenta de la
experiencia realizada en la Provincia de Buenos Aires, basada en la adecuacion normativa y la
implementacion del Decreto N° 300/06 que permitié rever las formas de escritura en el ambito
publico bonaerense. Se explican las caracteristicas del “Proyecto 2009”, cuyo objetivo fue fortalecer
la calidad institucional de los organismos publicos provinciales y municipales, a partir de mejorar la
comunicacion escrita. La metodologia para la implementacion del mencionado proyecto (en virtud de
las competencias de la Direccion Provincial de Gestién Publica y funciones de los Agentes de
Modernizacion), se basaba en brindar asistencias técnicas a los organismos que requieran fortalecer
su comunicacion escrita.

Palabras Claves: comunicacion institucional; comunicacion estatal; comunicacion escrita; Provincia
de Buenos Aires.

Abstract

This paper explores the concepts of communication institutional, state media and modes of writing in
public. From this conceptual framework, he realizes the experience in the Province of Buenos Aires,
rules based on the adequacy and implementation of Decree No. 300/06 which allowed reversible
forms of writing in the public sphere in Buenos Aires. Explains the features of "Project 2009", aimed
to strengthen the institutional quality of provincial and municipal government agencies, from
improving written communication. The methodology for the implementation of this project (under the
powers of the Provincial Public Management and functions Modernization Agents), was based on
providing technical assistance to agencies that require strengthening its written submission.
Keywords: corporate communications; government communication; written communication;
Province of Buenos Aires.

1. Introduccioén
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El concepto de Estado encuentra sus origenes en el Renacimiento. Su evolucién,
que se inicia en el Siglo XI, determiné sus capacidades y caracteristicas. La Modernidad le
ofrecié un disefio ordenado: a partir de la Revolucién Francesa los ciudadanos son sujetos
de la razén, que tendran poder en la medida en que tengan saber; sus conductas pueden
ser observadas, medidas y cuantificadas.

A partir de entonces, los discursos del Estado estan histéricamente marcados por las
siguientes caracteristicas -que son productos evolutivos del Estado burocratico estudiado
por Weber-: un orden organizado por un poder visible y vertical, la verdad escrita como
prueba y evidencia objetiva, un sujeto racional —ni emocional ni simbdlico- y un esquema
de relaciones sociales lineal: emisor, mensaje y receptor. Es un orden transparente que se
representa en ese tiempo prescrito: accionar con rapidez, dejar constancia (evidencia),
desembarazarse de las dificultades y mostrar resultados. La escritura se convirtié en la
herramienta imprescindible de la racionalidad del Estado.(1)

Dicha racionalidad, se manifiesta en sus expresiones y formas escritas, sin embargo
en el presente trabajo, pretendemos realizar un abordaje desde una perspectiva que nos
permita analizar con mayor profundidad los origenes y fundamentos de los documentos
que se originan en el ambito publico. Por otro lado, también intentamos dar cuenta de la
experiencia realizada en el ambito de la Administracién Publica de la Provincia de Buenos
Aires, tendiente a dinamizar la comunicacion escrita y sus practicas, a partir de aplicacion
del Decreto N° 300/06.

2. Marco conceptual

En primer lugar, es necesario explicitar que entendemos como comunicacion
institucional. En este sentido, coincidiendo con José Maria La Porte, definimos a la
comunicacion institucional como: “...el tipo de comunicacion realizada de modo organizado
por una institucién o sus representantes, y dirigida a las personas y grupos del entorno
social en el que desarrolla su actividad”.(2)

Este tipo de comunicacién es utilizada por las organizaciones para establecer una
imagen publica coherente con su visién, mision y objetivos. Por otro lado, pretende
conformar vinculos comunicacionales entre la organizacion y sus destinatarios directos e
indirectos.

Asimismo, la comunicacion institucional tiene un efecto expansivo estratégico sobre
la sociedad y la propia organizacion, motorizandola a través de la gestién de la
informacion. Ademas esta relacionada con otros conceptos tales como: marketing,
publicidad y relaciones publicas, teniendo todos un caracter persuasivo y debiendo existir

cierta coherencia entre ellos.
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A través de la comunicacion institucional, las organizaciones publicas, transmiten su
identidad y valores. Existe una conexion logica entre la identidad de una organizacion y el
contenido, la forma y el objetivo que desea alcanzar con la comunicacion. Por otro lado, al
momento de tomar decisiones de comunicacion, las organizaciones deben tener en cuenta
que son responsables por sus acciones frente a la comunidad.

