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RESUMEN. El estudio tiene como objetivo explicar la relacion entre las agendas del perié-
dico Sierra Maestra, de Santiago de Cuba, y la de sus lectores a través de dos grupos de
WhatsApp creados por el medio de prensa durante los meses de junio a octubre del 2021.
Se aplicd un diseno de investigacidn cuantitativo utilizando técnicas como el analisis de
contenido a los grupos seleccionados y una encuesta aplicada a los miembros de estos.
El estudio permitié determinar que no existe una relaciéon tematica entre la agenda del
periddico y la de sus lectores. En ello influyen la escasa participacion de los periodistas
en la solucién de los problemas de los miembros del grupo, la reducida posibilidad de
criticar en ese espacio, la escasa retroalimentacién entre las instituciones sociales del
territorioy los lectores, y el rol ineficaz de los periodistas como informadores. Este anali-
sis forma parte de una serie de estudios sobre la agenda-setting en grupos de WhatsApp
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cubanos y ahonda en la necesidad de utilizar eficientemente esta plataforma en funcién
de los medios de comunicacién.

PALABRAS CLAVE: WhatsApp / agenda-setting / herramientas / comunicacién /
audiencias

RELATIONSHIP BETWEEN MEDIA AND AUDIENCES IN WHATSAPP GROUPS IN CUBA:
AN APPROACH FROM THE AGENDA SETTING

ABSTRACT. The study aims to explain the relationship between the agenda of the Sierra
Maestra newspaper in Santiago de Cuba and that of its readers through two WhatsApp
groups created by the newspaper from June to October 2021. A guantitative research
design was employed using techniques such as content analysis in the selected groups
and applied survey in their members. The study determined that there is no thematic
relationship between the newspaper’s agenda and that of its readers. This is influenced
by the little involvement of journalists in solving the problems of the group members, the
slight possibility of criticizing in that space, the insufficient feedback between the country’s
social institutions and the readers, and the ineffective role of journalists as informers. This
analysis is part of a series of studies on the agenda-setting in Cuban WhatsApp groups and
delves into the need to efficiently use this platform according to the media.
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RELACAQ ENTRE MIDIA E PUBLICO EM GRUPQS DE WHATSAPP EM CUBA:
UMA ABORDAGEM A PARTIR DA AGENDA-SETTING

RESUMO. 0 estudo visa explicar a relagao entre as agendas do jornal Sierra Maestra em
Santiago de Cuba e os seus leitores a partir de dois grupos de WhatsApp criados pelo jornal
durante os meses de junho e outubro de 2021. Foi aplicada uma concepg¢ao de pesquisa
quantitativa, utilizando técnicas como a andlise de contelido para os grupos selecionados, e
uma enquete aplicada aos membros destes grupos. O estudo permitiu determinar que nao
existe uma relagcao tematica entre a agenda do jornal e a dos seus leitores. Isto é influenciado
pela participagao limitada dos jornalistas na resolugao dos problemas dos membros do
grupo; pela possibilidade reduzida de criticar nesse espago; pelo feedback limitado entre
as instituicdes sociais do territorio e os leitores; e pelo papel ineficaz dos jornalistas como
informadores. Esta andlise faz parte de uma série de estudos sobre a agenda-setting nos
grupos de WhatsApp cubanos, e salienta a necessidade de fazer uma utilizacao eficiente
desta plataforma para os meios de comunicagao social.

PALAVRAS-CHAVE: WhatsApp / agenda-setting / ferramentas / comunicagao /
publicos
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INTRODUCCION

EL 16 de julio del 2019, el periddico provincial Sierra Maestra, de Santiago de Cuba, decidio
difundir sus contenidos a la plataforma de mensajeria instantdnea WhatsApp. El grupo,
llamado “Sierra Maestra”, era administrado por una periodista que, por iniciativa propia,
colocaba los contenidos mas relevantes para la poblacién, segun informé Nalena Jares
Rivero, reportera del medio de comunicacién.

De esta forma se creaba un espacio de intercambio entre los lectores, otros
periodistas, funcionarios publicos y cubanos residentes en el exterior de forma directa,
y lo que en algin momento tuvo una funcién informativa pasé a ser una plataforma para
debatir sobre los problemas mas preocupantes para los ciudadanos. El grupo contenia
131 miembros.

El grupo de WhatsApp se convirtié en una de las vias primarias para sondear la
opinion publica sobre la realidad provincial, lo que constituyd, ademas, una experiencia
sin precedentes para el medio de comunicacidn y el sistema de la prensa en el territorio.
Este grupo llamado “Sierra Maestra” cerro el 14 de julio del 2021.

Posteriormente, el dia 18 del propio mes y ano, el medio decidié replantear
su estrategia de comunicacidn en las redes sociales digitales incluyendo el uso de
WhatsApp. Por ello, se decidié crear otro grupo, “Amigos de Sierra Maestra”, que
continuo abierto hasta el ano 2022, el cual tuvo cuarenta y cinco miembros. Al cambiar
la concepcion del espacio y su administracién se decidié limitar el ejercicio de la critica
directa a los problemas de interés provincial ponderando la emisién y no el didlogo ni la
interaccion grupal. Las autoridades partidistas y gubernamentales no formaron parte
de esta nueva iniciativa de difusidn, lo que incidi6 en que el debate fuera disminuyendo
considerablemente, pues en el grupo anterior los ciudadanos solian dialogar
directamente con los servidores publicos.

Es importante senalar que el uso de plataformas de mensajeria instantanea
como espacios para fomentar el debate publico no es exclusivo de Santiago de Cuba,
sino que se ha extendido hacia otras provincias del pais. Aunque no existe un registro
con los datos reales sobre este uso, los investigadores de este estudio hemos podido
acceder a experiencias similares en provincias como Artemisa y Villa Clara. Sin
embargo, la plataforma no se consolida como la mds utilizada para este fin, pues los
medios nacionales y provinciales cubanos prefieren utilizar Telegram como via para el
intercambio de opiniones con sus audiencias.

A pesar de ello, son innegables las ventajas que ofrece WhatsApp como sistema de
mensajeria instantanea, debido a la posibilidad de acceso e intercambio de informacién
entre contactos en tiempo real, lo que permite compartir contenidos multimedia como
texto, imagenes, audio, video y datos de ubicacién (Scribano, 2017). La aplicacion propicia
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la interaccién interpersonal desde la comunicacion grupal (Rubio-Romero & Perlado,
2015; Montenegro, 2020) que favorece el trabajo colaborativo desde la practicidad de un
smartphone (Gémez del Castillo, 2017; Lépez-Cantos, 2017).

