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RESUMEN

El diagnostico y planeacion estratégica de los procesos
comunicativos en las entidades de gobierno local se ha
convertido en una prioridad de gestién a lo largo del ar-
chipiélago cubano. Una aproximacion a las practicas co-
municativas en la Asamblea Municipal del Poder Popular
(AMPP) de Cienfuegos permitié fundamentar una estrategia
de comunicacion para el periodo comprendido entre 2016—
2019, que ya cierra un ciclo en su implementacion. Para
ello se utilizd el método Investigacion-Accion-Participacion
(IAP) y como instrumentos, la revision de documentos, la
entrevista semiestructurada, la observacion participante y
grupos de discusion, los cuales arrojaron informacion su-
ficiente, para realizar una descripcion de la categoria de
analisis. A partir de los aportes de la IAP, se proponen las
acciones comunicativas para la AMPP de Cienfuegos, lo
cual constituye el principal resultado investigativo unido a
las experiencias practico-funcionales en aras del perfec-
cionamiento de los procesos de planeacion estratégica de
la comunicacion de la administracion publica.
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ABSTRACT

The strategic planning of communication processes in lo-
cal government entities has become a management prio-
rity throughout the Cuban archipelago. A diagnosis of the
communicative practices in the Municipal Assembly of the
Popular Power (AMPP) of Cienfuegos allowed setting the
foundations for a communication strategy for the period
between 2016-2019, which already closes a cycle in its
implementation. For this, it was used the Research-Action-
Participation (IAP) method and as instruments, the docu-
ment review, the semi-structured interview, the participant
observation, and the discussion groups, which provided
enough information, to make a description of the category
of analysis. Based on the contributions of the IAP, the com-
munication actions for the AMPP of Cienfuegos are propo-
sed, which constitutes the main research result together
with the practical-functional experiences to improve the
strategic planning processes of the management of the pu-
blic communication.
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Organizational communication, government communica-
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INTRODUCCION

“El Estado se legitima no sdlo por los resultados, sino tam-
bién por los métodos: los ciudadanos demandan ahora efi-
ciencia, eficacia, y economia, pero también, transparencia,
participacion, equidad, y calidad’. (Bafion & Carrillo, 1997)

En el ambito internacional los gobiernos locales estan fuer-
temente imbricados a la ciudadania por la incidencia direc-
ta en las politicas publicas orientadas a la construccion de
un modelo de bienestar social. Esto a su vez genera con-
troversias entre los diferentes sectores de la poblacion y
estados de opinién ya sea bien favorables o desfavorables.

En Cuba, segun establece la constitucion, la soberania
reside en el pueblo, del cual dimana todo el poder del
Estado, el cual es ejercido directamente por medio de las
Asambleas del Poder Popular y demas 6rganos del Estado
que de ella se derivan, en la forma y segun las normas
fijadas por las leyes.

Lo referido en la carta magna explica la esencia del poder
popular en la sociedad cubana que es: servir de instru-
mento idéneo vy eficaz para permitir que el pueblo ejecute
el gobierno real y administre el estado, para lo que resulta
indispensable que pueda participar en la toma de deci-
siones estatales y gubernamentales desde la comunidad
hasta la nacion. Para ello los ciudadanos cuentan con un
sistema del poder popular disefiado y estructurado de for-
ma tal que puedan ejercer gobierno desde el nivel nacional
hasta la base.

El 12 de julio de 1992 en sesién de la Asamblea Nacional
del Poder Popular fue aprobada, la Ley de Reforma
Constitucional. El llamamiento que lo convocé fue la nece-
sidad de encontrar vias para hacer aun mas representa-
tivas las instituciones democraticas y consecuentemente,
adoptar decisiones con vista a perfeccionar sus estructu-
ras, atribuciones y funciones de direccion en sus diferentes
instancias; incluir precisiones sobre la gestion del gobierno
en provincias y municipios; establecer nuevas formas de
eleccion de los diputados a la Asamblea Nacional y de los
delegados a las asambleas provinciales, asi como otras
cuestiones de interés para la vida institucional del pais.

En la actualidad, en laisla, se suceden cambios en el orden
econdmico como parte del proceso de perfeccionamiento
del modelo cubano. En este contexto la efectiva gestion de
comunicacion gubernamental juega un rol determinante en
aras de generar genuinos procesos de participacion popu-
lar en la propuesta de soluciones a problemas de la socie-
dad, en las acciones orientadas al desarrollo comunitario,
asi como en los mas diversos programas llevados a cabo
por el Estado cubano.

Los lineamientos para la Politica Econémica y Social evi-
dencian que el municipio progresivamente se convertira
en un espacio fundamental del desarrollo y a sus estruc-
turas de gobierno se le iran transfiriendo facultades para
una gestion local y auténoma de desarrollo. En este senti-
do las estrategias de comunicacion institucional, den jugar
un rol esencial en el ofrecimiento de oportuna informacion,
sobre el funcionamiento, estructura, principales logros de
los 6rganos locales y un mejor servicio de atenciéon a la
poblacién, que se articula a diferentes niveles como son
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las Asambleas de Rendicién de Cuentas, los despachos
de los delegados y las Oficinas de Atencién a la poblacion.

A su vez estos procesos conllevan al desarrollo de com-
petencias comunicativas en el personal que se integra en
las estructuras de gobierno, sus directivos, funcionarios,
delegados y trabajadores en general, que incrementan y
legitiman el Sistema Politico Cubano y sus instituciones, al
perfeccionar la calidad en la atencion, orientacion y movi-
lizacion ciudadana, siendo mas eficientes y eficaces como
servidores publicos.

