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Resumen

En las dltimas décadas Internet ha generado transformaciones en la manera de habitar el mundo que
han impactado notablemente en el campo de la comunicacién. En este informe se presentaran las
indagaciones y la aproximacion a las conclusiones realizadas en un trabajo de investigacion becado
por la Comisién de Investigaciones Cientificas de la Provincia de Buenos Aires, en el que se aborda
cémo dichas modificaciones han generado nuevas l6gicas de significacion social en la comunicacion
institucional.

El crecimiento de una de las aplicaciones de la web 2.0, las redes sociales digitales on line, en tanto
nuevas mediaciones simbdlicas, desafia a las instituciones a responder a nuevas légicas de
encuentro con la sociedad, las cuales en general para subsistir y no permanecer en el anonimato
buscan hacerse visibles siendo parte de los procesos de construccion social de sentidos.

Seran dichas logicas de encuentro en la web 2.0, actual formato de internet, las que guiaran el trabajo
a continuacion, en el que se caracterizan las dinamicas de comunicacién que se generan en la red
social Facebook de la Sociedad de Bomberos Voluntarios de la ciudad de Chivilcoy, para identificar
dicho espacio como escenario en el que se afianzan los lazos de la institucion con la comunidad.

Palabras clave: comunicacion, organizacion sin &nimo de lucro, redes sociales (en linea).

Introduccién

Partiendo de una conceptualizacion que vincula la comunicacion a la cultura, se ha iniciado un trabajo que
aborda las ldgicas de significacién mediadas por las redes sociales digitales on line. Si bien se parte de una
concepcion que se separa de la mirada mediocéntrica, es decir que liga la comunicacién a los medios de
comunicacién e informacion, no se niega lo que estos implican en la sociedad, permitiendo formas de
interaccién y visibilidad con diferentes reglas, a las que los sujetos en su vida cotidiana le dan forma.

El trabajo propuesto intenta abordar algunas de las transformaciones culturales que se desarrollaron junto
con internet. Al indagar las légicas de esta sociedad interconectada, se despliega un trabajo analitico sobre
como se encuentran envueltos en una conversacion global los llamados prosumidores, es decir, los actuales

usuarios de Internet que no solo se dedican a consumir contenidos, sino también a crearlos, interactuando,

cooperando y generando sentidos en la red.
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Asi, se analizan los rasgos que adquiere la participacion en un sitio en particular: la pagina de Facebook de
la Sociedad de Bomberos Voluntarios de la Ciudad de Chivilcoy. Para ello se parti6 de reconocer las
caracteristicas de la ciudad y de la institucion.

Chivilcoy es una ciudad de la Provincia de Buenos Aires ubicada en el centro oeste del territorio
bonaerense, a 168 km de Capital Federal, que durante el censo de 2010 arrojo la cifra de 64.185 habitantes.
En crecimiento econdémico y demogréfico, en tanto instituciones de la sociedad civil, cuenta con varios
espacios que surgieron de la demanda del pueblo, se pusieron en marcha por los vecinos de la ciudad y
siguen en pleno crecimiento y desarrollo debido a los mismos chivilcoyanos. Tal es el caso de varias
sociedades de fomento, de diversos clubes de barrio, de ONG que responden a diferentes tematicas y de la
institucién que he elegido para este trabajo y la cual se constituye como una de las mas antiguas surgidas
por decision popular.

Dicha institucién nacié en 1944 por inquietud de algunos vecinos que realizaron las gestiones pertinentes
para concretar un cuerpo activo, es decir, un grupo de personas que acudiera a los incendios o siniestros
gue ocurrian en Chivilcoy cuando fuera necesario. Alcanz6 su conformacion como Sociedad de Bomberos
Voluntarios de Chivilcoy en 1945, forma parte de la Federacién de Asociaciones de Bomberos Voluntarios
de la Provincia, y actualmente, cuenta con una comision directiva, un cuerpo activo de 60 inscriptos, una
reserva conformada por hombres jubilados en la institucion, una brigada infantil y aspirantes a bomberos.

Se trata del vigesimonoveno cuartel fundado en el pais, por lo que se conoce como “Central 29”. Posee una
imagen positiva en la ciudad, en tanto existe una valoracion expresa de personas que arriesgan su vida sin
requerir nada a cambio cuando la sociedad lo necesita, y debido a la transparencia en el manejo
administrativo de la comision directiva que transforma en adquisicion de muebles, inmuebles, insumos y
vehiculos los aportes que los vecinos de Chivicoy hacen.

Debido a que se analizaran las dinamicas de comunicacién que se generan en la red social Facebook de la
Sociedad, es interesante resaltar este vinculo de la institucién con los habitantes de Chivilcoy, en tanto esta
surgié por una demanda de vecinos, crecio gracias al apoyo de estos y ha logrado desarrollarse —en
términos de infraestructura y logistica— gracias al aporte de su comunidad.

Para identificar el espacio como escenario en el que se afianzan los lazos de la institucion con la
comunidad, se indagara sobre las légicas de participacién de los prosumidores y la manera en que abren el
juego los administradores del perfil de Facebook, que en este caso son el Jefe y Subjefe del cuerpo activo
de bomberos, para concluir con el modo en que esa relacidon permite estrechar un vinculo que la institucion

construyd y mantuvo por mas de sesenta afios.

Un proceso de comunicacién/cultura

Para abordar las dinamicas de comunicacion que se generan en la red social Facebook de una institucion

de bien publico, parti de concebir a la comunicacién como una produccién de sentidos que se genera en
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sociedad, como espacio de articulacion y disputa simbdlica que no se agota en la transmision de
informacién, como lo suponian las teorias de comunicacion de principio de siglo xx.

