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RESUMEN

La investigacion abarco la problemética que consiste en que las instituciones
del sector publico, no disponen de normas especificas que establezcan una
serie de pardmetros que sirvan de base para gestionar la comunicacion
formal, de manera interna y externa. Por consiguiente, el propdsito del
estudio fue de analizar la comunicacion formal, principalmente, de tres
instituciones de la Administracion Publica que por su naturaleza emiten
mensajes de interés nacional, estos organismos son el Ministerio de Salud
Pdblica (MSP), Ministerio de Educacion (MINERD) y la Direccion de
Comunicaciones (DICOM), esta ultima responsable de emitir los mensajes
procedente de la Presidencia de la Republica Dominicana, y normalizar la
comunicacioén los de las demas organizaciones de Estado. Del mismo modo,
se analizaron 10 instituciones adicionales que sirvieron de fuentes
complementarias. Para su ejecucion el método de investigacién que se usé
fue de naturaleza aplicada, con la finalidad de que los resultados sean
usados en la practica por las organizaciones, y las técnicas empleadas
fueron la descriptivas, documental y de campo. Los resultados productos de
la investigacion dejaron evidenciado que las instituciones que conforman el
Sector publico requieren de una guia que les permita estandarizar la
Comunicacion Formal que emiten de manera que sean comprendidos por los
diferentes publicos de interés, y faciliten el posicionamiento de una imagen
de buen gobierno.
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INTRODUCCION

Estar informado es uno de los requerimientos mas demandados por
las sociedades actuales, que es mas preponderante con el vertiginoso y
prolifero crecimiento de era digital, y las organizaciones del Sector publico
deben estar plenamente conscientes de ello, por tal razon, las instituciones
que conforman la Administracion Publica tienen la responsabilidad analizar
las politicas de comunicacidén que ejecutan y proyectan de manera interna y
externa.

La Comunicacion Formal es un recurso que se utliza en las
instituciones gubernamentales que les permite el desarrollo de las
actividades institucionales, y a su vez facilita que el proceso comunicacional
sea bajo criterios de calidad, eficiencia, y en un tiempo oportuno. Sin
embargo, en la Republica Dominicana es posible visualizar en estas
entidades que existe una carencia de criterios 0 estandares previamente
definidos, que de alguna desfavorecen en lograr homogenizar la identidad
corporativa del gobierno, y que a su vez reflejen una imagen integral, que le
ayuden a instaurar un posicionamiento de un Estado unificado, y en

consecuencia de buen gobierno.

La finalidad principal de este estudio es verificar la comunicacion
formal de las instituciones gubernamentales, enfocada especialmente en tres
instituciones que por su naturaleza requieren emitir constantemente
informaciones a sus publicos, estas son el Ministerio de Educacién
(MINERD), Ministerio de Salud Publica (MSP) y la Direccion de
Comunicaciones (DICOM), esta Ultima como organismo rector de los
Departamentos de Comunicacion de las entidades publicas. Del mismo
modo, se analizaron diez organizaciones adicionales para contrastar y dar

mayor soporte a la exploracion.

Entre sus objetivos especificos se encuentran determinar el grado de

compresion de las informaciones que difunden, cOmo esta es percibida,



identificar cuales elementos son ineludibles para una mejor compresion, y los
medios que usualmente son utilizados para transmitirla. La investigacion tuvo
una duracion de tres meses desde su definicion, desarrollo y conclusién,

comprendida entre los meses de agosto a noviembre del afio 2014.

Para dar fundamento al estudio se necesitd la construccion de un
marco teorico conceptual que abarque tematicas que guardaran estrecha
relacion con la investigacion, a fin de conocer los puntos de vistas o
planteamientos de diferentes autores, que ayudaran en la estructuracion de
un contenido preciso y pertinente a la problematica, y que igualmente,
contribuyeran en el disefio de una solucién que se adapte a las necesidades
del referido sector .

Se usaron técnicas metodoldgicas exploratorias, de campo y aplicada,
mediante la indagacion de documentacion y la utilizacion de instrumentos de
investigacibn como las entrevistas y cuestionarios, que permitieron la
recoleccion y analisis de los datos de manera cuantitativa y cualitativa, con

un enfoque mayormente en este ultimo.

Los hallazgos mas preponderantes es que en las organizaciones
estudiadas el tipo de comunicaciéon usado con mayor frecuencia es la
ascendente —descendente, que dificulta en ocasiones el “feed back”
inmediato, debido a que es preciso respetar los niveles jerarquicos, esto
repercute en el retraso de actividades. Otro elemento a destacar es que la
comunicaciéon formal emitida por las instituciones estatales es considerada
regular y deficiente por los servidores publicos, y por la ciudadania en

general deficiente.

Producto de la totalidad de los resultados arrojados en la
investigacién, se realiz6 una Guia que servirA para Estandarizar la
Comunicacion Formal de las instituciones gubernamentales, a través de
normas especificas que se traducirdn en la proyeccion de una imagen

unificada del gobierno.



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

El estudio se enfoca en dos elementos fundamentales: Comunicacion

Interna y Comunicacion Externa.

Por consiguiente, el objetivo principal es:

Establecer normas especificas para la comunicacion formal en el

sector publico, a fin de garantizar que los mensajes que emiten tengan un

contenido coherente con el accionar del gobierno, optimice la gestion publica,

y en consecuencia estimulen alcanzar un posicionamiento de buen gobierno.

Objetivos especificos

1.

Analizar los instrumentos de comunicacion formal emitidos por el sector
publico.
a) Formatos impresos y electrénicos.

b) Lenguaje, tono, gramética y aspecto visual.

Nivel de satisfaccion de la comunicacion interna y externa

a) Compresion e impacto de las informaciones emitidas.

Conocer el flujo de la comunicacion interna y externa
a) Redes de comunicacion.

b) Medios y canales utilizados para su difusion.

Disefiar una guia que contenga las normas especificas para la
comunicacion formal.
a) Procedimientos para la realizacién de los mensajes formales
institucionales.

b) Oportunidades de mejoras en los aspectos visuales y del contenido.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

La Comunicaciéon formal emitida a través de los medios impresos y
digitales por parte de las instituciones y empresas que componen al Sector
publico en la Republica Dominicana, dejan entrever la carencia de
estandarizacion y criterios bien definidos en cuanto al contenido y estructura

gréfica.

Del mismo modo, reflejan la carencia de integracion y coordinacion de
las instituciones en los mensajes claves y los elementos simbdlicos como el
imagotipo, lemas anuales, imagenes alusivas al accionar del gobierno, los
cuales inciden notoriamente para que el gobierno se posicione como una

marca.

Para lograr un avance en la compresion de los mensajes que difunden
estos organismos, es imprescindible la creacién de una guia que contenga
normas especificas, que trace pautas y lineamientos que facilitaran su
proceso de construccion, a fin de procurar una interpretacion adecuada por

parte de sus diversos receptores.
Las preguntas a continuacién permiten delimitar la problematica a investigar:
D ¢ El sector publico dispone de una guia que les permita estandarizan

la comunicacién formal?

D ¢;Como es percibida la comunicacion interna y externa que emite las

instituciones del sector publico?

D ¢Qué relacion existe entre una comunicacion formal estandarizada y

la compresion del mensaje?



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Teodrica

Las instituciones y empresas que conforman el sector publico de la
Republica Dominicana no disponen de un modelo comun que trace un marco
de criterios, buenas practicas y recomendaciones a tener en consideracion
por las organizaciones, al momento de difundir sus mensajes. A fin de
mantener enterada la poblacién, y fortalecer la participaciéon activa de la

ciudadania.

El Estado dominicano dispone del decreto No. 490-12 que crea la
Direccion General de Comunicacién (DICOM), bajo la dependencia del
Ministerio de la Presidencia, que tiene a su cargo la coordinacion de las
politica de comunicacién y la funcién de porta voz del gobierno, asi como la
integracion de los Gabinetes Sector iales de Comunicacién en una uUnica
estructura, y es la entidad rectora del Sistema de Comunicacion
Gubernamental (SISCOM), sin embargo, carece de una guia que contenga
normas especificas que regulen la Comunicacion formal realizada por las

entidades publicas. (Comunicacion, 2014).

Tener una guia que establezca una serie de lineamientos, favorecera
la estandarizacién de la comunicacion, por tanto, mientras mas se respeten

las normas del lenguaje mejor seré el proceso comunicativo.

Para Gaston (2005) las normas utilizadas en el sector publico son mas
estrictas y se atienen a pardmetros mas concretos. En donde la utilizacion de
un estilo directo y claro es una norma fundamental en la comunicacién

escrita.

Aungue para Gaston la comunicacion emitida por el gobierno necesita

estar sujeta a lineamientos mas precisos, es imprescindible no perder de



vista, que cada organizacion tiene caracteristicas particulares que por su

naturaleza, tendran que gestionar la comunicacion con un enfoque diferente.

Cuando se trata de la comunicacion en la Administracion Publica, es
orientada principalmente a los publicos externos, y se descuida entre tanto la
comunicaciéon interna, siendo ésta la base en la que se fundamenta la
comunicacién externa. Sin ésta es imposible unificar criterios y proyectar las

acciones gue realiza el Estado de cara a los ciudadanos.

La creacién y mantenimiento de una imagen adecuada e integral del
gobierno, es posible alcanzarla cuando la comunicacion gubernamental es
orientada debidamente, igualmente, ayuda a establecer una opinién publica

favorable.

Metodologica

En esta investigacion se utilizaran los enfoques cualitativos y
cuantitativos, por tanto, fue necesario el uso de instrumentos, tales como,

verificacion documental, cuestionarios y entrevistas.

La recoleccion y el andlisis de los datos permitiran medir el impacto de
la comunicacién ejecutada por las instituciones del sector publico, asi como

el flujo de comunicacional que es implementado en estos organismos.

Por otro lado, contribuirA en evaluar cémo es percibida la
comunicacién gubernamental por sus diferentes blancos de publicos, y su
resultado serd la creacién de una guia que contenga las normas especificas
gue trace los lineamientos basicos para la emision por parte de las entidades

gue componen el sector publico.



Practica

Si las instituciones que componen el aparato gubernamental fortalecen
sus mecanismos de coordinacion, disminuiran el aislamiento institucional, la

dispersion del mensaje y garantizaran un discurso coherente.

La comunicacion estratégica cuando es percibida como un fenémeno
social, que implica la interaccion simbdlica entre el gobierno y los
ciudadanos, en un proceso de doble via, y que gestiona la participacion
sistematica de todos sus integrantes, se puede aseverar que contribuye al

fortalecimiento de un Estado democratico.

Tener una vision holistica de la comunicacién gubernamental aporta
elementos para la creacion de una conciencia publica, a fin de producir un
cambio de actuacion que garantice el éxito del gobierno y una sdélida

reputacién de “buen gobierno”.

Este estudio contribuir4 a que la comunicacion formal en sus distintas
relaciones gobierno-gobierno y gobierno-ciudadanos, a fin de facilite su
comprension, y la ejecucion de actividades, de manera oportuna segun las

metas establecidas, y de manera mas relevante a comunicar efectivamente.

La investigacién tiene incidencia en los siguientes enfoques:
Social:

- Adecuada comunicacion entre Gobierno-Ciudadano, Gobierno-
Gobierno, Gobierno-Proveedores.
- Promueve la participacién de todos los sector es que componen la

sociedad.

Econdmico:

- Favorece la comercializacion de bienes y servicios que ofrecen los

proveedores a las instituciones publicas.



- Impacta el incremento de produccién de bienes y servicios.

- Estimula la recaudaciéon del Estado.

Cultural:

- Impulsa la identidad nacional por medio de los valores de la
convivencia, el respeto y la libertad de expresion.
- Propicia al apego al patrimonio nacional.

HIPOTESIS

A continuacion se enuncian las conjeturas que sirvieron como base
para la realizacion de las exploraciones cualitativas y cuantitativas

planteadas en la investigacion:

H1 El sector publico dispone de normas que les permiten elaborar la

Comunicacion formal que emiten de una manera estandarizada. (Descriptiva)

Variable: Sector publico

Definicién: Se entiende como el conjunto de instituciones u organismos que
regulan, de una forma u otra, las decisiones colectivas de caracter politico,
econdémico, social y cultural de un pais, que pueden ser centralizadas y

descentralizadas.

Definicién operacional: Son los organismos administrativos mediante los
cuales el Estado cumple, o hace cumplir la politica o voluntad expresada en

las leyes o normativas fundamentales de un pais.
Indicador:

— Procedimientos establecidos para la gestion de la comunicacion

formal.



Variable: Normas

Definicién: Denomina a toda regla a seguir o que se deben ajustar las
conductas, tareas, actividad, etc., establecidas para ser cumplida por un sujeto

especifico en un espacio y lugar; son pautas de ordenamiento social.

Considerado ademas como un conjunto de criterios linguisticos que regulan el

uso considerado correcto.

Definicion operacional: Describen los aspectos (especificaciones) a
normalizar y tienen la finalidad de garantizar el correcto funcionamiento de un

objeto o procedimiento.
Indicador:

— Normas del sector publico para la comunicacion formal.

Variable: Comunicacién formal

Definicion: Es la comunicacion en donde el mensaje se origina en un
integrante de un determinado nivel jerarquico y va dirigido a un integrante de
un nivel jerarquico superior, de un nivel inferior, o de un mismo nivel;

siguiendo canales establecidos formalmente por la organizacion.

Definicion operacional: Es la forma de comunicacion que de manera
expresa establece la organizacion, mediante protocolos, manuales,
reglamentos, etc., y que generan todo un sistema dirigido y utilizado por

todos los miembros de la empresa.
Indicador:

— Promedio de personas que han visto alguna comunicacion formal de
las instituciones.

— Elementos de la comunicaciéon formal.



H2 Los organismos del gobierno tienen establecidos procedimientos para la

realizacion de la comunicacion interna y externa. (Descriptiva)

Variable: Comunicacién Interna

Definicion: Es un conjunto de acciones que se emprenden y consolidan para
entablar vinculos con los miembros de una organizacion, con el objetivo de
comprenderlos e integrarlos en el desarrollo y realizacion de un proyecto

comun.

Definicion operacional: Se desarrolla dentro de la propia empresa, y esta
dirigida a todos los colaboradores, procura mantener la coordinacién entre las

areas, informar sobre sus acciones, y mantener un buen clima organizacional.
Indicadores:
— Flujo de comunicacion.

— Medios de comunicacién interna mas utilizados.

Variable: Comunicacion Externa

Definicion: Denomina a toda regla a seguir o que se deben ajustar las
conductas, tareas, actividad, etc., establecidas para ser cumplida por un sujeto

especifico en un espacio y lugar; son pautas de ordenamiento social.

Definicion operacional: Es la realizada por la organizacion para los publicos
externos, para crear, mantener y mejorar la relacion con sus diferentes target,

permitiéndole tener mas notoriedad en la sociedad.

Indicadores:
— Medios de comunicacidn externa.

— Nivel de percepcion de la comunicacion.
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H3 Los ciudadanos reflejan un nivel de valoracion alta, cuando comprende
facilmente los mensajes difundidos por las instituciones publicas, lo que
favorece a la buena imagen publica y coherente con el plan de gobierno.