Lo anteriormente expuesto justifica la necesidad practica
de generar con una vision estratégica los procesos comu-
nicativos en la Asamblea Municipal del Poder Popular en
Cienfuegos. De ahi que se haya planteado como objetivo
general del presente articulo exponer el disefio de la estra-
tegia de comunicacion de la Asamblea Municipal del Poder
Popular (AMPP) en Cienfuegos para el periodo comprendi-
do entre el 2016-2019.

Para el logro del objetivo planteado se pretende presen-
tar aspectos conceptuales relacionados al proceso de la
planeacion estratégica de la comunicacion organizacional,
ademaés, describir las particularidades de la comunicacion
interna en la Asamblea del Poder Popular Municipal en
Cienfuegos y presentar los aspectos esenciales que con-
forman la estrategia de comunicacion de la institucion.

Asimismo, en la realizacién del estudio se han ubicado los
siguientes antecedentes: Napoles Rodriguez (2008); Pérez
Alonso (2009); Bueno Querol (2014); Dominguez Delgado
(2014); Pereda Pufiales (2014); Samper Guerra (2014);
Baré Guerra (2016); y Suarez Ferrera (2019). En ellos se
puede apreciar que la agenda tematica a la que pertene-
ce la presente investigacion comunicacion de gobierno, en
Cuba, se convertido en una reciente preocupacion acadé-
mica que coloca a la Universidad de La Habana y especi-
ficamente a la Facultad de Comunicacion en lider de esta
tipologia de estudios.

Las investigaciones encontradas se relacionan a la gestion
de comunicacién de los gobiernos cubanos en los entor-
nos digitales, en los propios espacios barriales, y en este
sentido es importante destacar la carencia de estudios que
impliquen la planeacion estratégica de la comunicacion
institucional en la Asambleas provinciales y municipales.
Por ello la limitada produccion investigativa a nivel nacional
y local le confiere pertinencia al presente estudio realizado.

DESARROLLO

La comunicacion de gobierno o de la administracion publi-
ca como se ha manejado por los académicos y practicos
de la comunicacion social, ha ido conformando su corpus
tedrico a partir de los aportes provenientes de la comu-
nicaciéon organizacional y/o institucional, la comunicacion
publica, la comunicacion politica y las relaciones publicas
(Canel & Sanders, 2010). Ello ha sentado las pautas para
configurar elementos determinantes en la gestion estraté-
gica de los procesos comunicativos internos y externos de
una institucion cualesquiera que sean las metas u objetivos.

De manera particular en el estudio, una revision tedrica del
término gestion estratégica de la comunicacion ha refleja-
do un manejo multidisciplinario lo que complejiza cualquier



intento de sistematizacion debido a la diversidad de enfo-
ques con un alto nivel de elaboracion provenientes de las
teorias administrativas y gerenciales, la gestion del conoci-
miento y la gestion comunicativa, hasta conceptualizacio-
nes menos acabadas que la reconocen como un mero acto
0 conjunto de acciones.

Desde la comunicacién organizacional reconocen la ges-
tion de comunicaciéon como vector que atraviesa transver-
salmente toda la organizacién e influye en todas sus fun-
ciones y facetas con un enfoque sinérgico que, a decir de
Costa Sola-Segales (2001), es una responsabilidad global
que debe recibir la maxima atencion y respaldo por parte
del management.

Desde el contexto cubano, la investigadora Trelles (2002),
define la gestion de comunicacién como “esa actividad
deliberada, consciente, con objetivos determinados... en
la que, partiendo de concepciones claras, desde el pun-
to de vista tedrico, 0 al menos de una rica experiencia, se
planifiquen y ejecuten acciones comunicativas integradas
en planes y estrategias; se controle sistematicamente su
ejecucion y se midan sus resultados”. (p. 79)

En este sentido es valido apuntar que la planeacioén estra-
tégica es la fase dentro de la gestion de comunicacion que
se desarrolla en el estudio y la cual es entendida como la
base pragmatica, pues indica qué hay que hacer y con qué
se cuenta para ello. Ademas, incluye metas y objetivos,
modos 0 estrategias para conseguir, 10 que se pretende;
tacticas, acciones y herramientas que sustentan intencio-
nes y expresiones a la vez que un guion y un directorio de
pautas a seguir; planificar estratégicamente es pensar y
destinar el sentido comun a un propodsito, a una meta, a un
reto (Davila & Lorenzo, 2019).

Ademas, la planeacion estratégica se centra en la organi-
zacion del proceso atendiendo a roles y responsabilidades
de los actores implicados, la coordinacion de la toma de
decisiones en relacion con las acciones comunicativas que
se planifiquen y evaluar sisteméaticamente la calidad de su
puesta en marcha.

En organizaciones de la administracion publica municipa-
les, la gestion de la comunicacion deberia ser una comu-
nicacion para el desarrollo, en tanto acompana a la estra-
tegia de desarrollo local, transversaliza los procesos de
planificacion de la estrategia de desarrollo, la puesta en
comun, la implementacion y la evaluacion de los impac-
tos y las transformaciones econémicas, politicas y sociales
que persigue. De igual forma deben caracterizarse por los
procesos comunicativos por ser: dialdgicos-participativos,
sensibilizadores y educomunicativos (Garceés, et al., 2019).

