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Resumen

El manual de gestion de la comunicacion se ha convertido en una importante herramienta para cumplir los
objetivos estratégicos de las organizaciones. Varios son los autores que han abordado este tema en Cuba,
destacando tres modelos fundamentales, el planteado por Justo Villafafie, el modelo de Yarmila Martinez
y el de Jorge Santana. En las empresas cubanas se disefian manuales segun el Decreto 281 de 2007 y
utilizan diferentes elementos de los modelos mencionados anteriormente. Teniendo en cuenta estos
esquemas, la realidad de las instituciones en el pais y la nueva Ley No.162 de Comunicacion Social

aprobada en 2024, es necesario proponer un conjunto de indicadores que deben formar parte de la
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estructura del manual para gestionar de manera coherente y efectiva la comunicacion en organizaciones

como la Empresa GEOCUBA Villa Clara- Sancti Spiritus objeto de andlisis para el presente estudio.

Palabras clave: Manual de Gestion de la Comunicacion, Indicadores.

Abstract

The communication management manual has become a tool to meet the strategic objectives of
organizations. There are several authors who have addressed this topic in Cuba, highlighting three
fundamental models, the one proposed by Justo Villafafe, the model of Yarmila Martinez and that of Jorge
Santana. In Cuban companies, manuals are designed according to Decree 281 of 2007 and use different
elements of the models mentioned above. Taking into account these schemes, the current reality of the
institutions in the country and the approval of Law 162 “On Social Communication” in 2024, it is necessary
to propose a set of indicators that must be part of the structure of the manual to manage in a manner
coherent and effective communication organizations such as the GEOCUBA Villa Clara- Sancti Spiritus
Company, object of analysis for this study.Key words: Knowledge management, Organizational

development, Tourism management.

Keywords: Communication Management Manual, Indicators.

Introduccién

El escenario actual de un mundo globalizado y la permanente influencia de las industrias de la
comunicacién y la informacién en el quehacer de los individuos, conlleva la creacién de procesos
comunicativos mas eficaces y competitivos en las organizaciones. La propia dinamica de las empresas ha
impuesto el desarrollo de estructuras mas emprendedoras donde la comunicacién constituye un facilitador

por excelencia.

En épocas anteriores las organizaciones se caracterizaban por tener una estructura rigida, mecanicista y,
esencialmente tecnocratica, estimuladas por el beneficio econdmico como principal factor de retribucion;
lo que fue cambiando con el transcurso del tiempo pues comienzan a manifestar cambios en sus
concepciones. El individuo se percibe como esencial en la vida de la organizaciéon y por tanto, en los
procesos comunicativos de los que forma parte. La cultura, la identidad, la imagen y la comunicacion

empiezan a jugar un papel importante en su desarrollo.

Para Rivero (2010, como se cité en Garcia Lopez, 2017)
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la comunicacién en las organizaciones hay que tenerla en cuenta desde dos perspectivas: desde su
funcién estratégica, como un subsistema dentro del sistema general de la empresa, que le permite
gestionar todas sus acciones como una mas de las funciones estratégicas de la direccién de la
organizaciéon; donde tienen lugar los procesos de construccién de significados compartidos,
posibilitando la coherencia de las acciones coordinadas para lograr los objetivos de la organizacion.
Su segunda dimensién, caracter transversal, se refiere a la comunicacion como eje de toda
organizacion, siendo coparticipe de todas las acciones de la entidad en su conjunto y por separado,
aun cuando el objetivo o proposito de cada una de éstas no sea la comunicacion en si misma. (pp. 62-
63)

Una definicion mas abarcadora y a la vez sintética es asumida por Saladrigas (2022, como se cité en Ledn,

2023), la comunicacion en el marco organizacional

es un proceso de produccion, transmision, intercambio e interpretacion de formas simbdlicas por los
integrantes de una organizacién, con identidad colectiva, a partir de los recursos materiales
culturales con los que cuentan las posiciones que ocupan en sus contextos histéricamente

especificos e institucionalmente estructurados con fines determinados. (pp. 93-105)