Los estudios de esta plataforma como herramienta periodistica indican que
los medios ofrecen noticias a través de ella para compensar la disminucién del uso
de Facebook y llegar a las audiencias mas jovenes (Jenkins & Nielsen, 2018), lo que
demuestra que existe un potencial cambio tecnoldgico para el periodismo.

Su uso por la prensa a nivel internacional se convierte en una oportunidad para
estudiar el impacto de este servicio para el periodismo que se encuentra “en las nuevas
historias y relatos que se construyen gracias a este contenido generado por el usuario,
incluso gracias a la conversacion que se genera con el medio” (Fares, 2018, p. 82). Aello
se le suma la cruzada que, actualmente, desarrollan algunos medios contra la circulacién
de bulos a nivel internacional a raiz de la pandemia del COVID-19.

Aunque existen antecedentes investigativos sobre el uso del WhatsApp por parte de los
medios con la finalidad de fomentar la participacion de las audiencias en sus contenidos, la
literatura al respecto es reciente. Los autores se han enfocado hacia coberturas mediaticas
en escenarios comunicativos especificos (Ramalho, 2014) o el uso que algunos medios
hacen de estas aplicaciones de mensajeria desde el punto de vista divulgativo (Angeluci et
al,, 2017; Negreira Rey et al., 2017; Dodds, 2019; Boczek & Koppers, 2020).

El andlisis de la conversacidn en los grupos de WhatsApp creados por los medios
puede enriquecerse con perspectivas tedricas que brinden un marco interpretativo
sobre la relacién entre medios y audiencias. Es el caso de la teoria de la agenda-
setting, que estudia la transferencia de relevancia tematica informativa entre ambos
actores de la comunicacidn, tanto en contextos electorales como en aquellos que no lo
son (Vargo, 2018). Desde esta perspectiva, se identifican los temas generales (objetos)
y los especificos (atributos sustantivos), asi como la valoracion que se emite de estos
(atributos afectivos) (McCombs & Valenzuela, 2014).

El presente estudio tiene como objetivo general explicar la relacién entre las
agendas del periddico Sierra Maestra y sus lectores a través de dos grupos de WhatsApp
descritos anteriormente: “Sierra Maestra” y “Amigos de Sierra Maestra”. Ambos grupos
son emisores-receptores en el proceso comunicativo, segun la clasificacion de Fares
(2018), al permitir el intercambio abierto sobre diferentes temas que son propuestos
por ambas partes. Para ello, se empled un disefio cuantitativo de investigacion, en el
cual confluyen técnicas como el analisis de contenido a los grupos de WhatsApp y la
encuesta a los miembros de estos. Para la elaboracién de la estrategia metodoldgica,
se tuvieron como referentes los estudios de Negreira Rey et al. (2017), Sedano y Palomo
(2018), Bonete Vizcaino (2020) y Boczek y Koppers (2020).
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El estudio forma parte de una linea de investigacidn que prevé el analisis de varios
casos relacionados con el tema de la interaccidn entre los medios de comunicacién y sus
audiencias en grupos de WhatsApp.

Periodismo y servicios de mensajeria: el caso de WhatsApp

Las aplicaciones de mensajeria instantdanea como WhatsApp, Messenger, Telegram o
Snapchat son nativas de dispositivos mdviles y constituyen una evoluciéon de las funcio-
nes iniciales de la telefonia celular. Ahaden prestaciones que resultan muy similares
a aquellas aportadas por las plataformas de redes sociales digitales, especialmente,
en lo que respecta a la publicacién de contenidos y puntos de vista, la transferencia
de informacion y la creacidon de grupos online (Gazit & Aharony, 2018; Quan-Haase &
Young, 2010).

WhatsApp es, en la actualidad, la aplicacion de mensajeria mas utilizada alrededor
delmundo. Segun el director de investigacion del sitio web We are social, Starri(2020), ello
ocurre porque brinda funciones de conversacion y publicacion de contenidos multimedia
mediante el formato de “estados” o listas de difusion (WhatsApp, s.f.). Proporciona,
ademads, condiciones de comunicacion que favorecen una interaccion selectiva con
usuarios individuales y grupos claramente definidos.

WhatsApp nacié en el 2009 y desde el 2014 es propiedad de Meta, que también
es duena de Facebook, Messenger e Instagram. Permite conocer quiénes han leido los
mensajes enviados y en qué momento; tener tiempos limitados para la visibilidad de
los estados publicados; estd atado al numero de teléfono de celular del usuario, el cual
verifica; es posible configurar los mensajes enviados por los chats como temporales,
0 sea, que estos se borraran automaticamente luego de un tiempo (Campbell & Kwak,
2011; Valeriani & Vaccari, 2018). Esta aplicacion posee también una versidén web, pues no
es exclusiva del teléfono, sino que permite interoperabilidad de dispositivos.

Aunque en Cuba no se ha estudiado la penetraciéon de esta plataforma a nivel
social, se conoce a través de canales de encuestas en Telegram, como Qué opinan los
cubanos, que las personas suelen informarse y compartir noticias a través de los estados
de WhatsApp. Respecto a la posibilidad de comunicacién y didlogo existe una clara
preferencia hacia esta plataforma, porque se considera como un medio mas directo
y facil para mantenerse en contacto, intercambiar mensajes y discutir sobre distintas
cuestiones con otros (Rubio-Romero & Perlado, 2015). Un estudio realizado por Church
y Oliveira (2013, p. 354) explica que la utilizacion de WhatsApp origina un sentido de
comunidad entre los usuarios. Segiin O'Hara (2014), “esto puede explicarse debido a la
interaccidn mds cercana y personal que se asigna a esta plataforma, lo cual fomenta el
sentimiento de conexidn y pertenencia a un circulo social especifico” (como se cita en
Zumarraga-Espinosa, 2021, p. 20).
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Asimismo, para Pont-Sorribes et al. (2020, p. 10):

En un contexto de consolidacion del llamado “espacio hipermediatico”, se confirma
la transcendencia de WhatsApp como canal de informacidn politica. ... La mensa-
jeriainstantanea se ha instalado de forma clara en el ecosistema comunicativo en
general y en el de informacidn politica en particular. Este conocimiento es impor-
tante para una comprension global de las dindmicas de informacidn social.

Los medios de comunicacidn no se han quedado al margen del uso de WhatsApp,
no solo para divulgar informacién, sino para intercambiar con las audiencias. La
comunicacion de la prensa con las audiencias requiere de estrategias discursivas nove-
dosas para captar la atencion del publico (Gomes-Franco et al., 2016).