(Correlacional)

Variable: Valoracién alta

Definicién: Es el proceso de asignar un valor a las cosas, con el que
identificamos el grado de importancia y utilidad. Se dice que es alto cuando su

valoracion se encuentra en la mejor posicion.

Definicién operacional: Es la practica de darle una posicién favorable a algo,

con el proposito de determinar el logro de los objetivos propuestos.

Indicador:

— Nivel de valoracion de la comunicacién emitida por las instituciones

publicas.

Variable: Imagen publica

Definicion: Es la percepcion colectiva que estimula una respuesta unificada,

convertida en identidad, y con el tiempo en reputacion.

Definicion operacional: Son un conjunto de acciones que permiten acentuar

los atributos o caracteristicas positivas de la organizacion.
Indicador:

— Importancia de la comunicacion en el posicionamiento de buen

gobierno.

11



ASPECTOS METODOLOGICOS

La investigacion fue de naturaleza aplicada (practica o empirica)
debido a que permitira la aplicacion o utilizacion de los conocimientos
derivados de esta, con la finalidad de realizar un aporte para la construccion
de mensajes que tengan un contenido, estructura y caracteristicas visuales

que permitan su mayor compresion.

La técnica de investigacion utilizada es documental, descriptiva y de
campo, debido que para su realizacion fue necesario el estudio de diversas
fuentes documentales con el propdsito de tener bases sélidos que sirvan de
sustento para la realizacion del estudio, a fin de contrastar teorias, enfoques
y materiales que guarden relacion con la tematica, tales como:
documentacion bibliografica, procedimientos de comunicacién, verificacion
de correos electronicos internos y externos, oficios, memorandums,

informaciones en los sitios web institucionales, marco legales, entre otros.

Del mismo modo, se realizaron mediciones con el objetivo de analizar
los fendmenos expuestos en el estudio para esto fue requerido efectuar
encuestas enfocadas, y entrevistas a profundidad a profesionales de la

comunicacion en el sector publico.

Se realizaron dos cuestionarios, uno dirigidos a la ciudadania en
general y otro a los servidores publicos que estuvieran ejerciendo alguna
funcibn en alguna de las instituciones gubernamentales. Estas abarcan
preguntas sobre la percepcion de los mensajes que difunden, caracteristicas
relativas a su estructura (tono, aspecto visual, gramatica, ortografia, etc.),

flujo de comunicacion y medios utilizados.

Las informaciones recopiladas favorecieron a la toma de decisiones
gue ayudaron a crear una guia que enmargue normas especificas utiles en el
disefio, creacion y difusion de las comunicaciones formales de Ila

Administracion Publica.

12



2.2 Técnicas de investigacion

Para la ejecucion del estudio y lograr el objetivo propuesto, se usaron
dos etapas para el levantamiento de la informacion, mediante métodos

estadisticos que ayudaran a probar las hipotesis.
Se utilizaron los métodos:

D Cualitativo: usado para obtener informacion que permita detallar de
manera descriptiva y arribar a conclusiones a partir de entrevistas a
profundidad y el analisis de documentacion. Las informaciones
recopiladas no son numéricos, sSino que estdn basados en

descripciones de las conclusiones.

D Cuantitativo: utilizado con la finalidad de recabar datos que facilite

ver la informacion de manera numérica, por medio de porcentajes.

2.2.1 Técnicas de investigacion utilizada

D Exploraciones documentales: Andlisis de las comunicaciones
emitidas por las instituciones de la Administracion Publica e

investigacion de los procedimientos que utilizan.

Se realiz6é una recopilacion de documentacion tales como:
- Oficios
- Memorandums
- Correos electrénicos
- Notas de prensa

- Invitaciones

D Cuestionarios:
- Ciudadania en general: constituido por 12 items, aplicada a 30

personas.
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- Servidores publicos: con un total de 13 preguntas, contestada por
40 servidores publicos de diversas instituciones gubernamentales.

D Entrevistas a expertos: Realizadas a Encargados del Departamento

de Comunicacion de instituciones gubernamentales.

- Helen Hasbun, Encargada de Comunicaciones de la Direccion
General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), y
presentadora principal del programa de television sobre el
manejo ético en el Estado dominicano “Bien Hacer” transmitido
por CERTV.

- Maria Teresa Prado, Encargada de Comunicaciones de la
Administradora de Subsidios Sociales (ADSS).

Por medio al analisis sistémico de los hallazgos derivados de la
investigacion fue posible observar la carencia de lineamientos generales que
permita que la comunicacion formal del sector publico, pueda ser percibida
de manera unificada, es decir, que forman parte de un conjunto de

instituciones que componen a la administracion publica.

La carencia de estos criterios da lugar a que los diferentes publicos a
quienes dirigen la comunicacién la perciban de manera deficiente, con
elementos como aspectos visuales, gramaticales y del tono que requieren

ser mejorados.

Igualmente, es imprescindible que a la hora de emitir un mensaje
tengan en consideracion el medio a utilizar de acuerdo al blanco de publico al

cual esta destinada.
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La adecuada gestién de la comunicacion interna y externa contribuye
al desarrollo de las instituciones, pues permiten que las actividades que
ejecutan conduzcan al logro de metas de manera 6ptima, asi mismo, crean
una vinculacion fuerte con el organismo no sélo de sus empleados, sino que
ademas facilita una interaccion con cada uno de los blancos de publicos
externos, y esto se traduce en defensores fieles a la entidad.

La investigacion arroj6 como una necesidad la creacion de normas
especificas que proporcionen a los gestores de la comunicacion estatal
lineamientos béasicos para lograr que la comunicacion formal producida y
difundida por las organizaciones del sector publico, cuenten con una serie
de pardmetros que les ayude a la creacién de mensajes relevantes, precisos

y coherente con su accionar.

VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio permiti6 observar las caracteristicas necesarias para
establecer una comunicacion efectiva entre el Gobierno y los diferentes

sector es de la sociedad.

La disponibilidad de recursos humanos y materiales para su ejecucion,
ayudaron a lograr los objetivos planteados, ademas, se dispuso de un
cronograma de trabajo con las acciones y las fechas programadas.
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CAPITULO 1 - MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Para tener un contexto mas abarcador de la Comunicacion
Gubernamental en cuanto a conceptos, enfoques y/o corrientes de
pensamiento, es imprescindible analizar algunas teorias que dieron origen y
enmarcan la comunicaciéon en su mas amplio sentido, y del mismo modo,

hacer las especificaciones pertinentes a este estudio.

1.1.1 Comunicacién, medio y mensaje

El acto de comunicar es inherente a las personas, y las
organizaciones por ende estan conformadas por individuos, que para realizar
sus funciones y alcanzar su objetivos requieren de un sistema de
comunicacién bien estructurado. Todo ese proceso se circunscribe dentro de
la Comunicacion Organizacional, que es un elemento vivo y transversal en

las instituciones.

La finalidad principal de la comunicacién organizacional es producir
mensajes con calidad que ayuden al intercambio de opiniones entre sus

miembros, y estos con los publicos externos.

Goldhaber (2000) define la comunicacién organizacional como: “el
flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes”, y
dentro de esta incluye cuatro conceptos claves, “‘mensaje, red,

interdependencia y relaciones”. (p.18)

Horario Andrade entiende la comunicacién organizacional desde tres
puntos: “como un proceso social, una disciplina y como un conjunto de
técnicas y actividades” (Andrade, 2005, pp.15-16). Al analizar este
plateamiento desde la perspectiva de la comunicacion gubernamental, queda
perfectamente incluida como un proceso social, pues la instituciones
publicas es el eslabon principal en donde se sostiene el Estado, que

necesarimente, requiere de una ciencia o disciplina que estudie el proceso
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de comuncacion a lo interno y externo de las organizaciones, y por ultimo,
requiere de soportes para desarrollar estrategias que faciliten el flujo de los

mensajes.
La comunicacion organizacional es puntualizada por Collado (1997) como:

“Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de
la organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir
en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos
y externos de la organizacion”. (p. 32)

Harol Lasswell considerado uno de los precursores de la investigacion
de la comunicacién, a mediados del siglo XX, establece el primer modelo
para el estudio de la comunicacion, en el que plantea las siguientes
preguntas: ¢Quién dice que?, ¢por qué canal?, ¢a quién?, y ¢con qué
efecto?, entendiéndose que estas preguntas permiten, le dan un enfoque
funcionalista y la interrelacion de estas ayudan a conocer analiticamente las
areas, y deja entrever el flujo comunicativo del emisor y el receptor del

mensaje y de los efectos que este produce Lasswell (1985, pp.1-10).

Al reflexionar que es mas importante el medio o el mensaje, no
podriamos dejar de lado el pensamiento de Marshal (1996), quien explica
que el contenido de todo medio es otro medio, manifiesta la influencia que
tiene el contenido del mensaje, y que este se introduce en los asuntos
humanos. Por esta razén, es importante que el proceso de comunicacion se
perciba que para persuadir y captar la atencién de la gente, es necesario que
el mensaje contenga las ideas claras y que guarden coherencia gramatical

para su mayor comprension.

La seleccion del canal también debe ser realizada con mucho cuidado,
pues una informacion aunque contengan todos los elementos requeridos,
sino es transmitida por el medio correcto no producira el impacto deseado y

acciones gue se requiere de los receptores al recibirlo.
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La construccion de mensajes requiere que se tomen en consideracion
su significacion, es decir la denotacidon, connotacién, contexto,
intencionalidad, posibles interpretaciones, ademas la funcion del mensaje
escrito, para esto es necesario contar con una serie de estandarizaciones
gue nos faciliten su elaboracién. La Real Academia de la Legua Espafiola
define a estandarizar como: tipificar, ajustar a un tipo o norma (Espafola).

1.1.2 Caracteristicas del mensaje

El mensaje se constituye en la razon de ser de todo acto
comunicativo, es por esto que tanto el emisor como el receptor, les incumbe

considerar algunos factores que haran que sea transmitido correctamente.

En la figura a continuacién de Antonio Sanjuan (DRT) Pérez (2007)
presenta cudles caracteristicas deben ser tomadas en consideracion para la

creacion del mensaje:

Figura 1: Caracteristicas del mensaje. Tomada del libro Comunicacion Preventiva: planificacion y
ejecucion de estrategias de informacion interna y externa ante situaciones de crisis (p.167)

Pinyol & Campeny (2003) consideran que la comunicacion escrita
generada por una organizacion deber ser: “formal, sencilla, directa, correcta y
tendente a una economia del lenguaje” (p. 21).
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Los gobiernos a través de sus mensajes impulsan a que la poblacion
en general, reconozca el éxito de las politicas que desarrolla, y coadyuva a la

generacion de politicas publicas, Bardach (1998) sefiala que:

‘La narracion debe estructurarse teniendo en cuenta las
necesidades, intereses y habilidades de los lectores (u oyentes)
potenciales. En las presentaciones escritas debe ser evidente
para el lector lo que motiva el analisis. Esto implica por lo
general empezar con una descripcion del problema que se va a

analizar”. (p.71).

Esta frase, también puede circunscribirse en que es necesario que las
entidades gubernamentales conozcan a profundidad los diferentes blancos
de publicos a quienes dirigen el contenido, pues tendran la capacidad de

analizarlos y contrastarlo con su realidad.

Las Direcciones de Comunicaciones deben hacerse la pregunta ¢ para
qué habla la institucion?, por sus funciones estan obligadas a comunicarse
con sus publicos internos y externos sobres sus operaciones, con relacion a
este punto Amado Suéarez & Castro Zufiedas, (1999) explica cuales son las

circunstancias que hacen que la organizaciéon hable:

“La comunicacién de marca es insuficiente o resulta inoperante,
se deben comunicar acontecimientos que cambian la realidad y
la identidad de la entidad, se quiere reafirmar la nueva direccion
tomada, quiere ser reconocida como un agente econdémico y
social, el discurso institucional es un recurso para generar
motivacion entre el personal y convocar los mejores

colaboradores”. (pp. 70-72)
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Existen diversos factores que influyen en el mensaje, tales como:

La intencidn: toda comunicacion que se transmite encierra en si
misma un objetivo por la que se produce y el efecto que se desea causar en
quien la recibe, por tanto tendra igual intencion entre la fuente y el mensaje,

para que logre su cometido.
El contenido: es el mensaje.

La clave o codigo: son los diversos signos que se utilizan para
comunicar, deben ser de compresion tanto para el emisor y el receptor. Los
simbolos empleados requieren ser considerados con cuidado, pues estos
pueden ser interpretados de manera distinta al propésito, debido a que

intervienen el sistema de valores que pudiera ser distinto.

En este factor intervienen los elementos y la estructura. El primero se
refiere a los simbolos y signos que son las letras, colores, y en la manera en

cOmo se ordenan se refieren a la estructura.

Es de suma importancia para quien origina el mensaje conocer
ampliamente, las claves usadas por el destinario, de este modo evita malas

interpretaciones en referentes al sentido real de la comunicacion.
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1.1.3 Flujo y redes de la comunicacién organizacional

Para que la comunicacion alcance el objetivo por la que fue creada es
importante determinar el flujo que llevaria, y asi causar el impacto deseado,

el siguiente esquema muestra sus diversos tipos:

Vertical [V] Esta puede ser
(Ascendente-Descendente)

0 Vviceversa, ejecutada entre
gerentes y colaboradores.

Horizontal [H] Es llevada a
cabo por los colaboradores
gue estan en un mismo
nivel jerarquico.

Diagonal [D]Es la que
traspasa los niveles
organizacionales o areas
de trabajo.

Figura 2: Flujo de la comunicacion. Autoria propia.

Para que la comunicacion se efectie de manera integral las
organizaciones deben contar con red comunicacional que permita un flujo
transparente 'y rapido, el cual permitrda que no se produzcan

embotellamientos o retrasos en las operaciones.

En el libro Adminitracién se considera que los flujos de comuncacion
horizontales y verticales se pueden observar en diferentes patrones que
denomina redes de comuniacion, por tanto las define como la “Variedad de
patrones de los flujos verticales y horizontales de la comunicacion
organizacional” (Robbins & Coulter, Administracién , 2005, p. 268).

Pueden ser identificados tres tipos de redes: en cadena, que fluye
segun la cadena formal de mando, seguida de la red de rueda, en la que a
través de un lider se canaliza toda la comunicacion, y por dltimo la red de
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todos los canales, en esta la informacién fluye en todos los sentidos, entre

los integrantes del equipo.

1.1.4 Comunicacion interna y externa en las

organizaciones

Las instituciones o empresas para poder llegar a sus publicos
objetivos necesitan orientar sus mensajes en dos vertientes, comunicacion
interna y externas, ambas permiten optimizar sus relaciones con los

empleados, clientes, proveedores.

En la comunicacion interna se procura optimizar la relacién con los
colaboradores, con un especial interés en mejorar el clima de trabajo, y
mejorar el rendimiento laboral. A pesar del envio de mensajes no
necesariamente impactan positivamente el desarrollo de la empresa y el

logro de las metas estratégicas dispuestas.