Uno de los elementos esenciales que jugd un papel protagénico en la transformaciéon de la sociedad
cubana, lo constituye el Decreto 281/2007 “Reglamento para la implantacién y consolidacion del sistema
de direccién y gestién empresarial estatal”’, modificado en abril de 2021 por el Decreto Ley 34 “Del Sistema
Empresarial Estatal Cubano”, que incluye en sus bases un Sistema de Comunicacion Empresarial,
convirtiendo la comunicacion en el factor comin que relaciona y potencia al resto de los sistemas
existentes en las organizaciones. Este Sistema busca la integracion de los procesos comunicativos en las
empresas mediante la planificacién y coordinacion de los mismos. Promueve la elaboracion de los

manuales de gestiéon de la comunicacion y los de identidad corporativa.

la comunicacioén es el sistema que posibilita la construccion de significados compartidos mediante la
interaccion en funcion de objetivos comunes, y con ello, el aumento de motivacion y participacion de
los publicos; la formacién de habitos de autodisciplina y exigencia en las empresas, y todos estos

son elementos basicos para la implantacion del perfeccionamiento empresarial. (p. 5)

Los procesos comunicativos en las empresas e instituciones constituyen la esencia de la actividad
organizada y el proceso basico del que otras funciones se derivan, como reconocen NnumMerosos

especialistas de esta materia, y sin que esto nos conduzca a identificar a todos los procesos
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organizacionales como procesos centrados en la comunicacion, la gestion de comunicacién e imagen “se
ha convertido por su transversalidad, en un principio de gestion empresarial, ya que nada como la imagen
y la reputacién corporativas, excepto los resultados econémicos, resumen con tanta fidelidad la eficacia
de una gestion” (Villafafe, 1999, como se cit6é en Trelles, 2002).

Algunas empresas han logrado implementar el Sistema de Comunicacién, principalmente las
pertenecientes al Sistema Empresarial de las Fuerzas Armadas Revolucionarias; pero también es cierto
que otro tanto no cuenta con las herramientas necesarias para implantarlo, ya sea por no contar con la
estructura organizativa y personal cualificado que se encargue de esta actividad, documentos que normen
los procesos comunicativos, diagndsticos que reflejen la realidad de las organizaciones, asi como
estrategias de comunicacién para una adecuada planificacion e implementacién de los objetivos. En
correspondencia con esta situacion la Asamblea Nacional del Poder Popular aprobé en Gaceta Oficial No.
48, de fecha 5 de junio de 2024, la Ley 162/2023 “De Comunicaciéon Social”; la cual es de aplicacion a
todos los 6rganos, organismos y entidades del Estado, organizaciones de masas, instituciones mediaticas

y demas personas juridicas y naturales, que residan en el pais de manera permanente o temporal.

El Articulo 19.1 de la Ley 162/2023 establece:

La comunicacion social en las organizaciones posibilita la coordinacion y materializacion de
relaciones entre sus publicos internos y externos, permite afianzar la identidad y la cultura
organizacional, asi como el consenso de los miembros en torno a sus valores, normas, objetivos

estratégicos, planes y proyectos. (Asamblea Nacional del Poder Popular, 2023, art. 19.1)

También dispone en su Articulo 23, inciso a), las obligaciones de los maximos directivos de las
organizaciones en cuanto al aseguramiento del diagndstico, conceptualizacion, planificacion,
implementacion, control y evaluacién de los procesos de comunicacion organizacional. Entre estas

responsabilidades se encuentra la aprobacion del Manual de Gestion de la Comunicacion.

“Garantizar la aprobacion en el érgano de direcciéon correspondiente del Manual de Gestién de la
Comunicacion, la Estrategia de Comunicacion y el Manual de Identidad Visual, asi como la

evaluacion y control de su cumplimiento” (Asamblea Nacional del Poder Popular, 2023, art. 19.1).
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La elaboracién y actualizacién del manual no es solo una necesidad y un paso de avance hacia la gestion
de la comunicacion organizacional, sino una obligaciéon para los directivos de las empresas cubanas.