Seguln Bilton (2014), implicar a la audiencia de forma activa en un periodismo
colaborativo, introduciéndola en el proceso de gatekeeping, constituye una oportunidad
para el crecimiento y la fidelizacidn de los publicos. De esta forma, la audiencia influye
en el contenido, porque aporta en la construccién social de esas realidades a través de
las plataformas comunicativas (Batra, 2016).

El uso de aplicaciones de mensajeria como WhatsApp ha supuesto cambios
radicales en la actividad interna y externa de las redacciones, al transformar rutinas y la
manera de transmitir las noticias (Andueza & Pérez, 2014). Bradshaw (2015) explica que,
ademads de elegir a un responsable de WhatsApp en la redaccion, lo mas idéneo para los
medios es utilizar listas de difusion (Renner, 2016). Sin embargo, hay casos en los que
se hace uso del chat convencional de la aplicacidn para comunicarse de forma directa e
individualizada con los lectores.

Por otro lado, la aplicacién WhatsApp Bussiness funciona como herramienta
independiente al cliente oficial de WhatsApp y permite gestionar la cuenta de usuario con
un perfil de negocios. Posee facilidades para elaborar catalogos de productos, gestionar
respuestas automaticas y puede emplearse en el mismo dispositivo Android junto a la
aplicacion WhatsApp.

Agenda-setting: la relacion entre medios y publicos como escenario particular

Los medios de comunicacién influyen sobre la percepcidn social de las audiencias al
brindar informacién e impulsar los debates en los que participa el publico. Esta es la
concepcidn inicial de la teoria de la agenda-setting presentada por Maxwell McCombs y
Donald Shaw en 1972.

La teoria de la agenda-setting explica la interaccion entre tres agendas: la agenda politi-
ca, la agenda medidtica y la agenda publica. De una concepcidn unidireccional y causal
del proceso de transferencia tematica, los estudios evolucionaron hacia una mirada
social al fendmeno comunicativo desde una idea interdisciplinar (Vargo, 2018). Segun
Maxwell McCombs, la agenda representa una metafora, pues hace alusién al listado de
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problemas (temas) mas importantes para los diferentes grupos sociales, comunidades,
etcétera (Dearing & Rogers, 1996; Mccombs & Evatt, 1995). Los investigadores apuntan
que el efecto de fijacion de la agenda es predecible, basado en las caracteristicas de los
medios de comunicacion, los problemas y las personas.

Las agendas, de cualquier tipologia, funcionan a partir de tres niveles: el primer
nivel explica la transferencia de temas generales u objetos (issues) que constituyen
asuntos de alta permanencia en los listados tematicos; el segundo nivel explica la
transferencia de subtemas o caracteristicas especificas de esos objetos y su valoracién
(positiva, neutra o negativa) en dos dimensiones (sustantiva y afectiva); y un tercer
nivel explica la transferencia de ambos niveles anteriores de manera interconectada,
en red (Aruguete, 2017; Vargo, 2018). Es preciso sefalar que las agendas son listados
tematicos limitados, o sea, que no priorizan mas de cinco o seis temas generales en
el caso de los medios y ain menor cantidad en el caso de las audiencias (Muhiz, 2017).

La teoria de la agenda-setting, en el escenario digital, apunta como conclusiones
que los actores que intervienen en el proceso de transferencia de relevancia tematica
se han transformado y que este cambio exige una evolucién del modelo que sea capaz
de responder a las caracteristicas del nuevo entorno tecnoldgico y social (Feezell,
2018; Thorndyke, 2012). EL dmbito en el que la audiencia configura su agenda ya no se
circunscribe exclusivamente a un abanico limitado de medios de comunicacidn, sino
que puede elegir entre diversas fuentes de informacion (Aruguete, 2017).

Las investigaciones apuntan que es necesario observar el contexto politico y
sociocultural en el que los medios elaboran y marcan la agenda —tanto los tradicionales
como los sociales— y como enmarcan una determinada mirada sobre los asuntos
publicos. Es decir, tomamos como supuesto que “los mensajes noticiosos no pueden
ser leidos, aprehendidos o estudiados aisladamente del contexto en el que se producen”
(Aruguete, 2013, p. 208).

Boczkowski y Mitchelstein (2013) explican que la brecha tematica entre las
agendas publica y mediatica aumenta progresivamente y se ve afectada por factores
tecnoldgicos. El modo en que los periodistas y las audiencias redistribuyen noticias,
los factores contextuales y los factores interpretativos inciden en que las personas
acudan cada vez menos a los medios para informarse de primera mano. En ocasiones,
las redes sociales digitales y las plataformas de mensajeria instantanea constituyen el
espacio para recibir y dar informacién.

Los hallazgos fundamentales de la teoria que sintetizan que los medios de comu-
nicacion establecen los asuntos mas importantes para sus audiencias (McCombs &
Valenzuela, 2014) se corresponden a paises cuyo sistema mediatico esta compuesto por
diferentes tipos de gestion mediatica. No es este el caso cubano. En Cuba, los medios
de prensa se subordinan editorial y econémicamente a organismos u organizaciones
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politicas y de masas, como el Partido Comunista de Cuba, lo que determina su jerarquiza-
cion tematica. Asi lo explica una treintena de investigaciones sobre el asunto realizadas
en distintas provincias de la nacién, en las cuales se ha demostrado la escasa relacién
entre medios y audiencias, tanto en el escenario mediatico tradicional (analégico) como
en el digital (Gallego & Rosabal, 2013; Muhiz & Castillo, 2017; Castillo, 2020).

Otros estudios sobre agenda-setting realizados en el periddico Sierra Maestra, de
la provincia de Santiago de Cuba, revelan una asimetria entre el medio y sus lectores
desde hace casi diez anos (Mufiz & Fonseca, 2015), provocada porque las prioridades
editoriales del periddico se centran en la cobertura a actos politicos, reuniones y, mas
recientemente, se ha incluido el asunto de la pandemia del COVID-19, lo que ocup6 los
primeros lugares de la agenda durante el ano 2020.

METODOLOGIA

En el presente estudio se utilizé un enfoque cuantitativo de investigacién basado en un
diseno de tipo transversal. El analisis de los datos se produjo durante periodos especi-
ficos de estudio marcados por la disponibilidad del material en los grupos de WhatsApp
“Sierra Maestra” (131 miembros) y “Amigos de Sierra Maestra” (45 miembros).

Se establecieron como hipoétesis de investigacidn las siguientes:

—  Hipdtesis 1: No existe relacidén tematica entre la agenda del periddico Sierra
Maestra y la agenda publica en los grupos de WhatsApp creados por el medio
para el intercambio con los lectores.