Desde el punto de vista de Vértice (2008) la comunicacion interna la
delimita de la siguiente manera: “Esta orientada al publico interno que es el
grupo de personas que conforman una institucion y que estan directamente

vinculadas a ellas”. (p.6)

Estas requieren de un manejo aunque parecido a la comunicacion
externa de manera especial, pues se desarrolla a lo interno de la institucién,
y estan determinadas por la relacidon existente entre los blancos de publicos
de estos mensajes (lideres de equipo y colaboradores), y que en
consecuencia pueden favorecer la prestacion de los servicios a los publicos

externos y por ende un retorno de la inversion satisfactorio.

Por tanto, es imprescindible darle un enfoque global a la comunicacion

dentro de las organizaciones.

Para Villafafie (1993) la comunicacion interna en tanto, es parte

sustantiva de la comunicacion de la empresa es una funcion estratégica y, en
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consecuencia, debe gestionarse a partir del mismo esquema unitario que el

resto de las politicas estratégicas de la compafiia.
Para (Andrade, 2005, p. 17) la vislumbra como un:

“Conjunto de actividades efectuadas por la organizacién para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales”.
Y la comunicacion externa:

“Conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus
diferentes publicos externos, encaminados a mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable o a promover productos o servicios. Abarca tanto a lo
gue en términos generales se conoce como Relaciones

Publicas, como la Publicidad”.

Por otro lado, la comunicacion externa por Evertsz (2000) la observa

desde las siguientes perceptiva:

“Se dirige a presentar las relaciones de las instituciones u
organizaciones hacia el exterior. En las instituciones publicas se
trata no solamente de los usuarios de sus servicios sino que se
debe informar a otras instituciones, a los ciudadanos y a

algunas instituciones gubernamentales”. (pp. 109)

Aunque estos conceptos estan presentados de manera separada, es
necesario que la comunicacién interna y externa esté perfectamente vinculada

y alineada hacia una misma meta en comun.
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En la Administracibn Publica estos dos componentes de la
comunicacién deben ser vistos de manera integral, pues sera la Unica
manera de lograr una vision integrada del Estado. Si los colaboradores no
disponen de un flujo y redes de comunicacion claramente identificadas y
utilizadas por todos, impediran que el desempefio de funciones se logre de
manera optima, esto se reflejar4 en la prestacion de servicios deficientes,
mensajes que no se corresponden con la realidad a lo interno de la

institucion.

Una organizacion que no tiene una comunicacion interna solida, bien
estructurada y asumida por todos sus miembros, impedird que la
comunicacién externa sea percibida por sus diferentes grupos de interés

como una entidad en donde todos estan en la misma direccion estratégica.

1.1.5 La Comunicacién formal y sus canales

La comunicacion formal se concibe como la establecida entre los
diferentes niveles jerarquicos dentro de una organizacion, sin embargo,
desde el Sector publico es relevante visualizarla de igual modo a nivel
externo, pues la comunicacién dirigida desde gobernantes-gobernados de

alguna manera infiere un tipo de organizacion escalonada.

Enrigue (2008), expresa que la realidad formal de las intituciones esta
compuesta por dos aspectos fundamentales a considerar en la

comunicacién: una comunicacion funcional y una jerarquica.

Esta tambiés es puntualizada por Vértice (2008), en donde el

contenido esta referido, a aspectos laborales unicamente.

Segun Robbins & Coulter (2005) la estable como “a la comunicacion
que sigue la cadena oficial de mando o es parte de la comunicacion

requerida para que alguien realice un trabajo”. (p. 266)
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Este tipo de comunicacién al mirarla desde lo interno de las
instituciones es claramente identificada, ya que es la que sigue las lineas del

organigrama, y permiten una vision clara de su flujo.

Entre los medios que intervienen en la comunicacion externa Evertsz,

(2000) los plantea como:

“El instrumento privilegiado para realizar la comunicacion
externa son los medios de comunicaciébn de masas, aunque
también se elaboren revistas, folletos informativos, libros,
jornadas informativas, seminario, etc. La comunicacion externa
emplea la campafia publicitaria y las relaciones publicas, para
relacionarse con su entorno y para establecer y fortalecer las

relaciones institucionales”. (p.110)

Para que la comunicacién pueda llegar a los diferentes destinatarios,
en caso estudiado de la comunicacion formal, es fundamental hacer una
correcta seleccion de los canales que su usaran para transmitir el mensaje.
En este tipo de comunicacion los canales utilizados seran los no personales,
es decir, lo que necesitan un soporte material apoyado en la tecnologia y en
las telecomunicaciones. Se pueden sefialar dentro de estos: los escritos
(periédicos, revistas, boletines, memorandum) y los electronicos (sitio web,

intranet, correo electronico).

En la actual era digital que envuelve a toda las sociedades, es posible
observar que para que la comunicacion logre los objetivos y logremos
verificar su impacto es necesario disponer de canales que permitan una

comunicacién de doble via, que garantice una interaccion.
Muchas de las entidades gubernamentales consiente de esta cambio

se sumergen en la utilizaciéon de canales de comunicacién que les facilite

llegar a mas personas, y por supuesto a un costo minoritario.
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1.1.6 Caracteristicas fundamentales del mensaje

A la hora de enviar un mensaje, es imprescindible pensar en su
remitente, debido que aunque se puede aseverar que un escrito no es bueno
ni malo, se convierte en bueno o malo en funcién de su receptor. Por tanto, la
responsabilidad de quien emite el mensaje es definir claramente su blanco
publico y los medios por el cual éste lo recibira.

Lo siguiente a cuestionarse es, qué comunico y cudl reaccion se

espera de quien recibira la comunicacion.

Para lograrlo el emisor tiene que agotar una serie de pasos que le
ayudaran a alcanzar el éxito deseado, a continuaciéon se enumeran algunos

de estos procedimientos:

- Definir el objetivo estratégico y tactico
- Determinar y adaptarlo a la circunstancia
- Tono del mensaje

Berrou (2007) en su libro Para escribir bien en la empresa: como redactar
para ser leido y convencer, sefala: “En realidad, la eficacia de la
comunicacién escrita depende de su adaptacion al destinatario. De su efecto
sobre la persona (0 sobre un conjunto de personas), a quien me dirijo: el

destinatorio”. (p.20)

A partir del planteamiento de Berrou es indispensable sefalar que los
funcionarios responsables de elaborar y difundir los mensajes emitidos desde
las instituciones del sector publico, antes de su ejecucion, es de vital
importancia que conozcan las caracteristicas particulares de los receptores,

para asi adecuar la comunicacion y alcanzar los efectos deseados.

La comunicacion formal para producirse es principalmente escrita, es por
esto que el conocimiento de su estructura, ayudara a que se realicen

mensajes adecuados, impactantes y eficaces. En esta la retroalimentacion,
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posiblemente, no se realice de manera inmediata, y mucho menos de

manera verbal o no verbal.

Por consiguiente, deberd poseer ciertas caracteristicas que ayuden a

lograr una comunicacion asertiva, a continuacion las mas destacadas:
e Excelente presentacion.
e Uso de un lenguajes sencillo y cortés.
e Un vocabulario que se adapte al receptor.
e Brevedad en el texto.
e Coherencia, que guarde un orden en la ideas.

e Cuidar la ortografia y la gramética.

1.1.7 La Comunicacién en el sector publico

Por otra parte, la comunicacion en los organismos publicos es vista
como un “area de apoyo”, sin embargo, con las nuevas herramientas de

administracion, se identifica que toda gestién también es comunicacion.

La frase celebré de Simén Bolivar “Gobernar es comunicar”, permite
ver la comunicacidon como un proceso social, y los gobiernos estan llamados
a crear los mecanismos de comunicacién que le faciliten informar a la
sociedad sobre sus acciones. Un gobierno que no comunica, le resulta

imposible gobernar bien.

Debe ser un esfuerzo diario de los gobiernos comunicar y construir
consensos en torno de lo que esta haciendo, es decir, por dar a conocer y
conseguir la aceptacion de sus proyectos, sus politicas, sus logros y también
sus desaciertos. Asi, las intervenciones profesionales le adjudican a la

comunicacién de los gobiernos una pretensibn de gobernabilidad, de
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reduccion de las tensiones entre las demandas ciudadanas y las prioridades
de la accion de los gobiernos.

(Riorda & Elizalde, 2014) puntualizan que: “Cada vez que aparece un
hecho politico, aparece necesariamente un hecho comunicacional”, “La
ciudadania no siempre percibe que el gobierno actla, especialmente en las

demandas prioritarias. Es necesaria la comunicacion gubernamental’.

Los autores la sefialan como un método a través del cual un gobierno
democrético intenta hacer explicitos sus propdésitos u orientaciones a la
opinion publica, para obtener apoyo o consenso en el desarrollo de sus

politicas publicas.

Es importante que los encargados de crear y difundir los mensajes de
estas instituciones comprendan que no sélo comunican, sino que favorecen a
que otros sector es, como el privado, desarrollen estrategias que les permitan
antecederse a las necesidades y los proyectos que tiene la administraciéon

publica.

El libro Marketing Gubernamental, nos ilustran que empresas como
Rockell, Kodak y Goodyear han establecido departamentos de marketing
gubernamental, que les ayuda a preparar licitaciones, mayor competitividad
para contrarrestar a sus oponentes, colaborar en el proceso de especificar
productos, bienes y servicios, y generar comunicaciones que dan

fundamento a su reputacién Philip & Gary (2001).

La comunicacién gubernamental también esté orienta a informar sobre

las politicas generadas por el Gobierno, conforme a Turmo & Lassa (2008):

“No quiere decir comunicacion partidista, sino comunicacién al servicio
del ciudadano para transmitir los aspectos relativos a la gestion del
Gobierno desarrollado por las personas que fueron escogidas directa

o indirectamente por los votantes.
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La vertiente politica es fundamental en el mensaje que se transmitira,
aunque ademas hay que considerar otros elementos como la visién
administrativa y sobre todo, de servicio publico, con una audiencia que

sera esencialmente compuesta por los ciudadanos”. (p.12)

Kneepfel (Citado en Mariano, Romano, & Menéndez, 2013) Peter en
Andlisis y Conduccién de las Politicas Publicas dice que una politica publica

se define como:

‘Una concatenacion de decisiones o0 de acciones,
intencionalmente coherentes, tomadas por diferentes actores,
publicos y ocasionalmente privados —Ccuyos recursos, nexos
institucionales e intereses varian- a fin de resolver de manera
puntual un problema politicamente definido como colectivo.
Este conjunto de decisiones y acciones da lugar a actos
formales, con un grado de obligatoriedad variable, tendientes a
modificar el comportamiento de grupos sociales que, se
supone, originan el problema colectivo a resolver (grupos-
objetivo), en el interés de grupos sociales que padecen los
efectos negativos del problema en cuestion (beneficiarios
finales)”. (p.13)

Esta vision de los autores deja claramente establecido que las
organizaciones deben informar sobre las acciones que realizan, aunque
dejando de lado las informaciones proselitistas, y asi posibilitar una
verdadera proximidad con el ciudadano a lo interno de estas, dando pie a la

verdadera construccion de un Gobierno Abierto.
1.1.8 Comunicacion en tiempo de crisis

En un mundo tan cambiante en donde la informacion se genera cada
segundo y por ende la comunicacion, no se quedaria de lado el término

crisis, que etimolégicamente se origina en el lenguaje religioso de la antigua
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Grecia “Krisis”, procedente del verbo Krinein, con una connotacion de

separar o decidir.

Hoy dia ver la administracibn empresarial sin tomar las medidas
previas que permitan adelantarnos o anticipar estos momentos de crisis es
imposible, por consiguiente, en la gestion de la comunicacion, de igual
manera, debe disponer de estrategias y tacticas a seguir inmediatamente se
produce una situacién que mal orienta, puede llevar a la organizacion a su

desaparicion.

Los dos factores elementales para antecedernos a estas situaciones

engorrosas son preparacion y prevencion.

La ciudadania cada vez mas, tiene un protagonismo e interfiere
notoriamente en las tomas de decisiones del sector publico, utilizando
cualquiera de las vias ya se de manera formal, a través de mensajes en
redes sociales, buzones de sugerencias, comentarios en el sitio web, entre

otras.

Por tal razon, las instituciones publicas deben ofrecer de manera
constate informacion sobre su accionar, para asi establecer una relacién

estrecha con su entorno social.

Una adecuada comunicacién implica que los ciudadanos tengan
mayor confianza, este aspecto es imprescindible cultivar, debido a que
favorece en que tengan una mayor credibilidad, justo en esos instantes

donde se producen situaciones de crisis.

El momento mas sobresaliente para gestionar la comunicacion en
tiempo de crisis, es predecir la situacién antes de que llegue a suceder. La
fase de preparacién es cuando se establecen relaciones solidas con los
diversos publicos de la institucion, a fin de garantizar una posicion favorable,
quienes ayudaran a la organizacion a resolver la crisis que se produjo, por

consiguiente es necesario actuar con rapidez y transparencia, Asenjo (2010).
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1.1.9 Imagen corporativa en el sector publico

La imagen corporativa o institucional es uno de los aspectos mas
importante para la Direccion de Comunicaciones de cualquier organizacion,
pues en ella descansan el conjunto de atributos que condensan su accionar y
valores, convirtiéndola en el elemento principal por la que se aprecia y

recuerda la marca.

Esta de igual manera, se convierten en el talén de Aquiles, debido a
gue si no se tienen en consideracion lo que se esta proyectando y cOmo es
percibida, todos los esfuerzos realizados por mantenerla, se pueden perder
en segundos, si es mal gestionada, traerd consigo situaciones que podrian
ser irremediables y hasta producirian el ocaso de la organizacion.

La imagen corporativa puede definirse como el conjunto de
significados por los que llegamos a conocer un objeto, y a través del cual las
personas lo describen, recuerdan y relacionan. Es el resultado de la
interaccidon de creencias, ideas, sentimientos e impresiones que una persona

tiene sobre un objeto.

En cuanto a imagen corporativa Turmo & Lassa (2008) la definen
como: “el conjunto de ideas y de imagenes que la institucion proyecta hacia
el exterior y en la que combinan la identidad visual, la estrategia de

comunicacion, y las acciones de la institucion” (p.43).

Zarco & Ardura (2007) plantean que atendiendo a la fuerza con que se
vincula, la imagen tendra un nucleo central de asociaciones fuertemente

relacionadas a la marca, que determinaran lo siguiente:
1) Como es vista fuera y dentro de su contexto.

2) Cual es su posicionamiento en la mente de los diferentes blancos de

publicos.

3) Y el por qué es recordada.
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Es por estas razones, que las organizaciones tienen que crear una
asociacion fuerte entre la imagen y la identidad que se transmite, en la que

se manifieste una verdadera coherencia entre ambas.

En la Administracion Publica es mas preponderante unificar los elementos
gue componen la identidad corporativa, ya que al estar constituido por un sin
namero de instituciones requiere de mayores esfuerzos para que sea
percibida de manera integral, y quedando claramente percibido que forman

parte de un todo.

Por tanto, es necesario conseguir una vinculacion entre los signos
distintivos del sector de forma general, como es el imagotipo de la
Presidencia, el lema del afio, sin dejar a un lado la particulares de la
identidad de cada institucion, tales como, el imagotipo, colores

institucionales, el nombre de la organizacién, entre otros.

Se importante realizar una puntualizacion sobre lo que es el imagotipo,
elemento de la identidad corporativa que mayormente es confundido con el

logotipo, incluyendo a los propios disefiadores de las mas grandes marcas.