Asimismo, en las entidades de la administracion publica se
debe prestar especial interés en cubrir las necesidades de
informacion de los diferentes segmentos de la ciudadania,
COmMo organizacion que presta servicios y desarrolla activi-
dades de diferente indole; y, por otra parte, como genera-
dora de politicas de proximidad y participacion ciudadana
a través de procesos de comunicacion bidireccional.

Para la caracterizacion de los indicadores de la comuni-
cacion organizacional se realizd una revision documen-
tal de las actas del proceso de Rendicion de Cuenta del
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delegado a sus electores, de las Sesiones de la Asamblea
del Poder Popular Municipal en Cienfuegos, las reunio-
nes de la Asamblea con los presidentes de los Consejos
Populares, asi como a la caracterizacion de los Consejos
Populares, libros y documentos oficiales de la institucion.
Ademas, la observacion participante acompafié la indaga-
cion en distintos espacios y actividades como: matutinos,
Sesiones de la Asambleas Municipal de Cienfuegos, reu-
niones con los delegados, areas de trabajo y encuentros
informales. También las entrevistas en profundidad y gru-
pos de discusion resultaron necesarias para triangular la
informacion y asi logar una descripcion detallada del pro-
ceso de comunicacion organizacional en el ambito interno
y externo.

Como parte de la recoleccion de datos empiricos se
realizaron intercambios con los presidentes de los
Consejos Populares, se encuestd a la poblacién que
acudio a la sede del gobierno para ser atendida, se
intercambio con cuadros, especialistas y funcionarios,
se ejecutaron sesiones de trabajo con la direccion de
la Asamblea Municipal encabezada por su presidente.
Ademas, se observo el proceso de atencion a la poblacion,
se tuvo acceso a los planteamientos de la poblacién, se
intercambid con expertos en temas de comunicacion que
permitieron definir las pautas para su implementacion. De
igual forma se cred un equipo de trabajo integrado por es-
tudiantes y profesores de la Universidad de Cienfuegos,
la Asociacion de Comunicadores Sociales, cuadros vy
funcionarios de la Asamblea Municipal y su Consejo de
la Administracion, asi como especialistas del Grupo de
Trabajo para el Desarrollo Local del Gobierno Municipal
para la aprobaciéon del documento final de la Estrategia de
comunicacion de la AMPP en el &mbito interno y externo.

Diagnostico vy estrategia de comunicacion en la Asamblea
Municipal del Poder Popular de Cienfuegos

En los siguientes epigrafes se exponen los principales re-
sultados del estudio. Para facilitar la comprension de los
mismos se presentan en dos epigrafes: uno dedicado al
andlisis de la informacién obtenida a partir de la aplica-
cién de los instrumentos de investigacion y un segundo,
a la presentacion de la estrategia de comunicacion de la
Asamblea Municipal del Poder Popular de Cienfuegos en
el periodo comprendido entre el 2016 — 2019 que cerrd un
ciclo de su implementacion.

La comunicacién interna y externa

La Asamblea Municipal del Poder Popular en Cienfuegos
es el organo superior local del poder del Estado en su de-
marcacion, y como resultado de ello se encuentra investida
de la més alta autoridad para el gjercicio de las funciones
estatales. EI XVI periodo de mandato comenzé el 13 de
mayo de 2015 y con ello el trazado de nuevos planes de
gestion del desarrollo local en la demarcacion municipal y
a su vez de un replanteamiento de los procesos comuni-
cativos que lo acompafaran e hicieran efectivos. Uno de
los acuerdos tomados fue el disefio de una estrategia de
comunicacion que respondiera al nuevo contexto y en res-
puesta a ello se procedié a su conformacion, resultado que
se exhibe seguidamente.



Analisis de sus indicadores

A efectos del presente estudio el publico interno esta de-
terminado por el presidente de la Asamblea y una vice-
presidenta que se eligen de entre los 117 delegados que
la componen. Para apoyar el cumplimiento de las funcio-
nes como 6rgano de gobierno, la Asamblea Municipal del
Poder Popular se nutre del funcionamiento de los restantes
érganos que la conforman.

A partir de la revision documental y las entrevistas reali-
zadas se conocié que el Consejo de la Administracion
Municipal (CAM) es el érgano que dirige la actividad ad-
ministrativa del municipio (considerado también publico
interno). Este a su vez se encuentra divido en nueve co-
misiones permanentes de trabajo y 19 Consejos Populares
cuyas principales funciones son: trabajar activamente por
la eficiencia en el desarrollo de las actividades de produc-
cion y de servicios, por la satisfaccion de las necesidades
asistenciales de la poblacién, asi como ejercer el control y
fiscalizacion a las entidades de subordinacion local.

Por la via del CAM, la Asamblea articula su caracter par-
ticipativo con otras instituciones y organismos indepen-
dientemente de su nivel de subordinacion. De igual forma
estd compuesto por el presidente y el vicepresidente de
la AMPP quien a su vez es el Primer Vicepresidente del
Consejo de la Administracion por derecho propio. Ademas,
forma parte una secretaria y demas vicepresidentes; asi
Ccomo otros miembros.

En este sentido es importante sefialar que, excepto el pre-
sidente y el primer vicepresidente los demas miembros
del Consejo de la Administraciéon son designados por la
Asamblea del Poder Popular, a propuesta del presidente y
que en la actualidad funciona con un total de 22 miembros.

