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PRESENTACION

La comunicacion es un componente indispensable para lograr los obje-

tivos de una organizacion.

Sin embargo, desarrollar este proceso obliga a considerar nuevos valores
y medios de comunicacién, mas democraticos, que se imponen en la

sociedad global, y en particular en la dominicana.

Asimismo, de manera simultdnea, emergen sujetos sociales mas exigen-
tes, cuyas opiniones se fortalecen por el alcance que logran sus plan-
teamientos y la inmediatez con que estos se difunden. Estamos, pues,
asistiendo a un escenario social que condiciona las comunicaciones de

las organizaciones.

Como en toda organizacion, al mirar al interior de esta institucion, las
acciones son tarjetas de presentacion, por lo que las actuaciones insti-
tucionales de sus miembros se convierten en mensajes que el publico
receptor decodifica segun las experiencias acumuladas y los intereses
que representan. Esto llama a que la institucion cuide el contenido y la
forma de lo que comunica, al tiempo que asegure que se haga de manera

oportuna y estratégica.

Lo anteriormente descrito ofrece a la institucion y a sus integrantes un
marco de comprension del entorno y de los requerimientos comunica-
cionales de la organizacion. Este permite, ademas, orientar la difusion
progresiva de su direccionamiento estratégico, asi como las pautas ido-

neas para comunicar con claridad los objetivos y metas institucionales.



Asi, al implementar su Politica de Comunicacion, el Inafocam busca establecer un sistema de
interrelaciones y de entendimiento entre sus actores internos y externos, el cual favorece la
difusion de los planes y actividades de la institucion. De igual manera, define las estrategias de
desarrollo y manejo de los diferentes medios de informacidn, a la vez que fortalece la cultura
y los valores institucionales, a fin de optimizar su clima organizacional y la calidad de sus

servicios.

En tal sentido, se establece el cumplimiento de las disposiciones contenidas en el presente
manual, posibilitando de esta manera la eficiente atencion al publico, asi como la consecucién

de los objetivos y metas que establecen la razén de ser del Instituto.
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I. ASPECTOS GENERALES

La comunicacién institucional se define como el conjunto de las accio-
nes y medios que contribuyen a expresar la identidad del Inafocam. Esta
debe estar sustentada en una politica claramente definida que oriente la
implementacién de una estrategia de comunicacion, caracterizada por
ser planificada, dinamica, concreta y sujeta a valoracién constante.

Partiendo de esta premisa, la Politica de Comunicacion del Inafocam de-
claralos criterios y define el marco de referencia para su gestion integral,
estableciendo los lineamientos relativos a los medios de comunicacién
que se han de utilizar para divulgar su mensaje a los diferentes grupos
de interés, vinculandola a los valores y al plan estratégico institucional,
desde una perspectiva ética y de fortalecimiento de la transparencia.

La apropiacion y aplicacion de la presente politica comunicacional cons-
tituye la base fundamental para el buen uso de la informacion corporati-
va, como medio esencial para orientar a la organizacion a trabajar juntos
para obtener fines comunes. Se promueve de esta manera en los colabo-
radores del Inafocam una cultura de fidelidad y sentido de pertenencia.
Con esta politica, por consiguiente, se unifican las directrices relativas al
uso del lenguaje para el empoderamiento de las acciones relevantes de la
organizacion, respondiendo asi, competitiva y satisfactoriamente, a los
retos a que se enfrenta.

1.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una estrategia de comunicacién interna y externa dirigida
hacia la gestion de los procesos, asi como a la divulgacién de informa-
cioén veraz, oportuna y pertinente, que propicie la implementacion de
esta politica, fortaleciendo la cultura de comunicacion e informaciéon
institucional.
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1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.2.1 Propiciar el uso responsable de la informacion institucional, promoviendo la cohe-
rencia y transparencia en las comunicaciones internas y externas de la institucion.

1.2.2 Interactuar con los grupos de interés de acuerdo con las especificidades y el contex-
to de cada uno de ellos.

1.2.3 Viabilizar el flujo de informacién entre los miembros de la institucion, y de estos
hacia los usuarios externos.

1.2.4 Desarrollar una cultura de comunicacion institucional que fortalezca canales de
informacidn, descendentes, ascendentes y horizontales.

1.3 ALCANCE

Esta politica pauta el accionar de los colaboradores de la institucion en relacion a la tramita-
cién de las comunicaciones, tanto internas como externas.