Constituye un documento rector que guia la actividad comunicativa en la practica organizacional.

En el caso de la Empresa GEOCUBA Villa Clara- Sancti Spiritus, comenzé la aplicacion del Sistema de
Perfeccionamiento Empresarial, con resultados favorables, desde el afio 2011. Desde el punto de vista
legislativo, cuenta con un Sistema de Comunicacion; el Manual de Gestion de la Comunicacién aprobado
por primera vez en el 2012 y modificado en el 2021; y el Manual de Identidad Corporativa. Teniendo en
cuenta los cambios en la legislacién; la modificacién de la estructura y funciones en la entidad; asi como
el contexto econdmico, financiero y sociocultural que vive la organizacion en la actualidad y que influyen

en los procesos comunicativos de la misma; resulta necesario actualizar el contenido de estos documentos.

Considerando lo antes expuesto, el presente trabajo plantea como problema de investigacion: ;Cémo

contribuir a la gestién de la comunicacién en la Empresa GEOCUBA Villa Clara- Sancti Spiritus?

Para ello, el objetivo principal consiste en: Proponer indicadores para el Manual de Gestion de la
Comunicacion en la Empresa GEOCUBA Villa Clara- Sancti Spiritus.

La investigacion contribuye a la mejora en la gestion de los procesos comunicativos que tienen lugar en la
empresa, a partir del disefio e implementacion de indicadores que fortalezcan la cultura y la identidad en
la organizacion. Responde a una necesidad de la propia entidad de tener un Manual de Gestién de la

Comunicacioén, adecuado a las practicas comunicativas en el escenario actual.

Teniendo en cuenta los antecedentes del trabajo, el aporte tedrico-practico del estudio radica en la
incorporacion de la gestién de crisis y la estrategia de comunicacion como elementos que forman parte del
manual, asi como la socializacion del estudio en otras entidades del Grupo Empresarial y la actualizacion
de los manuales de gestién de la comunicacion.

Materiales y métodos

El presente estudio se sustenta en la perspectiva mixta, con predominio de la metodologia cualitativa, la
cual permitié una aproximacion naturalista e interpretativa a los procesos comunicativos de la organizacion,
aprendiendo de las personas en su accionar diario y dentro de su propio contexto y, utilizando como base
la combinacion de los modelos propuestos por los estudiosos del tema. Se emplearon métodos y técnicas
para la recopilacion de la informacion como: la revision bibliografica y documentos propios de la

organizacion, la observacion participante y la entrevista semiestructurada.
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Teniendo en cuenta las tipologias de investigacion en comunicacion, el presente estudio es para la
produccion, ya que esta dirigido a la obtencién de informaciéon para la elaboraciéon de un producto

comunicativo que es el manual.

Resultados y discusion

Manual de Gestion de la Comunicacion. Analisis de modelos.

Los procesos comunicacionales deben estar normados para evitar la improvisaciéon, garantizar la
coherencia en los contenidos comunicativos, y actuar de acuerdo a los objetivos estratégicos y las politicas
de las organizaciones. En correspondencia, el Manual de Gestion de la Comunicacion (MGC) se establece

como uno de los documentos rectores para regular la gestién de la comunicacién organizacional.

Varios autores como Martinez Nocedo (2009), Santana (2012) y Villafane (1999), se han referido a la

confeccion, elementos y metodologia que considera la elaboracion del manual.