Como hasta aqui se ha descrito la estructura de la institucion
objeto de estudio determina un publico interno que esta
conformado por el propio presidente, los vicepresidentes,
secretario y presidentes de los Consejos Populares, todos
miembros de la Asamblea Municipal, asi como el Consejo
de la Administracion. También en la propia institucion se
considera publico interno aqguellas personas que se ubican
en la estructura organizacional y que le ofrecen un funcio-
namiento organico, entre ellos: custodios, recepcionistas,
pantristas, choferes, personal de puesto de mando, funcio-
narios, personal de las comisiones permanentes de traba-
jo, y auxiliares de servicios e informaticos.

En la sede de la AMPP se utilizan canales directos y me-
diatizados. Entre los principales canales mediatizados de
comunicacion interna se identifica el correo electronico, el
teléfono y el chat. Este Ultimo se utiliza de manera continua
para el intercambio de informacién entre oficinas, no asi en
el caso de los presidentes de los Consejos Populares, el
canal mediatizado que mas utilizan es el teléfono y por la
via directa el contacto cara a cara.

Sin dudas, se reconoce que los canales mediatizados
resultan mas reiterados en su empleo y en ocasiones se
sobrecargan, porque los trabajadores tienen muchas labo-
res que acometer y necesitan realizar contactos y puntua-
lizaciones muy continuas para el desarrollo ¢ptimo de las
tareas.
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Los matutinos constituyen un canal directo de comunica-
cién segun la propia observacion participante. Esta activi-
dad de comunicacion se efectia cada lunes en horas de la
mafiana y por lo general no excede |os treinta minutos para
no afectar la jornada laboral. En este espacio se discuten
las principales tareas a realizar en la semana, plantear
cuestiones relacionadas con las condiciones de trabajo,
algunas actividades puntuales, y las principales efeméri-
des que se conmemoran (predominan mensajes de tarea
y mantenimiento).

En la institucion se expresa el flujo ascendente, descen-
dente y horizontal, aunque predomina el descendente,
mostrado en algunos criterios ofrecidos: “En la Asamblea la
informacidn siempre viene de arriba, pero también nosotros
hablamos de lo que nos sucede y de lo que le sucede a la
poblacion’“La mayoria de las cosas que sabemos y por las
que trabajamos las transmiten los superiores’“La comuni-
cacion fluye hacia todos los niveles de la Asamblea.”

En sentido general, se considera que los dirigentes de la
organizacion poseen un gran nivel de accesibilidad, debi-
do a que os trabajadores se sienten libres de tratar cuestio-
nes de trabajo fuera del marco de las reuniones oficiales.
La comunicacién ascendente es usual, igualmente la que
se establece de directivos a subordinados, y el flujo hori-
zontal en menor grado, pues entre los dirigentes también
se manifiesta la comunicacion cara a cara en espacios la-
borales. En el caso que necesite tramitarse algun asunto
con el presidente, en muchas ocasiones se realiza median-
te una solicitud por escrita y por esta misma via se obtiene
la respuesta, en caso de que el tema sea muy puntual se
fija un despacho.

Los principales problemas en la comunicacion se en-
cuentran relacionados con las deficiencias de canales
como el internet que pudiera ser extendido a cada oficina.
Asimismo, el uso de una péagina web seria util para optimi-
zar la comunicacion en el interior y con el publico externo,
para que conozcan el estado actual de la Asamblea y me-
diante esta via dar respuesta a los planteamientos.

En un andlisis de la comunicacién externa es necesario ex-
plicar que la AMPP en el municipio de Cienfuegos es el
escenario institucional donde la sociedad espera encon-
trar respuestas a sus aspiraciones, satisfacer directamente
las necesidades, los ciudadanos y crear condiciones de
integracion en la aplicacion de los principios del desarrollo
econdmico-social.

De ahi que sea considerada la poblacion (trabajadores, es-
tudiantes, amas de casas, nifios) como el publico objetivo
de la labor que desempefia la AMPP. A partir de las técni-
cas ya mencionadas, se pudo conocer que 10s mensajes
transmitidos tanto de la poblaciéon a la AMPP y viceversa,
de la AMPP a la poblacién son considerados de tarea y
mantenimiento pues se relacionan con los planteamientos
y quejas de la comunidad cienfueguera y las posibles solu-
ciones que ofrece la institucion.

De manera particular los mensajes declarados como pro-
blemas de la poblacién son los siguientes: la inversion,
reposicion y reparacion del alumbrado publico; las irre-
gularidades en el servicio de agua; reparacion de calles,



carreteras y caminos y la reparacion de salideros y otras
redes de agua.

Dichas probleméticas impactan negativamente en la vida
de la poblacion y constituyen barreras en la vida cotidiana.
Ante lo cual la AMPP debe enfocar su atencién en busca
de soluciones que proporcionen una mejora general en la
calidad de los servicios que se le ofrece. En tal sentido, se
ha conocido que la organizacion difunde sus respuestas
haciendo uso de canales mediatizados como la television
y la radio.

En el ambito de la comunicaciéon externa resulta primor-
dial un canal de comunicacién formal: las Asambleas de
Rendicion de Cuentas del delegado a sus electores. Este
proceso se realiza cuatro veces en un mandato (el manda-
to es de dos afios y medio). Por lo general, el delegado una
vez transcurrido un periodo de aproximadamente seis me-
ses organiza un cronograma de trabajo donde planifica el
calendario de rendicion de cuentas de las diferentes areas
de la circunscripcion, estableciendo fecha, hora y lugar, el
cual es aprobado por la secretaria de la Asamblea y el pro-
pio Consejo Popular.

