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Presentacion

El plan de comunicacion de la Contraloria de Servicios esta enfocado en mantener informados a
los funcionarios de la Procuraduria General de la Republica, de las acciones de control que se
implementaran sobre la prestacidn de los servicios que se ofrecen en la Institucion, en
cumplimiento a la normativa vigente.

Analisis del entorno

Objetivo General

Establecer procesos comunicativos sobre la ejecucion en la prestacion de los servicios que realizan
los funcionarios y establecer las acciones de mejora correspondientes.

Objetivos especificos

e Analizar y comunicar los aspectos mas relevantes de los procesos de evaluacion de la
calidad en la atencién a los usuarios que se llevan a cabo en las diferentes Direcciones y
Departamentos.

e Informar sobre las acciones de mejora que se implementen en los procesos de prestacion
de servicios en la Institucion.

e Informar de los procesos de capacitacion al personal que atienden usuarios en materia de
servicio al cliente.

e Remitir a todo el personal, boletines informativos con resimenes de los procesos mas
relevantes de los procesos de control establecidos en la prestacion de los servicios.

Definicion del publico meta.

La estrategia de comunicacion esta dirigida, a todos los funcionarios de la Procuraduria General de
la Republica.
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Informar de la evaluacion de los procesos de revision y mejora en la prestacion de servicios que
se realicen cada afo, lo cual se generard a través de boletines informativos. En el caso de
informacion general que se deba enviar, se estipula que la misma se realice a través de capsulas
informativas.

Los can

ales de comunicacion integran varias acciones tendientes a mantener informados a los

funcionarios de la Institucion.

Los canales que se definieron son los siguientes:

Boletin y Capsulas Informativas: publicacién que contiene informacién relacionada a
los procesos de evaluacion de los servicios que se prestan a los usuarios, tanto internos
como externos. Su principal funcion es la de mantener informados a los funcionarios a
través del correo institucional y la pagina web.

Pagina Web: Espacio donde se colocaran los informes de evaluacién de los procesos para
consulta de los funcionarios, en la pestafia de Transparencia, en la seccién de Contraloria
de Servicios.

Correo institucional e intranet: Comunicacién de boletines y capsulas informativas
sobre los aspectos mas relevantes de los procesos de prestacion de los servicios.
Eventos virtuales o presenciales (a través de Webex, Teams o alguna otra plataforma
de comunicacion).

Capacitacion o induccion (a través de Webex, Teams o alguna otra plataforma de
comunicacion).

Estrategia de comunicacion.

La estrategia se definid en funcién de la poblacion meta, a saber:

Plan de Comunicacion Interna: Generacion de boletines y capsulas informativas. Los
mismos seran comunicados via correo electrénico y mediante la publicacion en la intranet
y pagina web de la Institucion.
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Presupuesto.

En una primera fase no se contempla una erogacioén econémica para transmitir los mensajes a
los funcionarios. En una segunda fase, se analizara la posibilidad de colocar afiches en las pizarras
informativas, lo cual dependera de las posibilidades con que cuente la Institucion.

Programacion.

La frecuencia de la comunicacion sera bimensual en el caso de las capsulas informativas y los
boletines seran enviados una vez que los documentos de los procesos de evaluacion cuenten con
la aprobacion de la Jerarquia.

Seguimiento y evaluacion de resultados

El seguimiento y evaluacion se realizaré de manera trimestral, con un informe final de logros al
terminar el periodo, presentado por el Contralor de Servicios a la Jerarquia, para lo cual se analizara
la informacion que permita establecer el cumplimiento de los objetivos y metas, lo que se obtendra
a través de los indicadores definidos.
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Implementacion

Objetivo General

Establecer  procesos
comunicativos sobre la
ejecucién en la

prestacion de los
servicios que realizan
los  funcionarios vy
establecer las acciones
de mejora
correspondientes.

Objetivos Especificos

Evaluar la prestacion de los
servicios que se tienen definidos
en las diferentes Direcciones vy
Departamentos.

Lineas de Accion

Realizar los procesos de
evaluacion programados en el
afo.

resultado de las
la Jefatura

Remitir el
evaluaciones a
correspondiente.

Indicadores

Remitir la informacion
del 100% de |los
procesos de evaluacién
realizados.

Anual

Informar sobre el proceso de
mejora que se deba realizar en
cada Direccion o Departamento,
de forma que los funcionarios se
conviertan en parte activa del
mismo.

Proceder a informar de las
acciones de mejora en aspectos
de prestacion de servicios que
deban ejecutarse, de forma que
los mismos sean aplicados en
cada Direccion / Departamento.

Implementacion de las
acciones de mejora en cada
Direccion / Departamento.

Cantidad de mejoras
implementadas /
Cantidad de mejoras
definidas.

Anual

Establecer procesos de
capacitacion a los funcionarios
que atienden usuarios.

Capacitar al personal en Ia
aplicacion de los procesos de
servicio al cliente, de forma que
los mismos sean aplicados en
cada Direccion / Departamento.

Capacitar al 100% del
personal que atiende usuarios
en aspectos de servicio al
cliente.

Cantidad funcionarios
capacitados / Cantidad
de funcionarios que
atienden funcionarios
en la PGR.

Anual

Enviar a todo el personal
boletines  informativos  con
resimenes de los aspectos mas
relevantes de los procesos de
prestacion de servicios.

Se establecera por parte de la
Contraloria de Servicios Ila
informacién relevante que se
deba enviar a los funcionarios.

Remitir la informacion de
interés a todo el personal.

Remitir la informacion
del 100% de |las
evaluaciones de los
procesos de prestacion
de servicios.

Anual
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