Siguiendo a Héctor Schmucler anclo la comunicacion a la cultura, considerando que

... para empezar deberiamos establecer una barra entre los dos términos (comunicacion,
cultura) que ahora articulan y destacan sus diferencias con una coépula. La barra (comuni-
cacion/cultura) genera una fusion tensa entre elementos distintos de un mismo campo
semantico (Schmucler, 1997: 149).

Si bien comunicacién/cultura acepta una distincion entre los términos, demuestra la imposibilidad de
tratarlos por separado y es asi como la cultura se convierte entonces en el espacio en que adquiere sentido
la comunicacion.

Asi, son los sujetos sociales en su vida cotidiana los que dan forma a la comunicacion intercambiando,
generando y negociando formas simbdlicas, construyendo la matriz social de significados que condicionan
sus practicas. Y eso es lo que basicamente propongo analizar al establecer como objetivo de conocimiento
las practicas comunicacionales que se generan en la red social Facebook.

Ahora bien, esta postura investigativa permite romper con el mediocentrismo, es decir, con la reduccién de
los procesos de comunicacion a los medios de informacion. Lo que hace inminente la aclaracion de algunos
puntos en tanto este trabajo se centra en explicar las practicas comunicativas que se producen y
reproducen en un medio en particular: Internet. Y especificamente en su formato actual: la web 2.0.

En este sentido, es necesario aclarar que a lo largo de este trabajo, no me referiré a los medios, ni como

medios de comunicacion ni como masivos. Pues, coincido con Antonio Pasquali cuando afirma que

... las nuevas tecnologias solo han expandido una funcion, la de comunicarse, que es esencial,
permanente e inherente a la naturaleza social del hombre. Los nuevos medios (0 “media” como
se dice a la latina en expresiones de tipo “mass media”), solo han venido a ampliar una
capacidad preexistente y a facilitar una funcion esencial, no a engendrarla (Pasquali, 1978:
218).

Asimismo, tampoco se entenderan como “masivos”, J. B. Thompson asegura que

[en la comunicacién de masas] los mensajes son producidos por un grupo de individuos y
transmitidos a otros que estan por lo general situados en emplazamientos espacial y
temporalmente alejados del contexto de creacion original. De ahi que los receptores de los

mensajes mediaticos no actien como participantes en un proceso reciproco de intercambio
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comunicativo sino mas bien como participantes dentro de un proceso simbdlico de transmisién
estructurada (Thompson, 1997: 45).

Este trabajo aborda las maneras de produccion social de sentido, mediadas por innovadoras redes de in-
formacién, por lo que seria contradictorio hablar de los medios como ejes de “transmisién” o “difusién” en
vez de “comunicacion”. Para este trabajo, estos son los mediadores de los procesos a los que los sujetos
sociales, en su vida cotidiana, les dan forma. No obstante, tampoco pretendo negar lo que estos implican en
la sociedad. Siguiendo a John B. Thompson, entiendo que su desarrollo “ha creado nuevas formas de
interaccién, nuevas maneras de visibilidad y nuevas redes de difusion de la informacién en el mundo
moderno, todo lo cual ha alterado el caracter simbdélico de la vida social” (Thompson, 1998: 107).

De esta forma, son para destacar las transformaciones culturales que se vinieron desarrollando junto con
ciertas innovaciones tecnolégicas de la comunicacién, como la imprenta, la radio, la television o Internet. Es
este proceso de transformaciones al que Thompson denomina la mediatizacion de la cultura, en tanto que la
tecnologia posibilita cambios que generan una alteracion en las formas de comunicacion.

Y, en este sentido, dado al avance de la digitalizacion a nivel mundial, se han generado transformaciones en
las pautas culturales contemporaneas. En ella, es notable la nueva comprension del tiempo y el espacio.
Dichos cambios en la espacialidad y la temporalidad han permitido, segin Maria Cristina Mata, “construir un
nuevo régimen espacio-temporal: el de la coexistencia, el de la cohabitacion” (Mata, 1999: 06). Las
tecnologias de informacién son el sustrato para comprender que la alta velocidad e, incluso, la
instantaneidad son marcas claves de la nueva temporalidad.

Finalmente, en este punto me parece interesante destacar la idea de las tecnologias desvinculadas de la
idea de “nuevas”. Con dicha conceptualizacion se le esta brindando al medio una categoria circunstancial, y
se la separa de otras tecnologias (que también fueron “nuevas” en su momento). La distincién en todo caso,
seria destacable si supusiéramos que un medio viene a suplantar a alguno de los otros, y esto no es asi.

Las tecnologias se imbrican, dialogan, se asocian, no barren a las precedentes.

Internet y los nuevos sujetos de la comunicacion
Internet es una red de redes interconectadas que —dado su desarrollo— ha devenido en un “medio de

comunicacion, de interaccion y de organizacion social” (Castells, 2000: 1). Segun Manuel Castells,

Internet es el corazén de un nuevo paradigma sociotécnico que constituye en realidad la base
material de nuestras vidas y de nuestras formas de relacion, de trabajo y de comunicacion. Lo
que hace Internet es procesar la virtualidad y transformarla en nuestra realidad, constituyendo la

sociedad red, que es la sociedad en que vivimos (Castells, 2000: 18).
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Por tanto, me separo de la comprension de lo que acontece en Internet en tanto el espacio de lo virtual, es
decir, de lo que parece real pero no lo es. En cambio, entendemos que sus practicas de informacion y
comunicacion constituyen una parte realmente activa en la vida de los sujetos.