Este encuentro transita en un primer momento cuando el
delegado lee el informe de interés para la poblacion y des-
pués explica la situacion en que se encuentra el Consejo
Popular, las principales proyecciones y problematicas del
mismo relacionado a rubros como salud, educacion, acue-
ducto y alcantarillados, comunales, vivienda, entre otros.
Posteriormente, anotan los nuevos planteamientos hechos
por los electores, ya sean inquietudes, inconformidades,
problemas o reconocimientos. El encuentro se distingue
por la formalidad e interaccion de los representantes de las
entidades de la administracion publica, dirigentes del go-
bierno en el territorio, asi como los ciudadanos presentes.

Otro canal de comunicacion formal de la comunidad con
sus delegados son los despachos. Este resulta el contacto
mas sostenido con la poblacién pues se mantiene sesio-
nado durante todo el afio. En cada Consejo Popular se-
sionan de forma distinta, pero en general los delegados
fijlan un dia a la semana para recibir a los electores de su
circunscripcion.

El delegado el dia de despacho debe revisar el estado de
los asuntos tratados anteriormente, examinar los casos de
los electores que él ha convocado para dar respuesta o
seguimiento a algo planteado. El a su vez debe registrar
los planteamientos, dejar constancia de cuando y qué res-
puesta se le ofrecié al elector.

Otro canal de comunicacion externa significativo es la
Oficina de Atencion a la Poblacion que radica en la sede
de la Asamblea Municipal del Poder Popular. El personal
de trabajo de esta oficina ofrece orientaciones aclaratorias
al ciudadano, sin necesidad de tramites ulteriores que solo
se realizan si el asunto lo requiere, similar tratamiento reci-
be los que se formulan por escrito pasandose a habilitar un
expediente.

Las respuestas se ofrecen de manera general, verbalmente
(cara a cara) al elector y excepcionalmente se deja cons-
tancia si la indole del asunto lo requiere elaborandose el
informe correspondiente a la autoridad que emitié el caso.
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La respuesta al elector se ofrecera en el término de los 60
dias establecidos por la ley.

Al trasladarse el asunto a otra entidad se precisa el
término que se ofrece para la atencion y respuesta.
Sistematicamente se efectlan verificaciones, con visitas a
comprobar con los interesados las respuestas dadas a sus
planteamientos por las entidades. Se solicitara el criterio del
ciudadano en relacion a la atencion recibida, sin que esto
conlleve como requisito para su valoracion la solucion del
caso (predominan los mensajes de tarea y mantenimiento).

Cuando la Asamblea considera que el asunto formulado
fue atendido debidamente por la autoridad competente y
haber agotado las vias establecidas le explicara esto al
elector sin necesidad de realizar otro tramite. El funcionario
de atencion a la poblacion mantendra informada a la secre-
taria de la Asamblea sobre los asuntos que se recibieron
por solicitud, quejas, denuncias y sugerencias.

Un anélisis de la comunicacion externa implico en el pre-
sente estudio dialogar con la propia ciudadania, durante
un periodo de dos meses, todos los lunes. Las personas
se seleccionaron al azar y las preguntas se formularon en
funcién de conocer las principales probleméaticas de la po-
blacion y los canales que utilizan para encontrar la soluciéon
a estos.

La mayoria de los entrevistados coinciden que la calidad
de las respuestas obtenidas por los delegados y las funcio-
narias de la oficina de atencioén a la ciudadania es buena,
pero en cuanto a la agilidad del proceso coinciden que es
muy lento la solucién de sus problemas, porque en muchas
ocasiones depende de los organismos de subordinacion
local.

En general, la poblacion entrevistada considera que de-
ben de existir mas espacios de informacion a la poblacion.
La respuesta a la solucion de sus problemas debe de ser
mas operativa. Consideran que el proceso de rendicion de
cuentas, los despachos con el delegado y las oficinas de
atencion a la ciudadania son los espacios por los que reci-
be informacion la poblacién, pero consideran que no son
suficientes ni deben ser las Unicas vias.

En el ambito de la comunicacion externa los mensajes no
se planifican ni se conforman de acuerdo a ninguna norma
especifica para ello, sino que responden a las necesidades
coyunturales de los dirigentes, los delegados y las infor-
maciones que precisan enviar a la poblaciéon. La mayoria
estan orientados a la planificacion, coordinacion y control
de las labores en los diferentes Consejos Populares.

Con relacion a los signos de identidad corporativa se ad-
vierte la carencia de un logotipo y colores corporativos que
los identifiquen. Solamente se hace uso de un luminico con
el nombre de la entidad y el escudo de Cienfuegos como
elemento visual de la organizacion.

La via telefénica constituye un canal mediatizado por el
que se relacionan diariamente los publicos externos de
la organizacion, esto ocurre en casi todas las oficinas, el
puesto de mando, atencién a la poblacion, la recepcion y
otras oficinas, tanto la Asamblea como sus publicos exter-
nos se mantienen al tanto del desarrollo de sus procesos
por esta via.



En la AMPP prevalecen los flujos de comunicacion des-
cendente y ascendente desde la Asamblea Nacional del
Poder Popular, la Asamblea Provincial del Poder Popular,
la Asamblea Municipal del Poder Popular, los directores de
las entidades de subordinacion local, el presidente de los
Consejos Populares y la poblacion en general.

La comunicacién externa constituye un aspecto importan-
tisimo que necesita ser gestionado estratégicamente por
la AMPP por la repercusion que tiene en la solucion de los
principales problemas de los ciudadanos. Ademas, de su
planeacion adecuada depende la proyeccion de un imagen
publica favorable y fortalecimiento de la credibilidad de la
comunidad cienfueguera en sus dirigentes y funcionarios.