1.4 PRINCIPIOS GENERALES

1.4.1 COMPROMISO

El Inafocam mantiene relaciones armoniosas entre sus colaboradores y con sus grupos de
interés, basadas en la ética, la honestidad y la transparencia, ofreciendo informacion clara,

precisa y especifica.

El Instituto desarrollara las estrategias y canales de comunicacion necesarios para garantizar
que colaboradores y publico externo reciban informacion adecuada y pertinente sobre la ins-
titucion.

1.4.2 TRANSPARENCIA

Toda comunicacion del Inafocam esta basada en una informacion veraz y accesible, en con-
sonancia con sus valores y estrategia institucional.
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1.4.3 CARACTER PUBLICO DE LA INFORMACION INSTITUCIONAL

El Instituto se alinea con lo establecido en la Constitucion de la Republica, las leyes, los decre-
tos, y las resoluciones del sector respecto al derecho de las personas a la informacién publica;
especificamente con la Ley 200-04 de Libre Acceso a la Informacion.

En este marco, el Inafocam cumple con el deber de brindar, de forma oportuna, la informa-
cion publica que se le solicite —salvaguardando la informacién definida como reservada en
el marco de la citada ley— y respetando a su vez el derecho de las personas a su imagen, vida
personal e intimidad, al actuar con los debidos criterios de reserva y confidencialidad.

1.5 RESPONSABILIDADES GENERALES
1.5.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION EjECUTIVA

Revisa, aprueba y hace cumplir los objetivos de esta politica. De manera especifica, la Direc-
cion Ejecutiva verifica las informaciones institucionales, canalizandolas al area o instancia
correspondiente.

1.5.2 RESPONSABILIDAD DE DIRECTORES Y ENCARGADOS

En el marco de los lineamientos institucionales, de estricto cumplimiento de todo el personal
del Inafocam, cada director y encargado es responsable de la calidad y consistencia de los
informes, respuestas, comunicaciones u otros documentos elaborados en su area, debiendo
verificar minuciosamente su ortografia, sintaxis y presentacion, asi como garantizar las opi-
niones objetivas y la veracidad de los datos cuantitativos. Los directores y encargados deberan
inicializar cada una de las paginas de los documentos que lo requieran, remitidos a la firma de
la Direccién Ejecutiva, con el objetivo de validar, de forma integra, el documento y evidenciar
asi su responsabilidad sobre el contenido.

1.5.3 RESPONSABILIDAD DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES

Con previa autorizacién de la Direccion Ejecutiva, planifica y pone en ejecucion las activi-
dades comunicacionales internas y externas, coordinando la actualizacién de esta politica
cuando sea necesario. Asi mismo, coordina con el Departamento de Gestién Humana su so-
cializacion, de manera que los colaboradores de la institucion conozcan sus responsabilidades
concretas.
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El Departamento de Comunicaciones elabora y archiva un informe anual relativo a la calidad
de la informacién y al cumplimiento de esta politica.

1.5.4 RESPONSABILIDAD DE TODOS LOS COLABORADORES

Dan cumplimiento a lo establecido en esta politica. Igualmente, deben identificar y comunicar
cualquier posible incumplimiento o sugerencia de mejora al Departamento de Comunicacio-
nes, via el superior inmediato.
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2 COMUNICACION INTERNA

2.1 CARACTERIZACION

La comunicacidn interna tiene como propdsitos la difusién permanente
del direccionamiento estratégico, asi como el fortalecimiento de sanas
relaciones entre los colaboradores y de la cultura institucional, de acuer-
do con lineamientos de obligado cumplimiento dirigidos a estandarizar
la elaboracion y presentacion de comunicaciones e informes técnicos,
asi como a instaurar formatos que contribuyan a fortalecer la identidad
e imagen institucional.

Todo ello optimiza el clima organizacional, unifica criterios de infor-
macioén y promueve el uso de nuevas tecnologias de la informacién y de
la comunicacion, en busca de generar sinergia dentro de la institucion.

2.2 ALCANCE

Mantener informados a los colaboradores acerca del accionar de la ins-
titucion, asi como de sus objetivos y aspiraciones de crecimiento, de
manera que cada uno pueda internalizar su contribucién al logro de las
metas institucionales.