Villafafie (1999) considera que el manual de gestion de la comunicacion

es un instrumento para gestionar profesionalmente la comunicacién y la imagen corporativas de una
empresa de acuerdo a la definicion normativa de su propia practica comunicativa. El manual cumple

diversas funciones, entre las que destacan cuatro principales:

a. Formalizar la politica de comunicaciéon e imagen de la empresa, normalmente por un periodo
plurianual.

b. Afianzar un estilo propio de comunicacién para identificar y diferenciar la organizacion.

c. Esquematizar la organizacion de la comunicacion.

d. Normalizar la practica comunicativa prescribiendo normas sobre como debe ser ésta. (pp. 95-

96)

Este autor agrupa el contenido del manual en cinco capitulos basicos cuya presencia considera

imprescindible, quedando organizado de la manera siguiente:

1. El Plan Estratégico de Imagen Corporativa.
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2. La direccion de comunicacion.
3. Las normas generales de comunicacion.
4. El mapa de publico.
5. El plan anual de comunicacién.

El primer capitulo se refiere a la descripcion del proyecto empresarial desde su vision hasta la propia
estrategia de comunicacion, incluyendo elementos como el perfil de imagen actual y el posicionamiento
estratégico, con el cual la empresa puede orientar su desarrollo a la satisfaccion de las metas de su
proyecto empresarial. Esto significa tener bien declaradas la mision, la vision y el objeto social de la
empresa; realizar un estudio sobre el perfil de imagen de la misma que le permita conocer cual es la imagen
intencional que le gustaria poseer para el logro de sus objetivos y; finalmente, definir la estrategia de

comunicacion.

El segundo capitulo contiene el profesiograma, ubicacion y funciones del director de comunicacion
(dircom), asi como el disefio grafico y funcional del departamento o grupo de comunicacion dentro de una

empresa, para gestionar profesionalmente su imagen corporativa.

En cuanto a las normas generales de comunicacién, propone un grupo de normas para optimizar la
practica comunicativa desde tres dimensiones: conceptual, formal y funcional, con el propdsito de
consolidar un estilo corporativo que se convierta en un elemento referencial ante sus publicos. Estas
normas son: carta de identidad, posicionamiento, identidad visual, libro de estilo, relaciones con la prensa,
comunicacion interna, comunicacion de crisis, patrocinio, personal de contacto, intervencion de portavoces

y, oficinas y dependencias corporativas.

El mapa de publicos recoge los diferentes colectivos con los que la organizaciéon debe relacionarse para
ejecutar su estrategia de comunicacién e imagen corporativas, y se elabora teniendo en cuenta las
variables de configuracion y el repertorio de publicos. En el Ultimo capitulo del manual tiene como objetivo
establecer las directrices para elaborar el plan anual de comunicacién de la empresa en funcién del Plan

Estratégico de Imagen Corporativa.

El modelo planteado por Villafafe (1999), constituye una propuesta detallada que explica de manera
conceptual y funcional cada uno de los aspectos que componen el manual, combinando la teoria con la
practica comunicativa y, reconociendo la comunicacién como elemento estratégico de la gestidn
empresarial, asi como su relacién con otros elementos intangibles como la imagen, la identidad y la cultura

organizacional.
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En Cuba se han reajustado estos postulados de Villafafie a sus propias condiciones. Ejemplo de ellos son

los aportes de la investigadora cubana Martinez Nocedo (2009), que ofrece desde una perspectiva

practica, una propuesta contextualizada al empresariado cubano. Para esta autora, el MGC es “un

documento que administra, que establece tareas, roles, que regula en definitiva la actividad de

comunicacion en la organizacion ante sus publicos de relaciéon” (p. 140).

La propuesta de Martinez Nocedo (2009) se desarrolla a partir de los siguientes contenidos:

1.

Introduccion.

2. Antecedentes de la entidad:

a) Presentacion de la organizacion.
b) Resumen histérico.

c) Caracteristicas que distinguen su identidad.

En este aspecto se hace una presentacion de la organizacion, partiendo de una breve resefia de quién es

la organizacién, dénde se ubica, su estructura general, razén social, asi como los hechos mas relevantes

desde su surgimiento y las caracteristicas que distinguen su identidad tiendo en cuenta los rasgos tangibles

e intangibles.

3. Visién y misién de la organizacion. La vision debe expresar el lugar que desea alcanzar la empresa
en el futuro, y la mision declara la forma en que se llevara a cabo la vision.