—  Hipdtesis 2: La disonancia tematica entre la agenda del periddico Sierra
Maestray sus audiencias se expresa a partir de elementos como las funciones
de los usuarios que forman parte de la conversacion grupal y los roles que
estos asumen como parte de la interaccion en ambos grupos analizados.

La técnica utilizada fue el andlisis de contenido. Se aplicé a los grupos de WhatsApp
del periddico Sierra Maestra durante los meses de agosto a octubre del 2021. El primer
grupo cerré en el mes de julio del 2021, por lo que se analizaron las conversaciones entre
el 25 de junioy el 14 de julio del 2021 para un total de 5707 mensajes. Del segundo grupo
se analizaron las conversaciones entre el 1y el 21 de octubre del 2021 para un total de
282 mensajes. Ambas conversaciones fueron procesadas utilizando la aplicacién Chat
Analyzer, la que permitié determinar los roles de los usuarios de los grupos.

El instrumento disenado para realizar el analisis de contenido combiné elementos
propios de la teoria de la agenda-setting y otros extraidos de la revisidn bibliografica
sobre lainteraccion de los usuarios en grupos de WhatsApp. La codificacién y extraccién
de los datos fue realizada por una sola persona, quien exporté la conversacion de los
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grupos con autorizacion previa de sus administradores y efectu6 el analisis utilizando el

instrumento (véase la Tabla 1).

Tabla 1

Ficha del andlisis de contenido aplicada a los grupos de WhatsApp en Santiago de Cuba

Elementos del analisis

Variables

Definicién operacional

Elementos formales de
la comunicacion

Herramientas para la
comunicacién

Texto, audio, imagen, enlace, video

Temas generales y especificos
en la agenda mediatica/publica

Objetos
Atributos sustantivos y afectivos

Flujo tematico (quién propone los temas)

Roles de los usuarios

Influencers

Los que mas publican

Los que inician conversaciones

Los que concluyen conversaciones

Los que utilizan palabras mas singulares
Los que utilizan mayor cantidad de
caracteres

El que utiliza mayor cantidad de
emoticonos

Lenguaje utilizado en el grupo

Formal/Informal

Funcién de los actores
de la comunicacion
dentro del grupo

Funcion informativa

Se publican textos/imagenes informativos
provenientes de medios oficiales

Se sugiere el tratamiento medidtico o la
discusion grupal sobre un tema

Funcién de intervencion grupal

Moderacion de los administradores

Moderacién de los miembros entre si

Funcion de consejeria

Se ofrece algun consejo a los miembros
del grupo

Se exige un comportamiento determinado
por parte de un miembro a otro

Funcién de aceptacion-
agradecimiento grupal

Un miembro del grupo agradece
publicamente a otro por una accién/
informacion brindada

Funcion verificativa

Se solicita la verificacion de un trabajo
periodistico

Funcién resolutiva

Se exige la solucién a un problema
planteado

Se exige la intermediacion de los
periodistas para resolver el problema

Se exige la intermediacion de una
institucion social u actor gubernamental

Se ofrece solucién al problema planteado

(continda)
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(continuacion)

Interaccion entre los
miembros del grupo especifico

Elementos del analisis Variables Definicién operacional
Politicos/gobernadores
Ejercicio de la critica Ainstituciones

A personas naturales

) Se utilizan bromas para comentar un tema
Bromas y chistes

Los miembros del grupo se respetan entre

Respeto entre miembros o

Los miembros expresan su agradecimiento

Satisfaccion grupal .
al grupo por alguna accién

En la estrategia metodoldgica se atravesaron las siguientes fases:

Fase 1. dentificacion de los nodos o puntos tematicos de la conversacion grupal
en tres agendas: la agenda publica, que responde a prioridades establecidas
por las audiencias; la agenda del medio de comunicacion, que responde a los
intereses oficiales del medio como entidad; y la agenda de los periodistas, que
responde principalmente a las prioridades individuales de estos como sector
(del 5 al 30 de noviembre del 2021).

Fase 2. Evaluacion de presencia/ausencia de los elementos que se observan en
la ficha (del 1 al 30 de diciembre del 2021).

Fase 3. Procesamiento estadistico a partir de la descripcion de cada variable,
razén por la cual se empleé estadistica descriptiva (del 10 al 25 de enero del
2022). Los objetos y atributos en la dimensidn sustantiva son analizados en las

agendas presentes en la conversacion grupal (véase la Tabla 2).

Tabla 2

Objetos y atributos analizados en las agendas medidtica, publica y de los periodistas en los grupos

de WhatsApp

Objetos

Atributos (dimensién sustantiva)

Medicamentos

Venta e ilegalidades

Uso en instalaciones hospitalarias
Solidaridad y donaciones

Esfuerzos del pais para conseguirlos
Abastecimiento

COVID-19

Parte diario de la situacion epidemioldgica en el pais
Medidas gubernamentales

Indisciplinas sociales

Vacunacion

Cantidad de contagios

Cepa delta
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Objetos

Atributos (dimensién sustantiva)

Labor de los profesionales de la salud
Atencion a pacientes positivos
Centros de aislamiento

Fallecidos

Situacion econdémica del pais

Apagones

Abastecimiento de agua

Abastecimiento de productos en moneda nacional
Nivel de vida

Precios

Tarea ordenamiento

Tiendas

Venta de productos de primera necesidad

Colas

Adquisicion de la moneda libremente convertible
Revendedores

Calidad del servicio en las instituciones de comercio

Politica

Defensa de los ideales de la Revolucién
Afectaciones por el blogqueo
Gestion del Gobierno cubano

Tormenta tropical Elsa

Parte del tiempo
Medidas de prevencion
Preocupacién de los miembros del grupo

Salud publica

Servicios de estomatologia
Disponibilidad de recursos
Atencién materno-infantil

Labor del grupo

Trabajo de los periodistas
Aportes del grupo
Reglas del grupo

Protestas 11 de julio

Opiniones personales
Informacion de las redes sociales

Conectividad

Conexion por VPN
Servicios de Transfermavil

Los resultados del andlisis de contenido se complementaron con la aplicacién de

una encuesta a los miembros del grupo “Amigos de Sierra Maestra” durante el mes

de noviembre del 2021 por encontrarse en funcionamiento en el ano 2022. La muestra

se selecciond de forma aleatoria y el instrumento se aplicé utilizando la plataforma

Google Forms que permite su andlisis, procesamiento y aplicacion de manera sencilla

y rapida. De esta forma, respondieron treinta y siete sujetos, miembros del grupo de

manera voluntaria (autoseleccionada), de cuarenta y cinco existentes, entre ellos un

administrador del mismo y lectores, para un nivel de confianza del 95 % y un margen de

error de 6,8 %.

