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B. Propdsito y alcance del procedimiento

Definir actividades a realizar para la identificacion de informacién del Sistema de Gestién de Calidad de la CDAG
relacionada a consultas, contratos o pedidos, cambios, propiedad del cliente y acciones de contingencia, cuando
sea pertinente comunicar a los grupos de interés externos, considerando la mejora continua y eficacia del SGC.

Comprende la identificacién de la informacion, definicién del momento, los responsables de la comunicacién, los
receptores de la comunicacion y los medios sugeridos para el efecto. No comprende las vias de comunicacion que
se proporcionan a los grupos de interés externos cuando se relacionan con resultados de encuestas de
satisfaccion, quejas, reclamos, sugerencias y observaciones, las que se atienden segin el procedimiento

especifico correspondiente.

C. Glosario
1.-  Afiche
2. Banner
3.- Boletin

4.- Circular

5.- Contingencia

6.- Correo Electrénico

TIPO de Cartel que es un soporte de un mensaje que se quiere comunicar.

Forma de pubhcudad gue consiste en mcluur una pieza publicitaria dentro de
una pagina web.

Publicacién distnbmda de forma regular centrada en un tema principal que
es del interés colectivo.

Documento preparado para comunicar informacion idéntica a un mismo
grupo de interés.

Sltuamon no ewtable 0 accadental con tendenma a desestablllzar un

sistema, implica pérdida de capacidad de gestionar los acontecimientos en
el entorno.

Es un servicio de red que permlte a Ios usuarios enviar y recnblr mensajes

(también denominados mensajes electrénicos o Qﬁﬁj d
mediante sistemas de comunicacion electrénica. Dl(i)? £C cﬁﬁj&%ﬂ?ﬁﬁgg
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Son sucesos de suma importancia de caracter deportivo que se encuentran

que tienen alguna expectativa o

necesidad que

se puede ftrasladar de un
Son

Es todo aquel instrumento o forma de contenido por el cual se transmite

recibidos por una gran audiencia, equivalente al

disposiciones, realizar solicitudes a un

Es un documento electrénico, construido en un lenguaje HTML, el cual
contiene informacion electrénica de interés propiamente de la institucion, el

Publicacion que aparece a intervalos regulares de tiempo, que contiene

Estructura que contiene etiqueta que brinda informacién clara y precisa.

e cuademno con articulos de informacion
general o de una materia determinada, con cubierta flexible, ligera y a

nido a larga distancia

7.-
Eventos programados.
g.. Grupos de Interés Son todos aquellos actores
" Externos cubrir con los servicios que presta la institucion.
Medio utilizado para divulgar informacion, que
9.- Mantas lugar a otro, seglin las necesidades de los eventos realizados.
sencillas de instalar y movilizar.
10.- Medio de
Comunicacién informacion interpersonal o masiva a los receptores identificados.
» Medios de Medios de comunicacion
+ comunicacién et )
masivos comunicativo masivo.
- Documento que sirve para informar
12. Oficio b
grupo de interés.
13. Pég_ina yveb
institucional ; ; : X
cual puede ser visto por usuarios, a través del internet.
14. i6di g I vis 2
Periddico noticias, anuncios oficiales o publicitarios, criticas, opiniones, etc.
15. Porta rétulos
Publicacién periddica en forma d
16. Revista
menudo ilustrada.
17. sGc Sistema de Gestién de Calidad.
Sistema de comunicacion que transmite la voz y el so
18. Teléfono

por medios eléctricos o electromagnéticos.

D. Descripcion de actividades y responsables

Director de

Descripcion de las Actividades

gl

£ e e
| momento y los grupos de interés a

e ol

| Identifican la informacién del SC, 7‘

1. Identificacién| Procesos / Director | quienes es necesario transmitir la misma.

JucUMBRERRRIGIR
DIRECCION DE PROGES (FPocesos

eres de

municacion

Si se trata de comunicacién para casos de contingencia sigue el paso 8, cuando se
trata de comunicacion planificada del SGC sigue a la actividad 2.
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Actividad