En este estudio se entiende por imagotipo como una imagen asociada al
nombre y al logotipo de una empresa. Sirve para reforzar la identificacion de
la misma, persiguiendo la facil memorizacién y diferenciacion por parte de los
posibles clientes. Puede ser de diversas formas, como anagramas, mascotas

o figuras de objetos.

Para Bermudez (1999) la concibe como: “imagenes polisémicas estables
que adoptan orientaciones y caracteristicas de alta diferenciacién y
memoralidad, y que permite una interpretacion mas alla de la lectura en
sentido estricto. Es decir, es la simbolizacibn mediante iconos de una

organizacion” (p.140).
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El imagotipo estd compuesto por tres elementos:
a) Nombre de la empresa
b) Logotipo (elemento gréafico)
c) Eslogan

El eslogan que forma parte del imagotipo, proveniente de la expresion
gaélica sluagh-ghairm, de la primitiva Escocia, que significaba el grito de
guerra que identificaba a un clan, como una sefial de alerta o de peligro

préximo a una batalla.

En la lengua inglesa se registra desde el siglo XVI, pero su uso es fue a
partir del siglo XIX como una frase de una partido politico o consigna

electoral.

Luego, en Estados Unidos es usada en términos comerciales como una
frase breve y original, que expresa alguna cualidad del producto y es
utilizada para publicidad, propaganda politica, etc. Y es el uso principal que

se mantiene en la actualidad.

Es utilizado también por las entidades gubernamentales dominicanas, el
Ministerio de la Presidencia de la Republica Dominicana anualmente, decide
identificar la principal politica o acciébn que realizard con un lema. Para el

2014 la frase escogida “Afo de la Superacién del Analfabetismo”.

Se observé que algunas instituciones de manera particular tienen un

eslogan:

e Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y la

Comunicacion - “Innovando hacia una economia digital”.

e Ayuntamiento de Santo Domingo Este - “Afio de la Mesa Municipal
para la seguridad ciudadana y de los Servicios del 9-1-1 en Santo

Domingo Este”.
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e Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones — “Regulando,

Conectando, incluyendo”.

Para la creacion del eslogan es necesario tener en cuenta, cinco
caracteristicas segun Victor Curto Gordo (2011), estas son: “brevedad,
referencia del producto, acompafiamiento, duracion y ubicacion, y asi

distinguirlo de otras frases publicitarias” (p.137).

La imagen publica, no debe ser percibida Unicamente como acciones
orientadas exclusivamente a las Relaciones Publicas, es un elemento que
integra ademas la identidad corporativa. Como es percibida la imagen
corporativa generar4 opinion puablica, que segun los sociélogos es
considerada la suma de opiniones de los miembros de un grupo social, o

como la opinién mayoritaria en el seno de un grupo.
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CAPITULO 2 DISENO Y PROPUESTA

2.1 Guia para Estandarizar la Comunicacién Formal de

las Instituciones Gubernamentales

Como resultado de la investigacion surgié la necesidad de crear una guia o
manual que les permita a las instituciones que componen el sector publico.
A continuacion, como un aporte a la problematica central de esta
investigaciébn encontrara la propuesta de una “Guia para Estandarizar la

Comunicacién Formal de las Instituciones del Sector Publico”.

La presente guia formula un conjunto de directrices sobre la gestion de la
comunicacién formal en las organizaciones publicas, centralizadas y
descentralizadas, con la finalidad de lograr una comunicacién efectiva con el

ciudadano.

Igualmente, colaborara en la manera en que los servidores publicos se

comunican, en base a una comunicacion formal clara, homogénea y precisa.

En este contexto, ayudard ademas a que el flujo de la comunicacion que se
realiza entre las instituciones gubernamentales (a través de los servidores
publicos) y los ciudadanos, facilite el entendimiento y la realizacién de
actividades, que se traduciran en un gobierno mas moderno, eficaz y

transparente.

Establece los lineamientos generales que permitiran estandarizar, clasificar y
precisar la comunicacion emitida por las entidades gubernamentales, para
informar sobre disposiciones, procedimientos, recomendaciones, avisos,
informes, acuerdos, normas y reglas, entre otras, que aseguren su
compresion y la correcta utilizacion de los elementos que componen la
identidad institucional. Ademas, orienta a los servidores publicos en la
elaboracion y difusion de la comunicacion formal, para asi contribuir en los

procesos que se desarrollan en el referido sector .
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2.2 Proceso de comunicacion

La comunicacién interna o externa esta determinada por un sistema que
permite la transmision del mensaje, y a su vez trae consigo un resultado a

través de la retroalimentacion.

La figura 3 ilustra cOmo se realiza el proceso de comunicacion, de manera

interna y externa.

r T —— ﬁ

A a

Transmision del
mensaje

Codificacién Recepcién Descodificacion Compresién

EMISOR
\_ / \ RECEPTOR

i N J
L I Interferencias N

Figura 3: Proceso de la Comunicacion. Adaptacion de la realizada por J. Antonio Paoli (2002), pp. 28-
31.

¢ Eslaidea que
se desea
transmitir.

¢ Conjunto de
simbolos y
signos
utilizados.

¢Qué?

¢Como?

Medio
¢Por qué canal?

Emisor: es el servidor publico responsable de elaborar el mensaje, es quien

determina el cédigo, el medio, blanco de publico, y qué efecto ocasionara.

Codificacion: se refiere al conjunto de simbolos y signos que se utilizan para
la creacion del mensaje, lenguaje, letras, colores, imagenes, logotipos, entre

otros.

Transmision del mensaje: corresponde al medio y canal por el cual se

difundira el mensaje.

Recepcidn: el o los destinatarios a quien llegara la informacion.

36



Descodificacion: proceso que realiza el receptor que le permite identificar

los elementos que le son comunes.

Compresion: es cuando quien recibe la informacién la analiza y logra

interpretarla.

Interferencias: son todos los elementos que impiden que el mensaje llegue
al destinatario de acuerdo a lo pautado, y que ademas obstaculicen en el

proceso de interpretacion.

Retroalimentacion: se logra cuando el receptor responde de manera
positiva 0 negativa, y estimula una interaccion. Esta puede ser sincronica,
mediante un cambio de actitud de manera inmediata o asincronica por

medio de un mensaje electronico.

2.3 Formas de comunicacion

Todo proceso comunicacional para llevarse acabo es expresado de diversas

maneras, oral, escrito y visual.

Al seleccionar la forma de comunicacion es necesario planear y determinar el

objetivo del mensaje, por tanto es importante:
a) Formular el mensaje con un leguaje claro y preciso.

b) Con un tono de comunicacién formal, empéatico, con cuidado en la

utilizacién tecnicismos que pueden complejizarlo.
c) Definir claramente qué se comunica y para qué.
d) Seleccionar los canales y medios apropiados.
e) Verificar que el mensaje llegd adecuadamente.

f) Recibir la retroalimentacion y dar respuesta a tiempo, que permitan de

ser posible continuar con el proceso comunicativo.

g) Medir el impacto del mensaje.

37



En las instituciones del Sector publico de la comunicacién formal, se
desprende de las actividades que se realizan cotidianamente, por ende es un

insumo indispensable para informar, operar y resolver conflictos.

La tabla 1 muestra los elementos de la comunicacién formal, que utilizan los

servidores publicos en la diversas de funciones que realizan:

Tabla 1: Elementos de la comunicacion formal

Formato Canal

Mensajeria instantanea (correos Correo electronico
electrénicos) -

Sitio web
Circular _

Redes sociales
Memorandos

Murales
Oficios

Fax
Boletines

Notas de prensa

Invitaciones
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2.4 Esquema para la emision de comunicacién formal

. Concepto Informacion
Medio . Responsables Alcance
y/o uso gue se transmite
Instrumento de e Instrucciones Maxima Interno —
transmision de e Normas autoridad, Externo
informacioén de e Ordenes Encargados Para personas
caracter oficial. sub-encargados | fisicasy
e Informes

o y directores juridicas,

o ¢ Notificaciones )
Oficio departamentales | dependenciasy
. e Avisos .
interno y organismos
externo * Gestion de estatales con

asuntos quienes se
* Respuestas a guarde relacion.
peticiones
ciudadanas e
instituciones
publicas
Es emitida con la e Recomendaciones | Maxima Externa (para
intencion de e Acuerdos autoridad, las instituciones
proporcionar e Reglas Encargados de la
informacion . sub-encargados, | Administracion.
_ e Decisiones _
simultdneamente, directores y
) e Informes )
a diferentes coordinadores
_ e Comunicaciones
publicos. Se usa departamentales
. de observacion
para transmitir
. o general
informacion
Circular lineal, de manera
externa horizontal o
descendente, y
es dirige de
forma
personalizada
aunque su
contenido sea
igual.
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. Concepto Informacion
Medio . Responsables Alcance
y/o uso que se transmite
Comunicacion e Disposiciones Maxima autoridad, | Interna
con el mismo e Ordenes Encargados sub-
. contenido, pero e Normas encargados,
Circular . .
transmitida a las enerales directores y
interna o . . 9 .
unidades interna . coordinadores
e Cambios
general
para dar a » departamentales.
e Politicas
conocer
- e Nuevos servicios
actividades.
e Asuntos de
interés comun
Es un escrito e Recordatorios Encargados y Interno
corto que se e Peticiones directores de
utiliza para o AVisOs areas.
intercambiar .
_ _ e Instrucciones
informacion )
e Observaciones
entre
Memorandum | gepartamentos
interno Es usado
ademas para
notificar de
manera
individual sobre
alguna sancién
0 amonestacién
al empleado.
Es un
documento de e Acciones Maxima autoridad, | Externo
carécter oficial e Estrategias departamento
juridico, relaciones Puede ser de
que pacta un e Proyectos ! ' .
interinstitucionales caracter
acuerdo de 4 )
. ® Clausulas e internacionales vinculante o
Memorandum | entendimiento e Relaciones entre desvinculante.
externo de manera entidades
bilateral o

multilateral, con
la finalidad de
realizar una

accion comdan.
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. Concepto Informacion
Medio . Responsables Alcance
ylo uso que se transmite
Documento ¢ Informaciones Direccion de Externo
escrito dirigida e Atraer la atencion | Comunicaciones
rincipalmente a en colaboracion El blanco de
p P e Comunicar sobre pablico principal
los miembros de NUEVOS SEIViCIos, con las areas el
Notas de los medios de proyectos o relacionadas.
prensao comunicacion periodista o el
) ' programas, di
comunicado con la finalidad d medio, es su
acuerdos, L
e informar algo .
9 premios
ue despierte el L
q P e Aclaracion en
interés . .
_ ) situaciones de
periodistico para -
crisis
que sean
publicadas.
Es una e Asuntos de Direccion de Interno
publicacion, que interés Comunicaciones
abarca un anico en colaboracion | Externo
tema, pero visto e |nformativo con las areas
desde diferentes relacionadas.
enfoques, este
siempre grada
Boletin
estrecha
informativo -
relacion con la
naturaleza de la
organizacion.
Deber detallado
y preciso a la
vez. Se produce
de manera
periddica.
Informacion e Eventos Direccion de Interno
emitida con la Comunicaciones
o finalidad de e Actividades con la Externo
Invitaciones o .
L invitar a un colaboracion de
oficiales .
evento o L] Ce|ebl’aCIOn |OS
actividad de la departamentos

institucion.

involucrados.
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circulares y

oficios.

Cambios

Respuestas a
peticiones

. Concepto Informacion
Medio _ Responsables Alcance
y/o uso gue se transmite

Mensaje emitido e Informacioén Maxima Interno
por la via autoridad,
electrénica. e Aviso Encargados Externo
Este puede sub-encargados,
contener el * Recomendaciones | directores y

Correo mismo . coordinadores

electrénico contenido de las * Instrucciones departamentales

2.5 Requisitos formales

Para lograr un correcto uso y homogenizacion de los recursos

simbdlicos de la identidad institucional que deben estar sujetas los

organismos gubernamentales a continuacion se detallan estos elementos.

2.5.1 Instituciones del gobierno central:

1) Logo oficial de la Presidencia de la Republica Dominicana en sus

formas y colores originales.

2) Lema nacional del afio.

3) Imagotipo de la institucion.

4) Nombre de la dependencia, organismo auxiliar o unidad administrativa

gue emite el documento. Si la institucién depende de otra se pondra el
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nombre de la entidad madre en primer lugar seguido del nombre de la

institucion que emitird el mensaje.

5) Asi como su domicilio, teléfonos, sitio web, fax, redes sociales y correo

electronico.

Nota: Se usaran solo los colores oficiales y/o institucionales, que

estén establecidos en el Manual de Identidad de la organizacion.

Ejemplo:

| 4
MINISTERIO DE
SALUD PUBLICA

“Afo de la Superacion del Analfabetismo”

MINISTERIO DE SALUD PUBLICA Y ASISTENCIA SOCIAL | Tel: {309)541-3121
o/ Héctor Homero Cruz {antiguasSan Cristdbal] Fax.: (209) 659-5859

Ensancha LaFé correo@ sludgob.do
Distrito Nacional v sespas.gov.do
RepublicaDominicana © @ saludPublicaRD

© Ministeriodesaluddo
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2.5.2 Instituciones descentralizadas, otros poderes del Estado,

organismos especiales y ayuntamientos:

1) Escudo Nacional en sus formas y colores originales. En caso de que
la institucion sea dependencia de otra organizacién se sustituira el

escudo, por el imagotipo de la institucion raiz o madre.
2) Lema nacional del afio.
3) Imagotipo de la institucion.

4) Nombre de la dependencia, organismo auxiliar o unidad administrativa
gue emite el documento. Si la institucion depende de otra se pondra el
nombre de la entidad madre en primer lugar seguido del nombre de la

institucion que emitird el mensaje.

5) Asi como su domicilio, teléfonos, sitio web, fax, redes sociales y

correo electrénico.

Nota: Se usaran sélo los colores oficiales y/o institucionales, que estén

establecidos en el Manual de Identidad de la organizacién.
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Ejemplo 1: Institucion descentralizada no dependiente

Santo Dominge Esta

ds

e
ASDE

“Afo de la Mesa Municipal para la seguridad ciudadana
y de los Servicios del 9-1-1 en Santo Domingo Este”

AYUNTAMIENTO DE SANTO DOMINGO ESTE
Mellakm. 7 1/2

Funicipio Santo Domingo Este,

ProvinciaSanto Dominge, R.D.

TeléfonoB0%-785-7676

FAX B09-TEE-6605

ST e s _
Sitio we bruowwasde.gov.do
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Ejemplo 2: Institucién descentralizada dependiente

RAINISTERIO DE EDLICACION DE LA REFUBLICA DOMINICANA
INSTITUTO NACIONAL DE BIEMESTAR MAGISTERIAL
Ave, Maximo Gomez #28

Zona Universitaria

D.N., Repuiblica Dominicana.
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“Afio de la Superacidn del Analfabetismo”

Teléfono: 809-686-6567

Fax: 809-687-3553
informacion@inabima.gob.do
www.inabima.gob.do




2.5.3 Casos especiales

Cuando la comunicacion formal requiere ser enviada por varias instituciones

se procedera de la siguiente manera:

a) El imagotivo de la Presidencia estara en primer lugar de izquierda a
derecha, le continla la institucion con mayor jerarquia o la

responsable inmediata, seguido de las demas instituciones.

b) Se separara con una linea gris de un grosor de 1.5 los imagotipos del

lema del ano.

c) La direccion de contacto a utilizar es la correspondiente a la institucion

responsable inmediata.