2.3 RESPONSABLES

El Departamento de Comunicaciones y el Departamento de Gestion
Humana son responsables de comunicar, a lo interno de toda la insti-
tucidn, las informaciones relevantes vinculadas a sus respectivas dreas
funcionales.

Los colaboradores de la institucion, con supervision de sus directores
y encargados, recopilan, en soporte fisico o digital, las informaciones
relevantes de sus areas que se les requieran, validando de forma integra
cada documento, como evidencia de su plena responsabilidad sobre lo
remitido.
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2.4 TIPOS DE COMUNICACION
Para una éptima comunicacion institucional, esta se realiza de las siguientes formas:

o Descendente: los mensajes que circulan desde los directivos hacia el resto del perso-
nal: lineamientos, pautas, indicaciones...

o Ascendente: desde el personal hacia sus superiores: retroalimentacion, sugerencias,
preguntas...

o Horizontal: la comunicacion que tiene lugar entre iguales: resoluciéon de problemas,
coordinacion, acuerdos y resultados del trabajo en equipo...

2.5 CANALES DE COMUNICACION INTERNA
El uso de cualquier medio de comunicacion debe ser autorizado por la Direccion Ejecutiva.

Para esto, el Inafocam cuenta con un Manual de identidad corporativa, que establece el estilo
de comunicacién de la institucion, al tiempo que apoya su marca. En este documento se con-
signan los parametros de imagen grafica de la organizacion, se definen las normas a seguir
en el manejo visual de la marca y se establece el logotipo en los diferentes soportes internos
y externos institucionales. Estos parametros buscan mantener un tratamiento arménico en
todas las informaciones relacionadas con el Inafocam.

Los directores y responsables de areas deberan utilizar los medios de comunicacién interna
establecidos en el presente documento (reuniones, comunicaciones escritas, otros).

2.5.1 REUNIONES

Seran convocadas via correo institucional, circulares y/o llamadas telefénicas, considerando
en todo caso la urgencia de la misma. Su convocatoria tendra claramente definida:

«  Objetivo de la reunion de que se trate.

o Participantes.

o Lugar y hora de realizacion.

o Tema o asuntos a tratar y orden del dia o agenda.

o Documento impreso de referencia, si fuere necesario.
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Se dejara registro o acta de cada reunion, en el formato establecido y codificado en el Sistema
de Gestion de Calidad.

Las reuniones institucionales se clasifican en generales, departamentales e interdepartamen-
tales, asi como reuniones de gabinete institucional, académico y administrativo.

2.5.1.1 REUNIONES GENERALES

En estas participan los directores, encargados y demas personal que se requiera, segun el
asunto a tratar. Estas reuniones son convocadas por la Direccion Ejecutiva.

2.5.1.2 REUNIONES DEPARTAMENTALES

Todo responsable de area debera reunirse de manera ordinaria, una vez al mes, con su equipo
de trabajo, de modo que se socialicen las informaciones institucionales, los objetivos, metas
generales y particulares, asi como los planes de trabajo.

2.5.1.3 REUNIONES INTERDEPARTAMENTALES

Las reuniones interdepartamentales son aquellas realizadas cuando dos o mas departamen-
tos se encuentran para intercambiar informaciones y/o planes de accion entre ellos sobre los
objetivos y tareas de la institucién que ameriten coordinacion entre departamentos. Estas
reuniones seran notificadas a la instancia superior.

2.5.1.4 GABINETE INSTITUCIONAL

Reune a los directores y encargados de las dreas académicas y administrativas, de forma ordi-
naria una vez al mes, convocado por la Direccién Ejecutiva.

2.5.1.5 GABINETE ACADEMICO

Reune al director y encargados académicos, trimestralmente, convocado por la Direccion de
Formacién y Desarrollo Profesional, en coordinacién con la Direccién Ejecutiva. Seran con-
vocadas otras areas de acuerdo al tema a tratar.
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2.5.1.6 GABINETE ADMINISTRATIVO

Reune al director y encargados administrativos, trimestralmente, convocado por la Direccién
Administrativa y Financiera, en coordinacion con la Direccion Ejecutiva. Seran convocadas
otras dreas de acuerdo al tema a tratar.

2.5.2 COMUNICACIONES ESCRITAS

El Inafocam dispondra de diversos medios de comunicacion escritos para dar a conocer las
informaciones relativas a sus metas, objetivos y actividades. Entre estos medios, la presente
politica ha priorizado los siguientes: agendas, circulares, notas informativas, cartas e infor-
mes.