Responsable Descripcion de las Actividades

Determinan el contenido de la informacién a comunicar y preparan la misma, segun la tabla
No. 1:
Tabla No. 1
Contenido de la informacion Responsable de la comunicacién
Politica y Objetivos de la Calidad,
Mapa de Procesos, Subgerente de Desarrollo Institucional,
Responsabilidades y autoridades Director de Procesos
Subgerente de del SGE
Desarrollo
2. Preparacion | Institucional /
y validacion del|  Director de Servicios proporcionados,
contenido de la|Procesos/ Director requisitos para acceder a los : :
7 o s =t Lider del proceso respectivo, Director de
informacion. de Comunicacion / serwcuc;s_, PaS;JS de Io§ ;(eroceslos y Unidad de Atencion a FADN.
Lidel’es de proce lmle'n_os asoclados a los
servicios del SGC.
Procesos
De ser necesario solicitan apoyo de diagramacion y arte a la Direccion de Comunicacién,
llenando para el efecto el formulario CIE-FOR-01 y contintia en actividad 3, de no ser
necesario continda actividad No. 4.
Viene de la actividad No. 3: De no existir cambios en el arte y la diagramacion validan lo
presentado por la Direccién de Comunicacion, plasmando firma de Visto Bueno en cada arte
presentado y continta en la actividad No. 4.
3
Diagramacion y Direclor de Elaboran arte y diagramacion del contenido, segtn lo requerido en el formulario CIE-FOR-01 .
arte de Comumicaci realizan las adecuaciones que sean necesarias y entregan al solicitante, regresa a la
contenido de actividad 2 para validacion.
informacion
4. Aprobacién
de informacién Barens Aprueba por escrito o verbalmente la informacion y contenido a comunicar, momento y
y contenido a contenido de la misma, seguin los grupos de interés externos identificados.
comunicar .
Seleccionan el o los medios de comunicacion para transmitir la informacién a los grupos de
- ra . . e I -p - .
interés identificados, utilizando el mas conveniente, segun lo sugerido en la Tabla No. 2 de
Medios sugeridos para Comunicacién Externa.
Tabla No. 2
Informacion a comunicar Medios sugeridos para Comunicacién Externa
. o Afiches
5.Seleccion del| Poltica y Objetivos de Ia Calidad, |+ ofici
Medio de Director de
I : Mapa de Procesos, e Boletin
Comunicacidén | Procesos/ Lideres Responsabilidades y autoridades | Banner y mantas
de la de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad : s
- acién sGc * Pagina web institucional
oHBACIS ¢ Correo electrénico
¢ Teléfono
Servicios proporcionados, * Eventos
requisitos para accederalos  |*® Ppna rétulos de pared y mesa
servicios, pasos de los procesos y | ® Circular
DO(: UMENTO UF“G‘NAL procedim'?entos asociadosa los |® Publica_cic')r) en diarios, revistas y otros medios de
R FCCION DE DROCESOS servicios del SGC. comunicacion masiva.
DI =\ o ! * Otros
Prohibida su Repr duccion
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Actividad Responsable Descripcion de las Actividades

Cuando el medio elegido es la pagina web institucional, sigue a la actividad 6, de ser otro
medio continua actividad 7.

6. Carga en Difestord Gira instrucciones a su equipo de trabajo para la publicacién de la informacién en la pagina
pagina web Comuni?:ac%n de Internet institucional, siguiendo el procedimiento intemo respectivo. Informa al solicitante
institucional para divulgar la misma y contintia en actividad 7.
e Director de Efectia la comunicacién segun lo establecido en el medio y contenido de la misma, verifican
Comunicacién ; Su recepcidén, comprension y continda en la actividad E.1. Verificacion de la eficacia de la
Procesos/ Lideres AN
dela T Frece comunicacion.
informacién g

8. Identificacién Eidirde By y Identifica la contingencia, determinando su naturaleza y condiciones. Recopila la informacion
dela Enlace de Pmroccaesosscs asociada y relevante a la situacion, con el apoyo del equipo ejecutor del proceso en el que
contingencia surge la situacion.

Convoca y comunica la contingencia a los siguientes actores, siguiendo lo establecido en el

9. procedimiento PRO-PRO-05 Comunicacién Intema del SGC.
Comunicacién Lider de P o Gerente
intema deja | “0¢ GeFToeesos  Director de Comunicacion
contingencia e Vocero Institucional

e Otros lideres de procesos a los que pueda afectar la contingencia

Determinan el contenido de la informacion a comunicar, personas responsables para la
comunicacion, asi como los actores externos a informar para aminorar el impacto de la
contingencia.

Establecen las acciones a tomary los medios a utilizar, considerando los siguientes:

Declaracién: A cargo del vocero institucional.

Gerente / Director e Comunicado de prensa: Debe ser muy puntual, informativo y preciso.

10. Acciones | 98 Comunig:acién! ° _Ent:l'evi_s,ta 0 cor_ifgre_ncia 'de prensa: A cargo de las méxin}as autoridgdes de la
para comunicar Vocen? Institucional institucion (Cor_nlte Ejec‘utlvo‘ o Gerenle? y del Vocero institucional. Se elige cuando
la contingencia / Lideres de la trascendencia de la situacién lo amerite.

procesos Aviso oficial: para comunicar o dar explicacion a los afectados por una contingencia,
involucrados se utiliza cuando el contenido del mismo no tiene mucho interés periodistico.

e Carta personalizada: dirigida a usuarios interesados o afectados, sobre las medidas
adoptadas para la solucién a la contingencia.

e Comunicacion telefonica: utilizada para dar informacion inmediata sobre la
contingencia y atender las peticiones de los usuarios externos.

= Oftras: segun se considere la necesidad de acuerdo a la situacion.

11. Director de
Seguu:‘:ento A V(}C;“r;ulﬁ'gscm';';al Dan seguimiento a la comunicacién hasta el cierre de la contingencia e informan al Gerente y
comunicacién T — sigue a la actividad E.1. Verificacion de la eficacia de la comunicacion.

de procesos

contingencias involucrados
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E. Monitoreo y Analisis

Actividad Responsable

E.1. Verificacién Evaluador de
de Eficacia Procesos

Descripcion de las Actividades

Verifica en el transcurso de las evaluaciones internas contempladas segun el programa

anual de evaluaciones, la eficacia de la comunicacion, el cumplimiento del procedimiento los
documentos y controles intemos relacionados, conforme a lo establecido en el PRO-PRO-03
“Evaluaciones internas” y el seguimiento a los informes que correspondan.

F. Documentos relacionados

F.1 Formularios, instructivos o guias

e CIE-FOR-01 Solicitud de servicio de cobertura y medios Interna y Externa
e CIE-GUI-01 Guia de imagen Institucional

F.2 Otros procedimientos aplicables

e CIE-PRO-01 Solicitud de servicio de cobertura y medios Interna y Externa
¢ PRO-PRO-03 Evaluaciones Internas

F.3 Documentos externos

e Norma ISO 9001:2008
e Norma ISO 9001:2015
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