[}
MINISTERIO DE L L
SALUD PUBLICA PRIMERA A
DAMA CONAPOFA

“Afo de la Superacion del Analfabetismo”

MINISTERIO DE SALUD PUBLICAY ASISTENCIA SOCIAL
</ Héctor Homero Cruz (antiguasan Cristobal)

Ensanche LaFé

Distrito Nacional o
RepublicaDominicana © @ saludPublicaRD
O winistzriodesaluddo

Tel.:(809)541-3121
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2.5.4 Numero de Identificacion del Documento (NID)

Para la correcta identificacion y ubicacion de un documento clasificado
por Comunicacion formal debera contener un Numero de Identificacion del
Documento (NID).

El NID constara de tres elementos fundamentales: codigo de la unidad
gue responsable, numeracion de la comunicacion y la fecha. Se colocara en

el documento de izquierda a derecha.
Estructura del NID:

XXXXXX-00000-0000

' [

ARo

\ 4

\ 4

NUmero de la comunicaciéon formal

\ 4

Cadigo de la unidad que emite la

comunicaciéon
Ejemplo:
Comunicacion enviada por el Ministerio de Salud
200CJ-1528-2014
AfRo
Numero de la comunicacién formal
Consultoria Juridica

Numero de identificacion de la

organizacion
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2.5.5 Almacenamiento de la comunicacién formal

Las é&reas departamentales de las instituciones gubernamentales
cuando generen o reciban una comunicacion formal deberan pasarla a la
unidad de Archivo y Correspondencia para su registro y adecuado
almacenamiento de acuerdo lo establece la Ley de Archivo 481-01 y su

reglamento de aplicacion a partir del Decreto No. 129-10.

2.6 Lineamientos universales

Con la finalidad de estandarizar la Comunicacion formal emitida por las
instituciones del Sector Publico, se presentan los siguientes lineamientos
que serviran de orientacién para los gestores de los mensajes en todas las
unidades administrativas, sin importan la naturaleza que de origen a la

comunicacion:

1) Los responsables en las unidades administrativas encargados de
emitir la comunicacion formal, la realizan tomando en consideracion
los niveles jerarquicos, el flujo de comunicacion y el medio
correspondiente que garanticen que la trasmision del mensaje sera de

manera optima.

2) Se identificar4 el medio de acuerdo a las caracteristicas del mensaje,
del emisor y receptor, a los fines de que el propésito de la

comunicacion sea alcanzado.

3) Todo servidor publico que reciba una comunicacion de caracter formal

se responsabilizara de su utilizacién y confidencialidad.

4) Los canales por los cuales se transmitira la comunicacién formal seran
seleccionados en base al emisor, y al que el receptor del mensaje

tenga mayor exposicion.

5) Toda comunicacion formal contendra el Numero de ldentificacion de

Documento (NID), que facilitara su almacenamiento y ubicacion.
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6)

7)

8)

9)

Cuando se requiera enviar una comunicacion con destinatarios en
copia, solo se enviara los que estrictamente requieren estar enterado

o tendran que tomar una decision.

La emision de circulares externas seran realizadas por la maxima
autoridad de la organizacion y e caso de unidades subordinadas
deberan tener la anuencia de la maxima autoridad y de la Direccion de

Comunicaciones de la institucion.

Las circulares internas deberan abordar un Unico tema, con el

propasito de evitar malos entendidos.

La comunicacién formal debera cumplir con las caracteristicas de
claridad, oportunidad, precision, cortesia, empatia, tono formal, uso de
lenguaje técnico, solo cuando se estrictamente necesario su

utilizacion.

10) Las comunicaciones recibidas y emitidas deben ser tratada con

cuidado, de manera que la informacion se mantenga de manera

integral, evitando ralladuras, tachaduras y manchas.

11) La unidad de Archivo y Correspondencia sera la responsable de

recepcion y distribucion de toda comunicacion formal, a los fines de

guardar registros administrativos.

12) Toda comunicacion debera contener el sello gomigrafo de la

instituciéon o departamento, encima de la firma de quien dirige la
comunicacion, y en caso del uso adicional de sello seco o etiquetas

adhesivas seran ubicados en el margen inferior derecho.
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2.7 Flujo y redes de la comunicacion formal

El proceso de comunicacion de manera interna y externa pasa por un flujo

comunicacional que permite que el mensaje llegue de la manera més rapida

a sus destinatarios.

En las tablas 2 y 3 presentan un esquema en el que se visualiza como se

producen, con la finalidad de que los responsables de emitir los mensajes

identifican claramente qué flujo o red de comunicacion utilizaran.

Tabla 2: Flujos de la comunicacion interna

Transversal o

cruzada

jerarquica, desde un departamento
a otro.

Flujo de la . Representacion
L Descripcion .
comunicacion gréafica
Ascendente - Es la realizada desde la posicién
Descendente jerarquica de mayor nivel a una de
menor. (Superior - subordinado).
Descendente - Efectuada desde una posicién de
Ascendente menor nivel en la estructura de la
organizacion a un superior.
) Llevada a cabo por personas que
Horizontal o .
ocupan posiciones en el mismo
nivel de la estructura
organizacional.
Diagonal Se produce sin importar la posicién é i
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Tabla 3: Flujos de la comunicacion externa

Flujo de la

comunicacion

Descripcion

Representacion

grafica

Es la realizada desde la posicion

Ascendente
jerarquica de mayor nivel a una A'A
externa.
Descendente
(Mé&xima autoridad - Ciudadania en
ool
eneral).
g ) "‘\
Descendente _ ) A'A
(Ciudadania en general - Encargado
de un departamento o Maxima
Ascendente )
autoridad) °
(2
L\
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Las redes de comunicacion formal estan representadas de la siguiente

manera.:

Las redes de comunicacion solo se producen a lo interno de las

organizaciones. La tabla 4 esquematiza y muestra una idea de su trayectoria.

Tabla 4: Redes de la comunicacion interna

Redes de la

comunicacién

Descripcién

Representacion
grafica

Sigue la linea de mando, se

equipo.

En cadena establece con el miembro mas O O
cercano. |
Por medio del lider se canaliza O
toda informacion, éste la o
Rueda _ _ O O
transmite a su equipo de manera
directa. O O
La informacion fluye en todos los O
Todos los _ _ :
sentidos, entre los integrantes del O Q
canales t
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2.8 Elementos basicos de la comunicacion escrita

La comunicacion formal debera cumplir con los siguientes elementos,
segun lo muestra la tabla 5, estos permitiran estructurar el mensaje de

manera que sea mas facil su compresion por parte del o los destinatarios.

Tabla 5: Elemento basicos de la comunicacion escrita

Estructura Debe responder a:

Destinatario ¢A quién va dirigida?

Objetivo de la comunicacion

¢Para qué?
Asunto ¢ Sobre qué?
¢Cual?
Medio ¢, Qué material?

¢, Por cual canal?

Jerarquizacion ¢,Cual es la relevancia?

Coherencia ¢ se entiende?

(claridad, secuencia)

Lenguaje ¢, Con qué?

(tecnicismos, modismos o terminologias)
Aspectos gramaticales
Tono ¢,Cual?

(Atento, cordial, convincente, estimulador).

Estilo ¢ De qué manera?

(Personalizado, ameno, sencillo).
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2.9

Recomendaciones béasicas para una correcta

presentacion

La apariencia del escrito en la comunicacion formal, es una cualidad que

ayudara a que el mensaje sea comprendido con mayor facilidad, y para

alcanzarlo es necesaria una apropiada presentacion.

a) Material

b)

Seleccionar un papel de calidad, con un tamafio ajustado al tipo de
comunicacién, preferiblemente blanco, y que no tengan texturas
gue impidan su lectura. Se recomienda el uso de papel bon calibre
20.

Usar tinta a un sélo color (negro, azul) evitar los tonos degradados,
que interfieran en la legibilidad de la informacion.

Contenido

Distribuir de manera proporcionada de los elementos, imagotipo,
tamafio de los textos, regulacion de los margenes, sangrias,

espaciado entre lineas, alineacion.

Utilizar las reglas gramaticales y ortograficas con esmero, en el uso

de los signos de puntuacion y auxiliares, las tildes y subrayados.

Vigilar que el uso de Imagenes, graficos, ilustraciones y tablas
estén en resoluciones 6ptimas y tamafios proporcionales al tamafio

del papel, y evitar que se corten.

Cuidar el uso de las minusculas y las mayusculas, el abuso de
estas Ultimas pueden ser interpretadas, principalmente, en los

medios electronicos como una groseria.

Organizar los documentos anexos de acuerdo al orden en que son

mencionados en la comunicacion principal.
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Revisar cuidadosamente el mensaje, las veces que sea necesario

antes de enviar.

Procurar doblar el papel la menor cantidad de veces, en el caso de
necesitar sobres se recomienda doblar en 3 rectangulos de igual

tamano.

Obviar el uso del imagotipo en marca de agua (transparencia) en el

documento.
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2.10 Estructura para elaborar la comunicacion formal

2.10.1 Estructura general margenes e interlineado

Estas recomendaciones ayudardn a dar las proporciones adecuadas al
documento de manera que los margenes y las alienaciones queden con las
medidas adecuadas, se aconseja crear una plantilla en un procesador de

palabras y asi facilitar su reutilizacion.

304cm.

2]

DESPACHO
PRIMERA
DAMA

-
2y 3 interlineado @
[3]

| Analfabetismo”

¢ 2y 3 interlineado

“Anho de la Superacién

| 6]

J:_ 2y 3 interlineado

7
\—U—¢71J3 interlineado

| [81 |
t 2y 3 interlineado

1 interlineado i

——» 203 .
304cm. «— & 32 interlineado esem

[

2y 3 interlineado
d

@11 1! 2interlineado
[Ili 2interlineado

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DOMINICANA
DESPACHODE LA PRIMERA DAMA
Av. Doctar

Ref

203 cm.

67



2.10.1.2 Estructura general fuentes y justificacion
Aspectos globales:
a) La fuente a utilizar para

el lema del afio es

Cambria, y el resto del

contenido usara solo

4] \
Bl \

[6] |

una de las siguientes

familias tipografias,

Arial, Verdana o Calibri.

b) El tamafio de la fuente
puede ser disminuido
de 11 a 10.5 Ptos., en

caso de que la

) » I .
comunicacion contenga

DESPACHODE LA PRIMERA DAMA
Av.Da

mucho texto.

[1] Alineacioén centralizada, tamafio 14 [9] [10] Alineacién izquierda y tamafio
Ptos., y en negrita. 10 Ptos.

[2] Alineacion derecha y tamafio 12 [11] [12] La alineacién estard
Ptos. determinada por el disefio de la
[3] Alineacion derecha y tamafio 12 papeleria, el tamafio es de 10 Ptos.,
Ptos. para todo el pie de pagina, solo el
[4] [5] [6] Alineacién izquierda vy nombre de la institucion que envia la
tamafio 12 Ptos. comunicacion estard& en 11 Ptos.,
[7] Alineacion justificada y tamafio 12 negrita, y en mayulscula sostenida,
Ptos. igualmente, el nombre de la institucion
[8] Alineacion centralizada, tamafio 12 de la que dependencia en caso de ser
Ptos. En negrito el nombre del requerido.

incumbente y sin negrita el puesto que

ocupa.
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2.10.2 Oficio interno y externo

M @
M
[3] \H:’:II(}
“Afio de la Superacién del Analfabetismo” PEIA\;AI\EI KA

(I 7
| [5] |
| [6] |
| [7 \
| 8] |
[9]

MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA
DESPACHO DE LA PRIMERA DAMA
Av. Doctor Delgade No. 25

[13]

Tel.: (809) 685-585%
Fax.: (809) 655-5859
Info@dpd.gob.do

www. primeradama.gob.do
© @primeradamaRD

© PrimeradamaRD

Sector Gazcue [14]

Distrito Nacional
Republica Dominicana

[1] Imagotipo de la Presidencia de la [8] Saludo

Republica Dominicana (Ver anexo).

[2] Imagotipo de la institucion.

[3] Lema anual.

[4] Oficio No. Niumero de Identificacion
del Documento (NID).

[5] Lugar y fecha (Santo Domingo, R.D.

27 de octubre de 2014)
[6] Destinatario
[7] Asunto
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[9] Cuerpo de la comunicacion

[10] Firma del remitente (persona o area)
[11] Copias

[12] Iniciales de responsabilidad

[13] Nombre de la institucion
dependiente, nombre de la organizacion,
direccion, ubicacion.

[14] Contacto: teléfono con extensiones,
fax, correo electronico, sitio web, redes
sociales.



2.10.3 Circular externa

2 2
@3 [21
[3] DESPACHO
“Ao de la Superacion del Analfabetismo” ”S'm RA
B
[6]
\ [71 |
| [8] |
[

MINISTERIC DE LA FRESIDENCIA
DESPACHO DE LA PRIMERA DAMA
Av. Doctor Delgado No. 25

Sector Gazcue

[13] Distrito Nacional
Repdblica Deminicana

Tel.: (809) 685-5859
Fax.: (809) 655-5859
Info@dpd.gob.do

wwaw primeradams ob.do
© @primeradamaRD

[14]

@ PrimeradamaRD

[1] Imagotipo de la Presidencia de la
Republica Dominicana (Ver anexo).

[2] Imagotipo de la institucion.

[3] Lema anual.

[4] Oficio No. Numero de Identificacién
del Documento (NID).

[5] Lugar y fecha (Santo Domingo, R.D.
27 de octubre de 2014)

[6] Destinatario

[7] Asunto
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[8] Saludo

[9] Cuerpo de la comunicacion

[10] Firma del remitente (persona o area)
[11] Copias

[12] Iniciales de responsabilidad

[13] Nombre de la institucion
dependiente, nombre de la organizacion,
direccion, ubicacion.

[14] Contacto: teléfono con extensiones,
fax, correo electronico, sitio web, redes
sociales.



2.10.4 Circular general o interna

A 2]
)
[3] IH:’:_H(I
ap iy R PRIMERA
Afio de la Superacidn del Analfabetismo DAMA
| 5] |
| Q |
[7 |
8]
)

MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA
DESPACHO DE LA PRIMERA DAMA
Av. Doctor Delgado Mo. 25

Sector Gazcue

[11] Distrito MNacional

Republica Dominicana

Tel.: (809) 689-5852
Fax_: (B09) 659-5858

Info@dpd.gcb.do

www.primeradama.gob.do

@ @primeradamaRD [12]

@ PrimeradamaRD

[1] Imagotipo de la Presidencia de la
Republica Dominicana (Ver anexo).
[2] Imagotipo de la institucion.

[3] Lema anual.

[4] Circular No. Namero de
Identificacion del Documento (NID).

[5] Lugar y fecha (Santo Domingo, R.D.