2.5.2.1 AGENDAS

El Departamento de Comunicaciones publicara en los medios disponibles (monitores, correo
electrénicos, entre otros) la agenda de la semana que involucre a mas de un departamento o
a instituciones externas.

2.5.2.2 CIRCULARES

La Direccién Ejecutiva, la Direccion Administrativa y Financiera, asi como el Departamento
de Gestiéon Humana emitiran circulares informativas, a través de las cuales ofreceran instruc-
ciones y orientaciones para la atencion de los asuntos bajo su responsabilidad. Para generar
conocimientos y para que haya constancia, seran de distribucion instanténea, preferiblemente
por medios electrénicos, y de forma genérica, sin que su distribucién deba personalizarse.

2.5.2.3 NOTAS INFORMATIVAS

Medios de difusion de los encargados departamentales sobre temas relacionados con el acon-
tecer institucional, caracterizados por ser rapidos, adaptados al destinatario, simultaneos y
utiles para explicar procedimientos funcionales en cada drea. Se comparten a través del correo
electrénico institucional.
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2.5.2.4 CARTAS

Dirigidas por los encargados departamentales a uno o varios colaboradores, de acuerdo con
las necesidades de la comunicacion, en ocasion de acontecimientos importantes o asuntos de
especial interés. Este medio puede ser utilizado también por los colaboradores para expresar
cualquier asunto, con la previa aprobacion del superior inmediato.

2.5.2.5 INFORMES

Sintetizan y consolidan la informacion recogida y analizada para comunicar el seguimiento o
resultado de un evento, proyecto u alguna otra actividad, de acuerdo con el formato estable-
cido en el Manual de identidad corporativa.

2.5.3 BUZON INTERNO DE QUEJAS O SUGERENCIAS

Es una herramienta de participacion donde los colaboradores de la institucién pueden ex-
presar sus ideas, quejas, opiniones y sugerencias sobre diferentes topicos institucionales, ga-
rantizandoles la debida confidencialidad, con lo cual se facilita el logro de los resultados de
calidad.

2.5.4 MURALES DE ANUNCIOS O AVISOS

La informacion contenida en los murales ha de ser breve y captar la atencién. Su publicacion
es responsabilidad de los Departamentos de Comunicaciones y Gestion Humana y su actua-
lizacién debe ser periddica. Esta colocado en un lugar de facil acceso al personal y protegido
para evitar su uso inadecuado. Al alcance de todos los niveles jerarquicos sin diferenciacion,
es un medio permanente e inmediato para transmitir mensajes y asuntos de interés para todo
el personal.

2.5.5 CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL

El correo electrénico del Inafocam comprende las cuentas con el dominio @inafocam.edu.do,
para la comunicacion entre los colaboradores del Inafocam. Todo colaborador del Inafocam
debe tener en cuenta los siguientes aspectos:
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o Cada cuenta de correo electronico del dominio @inafocam.edu.do es propiedad exclusiva
del Inafocam. Su uso es estrictamente institucional y estd asociado a una persona res-
ponsable. Por tanto, se evitara su uso para enviar, reenviar o recibir mensajes de caracter
personal.

o Lacuenta de correo institucional de cada colaborador estara habilitada siempre y cuando
mantenga su vinculacion con la institucion.

o Seevitara enviar o reenviar mensajes que puedan atentar contra la seguridad e integridad
de los colaboradores del Inafocam.

« Difundir informacién confidencial, asi como revelar informacion que desacredite o pue-
da perjudicar al Inafocam, constituye una violacién al Cédigo de Etica y a las normativas
publicas vigentes.

o Seha de respetar siempre la identidad corporativa, incluyendo la firma digital estandari-
zada de cada colaborador.

o El uso del correo masivo institucional (informativo@inafocam.edu.do) esta delimitado
a los departamentos autorizados por la Direccion Ejecutiva, en los ambitos objeto de su
quehacer organico.

o Las informaciones oficiales inter-departamentales deben remitirse con copia al superior
inmediato.