La comunicacién debidamente planificada se convierte en
un instrumento de gestion, de negociacion y de control. En
ese sentido, el plan de comunicacioén cuando es producto
del consenso y la participacion de los miembros de una or-
ganizacion y pensado de forma estratégica contribuye a la
efectividad de las decisiones, por cuanto concibe una serie
de acciones programadas alineada a los objetivos misiona-
les (Davila & Lorenzo, 2019; Davila-Lorenzo & Saladrigas-
Medina, 2020).

La idea de una estrategia para planificar, orientar y gestio-
nar 10s procesos comunicativos no €s nueva... sin estra-
tegia muchas palabras y demds actos comunicativos per-
derian gran parte de su eficacia, pues no basta transmitir
lo que se piensa, sino también pensar lo que se transmite
(Pérez, 2001, p.27).

De ahi que la idea de consolidar los valores, la identidad,
en fin, la propia cultura de los miembros de organizacion
de la administracion publica como la AMPP resulté funda-
mental para aunar a los actores internos en el logro de las
metas y objetivos globales y las funciones con sus publicos
externos.

Seguidamente se exponen los elementos globales que
conforman la estrategia de comunicacion de la AMPP, sus
objetivos, publicos, planes de acciones de comunicacion y
de medios, soportes promocionales, modo de implementa-
cion y evaluacion de la propuesta.

Como objetivos generales de la estrategia de comunica-
cion de la AMPP se planteo:

1. Lograr una gestion integral de los procesos comunica-
tivos del Poder Popular Municipal de Cienfuegos en el
ambito interno y externo que contribuya resaltar la via-
bilidad del sistema politico cubano y que genere parti-
cipacion activa de los ciudadanos en los procesos de
desarrollo local.

2. Posicionar la APPM como instituciéon rectora del po-
der administrativo y de gobierno en el municipio de
Cienfuegos.

En el ambito interno los objetivos estratégicos de comuni-
cacion planteados fueron:

» Consolidar los valores de la cultura organizacional y
la autoimagen del PPM entre los miembros del pu-
blico interno mediante la divulgacion de los valores
institucionales.

96 | Volumen 7 | Nimero 1 | Enero - Abril | 2022

* Elevar los niveles de motivacion laboral y participa-
cion en la toma de decisiones del publico interno de la
organizacion.

+ Contribuir a la preparacion politico-ideolégica del publi-
co interno del PPM de Cienfuegos.

» Desarrollar habilidades comunicativas, discursivas y
principios éticos en el publico interno de la AMPP.

* Incrementar y perfeccionar los canales de comunica-
cion institucional en funcién de su uso real y expectati-
vas por parte del publico interno.

+ Establecer un eficiente sistema de gestion de infor-
maciéon /comunicacion para situaciones de cambios y
transformaciones en la entidad y en el entorno.

El publico interno esta conformado por la Direccion de la
Asamblea y el Consejo de la Administracion, el total de fun-
cionarios, especialistas y trabajadores del Poder Popular
Municipal de Cienfuegos, los Presidentes de los Consejos
Populares, Delegados de Circunscripcion, directores de en-
tidades de subordinacion local, miembros de los Consejos
de la Direccion y trabajadores de las entidades de subor-
dinacion local que asisten y permanecen sistematicamente
en la sede del gobierno por cuestiones de indole laboral.
Estos a su vez se determina por directivos y subordina-
dos, entre los directivos se encuentran: el presidente, el
vicepresidente, la secretaria de la Asamblea, la secretaria
del CAM, vicepresidentes, Director de Cuadro, funciona-
rios y especialistas. Entre los subordinados se localizan los
presidentes de los Consejos Populares, delegados de cir-
cunscripcion, trabajadores de la dependencia interna, los
servicios e informaticos, directores de entidades de subor-
dinacion local, miembros de los Consejos de la Direccion y
trabajadores de las entidades de subordinacion local que
asisten y permanecen en la sede del gobierno por cuestio-
nes de indole laboral.

Entre las acciones que se disefiaron con el publico interno
en aras de ofrecer solucién a los objetivos planteados se
encontraron:

» Disefio de campanfas de bien publico encaminadas a
fomentar valores como:

* Honradez y honestidad
» Laboriosidad y responsabilidad
» Excelencia'y compromiso

» Socializacion a través de los canales internos las expe-
riencias de los profesionales, docentes, de la salud que
cumplen mision internacionalista.

» Hacer publicos a través de los diferentes canales institu-
cionales, los hechos de corrupcion, fraude o plagio que
lleve a cabo algun trabajador y la sancién que conlleve.

» Entrega de reconocimientos a los trabajadores destaca-
dos (mensual, trimestral, semestral y anual).

+ Envio de tarjetas de felicitacion de la direccion de la
institucion a los subordinados en fechas como el dia de
las madres, la muijer, el dia de los padres, afo nuevo.

» Reconocer a los delegados que llevan mas de tres afios
en el mandato: para estimularlos por el trabajo desem-
pefiado en el Consejo Popular, y sirva de ejemplo a los
demas delegados.



Realizacion de campafias cortas de propaganda en
conmemoracion a fechas sefialadas: 10 de octubre, 2
de diciembre, 1° de enero, 28 de enero, 13 de marzo, 4
y 16 de abril, 1° de mayo, 31 de octubre.

Creacion de foros de discusion sobre temas actua-
les nacionales e internacionales con participacion de
especialistas.

Promocion via correo electronico o en stand en lugares
accesibles de la institucion documentos que pautan los
cambios de la politica econdémica del pals, y otros docu-
mentos importantes de este tipo.