En el proceso de comunicacion, se debe mantener una correlacion entre los tres
tipos de imagenes acerca de la organizacion: la que se desea dar, la real y la percibida.
Debiendo evitarse distorsiones entre las tres. Siendo la imagen percibida, una construccion
la subjetiva que varia y esta intimamente ligada con las experiencias del sujeto. Por lo
tanto, la imagen real de una organizacion es objetiva, mientras que la imagen percibida de
una organizacion es subjetiva.

En este contexto, es importante destacar el grado de sensibilidad y criticidad, que en
la actualidad tiene la opinién publica, sobre el funcionamiento de las organizaciones
publicas. Ello implica desarrollar y tener en presente, en todo proceso comunicativo
institucional, tres identidades: la del destinatario (receptor), la del producto o servicio
(mensaje) y la de la organizacién (emisor).

Cabe agregar, que la comunicacion publica institucional deberia contribuir a:

- Mejorar la gestion integral de la organizacién publica.

Democratizar la informacion.

Transparentar las obligaciones de la organizacion.
- Proyectar socialmente a la organizaciéon fomentando la participacion de los
ciudadanos.

Asimismo, la comunicacién institucional, puede contribuir a innovar en el
funcionamiento organizacional a partir de un cambio cultural que involucre a la
administracién, gobierno y sociedad, para fortalecer la dimensién democratica en y desde
la organizacion.

El creciente interés de las organizaciones publicas por una comunicacion eficaz, se
manifiesta a través reformas normativas que consideran al ciudadano sujeto de derechos y
del redimensionamiento de las areas de comunicacion.

Es fundamental el reconocimiento de la ciudadania como destinatario de la actividad
organizacional y que la organizacién se involucre con la verdad (realidad), la rectitud
(legalidad) y la sinceridad (compromiso consigo misma), y lo transmita con su accionar
comunicativo.

Por otro lado, la comunicacién estatal, histéricamente se percibia como generada por
un emisor “todopoderoso”, vertical, manipulador de sus receptores y con libertad para

interpretar y otorgar distintos significados.
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Este esquema, fue haciéndose mas complejo con la introduccion del modelo Meyer-
Eppler, donde la comunicacién soélo es posible, si entre el repertorio de signos de un
emisor y un receptor existe una cierta concordancia. Este modelo, puede completarse con

la retroalimentacién de la reaccién producida por el receptor.

Figura 1. Adaptacion del modelo Meyer-Eppler (1959)

RESPUESTA
DISENADOR / COMUNICADOR PRODUCTO USUARIO
(EMISOR) e (SENAL) (RECEPTOR)

REPERTORIO
DEL EMISOR

REPERTORIO
DEL RECEPTOR

Fuente: elaboracién propia

Sin embargo, en la actualidad, los textos que se producen en el Estado pueden ser
interpretados en forma lineal, como documentos que dan cuenta de una orden, un tramite
o un expediente. O como “monumentos”, en el sentido que le da Foucault cuando propone
una “arqueologia del saber” para hacer ver los mundos insertos en cada discurso, en cada
escrito producido por el Estado. Deconstruyendo el monumento se puede conocer el
mundo histoérico que le dio vida y forma a ese conjunto de practicas plasmadas en el
discurso.(3)

Es por ello que, al explorar la escritura como parte dinamica del Estado,(4) propone
una arqueologia de la practica de la escritura en el Estado para comprender en cada
documento a los sujetos, contextos, historias orales, intereses, mecanismos de
negociacion, situaciones de disputa por el poder, pujas de sentidos que subyacen en los
textos que circulan dentro del Estado. No sélo pueden conocerse los producidos por el
Estado, sino todos aquellos textos que se entretejen con el Estado.