2.5.6 INTRANET

La intranet es una red interna corporativa que permite compartir con efectividad informa-
cién de la entidad a los colaboradores, consiguiendo que estén permanentemente informados
sobre las tltimas novedades y datos de la institucién. Igualmente, guarda un volumen amplio
de documentacién importante acerca de ésta. El disefio, la forma y la administracion del con-
tenido de la intranet es responsabilidad del Departamento de Tecnologia de la Informacion.
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2.5.7 TELEFONiA
La institucion cuenta con dos tipos de estos dispositivos: fijos y moéviles (flotas).

o Teléfonos fijos: Gracias a una red de voz sobre IP, permite la comunicacién entre los
colaboradores y con los ciudadanos clientes. Cada area o departamento cuenta con una o
mas extensiones para facilitar este tipo de comunicacion.

o Teléfonos moviles (flotas): Dependiendo de las funciones que el colaborador realice
dentro de la institucion debera estar comunicados dentro y fuera de la misma. Es respon-
sabilidad del Departamento de Gestion Humana la asignacion y seguimiento al uso de
esta herramienta de comunicacion.
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3. COMUNICACION EXTERNA

La comunicacidn externa es la que va dirigida a los grupos de interés
externos, en respuesta a las necesidades de informacion que les sean
relevantes, al tiempo que promueve la credibilidad y buena imagen del
Inafocam, a partir de la difusion de sus actividades, productos y servi-
cios.

Uno de los principales propdsitos de la comunicacién externa es deter-
minar el enfoque adecuado en los medios de comunicacién, asi como
estimular el didlogo y la participacién mas pertinente de los grupos de
interés con los que el Inafocam esta vinculado: personal docente, estu-
diantes de la carrera de Educacion, instituciones estatales, organizacio-
nes sin fines de lucro, proveedores, instituciones de educacion superior,
organizaciones internacionales, entre otros.

3.1 ALCANCE

Mantener informados a los docentes, comunidad educativa y grupos de
interés en general acerca de las acciones, planes y proyectos que el Ina-
focam ha desarrollado o tiene en proceso de ejecucion.

De manera especifica, en el marco de la Ley 200-04, esta Politica asume
las limitaciones al acceso a la libre informacidn, en razdn de intereses
publicos preponderantes, de conformidad con el articulo 17 de dicha
ley.

3.2 RESPONSABILIDAD

La Direccién Ejecutiva debe aprobar previamente toda informacién ex-
terna oficial del Inafocam. En este marco, el Departamento de Comuni-
caciones es responsable de las publicaciones en los medios impresos, asi
como en las redes sociales y en la pagina web, velando de forma perma-
nente por una informacion institucional oportuna, clara y veraz.
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3.3 VOCERIA

El objetivo de esta funcion es representar adecuadamente a la institucion para comunicar
los temas relevantes de esta, por lo que se trata de un rol de la Direccion Ejecutiva o de aquel
colaborador en quien delegue, de acuerdo a los asuntos que sea necesario abordar. En las
actividades publicas de la institucion se designara al colaborador autorizado para informar,
en caso de ser necesario, a los medios de comunicacion de los temas relevantes circunscritos
al contenido de dicha actividad. En aquellos temas considerados sensibles para la institucion,
el vocero designado sélo puede realizar declaraciones después de haber sido contactado y
autorizado por la Direccién Ejecutiva.

3.4 GESTION DE LA RELACION CON LOS MEDIOS DE COMUNICACION

Las necesidades y demandas de informacién planteadas al Inafocam desde los medios de
comunicacion deben ser gestionadas a través del Departamento de Comunicaciones, el cual,
en coordinacion con el departamento responsable de la informacion solicitada, definira la
estrategia adecuada para satisfacer la peticion del medio de que se trate, con el visto bueno de
la Direccién Ejecutiva.

Cada departamento o colaborador proveera en el menor tiempo posible al Departamento
de Comunicaciones la informacion requerida por los medios de comunicacién social sobre
algiin tema de interés.

En las ocasiones en que sea necesario, el Departamento de Comunicaciones también con-
vocara a los medios para ofrecerles informaciones especificas de interés publico, mediante
ruedas de prensa o eventos similares, con apoyo de los media kit o dosieres de informacién
institucional que procedan.

3.5 TEMAS SENSIBLES

Cualquier asunto, actividad, decisidn, evento o informacién que pueda afectar la imagen ins-
titucional del Inafocam debe ser comunicado de manera inmediata a la Direccion Ejecutiva
y al Departamento de Comunicaciones, a fin de que la institucion analice y prepare una res-
puesta Optima.

El Inafocam no le transfiere a terceros el derecho a representarlo de forma alguna en materia
de comunicacion.