4. Objetivos estratégicos de la empresa. Son los que se ha formulado la organizacién para el alcance
de su vision empresarial.

5. Valores y principios que la sustentan. Se refiere a los principios y valores que integran la cultura
corporativa para desarrollar la mision de una forma consistente y alcanzar los objetivos
estratégicos y la vision.

6. Politicas de comunicacion, general y especificas, para lo interno y externo. Son los lineamientos
de trabajo de la institucion que se hayan definido en la estrategia de comunicacion.

7. Mapa de publicos. Se expone de forma desglosada los segmentos que conforman los publicos
internos y externos que se relacionan con la organizacion.

8. Sistema informativo y de comunicacion.

a) Sistema informativo es el sistema de entradas y salidas de contenidos informativos que
regulan la actividad, y sin los cuales se detiene la dinamica organizacional en el
cumplimiento de su misidon. Generalmente usan canales escritos y orales, los primeros a

través de reportes, informes y datos contenidos en intranet.
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b) Sistema de comunicacion es el sistema de entradas y salidas (emision y retroalimentacion)
de contenidos relativos al desarrollo, de sentido de pertenencia (publicos internos) y de
una relacién armonica y cordial (publicos externos). Estos contenidos tienen un caracter
emocional, movilizador, y tienen que ver con el desarrollo y la implicacion del personal en

la tarea, al mismo tiempo que los publicos externos se relacionan con la organizacién.

Ambos sistemas deben garantizar la practica en la organizacion de los tipos de comunicacion ascendente,

descendente y transversal.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Estrategia general de comunicacion. Constituye el camino que debe recorrer los contenidos de los
mensajes que se dirigen a todos los publicos con los que se relaciona para lograr la estrategia de
desarrollo institucional.

Objetivos de imagen por publico. Consiste en definir para cada publico de la organizacién un
objetivo de imagen de acuerdo al interés que representa cada uno de estos para la misma. Incluye
las acciones que se han de desarrollar para alcanzar los objetivos de imagen por publico, y cumplir
con la estrategia de comunicacion.

Plan de acciones. Se refiere a todas las acciones que se desarrollaran a corto plazo para alcanzar
los objetivos propuestos en la estrategia.

Cronograma. Ubicar las acciones planificadas en tiempo y con responsables para dar seguimiento
a su realizacion.

Presupuesto. Para prever los gastos que se pueden generar, y que bien planificados pueden
constituir una inversion.

Evaluacion y control. La evaluaciéon se concibe como fase para medir el resultado parcial de las
acciones.

Comunicacion de crisis. En este acapite deben establecer claramente los pasos que se deben

seguir en situaciones excepcionales que puede enfrentar la empresa.

La propuesta de Martinez Nocedo (2009) es considerada por varios investigadores del tema, uno de los

modelos mas operativos adaptado al entorno y caracteristicas del empresariado cubano. Constituye un

modelo funcional, practico, flexible y eficaz que, ademas, reconoce la imagen, la identidad y la cultura

como elementos intangibles que conforman los procesos comunicativos de las organizaciones

Otro investigador que ha realizado aportes al tema es Santana (2012), quien resume en nueve capitulos

los elementos que deben conformar un MGC.
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1. Introduccion.
2. Glosario de definiciones.
3. Politica de comunicacion.
4. Direccion de comunicacion (especialista, departamento o direccién). Mision, funciones y

facultades.
Identificacion de los publicos priorizados de la entidad.
Objetivos estratégicos de comunicacion.
7. Comunicacion interna.
e Caracterizacion de los publicos, canales y mensajes.
e Plan anual de comunicacion: objetivos de apoyo, criterios de medidas, cumplimiento
de los objetivos, tareas (incluye fecha de cumplimiento, responsable de la tarea y
presupuesto)
8. Comunicacion externa.
e Caracterizacion de los publicos priorizados, canales y mensajes.
e Plan anual de comunicacion por publico: objetivos de apoyo, criterios de medidas,
cumplimento de los objetivos, tareas (incluye fecha de cumplimiento, responsable
de la tarea y presupuesto)

9. Anexos: Informe del Diagnéstico de Comunicacion, entre otros.

Los modelos de Martinez Nocedo (2009) y de Santana (2012), tienen como caracteristica la operatividad
para cualquier organizacion, independientemente de las caracteristicas estructurales y funcionales de cada
una. Ambos autores consideran importante incluir en el manual la planificacion estratégica de la

comunicacion.