27 de octubre de 2014)
[6] CIRCULAR INTERNA (Mayuscula
sostenida, centrado)

[7] Asunto

[8] Cuerpo de la comunicacion

[9] Firma del remitente (persona o area)
[10] Iniciales de responsabilidad

[11] Nombre de la institucién
dependiente, nombre de la organizacion,
direccion, ubicacion.

[12] Contacto: teléfono con extensiones,
fax, correo electronico, sitio web, redes
sociales.
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2.10.5 Memorandum interno

\;'J =
-
[3] DESPACHO
“p = Py . ” PRIMERA
Afio de la Superacién del Analfabetismo DAMA
B
| 61 |
| [7] |
| [8] |
| [9]
| [10]
[11]
MIMISTERIC DE LA PRESIDENCIA Tel.: (809) 585-5855
DESPACHO DE LA PRIMERA DAMA Fax.: (809) 650-5850
Av. Doctor Delgado Mo. 25 Info@dpd.gob.do
Sector Gazcue www.primeradama.gob.do
[14] Distrito Macional © @primeradamaRD [15]
Repdblica Dominicana @ PrimeradamaRD

[1] Imagotipo de la Presidencia de la [7] Remitente (persona o area)
Republica Dominicana (Ver anexo). [8] Destinatario

[2] Imagotipo de la institucion. [9] Asunto

[3] Lema anual. [10] Saludo

[4] Memorandum No. Nimero de [11] Cuerpo de la comunicacion
Identificacién del Documento (NID). [12] Firma del remitente (persona o area)
[5] Lugar y fecha (Santo Domingo, R.D. [13] Iniciales de responsabilidad

27 de octubre de 2014) [14]Nombre de la institucion

[6] MEMURANDUM INTERNO dependiente, nombre de la organizacion,
(Mayuscula sostenida) direccion, ubicacion.

[15] Contacto: teléfono con extensiones,
fax, correo electrénico, sitio web, redes
sociales.
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2.10.6 Memorandum externo

£
=
[ ]

—
N (
oo

(//, \ o MINISTERIO DE _‘;_
PR I TERA SALUD PUBLICA 31

“Afo de la Superacién del Analfabetismo” [2]

B

[4] |

[3]
[1] Imagotipo de la Presidencia de la Nota:
Republica Dominicana, le continda la En la pégina final del documento se
institucién con mayor jerarquia o la podrdn las firmas de los maximos
responsable inmediata, seguido de las  representantes de la institucibn que
demas instituciones realizan el memorandum, y se incluir los
[2] Lema anual. datos de contacto de la institucién con
[3] MEMORANDUM. En mayuscula mayor relevancia dentro del acuerdo.

sostenida.

[4] Numero de Identificacién del
Documento (NID).

[5] Cuerpo del documento.
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2.10.7 Notas de prensa

e 1 p4, &
Y 2\ ¥ (U
Q = -
Il' lll [3] | DESPACHO
J% “Afo de la Superacién del Analfabetismo” N
I
| [5]
[6] |
[7] |
)
PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DOMINICANA
DESPACHODE LA PRIMERA DAMA
Av.Doctor DelgadoNo. 25
Sector Gazcue ob.do
[9] DIStI’Itt-:- N;cl-:-na| © @primeradamaRD [1 0]

RepublicaDominicana

[1] Imagotipo de la Presidencia de la
Republica Dominicana, le contintia

[2] imagotipo de la institucion.

[3] Lema anual.

[4] Fecha.

[5] Numero de Identificacién del
Documento (NID).

[6] NOTA DE PRENSA. En mayuscula,
centralizado.

© PrimeradamaRD I

[7] Titulo o aspecto a destacar a la nota
de prensa.

[8] cuerpo del documento.

[9]Nombre de la instituciéon dependiente,
nombre de la organizacién, direccion,
ubicacion.

[10] Contacto: teléfono con extensiones,
fax, correo electrénico, sitio web, redes
sociales. Incluir la extensién del
Departamento de Comunicaciones.
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2.10.8 Invitacioén

s [f N4,
T [3] PRIMERA

.;? “Afo de la Superacion del Analfabetismo” DAMA
7
| [5] |
[6] |
[71
\ [8]
i [°]
\ [10]
[11]
[ [M21

PRESIDENCIA DE LA REP UBLICA DO MINICANA
DESPACHODE LA PRIMERA DAMA
Av.Doctor DelgadoNo. 25

[14] bt

RepublicaDominicana

[1] Imagotipo de la Presidencia de la [7] Remitente (persona o area)
Republica Dominicana (Ver anexo). [8] Destinatario

[2] Imagotipo de la institucion. [9] Asunto
[
[

[3] Lema anual. 10] Saludo

[4] Numero de Identificacion del 11] Cuerpo de la comunicacion
Documento (NID). [12] Firma del remitente (persona o area)
[5] Lugar y fecha (Santo Domingo, R.D. [13] Iniciales de responsabilidad

27 de octubre de 2014) [14]Nombre de la institucion

[6] INVITACION (Mayuscula sostenida, dependiente, nombre de la organizacion,
centrado) direccién, ubicacion.

[15] Contacto: teléfono con extensiones,
fax, correo electrénico, sitio web, redes
sociales.
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2.10.9 Correo electrénico

El uso del correo electronico por su rapidez, eficacia y posibilidad de una
respuesta inmediata se ha convertido en una herramienta indispensable en la
gestion de la comunicacion en las instituciones, por tal razon, es necesario
usar una serie de especificaciones que ayuden a utilizarlo de manera

adecuada.

(| N Formularia en lines CMSI - Mensaje (HTML -

7 Menssje  Insetar  Opciones  Formato detexto w

Mensaje sin enviar.

De.. | Vanesa Josefna Perdomo Abraham; 1]
Para... |  Eiaqun Encamacién ohdo>:  [2]
Enviar J
CC.. | | Nicole Estefony Aponte Custo: | 131
Asupte:  Formulario en linea CMS 4]
_ )
Estimado Sr. Encamacién.  [5] 3

En virtud que la Secretaria de la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacion (CMSI), de la cual el Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (indotel) es el punto focal, préximamente
solicitara un informe como pais para dar respuesta a indicadores relacionados con el tema de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones 61

Por tal razén, la Oficina Nacional de Estadistica (ONE) como drgano responsable de elaborar el Plan Estadistico Nacional para las TIC (PENTIC), y en apoyo al Indotel, le solicitamos su cooperacion, a fin
de completar el siguiente formulario en linea’ hitps://es surveymonkey.com/siICXRMBWV, con los datos mas actualizados que disponga de su institucion

Estaremos a la espera de sus respuestas a mas tardar 10 dias laborables luego de recibido el formulario en linea
Ante cualquier inquietud o comentario, me reftero a la orden

Saludos, M

Vanesa Perdomo
@ne Analista Sectorial
B0 Division de Articulscitn del Sistems Estadistico Necionsl 81
wwwonegeb0s  Qficing Nacionsl de Estadistica (ONE)
&  Repiblica Dominicans
8096827777 ext. 3502

[1] Remitente.

[2] Destinatarios.

[3] Destinatarios que necesitan estar
enterados del mensaje, pero no tienen
bajo su cargo accionar directamente.
[4] Asunto

5] Saludo

[6] Cuerpo de la comunicacion

[7] Despedida

[8] Firma del remitente
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2.10.10 Consejos para el uso eficiente del correo electrénico

D Es conveniente responder de manera rapida a los correos que se
reciban, a fin de evitar retrasos en las tareas propias y en las de otras

personas.

D El mensaje debe ser lo mas conciso posible, ordenado y formal;

compuesto por saludo, cuerpo y despedida, a doble espacio.
D El “Asunto” del mensaje tiene que guardar relacién con el contenido.
D Revisar la ortografia y la gramatica antes de enviar el correo.

D Escribir en mayusculas se considera “GRITAR” en la Red. No se

recomienda su uso.

D En un mensaje nuevo se debe borrar los correos anteriores, y dejar
solamente aquellas frases o péarrafos a los que se quiere hacer

referencia.

D No se debe reenviar mensajes en cadena, ni utilizar direcciones de

otras personas para enviar mensajes no solicitados.

D Evitar palabras o actitudes que puedan resultar ofensivas o molestas,

pues el Internet es global y abarca diferentes culturas y costumbres.
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CONCLUSIONES

Luego del andlisis de los datos obtenidos, a partir de las hipétesis e
indicadores planteados, y de las preguntas del problema de investigacion, se

detallan a continuacion las conclusiones llegadas:

La ciudadania conoce en mayor porcentaje los mensajes emitidos por el
Ministerio de Educacion y Salud, sin embargo no identifican la comunicacion

emita por la Direccion de Comunicaciones.

El flujo de comunicacion es mayormente ascendente-descendente, lo que
muestra un comportamiento positivo en el trabajo operacional, aunque no
promueve la motivacion y el dialogo continuo entre las partes. Fue posible
identificar otras de las calificaciones como son la horizontal y diagonal, pero
requieren ser fortalecidas, y de esta manera lograr los niveles esperados en

la comunicacion interna de las organizaciones.

En las instituciones los canales o herramientas mas utilizado es el presencial,
lo que ocasiona que los mensajes puedan dilatarse, y la retroalimentacion
sea en consecuencia nula. Los medio electrénicos tienen también alguna
incidencia, sin embargo requieren ser potencializados en cuanto a su uso,

como es el caso de la utilizacion del sitio web y de la intranet.

Fue posible comprobar que las caracteristicas que componen un buen
mensaje, tanto en los aspectos gramaticales y visuales, muestran una
deficiencia institucional en cuanto a su uso, y de igual modo reflejan la
carencia de coordinacion y homologacion a favor de posicionar una imagen

unificada de las instituciones que componen en aparato gubernamental.

Una adecuada estructuracién de los mensajes que emiten las instituciones
facilitan la compresion, y por ende los objetivos por la cual se difunden las
informaciones son alcanzados de manera Optima y sin posible malas

interpretaciones, que puedan desencadenar situaciones de crisis en la
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comunicacién, que afecte notoriamente las relaciones que se tienen con los

publicos internos y externos que guardan alguna relacion con la entidad.

Los indicadores investigados comprueban que la comunicacion formal
dirigida a los servidores publicos, mejora las funciones que realizan, le
permite estar informado y promueve la interaccion a través de la

participacion.

Fue posible constatar de que existe una estrecha relacion entre la gestion de
una Comunicacion formal bien estructurada y el posicionamiento de un buen
gobierno. Por tanto una mayor estandarizaciébn de las comunicaciones

formales emitidas, favorecen notoriamente a los planes del gobierno.

En la investigacion quedo reflejada la carencia de una politica general, que
les marque las directrices generales a los organismos del Estado, a fin de

regularizar y optimizar los procesos de comunicacion interna y externa.

A modo de conclusién es imprescindible destacar que para lograr mensajes
eficaces que cumpla con los propésitos planteados desde su inicio, es
necesario contar con lineamientos basicos que ayuden a su compresion, y
asi produzcan el nivel de impacto deseado. Igualmente, los gestores de la
comunicacién deben realizar una seleccion de medios para la difusién,

capaces de llegar a todos.

Por consiguiente, serd de gran utilidad crear mecanismos de coordinacién
entre las entidades para alcanzar fortalecer la comunicacion interna vy
externa, logrando de esta manera solidificar y posicionar una imagen de

buen gobierno en la ciudadania a nivel general.
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RECOMENDACIONES

Es de vital importancia que las instituciones del Sector publico
modelen un flujo de comunicacion de manera interna que procure la

integracion de todos los niveles jerarquicos.

Solidificar las estrategias de difusion mediante el uso de los medios
electronicos como son el sitio web, correo electrénico, redes sociales y

la intranet institucional.

Adecuar a las redes sociales como un canal que permite la difusién de
la comunicacion formal de las instituciones publicas, favoreciendo la
inmediatez del mensaje, la interactividad y la participacion de los

receptores.

Crear un programa que facilite las herramientas necesarias a los
responsables de disefar los planes y estrategias que favorezcan la
implantacion de acciones que potencialicen una imagen de buen

gobierno en la nacion.

Promover en las instituciones la creacion de canales y politicas que
permita a sus usuarias y usuarios, disponer de mecanismos de
participacion en las actividades o acciones que realizan, con el

objetivo que tengan una via para emitir sus opiniones.

Crear una codificacion que ayude a la identificacion de las
instituciones 'y de los departamentos de las organizaciones
gubernamentales, se propone que este numero sea proporcionado el
Ministerio de Administracién Publica (MAP), 6rgano rector del empleo

publico y de los distintos sistemas y regimenes previstos por la Ley de
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Funcion Publica, del fortalecimiento institucional de la Administracion
Publica, y de los procesos de evaluacion de la gestion institucional.

Impulsar el desarrollo de politicas o procedimientos que dejen
claramente los pasos a seguir para dar respuesta inmediata y eficaz a

las situaciones de crisis que se presenten.

Establecer un programa de coordinacion entre las instituciones del
Sector publico con la finalidad de instaurar sinergias y compartir

mejores practicas comunicacionales.

Instaurar un sistema que permita unificar y monitorear la identidad
corporativa de las instituciones, coherente con todos los elementos

conceptuales y estructurales del Estado.

Dotar de habilidades técnicas a los servidores que desempefien
funciones en los departamentos de comunicaciones, mediante

programas de capacitacion.
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Anexo 1: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE
CAMPO

Para hacer mas viable el analisis de las informaciones obtenidas se
distribuyeron por cada una de las hipotesis y los indicadores derivados de

estas, a partir de las técnicas e instrumentos utilizados.
Hipotesis 1:

El Sector publico dispone de normas que les permiten elaborar la

Comunicacion formal que emiten de una manera estandarizada.

Indicadores:

Normas del Sector publico para la comunicacién formal.

— Procedimientos establecidos para la gestion de la comunicacion

formal.

— Promedio de personas que han visto alguna comunicacion formal de

las instituciones.
— Elementos de la comunicacion formal.

La Direccion de Comunicacién (DICOM) nombrada anteriormente como el
Centro de Informacién Gubernamental, y establecida mediante el Decreto
No. 490-12, no dispone de una norma que marque las directrices basicas
para que las Direcciones de Comunicacibn de las instituciones

gubernamentales difundas sus mensajes de manera interna y externa.

Sin embargo, la Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (OPTIC), creé en conjunto con la DICOM, una “Normativa
para la Gestion de las Redes Sociales en los Organismos Gubernamentales
(NORTIC E1:2014)", que engloba a instituciones que se encuentran
fisicamente en la Republica Dominicana, ademas a las que estan en el

exterior como son las embajadas, consulados y misiones en el extranjero.
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En dicha norma, se encuentran los aspectos mas
relevantes de las redes sociales de manera
general y se normaliza de forma especifica
algunos medios sociales como son Facebook,

Twitter, Google Plus y YouTube por ser las que

hasta el momento tienen un notorio auge e

owy
00z gy

incidencia en la Republica Dominicana, y usadas S

con mayor frecuencia por las instituciones del
Estado.

La normativa establece la estructura organizacional del area encargada de
gestionar las redes sociales, y especifica los roles principales de cada uno de
los responsables. Del mismo modo, especifica las directrices para la
elaboracion del plan de medios sociales, personalizacion y configuracién,
lineamientos a seguir para la publicacion de contenido, y las técnicas y
estrategias que deben seguir las organizaciones del Estado para el

adecuado posicionamiento.