Tanto la escritura como el Estado, se han institucionalizado e interrelacionado con el
paso del tiempo, fortaleciéndose en su coexistencia. Actualmente, la manifestacion escrita
del Estado, como practica comunicacional dinamica, genera discursos de poder. En otras
palabras, si bien los documentos estatales parecen “objetivos” despojados de emociones y
responsables, representan una practica social que reflejan ideologias e intereses en

disputa.
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Es por ello, que los documentos administrativos evidencian las distintas ideologias
de cada momento -interpretadas por los decisores o0 emisores- y reflejan como se concibe
al ciudadano.

Asimismo, en la escritura estatal encontramos, por un lado los soportes materiales:
los documentos elaborados a través de procedimientos formales y por otro, los actores y
escenarios en los que ella se lleva a cabo.

En definitiva, es necesario comprender la practica comunicacional en el Estado como
creadora de sentidos. Para ello, es necesario democratizar y transparentar los métodos de
produccién escrita en el Estado, de forma tal que contribuyan a la humanizacion de la

gestion estatal.

3. Experiencia en la Provincia de Buenos Aires

Antecedentes

A mediados del 2003, por iniciativa de la Subsecretaria de la Gestion Publica, se
impulsé la modificacion del Decreto N° 3.040/77 que establecia las formas de la
comunicacion escrita provincial. Se dio participacion a 38 representantes de diferentes
organizaciones publicas para relevar sus documentos y modos de produccion.(5)

En las reuniones realizadas entre los actores involucrados, se fijaron las pautas para

la nueva normativa:

-Excluir documentos y expresiones del gobierno de facto.

-Simplificar y definir los distintos de documentos y sus funciones.

-Incorporar nuevos tipos de documentos vinculados con las actuales tecnologias y
modos de comunicacion.

-Dar pautas para la produccion de los documentos, brindando herramientas que
permitan precisar la comunicacion y facilitar su interpretacion.

-Actualizar y simplificar la escritura estatal, eliminando formulas honorificas vy
tratamientos especiales.

-La nueva normativa deberia ser de facil interpretacion con un disefio amigable
interactivo.

-Propiciar la difusion de la nueva normativa y la capacitacién en la Administracion
Publica Provincial en esta tematica.

-Crear la figura de Referente de Comunicacién Escrita en cada organismo y una

instancia que ejerza el contralor en la materia.
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Tomando a la escritura como un proceso comunicacional y cultural, se reemplazo la
normativa existente pasando de un manual de correspondencia a una guia para la gestién
de la comunicacion escrita, convertida posteriormente en el Decreto N° 300/06.

Esta iniciativa del Estado bonaerense, fue continuada por la Direccion Provincial de
Gestion Publica (DPGP), que toma estas ideas y profundiza el proceso de deconstruccion
analitica del documento administrativo.

En efecto, instala en la agenda estatal la necesidad de rever las formas que adquiere
la escritura oficial y la comunicacién institucional. Para ello, se plantea como objetivo
actualizarlas y desnaturalizarlas; convoca a los miembros de las diferentes areas a un
didlogo que recupera las voces de las organizaciones que representan y reconoce la
escritura como proceso cultural y social. Pone en cuestion los contenidos y las formas que
lo vehiculizan a través de una nueva norma -el Decreto N° 300/06- que recupera
criticamente los aportes de la norma preexistente y los integra en una sintesis superadora.

El espiritu de esta norma es transformar los documentos administrativos en
monumentos e indagar en los procesos que dan vida a esos textos. Su creacioén partio del
reconocimiento de que reflexionar en torno a los sentidos que recubren la rutina cultural
del Estado es abrir espacios a la creatividad, a la renovacion y la recreacién. En este
marco, la escritura, como practica social y comunicacional, es un puente que puede
construirse para iniciar una dinamica transformadora.

A partir de estas ideas y de la necesidad de acompafar los procesos de
modernizacion estatal, surgié la necesidad de poner a disposicion de los agentes publicos
de la Provincia de Buenos Aires las herramientas que tienden a revalorizar los documentos
administrativos. Estas herramientas habilitarian a gestionar los asuntos publicos, partiendo
de esta nueva mirada sobre el documento administrativo que profundiza la dinamica social
y las practicas culturales que le dan vida.