Ahora bien, internet atraviesa hoy una fase, que se denomina web 2.0 y se caracteriza principalmente por
permitir que Internet sea un espacio en el que los antiguos usuarios ya no solo tuvieron la posibilidad de
consumir contenidos, sino que pudieron generar sus propios productos comunicacionales; y se convirtieron
—de esta forma— en prosumidores o webactores. Tim O’Reilly, fundador de O’'Reilly Media, fue quien se
encargd de crear el concepto 2.0. Este indica que se dej6 atras una manera de dar forma a Internet,
monopolizado por disefiadores y webmasters, para dar paso a la presencia de usuarios activos —
prosumidores o webactores— que ya no consumen contenidos cerrados.

La web 2.0 surgid en respuesta a la sociedad interconectada, configurando a esta Gltima como centro que
da forma a la comunicacion digital. Los llamados prosumidores se encuentran, entonces, envueltos en una

conversacion global gracias a un conjunto de aplicaciones que tienen a su disposicion.

¢ Por qué Facebook?

Se analizaron los rasgos que adquiere la participacién en un sitio en particular: Facebook, el cual pertenece
al conjunto de las Redes sociales digitales on line. Mas conocidas como redes sociales, presentan el
requisito de estar “on line” (es decir, en linea o conectados a Internet) porque se alimentan de la
instantaneidad e interactividad que el sistema ofrece.

Segun comScore, Inc., lider mundial en medicién del mundo digital, la Argentina es el tercer pais mas
involucrado con redes sociales en todo el mundo. Los usuarios argentinos pasan en promedio nueve horas
en las redes sociales digitales on line que incluye populares paginas como Facebook, Ask, LinkedIn, o
Twitter (1.) Para dicho instituto de medicion, las redes sociales digitales on line son la segunda actividad on
line mas popular de la Argentina.

Particularmente, la mas relevante es Facebook, que se ha convertido en el portal de red social mas popular
del pais. 12.4 millones de argentinos estan suscritos a la red social. Esto es posible gracias a los 2,2
millones de perfiles que se crearon durante el segundo semestre de 2010. Este crecimiento ubicé a la
Argentina en el puesto numero 12 de los paises con mayor cantidad de prosumidores con perfil en
Facebook.

El portal fue creado en 2004 por Mark Zuckerberg, estudiante la Universidad de Harvard, EE. UU., y una
caracteristica primordial de dicha red social es su facil acceso: el prosumidor solo tiene que contar con una
direccion de e-mail. Ademas es un sitio gratuito. Quienes se suscriban pueden optar por tener un perfil
privado, lo que implica que solo podran relacionarse con los denominados “amigos”, es decir, otros usuarios

de Facebook que el duefio del perfil acepte como tales. La otra opcidn es realizarse un perfil publico donde

no existe tal restriccién, ya que los usuarios se nuclean como admiradores de quienes usan el Facebook, a
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través de una aplicacion que permite seleccionar “Me Gusta” dicha pagina, como lo es el caso del espacio
para analizar.

Por otra parte, el sitio contiene un espacio llamado “muro” en el cual cada usuario puede escribir
actualizaciones (2), notas (3) o comentarios a otras publicaciones, a las que puede afadir enlaces con otras
paginas web o etiquetas (4) , asi como también compartir fotos, videos y eventos (5). Todas estas acciones
se exhiben en el muro de forma cronoldgica. Asimismo, el espacio puede recibir intervenciones de otros
prosumidores a través de comentarios a las publicaciones o inscripciones aisladas. Finalmente, la red social
cuenta con un sitio denominado “inicio” en el cual se exhiben las acciones que realizan los amigos o
admiradores del perfil realizan en la red social mediante de los recursos mencionados.

La plataforma de Facebook admite una cantidad de operaciones que han hecho que se lo considere como
“el abanderado de la web 2.0” en tanto “propician justamente el intercambio de experiencias y datos”
(Faerman, 2009: 36).

Las redes y la comunicacion institucional

Si bien se insiste en que la red social no alcanza su acceso a todos los sectores sociales, es evidente que
ha ganado un amplio desarrollo local; constituyéndose en una mediacion social importante de la vida
publica. En otras palabras, esto es explicado por Juan Faerman: “si uno no escribe muy seguido,
desaparece de la mirada publica. Y esa es, para muchos, la razén principal para estar en Facebook”
(Faerman, 2009: 36).

En consecuencia, el crecimiento de las redes sociales digitales on line, en tanto nuevas mediaciones
simbdlicas, ha afectado al campo de la comunicacién institucional. Podria decirse que las instituciones
también buscan hablar y ser visibles, para existir y no permanecer en el anonimato. Seguin Pascale Weil
(Weil, 1992), estamos viviendo en el mercado de la comunicaciéon. El haber dejado atras el mercado de la
produccion implica que las instituciones no solo producen u ofrecen diferentes servicios, sino que se han
convertido en sujetos con voz propia.

En este nuevo panorama los medios luchan por seguir siendo un punto de referencia informativo mientras
que, en la red, cada institucion, organizacion, asociacion o individuo tiene la posibilidad de contar con un
espacio propio a través del cual dar a conocer los contenidos que considere adecuados. Un espacio que no
le permite tan solo emitir mensajes, sino también recibir respuestas, opiniones o contenidos de sus
usuarios.

La comunicacion institucional se configura

. como una mediacion entre la institucion y el publico o publicos a los que se destina el

mensaje. El trabajo de la comunicacion esta entrecruzado, es decir, se mueve en el escenario

de una concertacion de intereses de publicos diferentes: el publico interno de la institucion; la
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propia institucion; y los publicos externos que seran, de acuerdo con la naturaleza de la
institucion, mas o menos fragmentados: potenciales clientes, anunciantes, patrocinadores,
organismos publicos, creadores de opinion, medios de comunicacion, inversores, legisladores,

organismos profesionales (de la Hera Conde-Pumpido, 2009: 02).