Por tal razén, para los fines de esta investigacion no se incluirdn los medios
sociales (redes sociales), debido a que la NORTIC E1:2014 aborda todos los

elementos preponderantes para su adecuado manejo.

Por otro lado, en cuanto a la normalizacién general de los mensajes, las
areas de comunicaciones al menos que dispongan de una manual de
comunicacién o con procedimientos sefialados por el Departamento de
Planificacion, realizan sus mensajes a partir de la experiencia de los

integrantes del equipo.
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El siguiente grafico muestra como las personas que contestaron la encuesta
dirigida a la ciudadania en general el 73% declar6 haber visto alguna
comunicacion formal de las instituciones gubernamentales, estos a su vez
consideraron que es mayormente deficiente, seguido de que es regular. Por
tanto, es imprescindible buscar soluciones que ayuden a mejorar su eficacia

e impacto positivo.

SHavisto alguna comunicacion formal de la Administracién Publica?

mSi
B No

Los entrevistados consideraron de gran relevancia que las entidades
publicas dispongan de una guia que les marque directrices de como debe

manejarse la comunicacién formal que difunden.

Al observar la comunicacién formal impresa (ver anexos) enviadas de una
institucion a otra, o de manera interna se detectaron las siguientes

caracteristicas:

D La disposicibn de logo institucional varia de posicion, aparece
colocado en cualquiera de las alineaciones, izquierda, derecha o

centrada.

D Algunas presentan el escudo nacional como emblema que les permite
ser identificadas como instituciones del Estado, pero no utilizan el
imagotipo de la Presidencia de la Republica.

81



Todos los oficios analizados disponen del lema del afo, para el 2014,
‘Ao de la superacion del Analfabetismo”, sin embargo varian la
familia de la fuente y el tamafio, en los casos en que las letras es mas

pequefia resulta dificiles de leer.

Los nombres de las instituciones aparecen de formatos distintos en
comunicaciones enviadas del mismo organismo en fechas diferentes,
en ocasiones presentadas en mayulsculas sostenidas otras en
mayusculas al inicio de cada palabra. De igual modo, algunas no
muestran el nombre en inextenso del organismo solo se limitan al uso

del imagotipo.

La fecha, ciudad y pais son mostrados indistintamente tanto en el

margen izquierdo o derecho.

El eslogan institucional no fue posible encontrar en algunas

organizaciones.

Todas las instituciones tienen datos de contacto, aunque se
diferencian en la cantidad de elementos presentados, la mayoria
ponen los teléfonos, otros omiten el URL del sitio web institucional, en
ocasiones se visualiza el correo electronico. La posicibn de esta
informacion cambia de ubicacién al comparar una institucion y otra.
Los enlaces a las redes sociales fue solo posible localizar en una

institucion.

La variedad de familias de fuentes utilizadas en una misma

comunicacién es un elemento muy frecuente.
Sélo dos de las comunicaciones muestran el asunto del mensaje.

Todas muestran la firma de la persona que envia la comunicacioén,
debidamente firmada, aunque no todas muestran el sello gomigrafo de

la institucion.
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Analisis de los correos electronicos enviados a otras instituciones, medios de

prensa y colaboradores internos, y notas de prensa:

D Fue posible apreciar que algunos mensajes son enviados sin el

asunto.

D Los mensajes que son enviados a varias personas, regularmente son
incluidos en listas electronicas (abiertas), en vez de cerradas,
permitiendo la visualizacion de las personas a quienes se les envia el

mensaje.

D Falta la utilizacion de la firma institucional en el mensaje. Los que
disponen de una en ocasiones le faltan datos de contactos como son,

teléfonos, direccion del sitio web y de las redes sociales.

D El tamafio y el tipo de fuente utilizada varian, en ocasiones son muy
pequefias para visualizarse, o usan cursivas. Es evidente el

desconocimiento de las reglas de Netiquetas.

D Es evidente la carencia de coordinacion entre las areas cuando emiten
los mensajes, debido a la usencia de criterios unificados, en cuanto al

estilo de la redaccioén, estructura y elementos visuales.

D La Direccion de Comunicacion envia a las instituciones contenidos
sobre las politicas publicas del Presidente, en ocasiones conlleva la
colocacién de banner web, con la finalidad de ser colocados por estas

en su sitio web.
Hallazgos encontrados en las comunicaciones formales en el sitio web:

D Fue posible encontrar informacién formal como resoluciones, estas

muestran el logo institucional, direccion, y lema del afio.

D EIl Ministerio de Salud en la Guia Informativa para la prevencion del
ébola contiene elementos de identidad corporativa, datos de contacto

y una buena estructura en cuanto al contenido.
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D La ubicacion de la Comunicacion formal no se encuentran en un lugar

visible dentro del portal.

Con relacién a los aspectos visuales y de contenido la ciudadania en general
consider6 que la disposicion de los elementos, tamafio de las fuentes, uso
del imagotipo es el elemento que mas requiere mejorar alcanzando un 48%,

seguido del 28% de n uso adecuado del tono.

Delos siguientes aspectos ; Cuales considera debe mejorarla
Administracion Publica en su comunicacién formal?

0%

® Redaccidn (gramatica,
ortografia, coherencia)

m Aspecto visual (disposicidn de
los elementos, tamaiio delas
letras, uso delogos)

W Estilo (ameno, sencillo,
personalizado)

Tono (atento, cordial,
convincente)

Igualmente, el 37% de los colaboradores del sector publico manifestaron
que los aspectos visuales necesitan mejorar, seguido de un 30% de la

redaccion.

De los siguientes aspectos ¢ Cuales consideradebe mejorarla
Administraciéon Publica en su comunicacion formal?

37%

M Redaccion (gramatica,
ortografia, coherencia)

M Estilo (ameno, sencillo,
personalizado)

4 Tono (atento, cordial,
convincente)

M Aspecto visual (disposician de
los elementos, tamano de las
letras, uso de logos)

30%

o
w
=
o
=
w
™~
o

25
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Hipotesis 2
Los organismos del gobierno tienen establecidos procedimientos para la
realizacion de la comunicacion interna y externa.
Indicadores:
— Flujo de comunicacion.
— Medios de comunicacion interna mas utilizados
— Medios de comunicacion externa.

El flujo de comunicacion mas utilizado en las instituciones del Sector publico
es el de Ascendente-Descendente (superior-subordinado), su caracteristica
principal es que la informacion baja de manera jerarquica, seguido del
Descendente-Ascendente (Subordinado-Superior), la Diagonal es producida
entre personas de diferentes niveles sin relaciones directas de dependencia
entre si, una minoria manifestd en la encuesta que en el organismo que

laboran se utilizan todos los flujos.

9.¢ Cudl de los siguientes flujos de la comunicacion entiende que mas se
utiliza en el Sector Publico?

19%

56%

M Ascendente-Descendente
M Descendente-Ascendente

19%’

I Diagonal

6%

M Todas las anteriores
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El canal mas utilizado en la comunicacion formal son las enviadas de manera
impresa dentro y fuera de la organizacibn por los entidades

gubernamentales.

El sitio web es el canal electronico usado con mayor frecuencia, le continian
las redes sociales. Es importante destacar, que los medios principales de
comunicacion interna tales como el correo electrénico y la intranet alcanzaron
porcentajes inferiores de un 13% y 6% respectivamente, siendo estos
canales de comunicacion de gran relevancia para transmitir mensajes que
les permita a los empleados estar enterados y tomas acciones en lo
inmediato. Enterarse a través de los murales obtuvo igual porciento que la

intranet.

¢ Por cual de los siguientes medios se ha entrado del qué hacer de la
Administracion Publica, enla que usen la comunicacion formal?

o En las instalaciones de la institucion (presencial) o
envio de comunicacion impresa

W sitioweb

M Redes Sociales

W Prensaescritay digital

M Correc electronico

M intranet institucional

M urales

M igunade las anteriores

Para la ciudania a nivel general la comunicacion formal es reciba

mayormente a través de la prensa escrita o digital y el sitio web institucional.

éPor cual de los siguientes medios se ha entrado del qué hacer de la Administracion
Publica, en la que usen la comunicacion formal?

/

0% 20%

® Enlas instalaciones delainstitucién (presencial)
o envio de comunicacidn impresa

1 Sitio Web

B Correo electrénico

@ Prensa escrita o digital

H Redes sociales

& Ninguno delos anteriores
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Hipotesis 3

Los ciudadanos reflejan un nivel de valoracion alta, cuando comprende
facilmente los mensajes difundidos, esto facilita una imagen publica favorable

coherente con el plan de gobierno.
Indicadores:

1. Nivel de valoracién de la comunicacion emitida por las instituciones

publicas.

2. Importancia de la comunicacion en el posicionamiento de buen

gobierno.

Sélo el 20% de |a C|udad an |'a £Como considera lacomunicacion de la Administracion Publica?

Muy buena
considera la comunicaciéon formal 0%\ Buena
/20%

como buena, es decir que comunica
Deficiente

con claridad las ideas planteadas, el 53%

Regular
27%

27% manifestd que es regular, en

tanto el 53% la considera deficiente.

Al relacionar los datos se visualiz6 que los servidores publicos perciben la

comunicacién en una escala mayor de apreciaciéon, en comparaciéon con la

¢ Como considerala comunicacion formal de la Administracion Publica?

22%

48%

= Muy buena Buena Regular W Deficiente
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opinién de la ciudadania en general. Esto posiblemente se debe a que el

grado acercamiento o exposicion a los mensajes emitidos es mas directo.

Es indiscutible la importancia que tiene manejar de manera apropiada las

caracteristicas del lenguaje para que la comunicacion logre ser efectiva. En

el cuestionario se abordaron las preguntas a continuacion sobre esta

tematica:

¢ Por cual de las siguientes razones le gustaria estar enterado de las
acciones que realiza la Administracion Publica por medio de la

comunicacion formal ?

funciones

M Realizar mejor mis
M Estarinformado

4 Dar miopinion

Con el propésito de determinar
qué incidencia tiene una gestion
adecuada de la comunicacion
formal en sus labores
profesionales en la institucion
del Estado para los que ejercen
alguna funcion el 57% concluye

gue para estar informado, el

28% le ayuda a realizar mejor sus funciones y el 15% le permite canalizar

sus opiniones.

Para determinar si favorece estar enterado de las acciones que realiza la

Administracion Publica con el fomento de una imagen de buen gobierno, el

87% de los encuestados de la ciudadania en general consideran que si,

mientras que el 13% declar6 que no influye.

¢ Considera que estarenterado de las acciones que realizala
Administracion Publica fomentaria un buen goblerno?
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En el caso de los servidores publicos el 97% manifestd que si influye,
contrario al 3% que expresé que no interviene. Quedo evidenciada que si
estan informados de las acciones que realizan las entidades

gubernamentales, ayudaria a tener una imagen de buen gobierno.

¢Considera que estar enterado de las acciones que realizala
Administracion Publica fomentaria un buen gobierno?

3%

M Si M No
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Anexo 2: Entrevista @
“Comunicacion Formal en la Administracion Publica”

Objetivo: investigar sobre el estado de la Comunicacion Formal en el Sector
Publico e identificar si existe la necesidad de una guia que contenga
directrices generales que permite expresar la informacion generada bajo

criterios de calidad, eficacia y eficiencia, y de manera oportuna.

Nombre y Apellido: Helen Hasbun

Cargo: Encargada de Comunicaciones

Instituciéon: Direccion General de Etica e Integridad Gubernamental
(DIGEIG)

Tiempo en el puesto: 5 afios

1. Concibe que la Comunicacién Formal' en el sector es gestionada de
manera adecuada? Aun no de manera optima. Hemos avanzamos,
pero nos falta un gran trecho por recorrer para que se conciba la
comunicacién desde otra Optica o vision mas adaptada a los nuevos
tiempos. Lo primero es lograr un cambio de cultura desde el interior de
las organizaciones de gobierno, hacia lo exterior. Si seguimos viendo y
manejando la comunicacién con el modelo desfasado de agente de
prensa, el cual apenas marcO las bases de la comunicacion
institucional/organizacional, seguiremos en un letargo permanente y
no podremos estar a la vanguardia de otros paises y naciones, que si

tienen claro sus procesos.

! Comunicacién Formal: es un proceso utilizado en la Administracién Publica, de manera interna y
externa, y sigue una cadena oficial de mando para el desarrollo de las actividades institucionales, que
permite expresar la informacién generada en un tiempo determinado, bajo criterios de calidad,
eficacia y eficiencia. Es difundida a través de medios escritos de mayor utilidad tales como la circular
general, circular interna, memorando, oficio y correo electrénico.
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2. ¢Dispone (nombre de la institucion) de un Manual de Comunicacion
que regularice la Comunicacién Formal que emite? Actualmente, de
cara a las Normas Basicas de Control Interno (NOBACI), estamos
trabajando con un manual de politicas y procesos. Hemos insistido
mucho en esto, y la verdad ya contamos con un preliminar el cual
estamos afinando, porque servira como modelo para toda la
administracion publica. Es un reto, pero entendemos que si se aplican
estos manuales, la administracion publica dara un giro en la
comprension del sistema de comunicacion, empezard a aplicar u
organizar todos sus procesos. Desde hace un buen tiempo el gobierno
necesita de politicas integrales en comunicacién publica, pero todavia
estdn muy dispersas y apenas DICOM como 6érgano rector ha
empezado a dar buen pié con su aplicacion, pero debe extender la

cultura del conocimiento en todas las instancias oficiales.

3. ¢Cudles canales utiliza (nombre de la institucion) para difundir sus
mensajes de manera interna y externa? Contamos con un medio o
canal denominada por nosotros mismos platilla multimedia, la misma
que usa DICOM para los contenidos de gobierno. Le hemos caido
atras porque entendemos que por ahi va dirigida la comunicacion en
formatos Unicos y estandarizados, pero sobre todo en formatos que le
dan otra dimensién a la comunicacion formal/oficial que hoy debe

estar es los escenarios multimediaticos.
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4.

5.

6.

¢,Cual considera es el flujo de comunicacion mas usado en el sector
publico? Desde dos enfoques: en general (todo la Administracion
Plblica) y a lo interno (nombre de la institucién). Todavia el flujo de
comunicaciéon unidireccional. Empezando hacer intentos de cara a la
comunicacién bidireccional (comunicacion 2.0) con las redes sociales.
Empero, hasta que no se tenga mas conciencia de que la
comunicaciéon de gobierno hoy en comunicaciéon multidireccional
(dirigida a mudltiples audiencias) con acercamiento hacia la
comunicacion 3.0. Esto vinculado a los procesos de transparencia
publica, bajo el criterio de Gobierno Abierto, que es mas que un
concepto, una nueva vision de comunicacion para mas apertura y

acercamiento del gobierno con los ciudadanos.

¢,Cree que actualmente, las instituciones del sector publico proyectan
una imagen unificada a través de la Comunicacion Formal que
emiten?

No, en absoluto. De ser asi existiera una comunicacion realmente

integral, que es la meta.