La encuesta permitio determinar los criterios de las audiencias sobre del grupo

y el medio de comunicacién en sentido general, el grado de interés hacia los temas

Contratexto n.® 39, junio 2023

269



V. Muniz Z., S. Lageyre L., Y Castillo S.

compartidos y la percepcion sobre el trabajo que realizan los administradores del grupo
de WhatsApp. También posibilité indagar respecto a las caracteristicas de la agenda
medidtica del periddico Sierra Maestra en el grupo, su planificacién y la opinién de los
periodistas sobre los asuntos que publican.

RESULTADOS
Elementos formales de la comunicacion

El andlisis de la conversacion del primer grupo, “Sierra Maestra”, indicé que los objetos
que encabezan la agenda publica no coinciden con aquellos priorizados por la agenda del
medio, aunque si con la agenda de los periodistas. Para determinar cudles miembros del
grupo eran reporteros en el medio de comunicacion, se solicitd a los administradores del
grupo se identificasen a los usuarios segun el caso.

Las audiencias dialogaron sobre el tema del COVID-19 (36,3 %) y de él tuvieron mas
menciones otros subtemas, tales como la atencién a los pacientes positivos (7,3 %), las
medidas gubernamentales (6,5 %) y la cantidad de contagios (5,6 %) en un momento de
alza epidemioldgica de la enfermedad en el pais (véase la Tabla 3).

Tabla 3

Objetos priorizados en la conversacion del grupo “Sierra Maestra” entre el 25 de junio
y el 14 de julio del 2021

Objetos Agenda publica Agenda del medio Agenda de los periodistas
Cantidad Porcentaje  Cantidad Porcentaje  Cantidad Porcentaje

Labor del grupo 3 2,4 1 12,5 0 0,0
Conectividad 2 1.6 0 0,0 0 0,0
COVID-19 45 36,3 0 0,0 12 80,0
Medicamentos 8 6,5 0 0,0 0 0,0
Tarea ordenamiento 23 18,5 0 0,0 0 0,0
Politica 6 4,8 0 0,0 0 0,0
Protestas del 11 2 1.6 0 0,0 0 0,0
de julio
Salud publica 3 2,4 0 0,0 0 0,0
Situacién econdmica 31 25,0 0 0,0 0 0,0
en el pais
Tormenta tropical 1 0.8 7 87,5 3 20,0
Elsa
Total 124 100,0 8 100,0 15 100,0
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La agenda medidtica estuvo mas preocupada por informar sobre el paso de
la tormenta tropical Elsa (87,5 %) y controlar la labor del grupo en si (12,5 %), y la
agenda de los periodistas estuvo mas enfocada en el tratamiento del COVID-19
(80 %), principalmente, al proveer los partes diarios del Ministerio de Salud Publica.
Es importante senalar que el 5,6 % de las menciones negativas en la agenda publica
—que son las predominantes— se corresponden a la cantidad de personas contagiadas
por la enfermedad (véase la Tabla 3).

El segundo objeto con mayor cantidad de menciones en la agenda publica fue la
situacion econdmica del pais (25 %) y con él se resaltaron dos atributos: los llamados
“apagones” o la falta de fluido eléctrico (9,7 %) y el abastecimiento de productos
en moneda nacional (8,9 %). Es preciso sefalar que el mes de julio del 2021 fue
particularmente complejo para la realidad nacional: el elevado nimero de fallecidos
y contagiados por el COVID-19, el desabastecimiento en la red de comercios y la falla
técnica en varias termoeléctricas del pais provocaron que dicho dia se produjeran una
serie de protestas populares enlaisla, reflejadas en el grupo de WhatsApp del medio de
comunicacion analizado con un 1,6 % de las menciones. De la falta de acceso a Internet
durante los dias posteriores emanaron otros objetos como la conectividad (1,6 %)
y atributos como la conexidn por tineles o VPN (0,8 %).

EL 79 % de las menciones totales en la agenda publica son negativas y el 17,7 % son
positivas a diferencia de la agenda mediatica, donde predominan las menciones neutras
(71,4 %), y la agenda de los periodistas, donde ocurre lo mismo (62,5 %).

Las herramientas de la comunicacion utilizadas por las audiencias fueron
principalmente los textos (87,1 %), aunque también se utilizaron enlaces (11,3 %). La
mayor cantidad de enlaces, en este caso, se utilizaron para hablar sobre el tema del
COVID-19 (7,2 %) y estos pertenecian a sitios oficiales como el portal Cubadebate y el sitio
web del periddico (www.sierramaestra.cu).

En el caso de la agenda mediatica se utilizd mayor cantidad de texto (73,3 %)
para referirse al COVID-19 y se emplearon los enlaces en menor medida (26,7 %),
fundamentalmente al sitio del periddico. El 75 % de los didlogos, en el caso de los
periodistas, contenia texto, fundamentalmente, sobre la tormenta tropical Elsay el 25 %
contenia enlaces.

Elflujo tematico se desplazd desde las audiencias hacia los medios de comunicacion,
pues las personas proponian los temas y el medio, en cierta medida, daba respuesta a
ellos como se observara posteriormente en el analisis de las funciones de los actores
sociales.

De igual forma, se definieron los siguientes roles de los usuarios. En lugar de sus
nombres, se decidid utilizar iniciales para proteger sus identidades:
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—  Influencers: @A (lector)

- Los que mas publican: @A (lector)

-  Los que inician conversaciones: @l (lector)

- Los que concluyen conversaciones: @MS (lector)

- Los que utilizan palabras mas singulares: @IC (lector)

- Los que utilizan mayor cantidad de caracteres: @ML (lector)
- El que utiliza mayor cantidad de emoticonos: @DO (lector)

El lenguaje utilizado en el grupo fue principalmente informal (87,1 %), por parte de
las audiencias, y formal por parte del medio de comunicacién (73,3 %) y los periodistas
(75 %). El hecho de que las audiencias asumieran un lenguaje informal en este grupo es
tomado como algo normal por los administradores.

A continuacion, se muestran algunos ejemplos de didlogos informales entre los
participantes en el momento en que plantean alguna problematica, incluso cuando se
dirigen a las maximas autoridades de la provincia (véase la Figura 1). Los nombres
de los usuarios y sus numeros han sido retirados de la imagen para proteger sus
identidades. Solo se mantuvo el nombre de @LazaroExpdsito, primer secretario del
Partido Comunista en la provincia, por constituir una figura publica cuyo niumero de
teléfono también lo es.