Para caracterizar las dindmicas en el perfil de Facebook de la organizacion sin fines de lucro de la ciudad de

Chivilcoy, sera interesante tener en cuenta que

. se plantean dos perspectivas en las cuales encuadrar las acciones comunicativas de una
organizacion, cada una con finalidades especificas pero ambas integradas. Estas se refieren a
la comunicacion de la causa y la comunicacion de la organizacion (Etkin, 2012: 59).

La comunicacion de la causa implica llamar la atencién sobre un tema al cual la organizacion se dedica y
hacer sentir que es problema de todos, por su parte la comunicacién de la organizacién explica a la

comunidad como se encarga de resolver el problema.

Analisis de un caso

La institucion

Para responder al objetivo de la investigacion, se partié de reconocer las caracteristicas de la organizacion
seleccionada y de la ciudad en la que se sitla. Chivilcoy, ciudad de la Provincia de Buenos Aires, ubicada
en el centro oeste del territorio bonaerense, a 168 km de Capital Federal, y a 296 km de la ciudad de La
Plata, es la cabecera del partido homonimo y durante el censo de 2010 arroj6 la cifra de 64.185 habitantes.
Conocida como “La Perla del oeste” esta ciudad pampeana fue fundada en octubre de 1854 y se caracteriza
por representar las tradiciones argentinas, con una cultura forjada a la luz de las actividades de campo y
una economia agricola ganadera, a la que en los Ultimos afios se le sumé la produccién industrial.

Durante los casi 160 afios de historia la ciudad forj6 un interesante patrimonio cultural que hoy encuentra su
maxima expresion en todos los 6rdenes. En la urbe, la ciudad concentra la mayor cantidad de poblaciéon y
pueden encontrarse diversos espacios de recreacibn como teatros, cines y museos, junto a una gran
cantidad de clubes que intensifican el programa activo de la ciudad.

En cuanto a educacion, la ciudad mantuvo a través del tiempo y de los diferentes gobiernos un interés
destacado en la materia. Desde su fundacion y con la mirada especial que Domingo Faustino Sarmiento
lanzé sobre Chivilcoy a fines de siglo xix, se marcé un hito importante en educacion. Eso fue acompafiado
por la creacion de establecimientos escolares a lo largo y ancho de la ciudad y también en la zona rural, que

hoy se mantienen de pie y que junto con nuevos centros educativos conforman la propuesta educativa de la

ciudad. Mas de cien son los establecimientos publicos del distrito e incluso cuenta con nivel terciario y hasta
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universitario, para el cual se ha creado un complejo que posibilita el funcionamiento de Institutos de la
ciudad y hasta extensiones de universidades nacionales como la Universidad de Buenos Aires, la
Universidad Nacional de La Plata y la Universidad Tecnolégica Nacional.

Si bien es una zona tradicionalmente agricola ganadera, Chivilcoy cuenta con un extenso Parque Industrial.
Es mas, en los Ultimos diez afios, el municipio permitié la concrecién de la infraestructura de mas de 45
hectareas. Se gener6 un Nuevo Sector Industrial Planificado, de 35 empresas entre las que se cuentan
diversas multinacionales del rubro del calzado y una importante empresa de fabricacién de piezas
estructurales para el rubro automotor, como asi también empresas graficas. Debido a esto, desde
comienzos del 2000, Chivilcoy se concreté como espacio de germinacion de fuentes de trabajo en el rubro
industrial: mas de 3000 puestos nuevos se generaron en la industria local.

Chivilcoy cuenta con varios instituciones de la sociedad civil que surgieron de la demanda del pueblo. Tal es
el caso de numerosas sociedades de fomento, de diversos clubes de barrio, de ONG que responden a
diferentes tematicas y de la institucién que he elegido para este trabajo y la cual se constituye como una de
las mas antiguas surgida por decision popular.

En su momento, la iniciativa fue apoyada por el Centro Comercial e Industrial de Chivilcoy y se logré la
inscripcion de 60 personas, con las cuales se formaron cuatro dotaciones, grupos que trabajaban en
conjunto ante cualquier eventualidad.

En 1945, adquiere el nombre de Sociedad de Bomberos Voluntarios de Chivilcoy vy fija su sede en un lugar
prestado en el mismo edificio del Centro Comercial e Industrial de Chivilcoy. En las memorias de la
institucion, el primer incendio al que acudieron como grupo conformado, lo que denominan “bautismo de
fuego”, se dio en la Iglesia Parroquial Nuestra Sefiora del Rosario, cinco meses después de su creacion.
Con el correr de los afios, la institucién concretd diversas mudanzas y la compra de numerosos vehiculos.
El 1950 la primera autobomba, que es parte de la flota que hoy cuenta con 14 camiones y dos unidades de
embarcamiento. Cabe aclarar que el crecimiento de la institucion en todos los afios mencionados tiene que
ver con la colaboracion de la sociedad chivilcoyana.

Desde la compra de vehiculos hasta la concrecion de un edificio propio —logrado en 1971 a pocas cuadras
de la plaza principal y que es el espacio del cuartel hoy en dia— fue permitido por el apoyo y la colaboracién
de los vecinos, los cuales son socios o participan en diversos eventos, como la rifa tradicional, la venta de
choripanes en el verano o con diversas donaciones en diferentes momentos del afio.

La valoracion de personas que arriesgan su vida sin nada a cambio cuando la sociedad lo necesita y la
transparencia en el manejo administrativo, hacen de la Sociedad de Bomberos Voluntarios de Chivilcoy una
institucion con imagen altamente positiva en la ciudad.