En ese sentido, se debe precisar que los planes estratégicos de comunicacion resultan altamente
operativos y cambian con relativa facilidad, como consecuencia de las dinamicas del quehacer diario en
las organizaciones. Por ello, si se abordan ambos documentos como uno, cuando se produzca un cambio
en la estrategia se debe cambiar también el manual. Esta situacion careceria de operatividad, por lo que
se debe aclarar en el MGC, la independencia entre el manual y la estrategia de comunicacion en cuanto a

su modificacion y aprobacion. El tiempo de actualizacion de los manuales es mayor que el de la estrategia.

Otro de los modelos que aplican la mayoria de las empresas cubanas es el establecido por el Decreto
281/2007 de Perfeccionamiento Empresarial, el cual dedica varios articulos al Manual de Gestion de la

Comunicacion. En el Articulo 696 se define el manual como
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una herramienta fundamental para la direccion de la empresa u organizacién superior de direccion,
en la consecuciéon de un sistema de comunicacion coherente y arménica que posibilite una mayor
integracion interna, fortalecimiento de los valores de la cultura y de la identidad. (Consejo de

Ministros de la Republica de Cuba, 2007, p. 350)

Segun esta legislacion el Manual de Gestion de Comunicacion contiene los elementos siguientes:

e Definicion de las politicas y objetivos de la comunicacion.

e |dentificacion y caracterizacion del publico objetivo (interno y externo): Debe realizarse una
caracterizacion de éstos; en el caso del publico interno en correspondencia con las funciones que
desarrollan, sexo, edad, nivel profesional, gustos, caracteristicas de los colectivos laborales, entre
otros aspectos y, en el caso del publico externo la caracterizacion debe tener en cuenta la
prioridad que éstos representen para la empresa u organizacion superior de direccion.

e La seleccién de los distintos canales de comunicacion a utilizar.

e Personal autorizado para enviar mensajes directamente a los trabajadores, segun canales
autorizados.

o Diferentes canales a emplear por los trabajadores para dirigirse a la direccion.

e Caracteristicas de los mensajes a emitir por la empresa u organizacién superior de direccién y
sus dependencias.

e Organizacién estructural que garantiza la implantacion del sistema de comunicaciéon en la
empresa u organizacion superior de direccion, asi como disefio de la misién, funciones y
facultades del area de comunicacién de la empresa.

e Acciones a realizar en la implantacion del sistema de comunicacion.

e Establecimiento del presupuesto de la comunicacion, incluido en el presupuesto de la empresa u

organizacion superior de direccion (Consejo de Ministros de la Republica de Cuba, 2007, p. 349).

Estos indicadores sobre el Manual de Gestidon de la Comunicacion corresponden con las propuestas
analizadas con anterioridad: Martinez Nocedo (2009), Santana (2012) y Villafafie (1999). Los modelos
analizados constituyen un importante referente para el escenario empresarial actual, ya que todos
establecen la base metodolégica de los Manuales de Gestiéon de la Comunicacion implementados por las

organizaciones cubanas.
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Propuesta de indicadores para el Manual de Gestion de la Comunicacién en la Empresa GEOCUBA

Villa Clara- Sancti Spiritus.

El objetivo de la presente propuesta no constituye el reemplazar los modelos precedentes, sino ofrecer
una perspectiva que integre diferentes aspectos de los modelos analizados anteriormente con elementos
que se evidencian en la empresa cubana actual. La propuesta parte del andlisis de investigaciones
relacionadas sobre el tema y de la practica en la Empresa GEOCUBA Villa Clara- Sancti Spiritus con la

implementacion del MGC.