La creacion del Decreto N° 300/06 (que reemplaza al Decreto N° 3.040/77 y 811/00)
y su rectificatorio (T.O. Decreto N° 2.200/06) fue una invitacion a repensar, en forma
conjunta y democratica, las practicas de escritura en el Estado y su incidencia en la
particular cultura estatal de produccion de textos administrativos.

El mismo, surge a partir de la necesidad de adecuar las pautas de elaboracion y
estilo de los documentos, y actualizar los criterios de produccion segun las necesidades de
un Estado moderno y eficiente.

Este cambio normativo quiso desterrar viejas rutinas y afirmar las bases de nuevas
formas de comunicacion de los asuntos publicos, partiendo de esta vision innovadora de la
escritura estatal. Dicho cambio subraya el caracter democratico e inclusivo de discutir y
estudiar la practica de la escritura estatal a partir de los documentos elaborados en la

interaccion cotidiana entre el agente y el ciudadano. En la elaboracion del Decreto N°
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300/06, se tratd al texto administrativo como producto que debe reunir determinadas
caracteristicas para ser accesible para la ciudadania, y como proceso cultural y social
atravesado por relaciones de poder.

Esta perspectiva, permite encontrar en los textos, practicas que pueden ser
repensadas y modificadas desde la propia elaboracion del texto para generar cambios en
la gestion. Al analizar un texto administrativo en lugar de sélo preguntarse si el lenguaje
utilizado es lo suficientemente claro, es necesario por ejemplo, preguntar: ;qué tipo de
relaciones de género naturaliza este documento administrativo? ;Pueden acceder las
mujeres las politicas de prevencion de abuso que ofrece la provincia si el discurso a través
del cual se les escribe contiene sesgos que las disminuyen?

Otro interrogante que se plantea es: jpuede el Estado ser eficiente en sus procesos
y productos, si la escritura de sus documentos es automatica, poco pensada y

desarticulada?

Por ello, el Decreto N° 300/06 es una herramienta que establece pautas para la
elaboracion de cada uno de los documentos administrativos, como asi también
consideraciones generales para su elaboracion: aspectos formales, uso del isologotipo,(6)
aspectos de estilo, reserva de la documentacion administrativa, formas usuales de
cortesia, divisiones y agregados del texto, y nuevas tecnologias de comunicacion.

Asimismo, se aprueba como Anexo |, la “Guia para la gestion de la comunicacion
escrita en la Administracién Publica de la Provincia de Buenos Aires” y como Anexo Il, los
“Modelos de Documentos”.

Estas guias y plantillas contienen los criterios que regiran los formatos de la
documentacion administrativa y la forma de redaccion.

A modo de ejemplo, observamos a continuaciéon el modelo con las especificaciones

normadas:
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Figura 2. Modelo de Nota
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Fuente: Guia para la Gestion de la Comunicacion Escrita, p. 48.

Por otro lado, se facultd a la Subsecretaria de la Gestion Publica (hoy Subsecretaria
de Modernizacion del Estado) a proponer normativas de caracter técnico, complementarias
o aclaratorias, relativas al régimen establecido por el decreto. Es por ello, que se dicté la
Resolucion N° 4/06, que aprueba la “Guia de estilo para la comunicacion escrita en la
gestion publica provincial”’, como asi también el Documento Técnico SSGP N° 1: “Criterios
de correccion de actos de decision”.

El principal aporte de la nueva normativa, se centra en la definicion y clasificacion de

las distintas actuaciones administrativas.

Clasificacion de los documentos escritos

1. Que promueven una decisioén

Proyecto de ley

Mensaje
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2. Decision

Decreto

Resolucion

Disposicion

3. Administrativos

Documentos de juicio: Dictamen e Informe

técnico

Convenio

Circular
Nota

Memorando

esquela

Parte de novedades

Providencia

Formularios

Tarjetas: institucionales y personales

Documentos de constancia: Acta y
Certificado

4. Documentos técnicos

Planes, programas y proyectos

institucionales, etc.

Piezas comunicativas graficas o visuales.

Fuente: elaboracion propia en base a la normativa

Con el objeto de difundir herramientas normativas, instrumentales y tedricas; se puso
a disposicion un Cuaderno de Gestion dedicado a la comunicacion escrita.