Ser bombero voluntario en la Argentina significa ofrecer la colaboracion ante eventualidades generalmente

desafortunadas sin recibir remuneracion alguna, excepto por los aportes de los cuales los bomberos gozan

luego de 25 afios de prestacion de servicio desinteresado a la comunidad, como pensién. Los Bomberos
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Voluntarios de nuestro pais solventan su vida con diferentes trabajos, que muchas veces abandonan ante el
sonido de la sirena que anuncia una emergencia. Al menos en Chivilcoy, el cuartel de bomberos ubicado en
pleno centro alerta a la sociedad de un siniestro con la sirena a la vez que convoca a sus bomberos a acudir
a la emergencia.

La Sociedad de Bomberos Voluntarios de Chivilcoy forma parte de la Federacion de Asociaciones de
Bomberos Voluntarios de la Provincia de Buenos Aires, que a su vez es nucleada junto a las 19
Federaciones Provinciales en el Consejo Nacional de Federaciones de Bomberos Voluntarios de la
Republica Argentina. En la actualidad, nuestro pais, a través del Consejo Nacional, es una de las naciones
miembros de la Federacién Mundial de Asociaciones de Bomberos Voluntarios, constituida en diciembre de
1982.

En la Argentina, la primera Sociedad de Bomberos Voluntarios fue la de La Boca, fundada el 2 de junio de
1884 —fecha que quedd consagrada en el pais como el dia del Bombero Voluntario— y que, al igual que en
el caso chivilcoyano, conté con el incondicional apoyo de todos los pobladores de su zona. Asi como la
Sociedad de la Boca es el primer cuartel del pais y es identificado como “Central 1", el cuartel de la
Sociedad de Bomberos Voluntarios de Chivilcoy fue el vigesimonoveno cuartel fundado en el pais y por el
cual se lo reconoce como “Central 29"

En Chivilcoy, la Sociedad esta formada por socios activos, cadetes, honorarios, fundadores y vitalicios que
tienen voz y voto en las asambleas. La administracion de la sociedad esta a cargo de una comision
directiva, compuesta de 17 miembros titulares y 7 miembros suplentes. Formada por hombres que se
encargan de administrar econémica y disciplinalmente a la institucion, la comision directiva estd conformada
por civiles, es decir, personas que no son bomberos del cuerpo activo, pero que pueden ser bomberos
jubilados y socios de la Sociedad. A lo largo del afio se realizan diversas asambleas ordinarias y
extraordinarias.

En la actualidad, el cuerpo activo, es decir, aquellos que concurren a los incendios, esta formado por 60
inscriptos de entre 18 y 60 afios, a la vez que cuenta con una importante reserva conformada por hombres
jubilados en la instituciéon y con una brigada infantil constituida por nifios de entre 11 y 15 afios que desean
convertirse en bomberos en el futuro. Ademas, la institucion cuenta con la inscripcién de jovenes que,
habiendo transitado la brigada infantil —o no—, se convierten en aspirantes hasta los 18 afios, momento en
gue rinden un examen de ingreso para convertirse en bomberos.

Afio tras afo, esta entidad sigue creciendo, en el 2012 luego de unos dialogos informales que el gobierno
municipal mantuvo con el periodismo local, en los que se proponia la mudanza del cuartel del centro para
no incomodar a los vecinos con la sirena, la Sociedad concretd la compra de un inmueble al lado de su

playén que le permiti6 agrandar su espacio. Para ello contaron con el apoyo de la comunidad no solo en lo

econdmico, sino también alzando su voz contra la posible decision del municipio. Desde el mismo afio, la
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institucién cuenta con un monto mensual que la municipalidad les acerca luego de incrementar las tazas del
servicio eléctrico para destinarlo a la Sociedad.
Estos, entre otros datos que hacen a la historia y a la imagen institucional, fueron tenidos en cuenta a la

hora de elaborar las diferentes herramientas metodolégicas de acercamiento al problema.

Un primer acercamiento

Para la investigacion se propuso la triangulacion metodoldgica. Se cree que las herramientas de
investigacion deben dar respuesta a los objetivos planteados, y se considera interesante poder superar la
dicotomia entre herramientas cualitativas y cuantitativas afirmando que ambas deben ser tenidas en cuenta
como complementarias (TPM, 2007: 21).

Se consider6 el estudio de caso, porque es un procedimiento que posibilita el acercamiento a la unidad

concreta de analisis dentro de su contexto de funcionamiento real.

Observaciones

En una primera instancia se opt6 por la observacion, esta herramienta metodolégica es uno de los caminos
por recorrer para comprender los mapas de la significacion que guian las acciones de los actores sociales
en los diferentes &mbitos en los que estén insertos.

La péagina “sociedad de bomberos voluntarios de chivilcoy” (todo con mindscula) cuenta con 4.085 Me
Gusta. Es decir, como es una pagina de Facebook, no un perfil, los usuarios no solicitan amistad, sino que
adhieren a las notificaciones al espacio para poder participar en él con un “Me Gusta”. Dicha cifra ha crecido
notablemente en los meses de trabajo. Si bien el perfil no aporta datos de la institucién, menciona que es
una organizacion sin fines de lucro y en la informacién se puede leer el lema bomberil “Sacrificio, desinterés,
abnegacion”. En la pagina, no existen hipervinculos a instituciones relacionadas ni se ofrece informacion de
contacto. Tiene albumes de fotos, pero que anteriormente se actualizaban con mayor periodicidad. Muchas
de las imagenes con las que cuenta la pagina son producto de etiquetas, generalmente elaboradas por
familiares de los bomberos.