¢Entiende que si la Comunicacibn Formal que realizan las
instituciones gubernamentales responde a criterios bien definidos
ayudarian a mejorar la comunicacion interna? Por supuesto. Insistimos
en que lo primero es entender esta comunicacidbn como sistema y

como parte de una gestion institucional que cobra cada vez mas peso.
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7. ¢Cree que tener una comunicacion formal con criterios bien definidos
permitira que los ciudadanos tengan una percepcidon de buen
gobierno®? Naturalmente. Porque para hablar hoy de buen gobierno,
necesitamos implementar politicas formales no improvisadas de
comunicacién transparente y rendicion de cuentas. que le permita al
ciudadano interactuar con el gobierno abierto. Razén por lo que hay
que determinar cuales son los puntos focales de la comunicacion,
como sistema social e intentar planificar su gestion frente a los

distintos cambios y repercusiones.

8. ¢Considera que la Direccion General de Comunicaciones (DICOM)
deberia proporcionar a los Departamentos de Comunicacion una guia
con normas especificas que les permita mejorar la produccién, flujo y
emisidn de sus mensajes? Por supuesto. Sé que se estan haciendo

esfuerzos, pero hay que articularlos de una manera integral.

2 . . . . e . .
Buen gobierno: es la capacidad del gobierno de: 1) promover la transparencia y la opinidn publica;
2) proveer eficiente y efectivamente servicios publicos 3) promover el bienestar de los ciudadanos; y

4) crear un clima favorable para un crecimiento econémico y social estable.
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Anexo 3: Entrevista ®

“Comunicacion Formal en la Administracion Publica”

Objetivo: investigar sobre el estado de la Comunicacion Formal en el Sector
Publico e identificar si existe la necesidad de una guia que contenga
directrices generales que permite expresar la informacién generada bajo

criterios de calidad, eficacia y eficiencia, y de manera oportuna.

Nombre y Apellido: Maria Teresa Prado
Cargo: Encargada de Comunicacién
Institucién: Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Tiempo en el puesto: Un afio

9. ¢Concibe que la Comunicacién Formal® en el sector es gestionada de
manera adecuada?
Entiendo que se han hecho esfuerzos en ese sentido, pero tiene
oportunidades de mejorar. Se ha intentado formalizar, pero en la
practica aun se observa que tiene mucha fuerza el perfil que imprima
el titular de cada entidad.

10.¢Dispone (nombre de la institucion) de un Manual de Comunicacion
que regularice la Comunicacion Formal que emite? Esta en proceso
de redaccién y se entregara como parte de un aporte a la gestion y un
intento de definir las politicas, normas y procedimientos para la

gestion de la comunicacion en la institucion.

* Comunicacién Formal: es un proceso utilizado en la Administracién Publica, de manera interna y
externa, y sigue una cadena oficial de mando para el desarrollo de las actividades institucionales, que
permite expresar la informacién generada en un tiempo determinado, bajo criterios de calidad,
eficacia y eficiencia. Es difundida a través de medios escritos de mayor utilidad tales como la circular
general, circular interna, memorando, oficio y correo electrénico.
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11.

12.

13

14.

¢,Cudles canales utiliza (nombre de la instituciéon) para difundir sus
mensajes de manera interna y externa? De manera interna se utiliza la
intranet y el correo institucional, también se hace uso de murales y
publicaciones internas como boletines. De uso externo se emplea la
publicidad, la publicacion de notas de prensa, videos y archivos de
audio en los medios, se solicita cobertura periodistica en los casos

gue se considere, mediatours, entre otras.

¢, Cual considera es el flujo de comunicacién mas usado en el sector
publico?

Desde dos enfoques: en general (todo la Administracion Puablica) y a
lo interno (nombre de la institucion). Cada institucion de acuerdo a su

naturaleza y su quehacer tiene flujos diferentes (revisar).

.¢,Cree que actualmente, las instituciones del sector publico proyectan

una imagen unificada a través de la Comunicacibn Formal que
emiten? En lo personal considero que no porque aun se observa la
personalizacion de las gestiones en las instituciones publicas, lo cual

traza lineamientos en las acciones de comunicacion.

¢Entiende que si la Comunicacibn Formal que realizan las
instituciones gubernamentales responde a criterios bien definidos
ayudarian a mejorar la comunicacion interna? En mi experiencia
personal, los temas de comunicacion interna aun siguen siendo
competencia del departamento de recursos humanos. Lo ideal seria
contar con una estrategia gubernamental de comunicacion y que cada
organizacion se ajuste a ella para que el discurso institucional sea
coherente con dicha estrategia nacional, asi se veria reflejada en cada

aspecto de la comunicacion institucional.
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15.¢Cree que tener una comunicacion formal con criterios bien definidos
permitirda que los ciudadanos tengan una percepcion de buen
gobierno®? Por supuesto que si. Los mensajes serian mas coherentes

por lo que tendrian mas fuerza.

16.¢ Existe algun nivel de coordinacion o supervision por parte de la
Direccion General de Comunicaciones (DICOM) y (nombre de la
institucion)? Hasta el momento la experiencia que hemos tenido es
que nos han trazado lineamientos especificos solicitandonos apoyo en

iniciativas puntuales que necesitan replicarse.

17.¢La DICOM interviene en los procesos de difusiébn de los mensajes
internos o externos de (nombre de la institucion)? No. Los
lineamientos los recibimos de la direccion de comunicacion de la

Vicepresidencia.

18.¢;Considera que la Direccion General de Comunicaciones (DICOM)
deberia proporcionar a los Departamentos de Comunicacion una guia
con normas especificas que les permita mejorar la produccion, flujo y
emisién de sus mensajes? Claro, la existencia y aplicacion de una
guia o manual de comunicacion seria de gran ayuda para la
estandarizacion y regulacion de los procesos de comunicacion

gubernamental

4 . . . . . ez , .
Buen gobierno: es la capacidad del gobierno de: 1) promover la transparencia y la opinidon publica;
2) proveer eficiente y efectivamente servicios publicos 3) promover el bienestar de los ciudadanos; y

4) crear un clima favorable para un crecimiento econdmico y social estable.
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Anexo 4: cuestionario ciudadania en general @

Estudio sobre la Comunicacion Formal en la Administracion Publica

Republica Dominicana

1.GéneroFO MO
2. Edad
3. ¢ Trabaja actualmente?

Si O NoO

4. Si trabaja ¢ Seleccione en cual sector labora? Privado O ONG 0O
Particular O

5. ¢ Como considera la comunicacion de la Administracion Publica? *

Excelente 0 Muy buena 0 Buena O Deficiente O

6. ¢ Ha visto alguna comunicacién formal de la Administracion Publica? *

Comunicacion formal se refiere a: oficio, circular, notas de prensa,

memorandum, boletines, invitaciones, correo electronico.

Sid NoO

7. ¢Por cudl de los siguientes medios se ha enterado del qué hacer de la
Administracion Puablica, en la que usen la comunicacion formal? * Puede

seleccionar multiples opciones.
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En las instalaciones de la institucion (presencial) o envio de comunicacion
impresa O Sitio Web O Correo electronico O Prensa escrita o digital O

Redes sociales O Ninguno de los anteriores

8. ¢ De cuales de estas instituciones ha recibido o visto alguna comunicacién
formal? * Puede seleccionar varias opciones. En Other (otras) por favor

indique cuéles.

Ministerio de Educacién (MINERD) O
Ministerio de Salud Puablica (MSP) O
Direccion de Comunicacion (DICOM) O

Other: O Por favor especifique:

9. De los siguientes aspectos ¢Cudles considera debe mejorar la
Administracion Publica en su comunicacién formal? * Puede seleccionar

varias opciones.
Redaccion (gramatica, ortografia, coherencia) O

Aspecto visual (disposicion de los elementos, tamafio de las letras, uso de

logos) O
Estilo (ameno, sencillo, personalizado) O

Tono (atento, cordial, convincente) O

10. ¢Considera que si la Administracion Publica normaliza su comunicacion

formal permitiria una mejor compresion de los mensajes que emite?

Sid NoO
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11. ¢Por cual de las siguientes razones le gustaria estar enterado de las
acciones que realiza la Administracién Publica por medio de la comunicacion

formal? * Puede seleccionar varias opciones.

Estar informado O Dar su opinion O

12. ¢Considera que estar enterado de las acciones que realiza la

Administracion Publica fomentaria un buen gobierno?
Sid NoO

Buen gobierno: es la capacidad del gobierno de: 1) promover la
transparencia y la opinion publica; 2) proveer eficiente y efectivamente
servicios publicos 3) promover el bienestar de los ciudadanos; y 4) crear un

clima favorable para un crecimiento econdémico estable.
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Anexo 5: cuestionario @
Cuestionario sobre la Comunicacién Formal

Empleados del Sector Publico

1. Género FO M O 2. Edad

3. ¢En qué institucién de la Administracion Publica labora?

4. ¢ En cuél Departamento labora?

5. ¢Cuénto tiempo tiene laborando en la Administracién Publica?

6. ¢,Como considera la comunicacién formal de la Administracion

, . %
Publica?
Comunicacion formal se refiere a: oficio, circular, notas de prensa, memorandum, boletines, tarjetas, correo electrénico.

Excelente 0 Muy buena OO Buena O Deficiente O

7. ¢Por cudl de los siguientes medios se ha enterado del qué hacer de la
Administracion Publica, en la que usen la comunicacién formal? *

Puede seleccionar multiples opciones.

En las instalaciones de la institucién (presencial) o envio de comunicacién

impresa O

Sitio Web 0O Prensa escrita o digital O Redes sociales O Correo

electrénico O

Intranet institucional OO Murales O Ninguno de los anteriores O
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8. ¢De cudles de estas instituciones ha recibido o visto alguna

comunicacion formal? *

Puede seleccionar varias opciones. En Other

Ministerio de Educacion (MINERD) O Ministerio de Salud Publica (MSP) O
Direccion General de Comunicacion (DICOM)

Other (otras) por favor indique

cudles:

9.¢,Cudl de los siguientes flujos de la comunicacién entiende que mas

se utiliza en la Administracién Pablica? *
Ascendente-Descendente (Superior-Subordinado) O
Descendente-Ascendente (Subordinado-Superior) O
Horizontal (sélo entre posiciones que estan al mismo nivel) O

Diagonal (entre personas de diferentes niveles sin relaciones directas de
dependencia entre si) O

Todas las anteriores O

10. De los siguientes aspectos ¢Cuales considera debe mejorar la
Administracion Publica en su comunicacién formal? * Puede seleccionar

multiples opciones.
Redaccion (gramética, ortografia, coherencia) O

Aspecto visual (disposicion de los elementos, tamafio de las letras, uso de

logos) O
Estilo (ameno, sencillo, personalizado) O

Tono (atento, cordial, convincente) O
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11. Considera que si la Administracion Publica normaliza su
comunicacion formal permitiria una mejor compresion de los mensajes
que emite? * Si No O

12. ¢Por cual de las siguientes razones le gustaria estar enterado de las
acciones que realiza la Administracion Publica por medio de la

comunicacion formal? * Puede seleccionar varias opciones.

Estar informado OO Dar mi opinién O Realizar mejor mis funciones O

13. ¢Considera que estar enterado de las acciones que realiza la

Administracién Publica fomentaria un buen gobierno?
Sid NoO

Buen gobierno: es la capacidad del gobierno de: 1) promover la
transparencia y la opinion publica; 2) proveer eficiente y efectivamente
servicios publicos 3) promover el bienestar de los ciudadanos; 4) y crear un

clima favorable para un crecimiento econdémico estable.
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Anexo 6: Cuestionario entrevistas a expertos
“Comunicacion Formal en la Administracién Publica”

Objetivo: investigar sobre el estado de la Comunicacion Formal en el Sector
publico e identificar si existe la necesidad de una guia que contenga
directrices generales que permite expresar la informacion generada bajo

criterios de calidad, eficacia y eficiencia, y de manera oportuna.

Nombre y Apellido:
Cargo:
Institucion:

Tiempo en el puesto:

1. ¢Concibe que la Comunicacién Formal® en el sector es gestionada de

manera adecuada?

2. ¢Dispone (nombre de la institucion) de un Manual de Comunicacién

que regularice la Comunicacion Formal que emite?

3. ¢Cudles canales utiliza (nombre de la institucion) para difundir sus

mensajes de manera interna y externa?

4. ¢Cual considera es el flujo de comunicacion mas usado en el sector

publico?

5. Desde dos enfoques: en general (todo la Administracion Publica) y a lo

interno (nombre de la institucion).

6. ¢Cree que actualmente, las instituciones del sector publico proyectan
una imagen unificada a través de la Comunicacién Formal que

emiten?

> Comunicacién Formal: es un proceso utilizado en la Administracién Publica, de manera interna y
externa, y sigue una cadena oficial de mando para el desarrollo de las actividades institucionales, que
permite expresar la informacién generada en un tiempo determinado, bajo criterios de calidad,
eficacia y eficiencia. Es difundida a través de medios escritos de mayor utilidad tales como la circular
general, circular interna, memorando, oficio y correo electrénico.
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7. ¢Entiende que si la Comunicacion Formal que realizan las
instituciones gubernamentales responde a criterios bien definidos

ayudarian a mejorar la comunicacion interna?

8. ¢Cree gue tener una comunicacion formal con criterios bien definidos
permitira que los ciudadanos tengan una percepcidon de buen

gobierno®?

9. ¢Existe algun nivel de coordinacion o supervision por parte de la
Direccion General de Comunicaciones (DICOM) y (nombre de la

institucion)?

10.¢La DICOM interviene en los procesos de difusion de los mensajes

internos o externos de (nombre de la institucién)?

11.;Considera que la Direccion General de Comunicaciones (DICOM)
deberia proporcionar a los Departamentos de Comunicacion una guia
con normas especificas que les permita mejorar la produccion, flujo y

emision de sus mensajes?

6 . . . . . ez . .
Buen gobierno: es la capacidad del gobierno de: 1) promover la transparencia y la opinion publica;
2) proveer eficiente y efectivamente servicios publicos 3) promover el bienestar de los ciudadanos; y

4) crear un clima favorable para un crecimiento econdmico y social estable.
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Anexo 7:

RNC 42-400046-8

Presldencia de la Repdblica Domincana \
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“ARO POR LA TRANSPARENCIA ¥ EL FORTALECIMIENTO INSTITUCIOMAL™

12 de agosto del 2011,

Licenciado

Ramdn Ventura Camejo

Minisire de Administracidn Piblica
50U DESPACHO.

Arencidn: Lic, Fanny Bella
Directora de Andlizsis del Trabajo y Remuneraciones

Digtinguida Sefior Camejo:

Por este medic, segin solicitad, remiti la Resclucidn de Cargos de eate
Despache aprebads por nuestra honorable Primera Dama y Coordinadara
General, la Doctora Margasita Cedefio de Ferndndesz.

Sefor Camejo, agradecemos la misma sea refrendada y que nos completen
esta accidn en verde en el SISMAP asi como la actualizacidn de estos cargos
en el Sistema SASF para poder mantener nueswa base de datos

Cualquier inquietud y-o informacidn relacionads que xaqm&ran ealames a
gus drdemas,

Vw.onr

e, o B 'a-",.r ro . Sopae F foviis |l svmssrsndiodis, | Tiibgoms U e S s, H

H e e A B A Jr!:-mfanmyr#* camert olod e ..(.ﬁ.-’m,-./,..&
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Anexo 8:
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Anexo 9:
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Anexo 10:
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Anexo 11:
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Anexo 12:
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