Para sensibilizar y acompafar a los organismos publicos en el proceso de cambio,
se confeccioné un memorando informando la aprobacién del Decreto N° 300, la existencia
de un correo electrénico y una Mesa de Ayuda.

Para concientizar respecto de la aplicacion de la normativa aprobada y del contenido
del Cuaderno de Gestién Publica, antes mencionado, se desarrollaron actividades con la
metodologia de taller destinada a los trabajadores del Estado. Surge la necesidad de
darles capacitacion, por lo cual se realizan los cursos destinados a los distintos
organismos de la Administracion Publica Provincial.

El objetivo de los talleres de capacitacion, era concientizar sobre la nueva mirada

sobre la comunicacién institucional dentro del Estado y sobre la aplicacién de la normativa

Cuadernos de H Ideas, vol. 6, n° 6, diciembre 2012. ISSN 2313-9048



aprobada y del contenido del Cuaderno de Gestion Publica. Esta dinamica de taller,
permitid6 la discusion puntual sobre los textos de distintos organismos entre los
elaboradores del texto y el equipo de comunicacion institucional

Por otro lado, la habilitacion de un sitio en la pagina Web de la Subsecretaria en la
cual se habilité un e-mail y un teléfono, permitieron la consulta de dudas.

De los registros existentes, en cuanto a las consultas telefonicas, surge lo siguiente:

Ano Cantidad
2006* 112

2007 74

2008

2009

* Desde el 05/2006.

Fuente: elaboracién propia en base a informacién suministrada

En cuanto a las consultas via correo electronico, encontramos los siguientes datos:

Ano Cantidad
2006* 60

2007 50

2008

2009

* Desde el 05/2006.

Fuente: elaboracién propia en base a informacién suministrada

Del analisis de los cuadros anteriores -relativos a las consultas telefonicas y via
correo electronico- podemos concluir que, la disminucién de las mismas a lo largo del
tiempo, evidenciaria la incorporacién de la nueva normativa y de los modelos que surgen
de ella.

Asimismo, se cred un link en la pagina Web de la Subsecretaria de la Gestion
Publica denominado “Comunicacion escrita: Modelos - Decretos N° 300/06 y 2.200/06”.

La misma tiene como objetivo orientar a los agentes de todos los niveles de la
Administracion Publica Provincial, respecto de la implementacion de los nuevos modelos

de comunicacién escrita en el Estado, y explicar los fundamentos de la reforma.
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Bajo el titulo “Preguntas frecuentes”, se listaron las respuestas a las consultas mas
habituales, elaboradas en base a los datos obtenidos tanto de los correos electréonicos

como de los llamados telefénicos.

4. El Proyecto 2009

A partir de la experiencia recorrida por la Provincia de Buenos Aires entre 2003 y
2007, este afio se tomo la decision de fortalecer la tematica a través de un proyecto
especifico.

Este proyecto fij6 como objetivo mejorar la comunicacion escrita en el ambito publico
provincial y municipal. EI mismo, buscé mejorar la calidad de la escritura administrativa
como medio de comunicacién de los asuntos, decisiones y objetivos de quienes trabajan
en las organizaciones publicas para una mayor participacion y comprension de estos
temas por parte de la ciudadania. Y ademas generar, a través de la escritura, un cambio
cultural en la forma de trabajar en el Estado.

Para ello se disefiaron tres servicios: 1. informacién en Internet sobre la tematica, 2.
brindar asistencias técnicas a los organismos publicos provinciales y municipales, 3.
difusion de los trabajos de investigacién y manuales de escritura y comunicacion de la
Administracion Publica de la Provincia de Buenos Aires.

Con respecto a Sitio Web, se contempla como un espacio donde estén publicados la
normativa, manuales, guias y escritos sobre comunicacion y estilo de redaccion en el
Estado. También se incluye una mesa de ayuda virtual, donde puedan hacerse consultas.

Para ello, se cre6 un banner titulado: “Proyecto de Comunicacion Escrita en el
Ambito Publico”, para facilitar al acceso a toda informacién relacionada con el tema.(7)

Su objetivo fue generar un nuevo ambito de intercambio entre la DPGP vy los
miembros de la APP vy la ciudadania. Lo cual sirvi6 como puerta de entrada al proyecto,

colaborando en su difusién y mostrando asi los avances realizados.