Figura 1

Uso del tono informal para conversar sobre problemas de la provincia en el grupo
“Sierra Maestra”

@Lazaro Exposito disculpe |
Secretario, me usted es la

?77? P . .
o maxima instancia en esta

Mafiana comienzan a aplicarse provincia, que estamos
las nuevas medidas que incluye esperando para cerrar
el paro del transporte. 7.5, m estas tiendas por dios, hay

alternativas, cierren las de
electrodomésticos y distribuyan
la comida x las demas y evitan
las aglomeraciones, establezxan
servicios de mensajeria o sabra
dios que cosa o saquen al
ejército y plantenlo en la puerta
de las tiendas, esta bueno de
contemplaciones.Por favor
Secretario escuchen al pueblo,
usted que ha sido un ejemplo
de voluntad politica, no nos

N defraude, estamos a pacitos

Uuuffff 7:16 p.m.

«

Nota. Adaptado de "Sierra Maestra", por grupo publico de WhatsApp “Sierra Maestra”, 2021.
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Como se observa en la Figura 1, el uso de stickers fue frecuente en ambos grupos
para reafirmar el discurso verbal. Estos tienen una funcién principalmente humoristica,
aunqgue en ocasiones se emplean para ilustrar estados de dnimo entre los participantes.

El segundo grupo del periddico Sierra Maestra evidencid otra realidad. La agenda
publica solo debatioé sobre tres objetos: la situacion econémica del pais (61,5 %), la tarea
ordenamiento' (30,7 %) y el COVID-19 (7,6 %). La agenda mediatica y la agenda de los
periodistas coincidieron en los temas abordados: la situaciéon econdémica del pais y el
COVID-19, a pesar de que es escaso su porcentaje de menciones en ambos casos (véase
la Tabla 4).

Tabla 4

Objetos priorizados en cada agenda del grupo "Amigos de Sierra Maestra”
entre el 1y el 21 de octubre del 2021

Objetos Agenda publica Agenda medidtica Agenda de los periodistas
Cantidad  Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
COoVID-19 1 7.7 1 333 6 85,7
Tarea ordenamiento 4 30,8 0 0,0 0 0,0
Situaciéon econémica 8 615 2 66,7 1 14,3
del pais
Total 13 100,0 3 100,0 7 100,0

Estaimportante variacidon respecto al grupo anterior se debe fundamentalmente
al cambio de la administracién. En el grupo de WhatsApp “Sierra Maestra”, la
conversacion fluia libremente sin mucha intermediacidén de los periodistas, mas
alla de ofrecer respuestas. En el segundo grupo de WhatsApp, “Amigos de Sierra
Maestra”, se definié como prioridad debatir sobre los temas que propone el medio en
sus ediciones impresas o digitales, lo que impacté significativamente en la dindmica
grupal.

El 100 % de las valoraciones emitidas por las audiencias fueron negativas, al
igual que las menciones neutras emitidas por el medio de comunicacion. En el caso
de la agenda de los periodistas, se emitieron dos menciones positivas respecto a los
“apagones” y las medidas gubernamentales. Aunque el contexto nacional y provincial

1 Proceso de reforma econdmica implementado a partir de enero del 2021 en Cuba y que trajo consi-
go varias modificaciones en el plano monetario y en la vida cotidiana de las personas, como la
implementacion de una nueva escala salarial, el aumento del salario minimo, la unificacién mone-
taria, el aumento de los precios de la canasta basica, medicamentos, transporte, etcétera, y la
comercializacion de productos en moneda libremente convertible (extranjera).
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varid significativamente, sobre todo con la reduccién de los casos de COVID-19, aun
era persistente el problema con la energia eléctrica y el desabastecimiento en la red
comercial en moneda nacional.

Las audiencias utilizaron herramientas textuales para comunicarse a nivel grupal
en el 100 % de las ocasiones, al igual que los periodistas. Solo el medio de comunicacién
utilizé un enlace para referirse al tema de la situacion econdmica del pais.

El flujo tematico fue complejo de determinar en este caso. Los temas de la agenda
publica pugnan constantemente por ganar un espacio en los medios de comunicacién y
estos, a su vez, poseen prioridades establecidas editorialmente. A pesar de que ambos
actores sociales abordan objetos similares, se observa diferencias significativas a nivel
de atributos. En tanto las audiencias se encuentran preocupadas por el abastecimiento
de productos en la red comercial en moneda nacional, la adquisicidén a costos elevados
de la moneda libremente convertible y la afectacion en el fluido eléctrico, el medio de
comunicacién apenas refiere informacion sobre el parte diario del Ministerio de Salud
Publica sobre el COVID-19 y el fluido eléctrico.

En el grupo “Amigos de Sierra Maestra” se definieron los siguientes roles de los
usuarios:

- Influencers: @D (lector)

- Los que mas publican: @L (lector)

-  Los que inician conversaciones: @L (lector)

- Los que concluyen conversaciones: @C (lector)

- Los que utilizan palabras mas singulares: @Y (periodista)
- Los que utilizan mayor cantidad de caracteres: @I (lector)

- El que utiliza mayor cantidad de emoticonos: @P (lector)

El cambio en el lenguaje utilizado por las audiencias se corresponde con los
elementos descritos anteriormente sobre su papel en la conversacion: el 92,3 % de las
personas emplearon un lenguaje formal al igual que el 100 % de los periodistas y del
medio de comunicacion.

Funciones de los actores de la comunicacién en el grupo

En la evaluacién de las funciones de los actores de la comunicacién en el grupo, se encon-
tré que apenas el 21 % de los textos publicados por las audiencias en el grupo “Sierra
Maestra” provienen de fuentes informativas oficiales a diferencia de un 80 % en el caso
del medio como institucidn y del 62,5 % de los periodistas. Por el contrario, el 100 % de
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las informaciones publicadas por las audiencias en el grupo “Amigos de Sierra Maestra”
proviene de fuentes no oficiales, a diferencia del 100 % de lo que publican el medio y los
periodistas que proviene de fuentes oficiales.

En el grupo “Sierra Maestra”, el tema sobre el cual se public6 mayor cantidad de
informaciones oficiales por parte de las audiencias fue el COVID-19 (14,5 %) y en el que
menos se emplearon fuentes oficiales fue la situacion econdémica del pais (21,8 %). En
el segundo grupo no se encontraron resultados significativos.

Solo el 40,3 % de las personas del publico sugiere el tratamiento mediatico o
la discusién grupal sobre un tema en el grupo “Sierra Maestra”, cifra superior a la
encontrada en el caso del medio (20 %) y los periodistas del mismo grupo (37,5 %).
En tanto, en el grupo “Amigos de Sierra Maestra”, el 76,9 % de la audiencia sugirio el
tratamiento de algun asunto o la discusion grupal sobre este a diferencia del 100 % de
los periodistas o del propio medio, que no lo hacen.