Politica de Comunicacion del Inafocam |23 |

3.6 INFORMACION ESTRATEGICA

La informacidn estratégica comprende el conjunto de datos confiables y oportunos que pue-
den facilitar el proceso de la toma de decisiones en un momento determinado. Solo podra ser
divulgada por un vocero después de ser autorizado por la Direccion Ejecutiva.

3.7 CANALES DE COMUNICACION EXTERNA

El Inafocam implementa canales de comunicaciéon permanentes y sistematizados para trans-
mitir la informacién mads relevante sobre las actividades y resultados institucionales, gestio-
nandose su divulgaciéon en medios de comunicacién masiva, impresos y digitales.

Todo material elaborado para su divulgacion externa debe realizarse de forma profesional y
reflejar los valores y politicas del Inafocam, cumpliendo con lo establecido en el Manual de
identidad corporativa, en este documento y con el visto bueno de la Direccion Ejecutiva.

3.7.1 PORTAL WEB Y SUB-PORTAL DE TRANSPARENCIA

Por este medio el Inafocam publica, con previa aprobacion de la Direccion Ejecutiva al De-
partamento de Comunicaciones, informaciones relevantes de acuerdo a sus grupos de interés,
teniendo en cuenta las recomendaciones de los organismos reguladores gubernamentales.
Igualmente, responde a lo establecido en la Ley 200-04 que regula el libre acceso a la infor-
macion, en relacién con actividades y documentos institucionales, contratacion y licitaciones,
noéminas y otros.

3.7.2 REDES SOCIALES

A través de las cuentas oficiales del Inafocam se divulga con agilidad el accionar que forma
parte de su agenda publica o que ha sido autorizada por la Direccién Ejecutiva, con el debido
cuidado de la imagen institucional, al tiempo que nos identificamos con los acontecimientos
histdricos, sociales, culturales y asuntos concernientes al sistema educativo. Ningun colabora-
dor puede divulgar informacién oficial a nombre del Inafocam en cuentas personales.
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3.7.3 PUBLICACIONES INSTITUCIONALES

El Inafocam utiliza diversos medios impresos y digitales para divulgar investigaciones, es-
tudios y otros temas monograficos de interés para la comunidad educativa, especialmente
aquellos vinculados a la formacion docente, asi como reglamentos y manuales de politicas
institucionales.

3.7.4 BOLETIN INSTITUCIONAL

Mediante publicacion trimestral, divulga las ejecutorias mas relevantes o notables de la ges-
tién, asi como también la perspectiva de los actores de los programas auspiciados por la ins-
titucion.

3.7.5 MEMORIA ANUAL

Informa sobre las actividades que desarrolla la institucion cada afo, asi como los resultados y
metas globales logradas en dicho periodo.

3.7.6 BROCHURES INSTITUCIONALES

Contienen detalles de los servicios que ofrece el Inafocam, asi como de los requisitos necesa-
rios para tener acceso a estos.

3.7.7 CORREO ELECTRONICO INSTITUCIONAL

Por esta via el Inafocam comparte las informaciones institucionales cuya remision esté au-
torizada por el responsable de cada drea, tomando en cuenta las pautas generales de uso ya
referidas para las comunicaciones internas.

De manera especifica para el uso externo, los asuntos objeto de comunicaciones remitidas a
través del correo institucional deben estar apegados a las politicas y lineamientos institucio-
nales y por tanto, ser de conocimiento de la Direccion Ejecutiva. En aquellos asuntos que pue-
dan impactar la operatividad del Inafocam o que impliquen tomas de decisiones, la remision
de correos externos debera ser consultada previamente con la Direccién Ejecutiva e incluirla
en copia en estos casos.
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Los responsables de dreas o personal en quien estos deleguen deberan responder con el debi-
do criterio institucional las sugerencias, inquietudes y solicitudes de los ciudadanos clientes,
recibidas a través del correo del Inafocam. Las solicitudes remitidas via la Unidad de Libre
Acceso a la Informacion deberan responderse dentro de los plazos establecidos por la Ley
200-04.

3.7.8 VIDEOCONFERENCIAS

Sistema interactivo que permite a varios usuarios mantener una conversacion virtual por me-
dio de la transmisién en tiempo real de video, sonido y texto a través de Internet. A través
de este tipo de canal se llevan a cabo sesiones de capacitacion, reuniones de trabajo, demos-
traciones de servicios educativos, entrenamientos, soportes, atencién a clientes, entre otros.