4. 1 Metodologia de implementacion

Para llevar a cabo el Proyecto 2009, se propuso como metodologia brindar
asistencias técnicas a los organismos publicos provinciales y municipales que necesiten
fortalecer su comunicacion escrita.

Entre las competencias de la DPGP se destaca la de asistir y asesorar técnicamente
a las instituciones, entidades, organismos, dependencias y/o reparticiones del Estado
Provincial y Municipal en la implementacién de planes, programas, proyectos y sistemas
relacionados con la organizacion e innovacion en la gestion del Estado Provincial y

Municipal.
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Para el cumplimiento de estas acciones, la Direccion Provincial de Gestion Publica,
administraba el cuerpo de Agentes de Modernizacion a través de la Direccion de
Programas de Innovacion.

Conjuntamente con otros profesionales de la Direccion Provincial de Gestion Publica,
estos agentes, profesionales de distintas disciplinas, formados en temas de gestion
propios de la organizacién estatal, consolidan una cultura de “consultoria interna” que
promueve la utilizacion de las propias capacidades estatales.

Mediante el Decreto N° 540/03 se cred la figura de los Agentes de Modernizacion:
funcionarios de planta permanente de la Administracién Publica Provincial que, luego de
un proceso de seleccidn, asistieron a un Programa de Formacién intensivo que los habilitd
para desempefiarse en tareas de asesoramiento y asistencia técnica a los organismos de
la administracion publica.

Como resultado de este proceso, los Agentes de Modernizacion asistian a los
organismos que requieran formalmente una asistencia técnica en aspectos tales como:
mejoras de procesos, sistemas de aseguramiento de la calidad, otros. Y en el marco de
este proyecto, todo lo referido a la comunicacién escrita. A fines de 2009, esta figura fue
reemplazada por una similar denominada: Expertos en Gestion Publica (Decreto N°
2.133/09).

Por su parte, las asistencias técnicas del Proyecto 2009 contemplaban dos etapas
principales:

a. Diagndstico de la gestion de la comunicacién interna y externa del organismo.
b. Planificacion e implementacién de herramientas de innovacion para la mejora de la

comunicacion escrita, en funcion de las necesidades detectadas.

Estas asistencias técnicas estan destinadas a los organismos publicos provinciales y

municipales interesados en fortalecer su comunicacion escrita.

Conclusiones

A modo de conclusién, podemos realizar las siguientes reflexiones. En primer lugar,
somos conscientes que las administraciones publicas participan activamente en la
construcciéon de la realidad. Para intervenir adecuadamente, necesitan gestionar la
informacion por tratarse de un elemento estratégico en la actual sociedad.

Asimismo, la informacion y la comunicacion, aportan distintos modelos para la
interpretacion de la realidad.(8)

Por otro lado, también consideramos que la comunicacion debe guiar la actuacién de
las organizaciones publicas, tendiendo a su democratizacion y a la contribucién de la

satisfaccion de las demandas de los ciudadanos. Para ello, seria conveniente instalar
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sistemas de comunicacion eficientes en las organizaciones publicas, como el que se
propone desde la Direccion Provincial de Gestion Publica de la Provincia de Buenos Aires.

Consideramos que lo novedoso de este enfoque, es que a partir de tomar en cuenta
que el medio de expresién del Estado son los documentos publicos, se introduce una
mirada critica en las practicas de comunicacion de las organizaciones publicas
provinciales.

Por ello, es importante destacar que al incorporar esta visién -de tomar a los
documentos publicos como “monumentos” y de analizar su proceso de construccion- se
genera una mejora en la relacion entre el Estado y la ciudadania.

Esta mejora se produce a partir del cuidado que se intenta que tengan los agentes
del Estado, al momento de redactar un documento. Para ello, sera necesario que realicen
una revision de sus elecciones y omisiones, para lograr una gestion transparente, clara,
eficiente y democratica.

De esta manera, la ciudadania contaria con instrumentos claros que le permitan
interrelacionarse de una mejor manera con la administracién publica, a partir de una

comunicacion simple y comprensible por todos y todas.
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