En el grupo “Sierra Maestra”, solo el 8,1 % de las publicaciones realizadas por las
audiencias fueron moderadas por los administradores; sin embargo, el 70,2 % recibio
moderacién de otros miembros del grupo. El 26,7 % de las publicaciones realizadas
por el medio fueron moderadas por los administradores del grupo y solo el 13,3 % por
otros participantes. EL 37,5 % de las publicaciones de los periodistas fueron moderadas
por los administradores, cifra mas alta que las que recibieron alguna moderacion por
parte de otros integrantes (12,5 %).

En el grupo “Amigos de Sierra Maestra” se observé que la moderacién de los
administradores ocurre mayormente en el caso de las audiencias (7,7 %) que en las
publicaciones realizadas por periodistas o por el propio medio de comunicacién que,
en ningun caso, recibié moderacion de los actores que intervienen en la conversacion.

La moderacién de los administradores del grupo puede ser clasificada como
positiva o negativa. En el primer caso, se utilizé para contener algin comportamiento
entre los participantes que fuese en contra de las normas generales establecidas para
el grupo; en cambio, la moderacidn negativa es aquella que silencia los criterios de
los participantes en funcién de un interés superior al planteado en el grupo de forma
explicita (véase la Figura 2).
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Figura 2

Ejemplo de moderacidn negativa por parte de los administradores en el grupo “Sierra Maestra”

Buenas Tardes. Recuerden
que este grupo tiene reglas,
aqui se permite el debate,
la diversidad de criterios
pero debemos respetar los
principios de la Revoluciény a
sus dirigentes, no admitimos
memes que denigren su imagen.
Recuerden que este grupo del
Sierra Maestra, 6rgano provincial
del PCC tiene reglas de respeto
sobre todo. Aqui escuchamos,
atendemos quejas, tratamos de
buscar la informacién oportuna
a través de sus criterios
pero no admitimos algunos
comportamientos.

«

3:14p. m.
Nota. Adaptado de "Sierra Maestra", por grupo publico de WhatsApp “Sierra Maestra”, 2021.

El 23,4 % de las personas ofrecieron algin consejo a las instituciones de la
provincia respecto a su trabajoy el 24,2 % lo hizo hacia otros miembros del grupo “Sierra
Maestra”. En tanto, el nUmero de periodistas o de integrantes del medio de comunicacion
que ofrecieron algun consejo no superé el 1 % en cada caso. En el grupo “Amigos de
Sierra Maestra”, el 69,2 % de las audiencias refirié algun consejo a las instituciones de la
provinciay el 30,8 % lo hizo a los administradores del grupo.

El 41,9 % de las personas de la audiencia en el grupo “Sierra Maestra” exigié un
comportamiento determinado por parte de las instituciones de la provinciay el 24,2 % lo
hizo hacia otros miembros del grupo. Menos del 1 %, en el caso del medio o los periodistas,
exigié un comportamiento especifico de las instituciones o de otros miembros del grupo.
Deigual forma, el 69,2 % de las audiencias en el grupo “Amigos de Sierra Maestra” exigio
un comportamiento determinado por parte de las instituciones provinciales.

Funcion de aceptacion-agradecimiento grupal

Fue escaso el agradecimiento de las audiencias del grupo “Sierra Maestra” hacia los
administradores de este (2,4 %) o hacia las instituciones de la provincia (6,5 %), y nulo en
el caso del grupo “Amigos de Sierra Maestra”. Ni los medios ni los periodistas, en ningu-
no de los casos, mostraron agradecimiento a otros miembros por alguna razon.
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Por otro lado, solo el 5,6 % de la audiencia en el grupo “Sierra Maestra” pidi6 la
verificacion de publicaciones en redes sociales digitales, fundamentalmente, sobre los
temas del COVID-19 y la situacion econdmica del pais. En el grupo “Amigos de Sierra
Maestra” no se solicité la verificacion de ninguna informacion a los periodistas.

EL40,3 % de las personas integrantes del grupo “Sierra Maestra”, y que pertenecen a
las audiencias, reclamé la solucidn de algun problema a las instituciones de la provincia;
en tanto, el 61,5 % lo hizo en el grupo “Amigos de Sierra Maestra”. Ni los periodistas ni los
medios exigieron la solucion de alguna problematica.

Solo el 4,8 % de las audiencias en el grupo “Sierra Maestra” exigio la intermediacion
de los periodistas para resolver un problemay apenasel 7,7 % lo hizo en el grupo “Amigos
de Sierra Maestra”.

Un 379 % de las personas que conforman las audiencias del medio exigid la
intermediacién de una institucion social o actor gubernamental en la solucién de un
problema en el grupo “Sierra Maestra”, a diferencia de un 61,5 % que lo hizo en el grupo
“Amigos de Sierra Maestra”. En este caso, se determiné que las principales problematicas
se ubicaban en torno a la situacién econémica del pais y al COVID-19.

Solo en el 26,6 % de las ocasiones se ofrecid alguna solucion al problema planteado
por las audiencias en el grupo “Sierra Maestra” y un 7,7 % en el grupo “Amigos de Sierra
Maestra”.

De estos resultados se concluye que es escasa la participacion institucional y
medidtica en la solucidn de los problemas cotidianos planteados por las audiencias
en el grupo, a pesar de que estas demandan con mucha frecuencia la intervencién
gubernamental o institucional.

Interaccion entre los miembros del grupo

Los miembros del grupo “Sierra Maestra” escasamente ejercen la critica contra algo
(véase la Figura 3). Aun asi, el 34,7 % de las audiencias criticé de alguna manera a politi-
cos o0 gobernadores, principalmente, respecto a temas como la tarea ordenamiento y la
situacion econdmica del pais. El medio de comunicacion también realizé criticas a politi-
cos o gobernadores (13,3 %) y a personas naturales (6,7 %).
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Figura 3

Ejercicio de la critica en el grupo “Sierra Maestra” (en porcentaje)
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En el grupo “Amigos de Sierra Maestra”, el 76,9 % de las personas criticé a politicos

o gobernadores, mientras que el 23,1 % lo hizo a instituciones. Solo el 14,3 % de los

periodistas critico a personas naturales (véase la Figura 4).

Figura 4

Ejercicio de la critica en el grupo "Amigos de Sierra Maestra” (en porcentaje)
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Respecto al uso de bromas entre los usuarios para referirse a algun tema en
particular, en el grupo “Sierra Maestra” el 87,9 % de las audiencias no realizé bromas
durante la conversacion, aunque el 7,3 % lo hizo hacia otros miembros del grupoy el 4 %
hacia instituciones o actores politicos. En el grupo “Amigos de Sierra Maestra” ninguno
de los actores de la comunicacidn realizé bromas. De igual manera, fue posible percibir
que los miembros de ambos grupos se respetaron entre si. Solo en un 0,8 % de las
conversaciones del grupo “Sierra Maestra” se detectd lo contrario.