Vale la pena mencionar que el MGC debe estar presente en el quehacer diario de los trabajadores de la
organizacion, lo que significa que todos deben conocerlo e incorporar ese conocimiento a su accionar, para
lograr el cumplimiento de las politicas y los objetivos declarados en el mismo. Teniendo en cuenta lo
planteado por Garcia Lopez (2017), el enfoque de gestidon de la comunicacién en la organizacién debe

orientarse a:

- Cambiar y fortalecer la imagen de estos organismos ante la sociedad, a partir de la propia imagen
interna que poseen sus trabajadores.

- Gestionar una eficiente identificacion de los organismos: sus funciones, responsabilidad ante la
sociedad, nuevas concepciones, maneras de proceder y estilos de direccion, etc.

- Lograr, desde los procesos comunicativos, la motivacion, implicaciéon y cohesion de los trabajadores
con los objetivos y mision social de ambas organizaciones, sobre la base de un desarrollo de la

cultura institucional. (p.73)

Para tales fines resulta necesario coordinar, planificar e integrar la actividad comunicativa en los ambitos
tanto interno como externo de la organizacion, buscando una coherencia en el discurso y su eficacia, asi
como la construccion de significados compartidos, valores y simbolos que fortalezcan su identidad. Todo
ello se logra a partir de la participacion de los trabajadores en los procesos comunicativos, la interrelacion
entre las diferentes direcciones y el reconocimiento por los lideres de la organizacién de la funcion

transversal que posee la comunicacion.

Los estudiosos de este tema concuerdan que el manual posee un caracter sistémico y holistico. Constituye
un traje a la medida para cada organizacion, y debe ser conocido por todos los actores de éstas. En el

caso de la Empresa GEOCUBA Villa Clara- Sancti Spiritus, cuenta con la experiencia de doce afos de
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implementacion del MGC, el cual fue aprobado por primera vez en el 2012 y se ha modificado cada tres
afnos desde entonces, teniendo en cuenta la legislacion vigente, los cambios al interior de la organizacion

y la realidad de su entorno, que afectan el desarrollo de los procesos comunicativos en la misma.

Luego del analisis de los diferentes modelos y criterios referentes a los manuales de gestién de
comunicacion, se proponen algunos aspectos que no deben faltar en su confeccion. Para otras

organizaciones, el orden de los elementos puede variar en dependencia de sus caracteristicas y funciones.

1. Presentacion del manual: Registrar los diferentes actores que intervienen en la elaboracion, revision
y aprobacién del manual, asi como la version vigente y fecha de modificacion.

2. Introduccion:

e Presentacion de la organizacién. (nombre de la entidad, ubicacion geogréfica, breve
descripcion de la organizacion y sus diferentes sistemas de gestion, estructura organizativa y
subordinacion)

e Resumen histdrico.

e Caracteristicas que distinguen su identidad. (objeto social, misién, visién, valores compartidos)

3. Objetivos y alcance del manual: Establecer los objetivos del manual, su funciéon fundamental, asi
como su alcance, ya que existen empresas que poseen entidades o unidades subordinadas como
el objeto de estudio.

4. Glosario de términos y definiciones. Para facilitar la comprensién y lectura del documento debe
definirse desde el inicio la terminologia que se emplea, ya que todos los lectores quizas no sea
conocedores del tema. Deben referir ademas, las siglas o cualquier otro recurso que pueda
ocasionar duda al lector.

5. Responsabilidades: Deben quedar definidas las responsabilidades generales de todos los que
intervienen en la aprobacion, revision, coordinacion, gestion, evaluacién e implementacion del
sistema de comunicacion.

6. Politicas de comunicacion. (generales y especificas que abarque todos los procesos de
comunicacion de la organizacion).

Objetivos estratégicos de comunicacion.

Elementos de la gestion de comunicacion:

¢ Comunicacion Interna: mensajes, canales, flujos, redes.

e Comunicacion externa: comunicacion promocional y comunicacion digital.
e |dentidad e imagen corporativa.

e  Cultura organizacional.
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11.