Matutinos o vespertinos (Debate de noticias nacionales
e internacionales).

Capacitacion de los delegados, presidentes de los
Consejos Populares, sobre técnicas del discurso, la ora-
toria y la participacion popular.

Capacitar al publico interno sobre las buenas maneras
de comportamiento y atencién a la poblacion.

Elevar la preparacion de los directivos en materia de
Comunicacion Institucional a través de cursos de
capacitacion.

Preparacion de los delegados previo al proceso de ren-
dicion de cuenta a los electores.

Realizar convenios de trabajo con la UCF y la ACCS
para la utilizaciéon de su personal académico en la reali-
zacion de cursos de superacion, asesoria.

Realizar un diagndstico de Identidad Visual.

Disefiar el Manual de Identidad Visual

Desarrollar una investigacion para determinar los pro-
blemas funcionales de implementacion del Manual de
Identidad Visual.

Establecer el uso obligatorio del Manual de Identidad
Visual del PPM para los documentos oficiales y demas
soportes de promocion institucional.

Comenzar a establecer los identificadores visuales en
los exteriores del edificio institucional.

Colocar un mapa de localizacion dentro del PPM
Implementar la sefialética institucional

Disefiar una pagina web con una version interna vy
externa

Actualizacion de los murales institucionales

Disefiar directorios de teléfonos de la AMPP para que
se ubiguen en cada oficina y ofrecer informacién a cual-
quier persona que la solicite, ademas de agilizar los
procesos comunicativos internos.

Desarrollar un curso de capacitacion que oriente al pu-
blico interno sobre el resto de las funciones que desa-
rrollan sus compafieros dentro del PPM para agilizar la
atencion con el publico externo y evitar la incomodidad
de estos.

Disefiar un Boletin de Comunicacion Institucional

Disefiar el Manual de Gestion de Crisis.

En el ambito externo se han planteados como objetivos es-
pecificos de la estrategia de comunicacion:

Optimizar los procesos comunicativos a partir del
empleo adecuado de los canales, mensajes y redes
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por parte de la AMPP en Cienfuegos, los delegados
y los presidentes de los Consejos Populares con los
electores.

Aumentar la participacion popular en las decisiones
gubernamentales a través de la gestion de proyectos
educomunicativos y comunitarios.

Crear relaciones soélidas y sostenidas en el tiempo con
el publico externo basadas en la confianza, respeto y la
profesionalidad.

Insertar la participacion del PPM de Cienfuegos en los
medios de comunicacion de la provincia.

Contribuir a los procesos sustantivos del PPM mediante
la socializacion del impacto del Modelo de Desarrollo
de los ultimos 50 afios en Cienfuegos, asi como los prin-
cipales logros alcanzados en el municipio a través de
los canales de comunicacion institucional.

Como publico externo de la institucion se localizan los or-
ganismos de subordinacion local, medios de comunica-
cién masiva, organizaciones politicas y de masas, ONG,
trabajadores, estudiantes, poblacién en general.

Entre las acciones previstas con el publico externo se
encuentran:

Intercambio de los delegados provinciales y diputados
con los electores.

Intercambio con la poblacién, trabajadores y estudian-
tes en los controles del PPM

Audiencias publicas para debatir sobre el trabajo de la
Asamblea del Poder Popular.

Visita del Presidente Municipal a los Consejos Populares,
para intercambiar sobre la situacion de los servicios y
satisfaccion de los ciudadanos.

Rendicion de cuenta del presidente del Consejo Popular
con la participacion de los ciudadanos.

Desarrollar una Campafa que se incluya en la del 200
Aniversario de la fundacion de la ciudad (orientada no
solo a lo patrimonial sino a los logros de la gestion de
Gobierno Municipal e impacto de los programas socia-
les y el desarrollo econdmico social de la ciudad).

Tramitar con ETECSA (Empresa telefonica) y la Union
Eléctrica la promocion en las paginas amarrillas, tarje-
tas propias, cupones de recarga y en la guia telefénica
digital y otros soportes comunicacionales los logros al-
canzados en la gestion de gobierno.

Dossier anual de logros que incluso se pueda comercia-
lizar o ir saliendo a través de la prensa plana (Memoria
Gréfica de todo ello).

Afiches en los lugares que hayan sido restaurados.

Las casas que se hayan construido con el apoyo de los
subsidios u otra forma de apoyo del Gobierno ponerle
una pequefa pegatina en la puerta.

Aprovechar los encuentros con delegados, presidentes
de Consejos Populares y otros publicos para dar a co-
nocer los principales resultados econémicos y sociales.

Elaboracion de una revista, boletines y plegables donde
se reflejen logros y retos del municipio de Cienfuegos
(deben estar en funcion de los aniversarios de fechas
significativas de la ciudad de Cienfuegos.)



« Concurso “Por mi comunidad (este concurso se lanzara
con una frecuencia anual y se anunciara a través de
los medios de comunicacion provinciales y otros ins-
trumentos promocionales. La entrega de premiaciones
sera después de tres meses de lanzada la convocato-
ria y haber recibido todos los trabajos. Las categorias
de participacion son: ensayo, poesia, dibujo, cartel,
audiovisual).