Las intervenciones de la institucién en la pagina, a simple vista, se reducen a brindar informacion sobre los
sucesos que van ocurriendo en la ciudad. Basicamente, se hace mencion a lo que fue aconteciendo: por
gué sonod la sirena 0 a cudl siniestro se concurrié. Las intervenciones generalmente son con el mismo
formato, no se publican videos, ni audios, ni infografia. En contadas ocasiones se comparten albumes de
fotos sobre actividades que realiza el cuerpo activo y generalmente no llevan titulo.

Pudo vislumbrarse cémo las dinamicas comunicacionales estan en su mayoria determinadas por un sesgo

emocional, la Institucion es valorada en la sociedad chivilcoyana, es respetada y admirada y eso se

comprueba en la mayoria de las intervenciones que se realizan en la pagina del perfil. El resto de las
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participaciones, es decir, comentarios a publicaciones o publicaciones en el muro, apuntan a la obtencién de
la informacion del dia.

Para profundizar sobre las intervenciones de los prosumidores en el perfil, encuesté a aquellos que
participaban con comentarios y a amigos que teniamos en comun que tal vez solo les habian brindado un

“Me Gusta” al perfil.

La encuesta es un método de investigacion cuantitativo para la indagacion de datos basada en
la interrogacién. Su finalidad es la obtencién de informacion a partir de las variables formuladas.
La muestra utilizada es representativa y los resultados se pueden extrapolar y generalizar
(Simelo, 2011: 173).

Se utilizé el formato de encuesta que propone Google Drive y se obtuvieron 70 encuestados. Como asegura
Nuria Simelo, “Las encuestas pueden ser descriptivas cuando exponen las condiciones y actitudes del
momento actual o las opiniones de la poblacién y analiticas cuando aparte de describir también explican el
por qué de ciertas situaciones” (Simelo, 2011: 173). Con la encuesta realizada se intentaron conocer las
opiniones de los participantes al preguntarles si ingresan al perfil, por ejemplo, si participan o si piden
informacion, acercandose al modelo descriptivo, pero también al analitico, cuestionando el porqué de la
seleccidn del perfil, o indagando sobre las potencialidades o no que vislumbran de la pagina.

No obstante, se reconoce que las encuestas tienen desventajas, que los encuestados pueden no ser
sinceros o que “también existe la posibilidad de que las personas que respondan al cuestionario intenten dar
respuestas para quedar bien, produciéndose un sesgo de prestigio 0 que no recuerden datos concretos
sobre si mismos o sus gustos especificos” (Simelo, 2011: 173). Ahora bien, se considerd que la encuesta
era la técnica mas favorable para alcanzar la opinibn de la mayor cantidad posible de participantes.
Consecuentemente, se elaboraron preguntas cuyas variables fueron definidas conceptual vy
operacionalmente para que la investigacion fuera objetiva y cientifica.

Se consultd el sexo, la edad, los medios predilectos para informarse sobre los sucesos de la ciudad, la
periodicidad de conexién a internet, el caracter de las visitas en Facebook, si las redes sociales son un
medio para informarse sobre lo ocurrido en Chivilcoy y cuales perfiles son los preferidos para alcanzar este
objetivo, el motivo de la adhesién al perfil de los Bomberos, si ingresa con periodicidad, el momento que se
elige para visitarlo, qué le parece interesante y qué modificaria de la pagina, si participé y con qué fin lo hizo
y si logré interactuar en caso de pedir informacion.

En un primer acercamiento a esos datos, se determind que el grupo etario mas conectado es el que
comprende a las personas que tienen entre 15 y 25 afos, seguido por el de 25 a 40 afios. Con respecto a

como se informan de lo que sucede en la ciudad, el 57 % eligi6 las redes sociales, seguido por la radio en

un 14 %. Entre ellos, el 57 % indico informarse a través de las redes sociales digitales on line de lo que
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sucede en Chivilcoy visitando los perfiles de medios de comunicacion de la ciudad, los cuales fueron
seguidos por las paginas de las instituciones afectadas en un 17 %.

Con respecto a la razén de la adhesion al perfil, las respuestas oscilan entre la bisqueda de informacion y
el valor que, se cree, tiene la Sociedad de Bomberos Voluntarios en Chivilcoy.

Con respecto a si ingresan normalmente al perfil, el 70 % respondié que si lo hace. Ese ingreso esta
determinado por la intenciébn de saber qué sucedié ese dia (accibn que se llevo el 74 %), o
instantaneamente cuando suena la sirena (con un 20 %). Solo el 6 % afirm6 no entrar nunca.

Al mencionar las potencialidades de la pagina se hace referencia a la importancia de las publicaciones que
realizan con objetivo de informar, se resaltan las palabras “en vivo” y “al instante” con respuestas como: (Me
parece interesante de la pagina) “La rapidez en comentar lo sucedido”, “La actualizacién constante”,
etcétera. Pareciera que todo esta regido por un notable sentido de cercania: (me parece interesante del
perfil) “La informacion que, al rato que suena la sirena, nos comunican qué sucede y en qué lugar y eso, a
muchos nos deja mas tranquilos por si es algun familiar, amigo o persona conocida”.

Sin embargo, muchos vislumbran deficiencias en la pagina, como la carencia de fotografias, el caudal
informativo y la caracteristica que se le ha asignado (meramente de difusion de siniestros), muchos
prosumidores creen interesante que el perfil pueda compartir informacion util para la poblacion que no solo
tenga referencia a los siniestros.