12.

13.

14.
15.

16.

o En el apartado deben definirse los medios de comunicacién con los que se relaciona la
organizacion, cuales son los temas principales a abordar y cédmo se procede para la gestion
de comunicacién en estos medios.

e Trabajo en las redes sociales: Determinar las personas autorizadas para enviar mensajes de
importancia a los publicos internos y externos, asi como la alfabetizacion mediatica e
informacional que caracteriza a la entidad.

Mapa de publicos. Definir los publicos que constituyen una prioridad para la organizacion.

. Fases de la gestion de comunicacion: Las fases de la gestion deben quedar bien definidas,

identificando las principales variables del diagndstico, periodos en que se realizan y etapas
fundamentales. Este apartado debe incluir la formacién de los especialistas en comunicacion y de
otros trabajadores en temas relacionados. Precisar las formas de evaluacién del sistema y los
principales indicadores para realizarla. Establecer los modelos para la estrategia general de
comunicacion, plan de acciones y otros documentos.

Direccién de comunicacion: Describir funciones, responsabilidades, lugar que ocupa en el
organigrama empresarial, competencias y caracteristicas de la persona o grupo de personas
encargadas de coordinar los procesos comunicativos. Si la organizacién cuenta con un grupo,
departamento o direccién de comunicacion, deben aparecer las relaciones de subordinacion e
interaccién hacia el interior del mismo y las funciones genéricas de este.

Estructura informativa y documental del sistema: Establecer las entradas y salidas de las
informaciones (de donde proviene, en qué formato, su contenido, cobmo se procesa y doénde se
almacena, quiénes la deben conocer y, quiénes son los gestores principales en la generacion,
transmision y continuidad de la memoria organizacional).

Gestion de crisis. Identificar los riesgos que pueden provocar situaciones de crisis en la
organizacion, asi como los posibles escenarios de crisis y el proceder ante ellas en materia de
comunicacioén. Precisar el accionar del sistema de gestion de comunicacion en las diferentes
etapas: pre crisis, crisis y después de la crisis. Definir el contenido y los responsables de la emision
de los mensajes, asi como los publicos priorizados para ser informados.

Presupuesto: Determinar los posibles valores a emplear por el sistema de comunicacion.
Referencias: Todos los documentos que pauten requisitos dentro del sistema deben ser
declarados. (Leyes, decretos, resoluciones, normas 1SO).

Anexos: Se adjuntan todos los modelos que se generan dentro del sistema de comunicacion o que

éste utiliza.
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Los aspectos reflejados en la propuesta se consideran necesarios para el MGC de la Empresa GEOCUBA
Villa Clara- Sancti Spiritus, pero las demas organizaciones pueden incluir otros que consideren
importantes, de acuerdo a su realidad. Lo principal es aplicar una guia para gestionar los procesos

comunicativos que responda al escenario de cada empresa o institucion.

Conclusiones:

La investigacion constituye una necesidad para la Empresa GEOCUBA Villa Clara- Sancti Spiritus de
actualizar el Manual de Gestién de la Comunicacion, a partir de la aprobacion de la Ley 162/2023 “De
Comunicacién Social” y, los cambios sufridos por la propia organizaciéon que influyen en la practica

comunicativa de la misma.

La participacion de los trabajadores en los procesos comunicativos, la interrelaciéon entre las diferentes
direcciones y el reconocimiento por los lideres de la organizacion de la funcion transversal que posee la
comunicacion, contribuye a la construccion de significados compartidos, valores y simbolos que fortalecen

la identidad y la cultura de la organizacion.

El Manual de Gestion de la Comunicacion significa una guia para gestionar los procesos comunicativos
internos y externos de cualquier organizacién, adecuada a las caracteristicas y funciones de cada una, por
lo que la propuesta de indicadores realizada se ajusta al escenario actual de la empresa objeto de
investigacion, asi como al analisis e integracién de los modelos estudiados.
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