Cada una a su interior provee una gama propia de so-
portes promocionales entre ellos: Gréafica editorial, anun-
cios de prensa, ediciones uUnicas o periddicas, Revistas,
Periddicos, Tabloides, Boletines, Folletos, Caricaturas,
Guias, Catélogos, Libros, Grafica de entrega personal,
Plegables, Sueltos, Cartas, Calendarios: de pared, mesa
o bolsillo, articulos promocionales, Gréfica para produc-
tos, Etiquetas, Prospectos, Manuales de uso, Disefio tridi-
mensional, Exposiciones, Stands, Objetos promocionales,
Gréfica urbana, Carteles: unico, seriados, secuencia de
acoplamiento, Vallas: Unicas, seriadas, en secuencia, va-
llas moviles adosadas a vehiculos, Gigantografias exterio-
res: adosadas a edificaciones y Murales.

La estrategia de comunicacién comprende acciones
que han de desarrollarse en el ambito interno y externo y
que son rectoradas desde el propio Gobierno Municipal.
Aunque algunas de las acciones propuestas prevén eje-
cutarse en los 19 Consejos Populares del Municipio de
Cienfuegos, resulta primordial la planificacion de las ac-
ciones de comunicacion ajustadas a las particularidades
del contexto.

Entre las acciones previstas que conforman el plan de me-
dios de comunicacién se encuentran:

» Desarrollar la Pagina Web del Gobierno Municipal de
Cienfuegos que permita la interactividad con el pue-
blo debe consignar elementos como historia de la lo-
calidad, datos socio demograficos del municipio entre
otras informaciones.

» Organizar los temas a tratar en los programas de los
diferentes medios de comunicaciéon sobre la labor de-
sarrollada por la Asamblea del Poder Popular.

» Participacion en los programas de la television como
“A debate” u otros para rendir cuentas al pueblo.

« Conferencia de prensa con la participacion publi-
ca-popular una vez que se acabe el afo.

« Conferencia de prensa sobre la actualizacion de
los principales resultados en los programas funda-
mentales de la provincia y de un alto impacto en la
poblacion.

« Definir en la reunién de coordinacién los temas fun-
damentales a propagandizar y divulgar mensualmen-
te, teniendo en cuenta la linea teméatica del municipio

+ Habilitacién de las Redes Sociales, para obtener una
retroalimentacion sobre el trabajo del Poder Popular y
OACE.

» Desarrollar un perfil propio de la APPM en Facebook y
en Twitter.

» Implementacion y evaluacion
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+ Con el objetivo de procurar un seguimiento a las ac-
ciones propuestas en la estrategia de comunicacion se
realizo:

+ Supervision al personal encargado de llevar a cabo
cada una de estas acciones, el cual debe ser elegido
por el responsable de la misma.

* Desarroll6 mensualmente reuniones con el objetivo
de analizar el cumplimiento de las actividades y de
los resultados que se han obtenido con las acciones
ejecutadas.

* Llevo a cabo a los tres meses de puesta en préactica
la estrategia un sondeo de opinién en el publico tanto
interno como externo para conocer sus sugerencias e
insatisfacciones.

» Realiz6 de forma anual una evaluacion parcial para
comprobar como se habia comportado la gestion de
la comunicacion institucional del PPM, teniendo como
base para esta evaluacion el andlisis de la utilidad que
ha tenido la estrategia hasta ese momento, los puntos
mas débiles de la misma y la informacion y el interés
que han mostrado sus publicos; igualmente estuvo se-
guido de andlisis para alcanzar un mejor resultado e im-
pacto de las acciones.

» Ejecucion en el 2019 la evaluacion final de la estrategia
teniendo en cuenta el recorrido de la misma, si se le dio
cumplimiento o no a los objetivos fijados y si los gastos
se corresponden con los planeados en el inicio de la
estrategia.

CONCLUSIONES

La comunicacioén organizacional en la Asamblea Municipal
del Poder Popular de Cienfuegos es entendida como el
flujo continuo de informacion relevante entre directivos-su-
bordinados y valorada de efectiva en la medida en que los
elementos que la componen funcionan correctamente al-
rededor del nivel y la efectividad de la transmision de la
informacion. Ademas, existe una fuerte estructura formal y
los flujos de la informacion que transitan desde las lineas
superiores hasta los niveles de menor jerarquia en el orga-
nigrama, lo que se traduce en una mayor verticalizacion
del flujo comunicativo.

En los procesos comunicativos al interior de la AMPP pre-
dominan los mensajes de tarea, informando dia a dia a los
trabajadores, ofreciendo capacitaciones, orientaciones,
resoluciones de problemas, sugerencia de ideas, etc. En
segundo lugar, en la institucion se ubica el empleo de men-
sajes de mantenimiento que se evidencia en las 6rdenes
estipuladas, los controles y procedimientos a seguir en el
funcionamiento de la Asamblea.

En sentido general, se aprecia una organizacion que care-
ce de una gestion planificada de sus procesos comunica-
tivos. Pero se encuentran potencialidades en la institucion
para el logro de un sistema de comunicaciéon coherente y
planificada, que sirva como herramienta para el desarrollo
organizacional, toda vez que la implementacion de las ac-
ciones asume una vision sinérgica.

Una vez realizado el diagndstico de comunicacion en el
ambito interno y externo se trazd una estrategia comuni-
cativa que permiti¢ realizar una adecuada gestion de la



comunicacion organizacional en aras de su posicionamien-
to y fortalecer su imagen publica durante el 2016-2019. En
este sentido se reconoce que la gestion de comunicacion
en este tipo de instituciones resulta un reto ya que la ges-
tion implica la realizacion de diversas actividades, ante
audiencias muy diferentes con la intencioén de generar el
bienestar de los ciudadanos y la confianza de estos hacia
las instituciones de la administracion publica.
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