Ahora bien, de las 70 personas encuestadas, solo el 49 % reconoce haber participado. De esa participacion
el 65 % asegurd hacerlo para felicitar al cuerpo activo, seguido por el agradecimiento con un 24 % y solo un
8 % de la muestra admitié haber participado para pedir informacion. Es interesante rescatar el punto del
dialogo, si se hace entablando una conversacion o no, porque entendemos que la web 2.0 es de caracter

participativo y dialégico, si no estariamos fallando a la potencialidad exclusiva de este medio

La voz de la institucién: entrevista a los administ radores del pefrfil

Para caracterizar las dindamicas comunicacionales del perfil de Facebook de esta institucion benéfica era
necesario contar con la voz de quienes le dan marcha al proceso comunicativo en la web, quienes
gestionan el perfil. Asi, entrevisté al Jefe y al Segundo Jefe del Cuerpo Activo de los Bomberos Voluntarios
de la Ciudad de Chivilcoy, actuales administradores del espacio.

La entrevista iba a permitirme recoger gran cantidad de informacion al mantener una conversacién con las
personas implicadas en el objeto de estudio. En el didlogo con las personas involucradas, se apuntdé a
descifrar las logicas que guian la construccion del perfil de Facebook, el objetivo al que se responde y las
respuestas que se esperan por parte del prosumidor. Asi se pudo constatar que los referentes definen al

perfil como un espacio que les da visibilidad. Es decir, como se infiri6 en un primer momento de

acercamiento, el perfil no tiene planificacion alguna, ni objetivos concretos. En la entrevista, los
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administradores asintieron que esta es una produccién que no esta planeada y cuya misién no es mas que
compartir la informacion de los siniestros el dia que ocurren, simplemente para “ser visibles”.
En el dialogo asumen, que si bien no se vieron obligados a estar presentes, les parecid6 una manera

interesante de dar a conocer lo que hacen, asi certificaban que

Nosotros tenemos la mision de mejorar dia a dia, de dar el méximo. Si la imagen esta al 80 %,
la queremos al 100 %. Y esto nos permite abrir las puertas, como antes se abrian las puertas
del cuartel para que nos visiten. Esto es una forma mas de comentar todo lo que se hace para
que cuando se hacen eventos tengamos feedback, para ayudar a lo econémico que es lo que
nos mantiene.

Conciben las dinamicas de comunicacion de modo bastante lineal, no esperan que Facebook sea mas que
“una ventana”, “Esto es como la sirena, la sirena a nosotros nos da visibilidad. ¢Por qué la gente recuerda
gue existimos? Por la sirena, cuando suena. Bueno, con Facebook pasa algo parecido”, aseguran.
Consecuentemente, la dinamica comunicacional parece concebirse acotada, de la persona que en algun
momento puso me gusta al perfil se espera que obtenga informacién alli. Aseguran que todas sus
intervenciones siguen un lineamiento, y reconocen que “cada vez te piden mas informacion. No le basta que
vos le pongas ‘un siniestro vial’, te piden qué vehiculo choco, cuantas personas iban, si eran menores,
mayores, si eran de Chivilcoy”. Aseveran que no pueden permanecer ajenos, ya que corren el riesgo de que
cualquier persona conteste con informacién errénea, ademas hay cuestiones legales de por medio que
tienen que respetar.

Asi surgen las filtraciones de informacidn, para mantener el alza de la imagen institucional. Ahora bien, los
Bomberos de Chivilcoy son voluntarios, por lo que esta actividad los obliga a disponer de mas tiempo para
la institucion y por lo que, consecuentemente, tampoco se plantean muchos objetivos con respecto a la
pagina.

Si bien el perfil se utiliza como un canal informativo, en el dialogo, los administradores hicieron hincapié en
diferenciar su espacio de cualquier medio de informacion. “La intencion nuestra es informar, que haya
feedback, bueno o malo, pero todo en buena medida. Claro, cuando se sobrepasa el limite no nos sirve a
ninguno, que haya chusmerio no nos sirve. Del chusmerio que se ocupen los medios”, aseguran.

Como se dijo, la Sociedad de Bomberos Voluntarios de Chivilcoy es una de las instituciones benéficas mejor
valorada de la ciudad, punto que se pude constatar en la mayoria de las intervenciones que analicé de los
prosumidores. Los bomberos, en general, son conscientes de este fendmeno y los administradores en
particular reconocen que deben cuidar esa imagen. “Son 68 afios de historia. Esto porque ahora se hace

visible con un Facebook. Pero estuvo 65 afios antes. Y una reputacion que en cinco minutos en Facebook la

perdés”, plantean.
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Por dltimo, si bien hacen explicito que a la hora de proyectar el perfil no se propusieron metas y objetivos
mas alla de abrirse a la comunidad, aseguran que el perfil les permitié anudar ain mas el vinculo estrecho
gue ya tenian con la sociedad. Asi, si bien no reconocen esperar nada de los participantes en el propio
perfil, aseguran que Facebook tiene un impacto que pueden cotejar, por ejemplo, en las respuestas a los
eventos que realizan, como la clasica choripaneada de todos los domingos de verano para recaudar fondos.

Central 29 en la web, ¢y ahora?

La bibliografia que actualmente existe sobre comunicacion on line e instituciones refiere en su mayoria a
instituciones de caréacter privado cuyo objetivo es fidelizar la relacion con los clientes o con el denominado
publico interno. No obstante, el trabajo propuesto se convirti6 en un atractivo cuestionamiento para
desandar las l6gicas con las que las organizaciones de la sociedad civil se hacen presentes en estos
espacios dominados por las reglas del mercado.

En la aproximacion a un andlisis que se ha realizado sobre las practicas que se generan en torno a la
pagina de Facebook de la Sociedad de Bomberos Voluntarios de Chivilcoy, se vislumbra cémo las nuevas
tecnologias han impactado en el régimen espacio temporal de una ciudad de 65 mil habitantes de la
Provincia de Buenos Aires. En la coexistencia que la web 2.0 posibilita, se puede acceder inmediatamente
desde cualquier lugar a la informacion sobre lo que esta ocurriendo en la ciudad, con la caracteristica de
gue los informantes son los involucrados en el suceso.