Sobre el nivel de satisfaccion grupal, el 8,1 % de las audiencias participantes en
el grupo “Sierra Maestra” expres6 su agradecimiento al grupo por la solucién a algun
problema o la informacién brindada, lo que no ocurrié en el grupo “Amigos de Sierra
Maestra”, donde ninglin miembro lo hizo.

Valoracion de los usuarios sobre el grupo

De los treinta y seis lectores que respondieron la encuesta, al 58,3 % le interesaba plantear
alguna queja o problema para su solucidn, al 22,2 % le motivaban los contenidos publicados
por el medio de comunicacién y el 16,7 % queria debatir sobre algin tema de importancia
para el pais o la provincia. Solamente el 2,8 % de los encuestados entré al grupo por ser
anadidoy no por alguna de las razones anteriores. En tanto, el administrador del grupo que
contesto la encuesta sefald que entro a este para debatir sobre algin tema de importancia
para el pais o la provincia.

La mayor parte de los planteamientos de la encuesta respecto al grupo fueron
calificados de regulares por parte de los lectores, por ejemplo, los contenidos compartidos
por los administradores o periodistas (55,6 %), el rol desempenado por los periodistas de
Sierra Maestra como informadores/comunicadores (77,8 %), la retroalimentacion entre los
lectoresy las instituciones del gobierno (66,7 %), la posibilidad de proponer temas para que
sean abordados por el periddico (55,6 %) o de plantear alglin problema personal o social en
el grupo para que sea resuelto (58,3 %), y la moderacién que realizan los administradores
(72,2 %) (véase la figura 5). El aspecto destacado como mas negativo fue la posibilidad de
criticar en el grupo algun aspecto de la realidad social de la localidad (44,4 %) y el sefialado
como mas positivo fue la comunicacién entre los miembros del grupo (52,8 %).
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Figura 5

Opiniones generales de los lectores sobre el grupo “Amigos de Sierra Maestra” (en porcentaje)
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EL 86,1 % de los lectores encuestados opind que la administracién del grupo debe
cambiar considerablemente y ese mismo porcentaje calificd a los administradores como
aislados, que ocasionalmente responden a los criterios planteados por los lectores y dan
seguimiento informativo. En tanto, el 8,3 % de los lectores los calificaron de empaticos,
es decir, comprenden los criterios planteados por los lectores y les dan seguimiento
informativo; y el 5,6 %, de evasivos, es decir, nunca responden a los criterios planteados
por los lectores y no dan seguimiento informativo. Respecto a los temas compartidos
en el grupo por el medio de comunicacion, el 30,6 % de las audiencias opinaron que son
interesantes y utiles para los lectores, y el 63,9 % senalé que ocasionalmente son de
interés publico.

El administrador del grupo que respondié la encuesta senalo, por otra parte, que
los temas que se comparten en la plataforma son decididos por los periodistas y que el
medio no los planifica, sino que los improvisa sobre la marcha. De igual forma, sefalé
que los considera de interés publico, criterio que no concuerda con el expresado por las
audiencias. Precisamente, en este punto radica el origen de la disonancia tematica entre
el periddico y sus lectores: ambos poseen una idea diferente de lo que puede ser o no de
interés social, aunque los objetos y atributos sean similares.
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La encuesta, a grandes rasgos, permitié corroborar lo obtenido en el analisis
de contenido: la escasa participacidon de los periodistas y el medio de comunicacién
en la solucién de los problemas planteados por los usuarios del grupo, la percepcidén
colectiva de que existe una reducida posibilidad de criticar en este espacio, la escasa
retroalimentacién entre las instituciones sociales del territorio y los lectores, y el rol
deficiente de los periodistas como informadores en el grupo.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

El objetivo del presente trabajo se centré en caracterizar la relacion interagendas entre
el periddico Sierra Maestra y sus lectores a través de los grupos de WhatsApp “Sierra
Maestra” y “Amigos de Sierra Maestra”. Luego de aplicados los instrumentos, se dedujo
gue aun no existe una relacién de intercambio tematico entre las agendas de las audien-
cias y el medio de comunicacidon en cuestion ni la perteneciente a los periodistas que en
él laboran.

Al igual que se evidencié en pesquisas anteriores sobre agenda-setting en la
provincia (Muhiz, 2017; Castillo, 2020), los medios de comunicacién escasamente dan una
respuesta eficaz, desde el punto de vista informativo, a las audiencias que, cada vez con
mayor frecuenciay facilidad, acceden a otras vias para llenar esos vacios que la realidad
propiciay que los medios provinciales no subsanan completamente.

El ejercicio de la critica por parte de los actores de la comunicacién dentro de los
grupos es bajo, principalmente, en el medio y en los periodistas, quienes asumen una
funcién pasiva ante la realidad planteada por los usuarios del grupo. Las audiencias
se muestran cada vez mds avidas de soluciones y demandan estas a las instituciones
gubernamentales o a los periodistas que, de alguna forma, tienen contacto con las
fuentes institucionales y pueden dar curso a las quejas.

A pesar de sus potencialidades para recibir la agenda publica de primera mano
a través de los miembros de los grupos de WhatsApp, los periodistas y el medio, en
sentido general, no han sabido aprovechar el intercambio directo con la gente que, mas
allad de buscar soluciones, pretende, ante todo, ser escuchada en un espacio comunicativo
democratico.

Los instrumentos aplicados permitieron comprobar ambas hipétesis de la
investigacion, pues no solo existe una disonancia tematica informativa entre el medio y
las audiencias, sino que esta traspasa el plano de la mencidn de objetos y atributos, y se
expresa en las funciones de ambos actores dentro de la comunicacién grupal.

El uso de los servicios de mensajeria instantanea y redes sociales digitales por
parte de los medios de comunicacidn constituye una via para que estos difundan sus
contenidos y logren espacios de intercambio mas eficaces con sus audiencias. No hacerlo
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de forma planificada, intencionada o con un manejo eficiente de la opinidn publica que
vierten los lectores atenta contra un acercamiento real a sus agendas y a su reflejo en
el entorno mediatico.

La intencion de los investigadores de este proyecto fue caracterizar el compor-
tamiento del fendmeno en Cuba con vistas a extender el analisis en otras plataformas
de mensajeria como Telegram. Este trabajo constituye una pieza en la comprension de
estos procesos comunicativos a nivel provincial y nacional.
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