La institucién cuenta con recursos tecnologicos para realizar videoconferencias que favore-
cen la interactividad, comunicacion, dinamismo, uso de multimedia, entre otros elementos
que permiten intercambiar saberes con otros usuarios.

3.7.9 BUZON DE QUEJAS O SUGERENCIAS

Como canal comunicativo, es una herramienta de participacion de los ciudadanos clientes en
la institucion, con lo cual se contribuye a lograr resultados de calidad, cumpliendo asi con lo
establecido en la Ley 200-04.
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CONSIDERACIONES FINALES

A través de una eficaz gestion de la comunicacion la institucién podra compartir adecuada-
mente su direccionamiento estratégico, asi como sus metas, objetivos y logros.

Con la correcta implementacion de esta politica de comunicacién corporativa, el Inafocam
pretende ser mas eficiente en la proyeccion de su mision y valores institucionales, al tiempo
que construye una imagen de marca que se corresponda con su visién de lo que quiere llegar
a ser en la sociedad dominicana.

Dada la importancia que esto reviste, el incumplimiento de las regulaciones relativas a los ca-
nales de comunicacion internos y externos puede conllevar medidas disciplinarias, de acuer-
do con el nivel de gravedad de lo incumplido y lo establecido en el Cédigo de Etica.

Para el exitoso cumplimiento de esta politica es necesario la colaboracion de todo el personal
del Inafocam. Por tanto, el contenido de este documento debe ser socializado con todos los
colaboradores del Instituto durante el proceso de induccién, como forma de asegurar el com-
pleto conocimiento de lo establecido en esta politica.
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APENDICE: GLOSARIO DE TERMINOS APLICABLES
A LA POLITICA DE COMUNICACION

Claridad: Precision del mensaje para que sea facilmente captado y comprendido por sus des-
tinatarios.

Comunicacion: Proceso dirigido a transmitir ideas o simbolos que tienen un significado
compartido en la interaccion entre dos o mas personas.

Comunicacion descendente: Aquella que se canaliza desde las instancias directivas para tra-
zar pautas y lineamientos de gestion institucional.

Comunicacion ascendente: Aquella que tiene lugar con la finalidad de informar a los niveles
directivos de diferentes dindmicas o situaciones de interés para el conjunto de la empleoma-
nia de la institucién o para una parte de esta.

Comunicacion horizontal: Aquella desarrollada entre personas del mismo nivel jerarquico
dentro de la organizacion, y cuya razén de ser es la integracion de actividades y la coordina-
cion de los colaboradores entre si.

Comunicacidén institucional: Conjunto de acciones de comunicaciéon que la organizacién
transmite a sus diferentes grupos de interés, de forma dinamica, planificada, concreta y sujeta
a una retroalimentacién constante.

Comunicacion externa: Es la que va dirigida a los grupos de interés externos. Busca res-
ponder a las necesidades de informacion que les sean relevantes, al tiempo que promueve la
reputacion y buena imagen de la institucidn, a partir de las actividades, productos, resultados
y servicios que ofrece.

Comunicacion interna: Es la que se genera en la institucion, dirigida a su personal, con el
proposito de socializar lineamientos y politicas propias, asi como otros temas de interés, pro-
moviendo la informacién adecuada y las buenas relaciones entre los colaboradores.
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Difusion: Formas y medios diversos dirigidos a divulgar la informacién requerida por la
institucion.

Estrategia de comunicacion: Proceso de difusion informativa planificado, ejecutado y moni-
toreado con la finalidad de lograr una percepcion de la institucion alineada con sus objetivos
estratégicos.

Identidad corporativa: Conjunto de elementos propios de la institucién que la caracterizan y
que resultan visibles ante los diferentes grupos de interés con los que interactua.

Imagen corporativa: Percepcion de la institucion por parte de sus grupos de interés, al inte-
ractuar con todos los elementos que forman la identidad corporativa.

Oportuna: Comunicacion que tiene lugar en el momento conveniente para favorecer el im-
pacto deseado.

Reputacion institucional: Percepcion positiva de la institucion en los grupos de interés,
como resultado de la gestion desarrollada a lo largo del tiempo por dicha organizacion.

Veracidad: Necesidad de que la informacién transmita de manera certera y concreta lo que
se necesita expresar o informar.
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