Este espacio genera una nueva mediacion social, a la que se puede acceder en cualquier momento y desde
cualquier lugar. Si bien queda pendiente reconocer el porcentaje de la poblacién chivilcoyana que accede a
internet, y a Facebook en particular, aliin reconociendo el acceso desigual, es interesante cdmo las redes
sociales expandieron la funcién comunicativa, generando nuevas maneras de produccién social de sentidos.
Los ciudadanos chivilcoyanos, en su vida cotidiana, le dan forma a la funcién informativa —actividad que
antes cumplian meramente los medios tradicionales—. Ahora ingresan a los perfiles de los medios o de las
instituciones involucradas para obtener informacién, la comparten, la resignifican y hasta entablan dialogos
con quienes se encuentran en su misma situacion.

En un primer acercamiento se considerd que actualmente la institucién analizada necesita reforzar lo que
definimos como comunicacién de causa, a fin de llamar la atencién sobre los temas con los que trabaja. Es
interesante poder entrever esta insuficiencia de comunicacién, en tanto se ha convertido en un pedido
expreso de los participantes, que consideran a la institucion con el prestigio suficiente como para poner en
circulacion sentidos que promuevan las precauciones en los accidentes domésticos, de transito y naturales,
a la vez que difundan las herramientas con que cuenta la organizacion para enfrentarlos.

Si bien en el didlogo con los referentes de la institucion y administradores de la pagina se constaté que ellos

mismos reconocen esta falencia y la ligan a la poca disponibilidad de tiempo que poseen, podrian

considerar delegar la administracion del perfil. Incluso, es interesante resaltar que los prosumidores
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encuestados en este trabajo y el equipo administrador entrevistado reconocen a la plataforma como un
potencial instrumento de comunicacion de la organizacion.

Una necesidad institucional histérica como la obtencién de visibilidad viene a encontrar en este perfil un
espacio mas de concrecion, ya que permite mantener el buen lazo con la comunidad y aclarar al maximo el
modo de actuar de la Sociedad de Bomberos Voluntarios y el cuerpo activo en particular, como lo
expresaban los administradores del perfil analizado.

Este espacio de mediatizacion cultural genera nuevas formas de comunicacién, que vienen a consolidar esa
relacion que se da por fuera de las plataformas. No se generan instancias nuevas, sino que se confirman
aquellas externas a la red y que caracterizaron siempre al lazo entre la institucion y la sociedad
chivilcoyana. En este sentido, me parece provechoso para la Sociedad de Bomberos Voluntarios de
Chivilcoy repensar la manera de administrar el perfil de Facebook, al menos planteando algunos objetivos a
corto plazo. Como lo hemos visto, la institucién surge del pueblo chivilcoyano y es para él, por lo que
responder a una demanda que en el analisis se hizo explicita podria estrechar ain mas ese lazo con la

comunidad.

Notas

(1) Mas informacion en: http://sur.infonews.com/notas/pantalla-del-mundo-nuevo.

(2) Al inicio del muro Facebook pregunta “¢;,Qué estas pensando?”. Alli mismo, los usuarios cuentan con un espacio para realizar
estas “actualizaciones” en donde se permiten escribir 420 caracteres.

(3) Se trata de una aplicacion que posibilita escribir un titulo y un corpus textual extenso. Ademas, ofrece la posibilidad de afiadir
etiquetas, imagenes y videos.

(4) La etigueta es un enlace que permite la vinculacion con otro perfil de Facebook.

(5) La aplicacion permite invitar a amigos o seguidores a un evento, notificAndole lugar, fecha y motivo, asi como también

preguntandole si asistira o no.

Bibliografia

Castells, M. (2000), Internet y La Sociedad de la informacién, Conferencia de Presentacion del Programa de
Doctorado sobre la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento, Barcelona, Universitat Oberta de
Catalunya.

De la Hera Conde-Pumpido T. (2009), “Comunicacion institucional on line: Un modelo para el andlisis de
usos y potencialidades de la web 2.0. El caso de la Gripe A", Revista Latina, Espafia, Universidad de
Santiago de Compostela.

Documento de catedra-TPM (2007), El abordaje de las organizaciones. Algunas nociones sobre el uso de

metodologias desde una mirada comunicacional, Argentina, Universidad Nacional de La Plata.

Etkin, E. (2012), Comunicacion para organizaciones sociales, Buenos Aires, La Crujia.




O

Revista Especializada en Periodismo y Comunicacion
ISSN 1669 - 6581

Faerman, J. (2009), Faceboom, Argentina, Ediciones B.

Mata, M. C. (1999), “De la cultura masiva a la cultura mediatica”, Dialogos de la Comunicacion N.° 56.

O'Reilly, T. (2003), “Qué es la web 2.0. Patrones del disefio y modelos del negocio para la siguiente
generacion del software”, Boletin de la Sociedad de la Informacién.

Pasquali, A. (1978), Comprender la comunicacion, Caracas, Monte Avila Editores.

Schmucler, H. (1997), Memoria de la comunicacion, Argentina, Editorial Biblios.

Simelo, N. (2011), “Técnicas cuantitativas: la encuesta”, en Lorenzo Vilches (comp.), La investigacion en
Comunicacién. Métodos y técnicas en la era digital, Barcelona, Paidés.

Thompson, J. B. (1997), Los media y la modernidad. Una teoria de los medios de comunicacion, Barcelona,

Paidés.

Weil, P. (1992), La comunicacién Global. Comunicacion institucional y de gestion, Madrid, Paidés.




