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PLAN DE COMUNICACIONES SIGC 2015

1. INTRODUCCION

2. OBIJETIVO GENERAL:

Divulgar e impulsar el Sistema de Gestion de Calidad a los Funcionarios,
Empleados de los Juzgados y Centro de Servicios Judiciales, y usuarios del
sistema penal acusatorio por medio de herramientas adecuadas de
comunicacion interna y externa para propiciar el cumplimiento de la mision
institucional y los objetivos de la organizacion.

3. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

- Divulgar oportunamente la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

- Implementar nuevos medios de comunicacion para fortalecer el conocimiento del
Sistema de Gestion de Calidad.

- Dar a conocer las herramientas propias del Sistema de Gestion de Calidad
utilizadas para su operacion y mejoramiento.

- Fortalecer la comunicacién con el usuario externo a fin de propiciar la
retroalimentacion en el cumplimiento de los requisitos legales establecidos
(sistema de QRSs, Publicacion de Audiencias).

- Visibilizar la gestion del sistema penal acusatorio, a partir de la divulgacion en
los resultados de la gestion realizada.

4. RECURSOS

Oficina de prensa

Pagina web

Pantallas

Correo Electrénico Institucional:
Carteleras

5. ESTRATEGIAS
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Con el fin de garantizar el sostenimiento del sistema de calidad es necesario dar a
conocer la funcionalidad de éste, divulgando y haciendo seguimiento a la aplicacion de
procesos, procedimientos, formatos, guias e instructivos, disefiados para su operacion.

Los medios de divulgacion seran:

WEB INTERNA

Se considera como una herramienta importante para divulgar la implementacion del
Sistema de Gestidn de la Calidad y una de las de mayor impacto, toda vez que genera
las condiciones adecuadas para la comunicacion interna y externa.

PUBLICACIONES

Disefiar periodicamente folletos y boletines informativo didacticos que contengan
informacion util para propiciar el entendimiento y conocimiento del sistema de gestion
de calidad entre los funcionarios, empleados y el publico en general.

CHARLAS DIDACTICAS E INFORMATIVAS:

Programar charlas cortas de sensibilizacion y/o conocimiento del sistema de gestion de
calidad que tengan impacto en el servidor judicial y en el usuario externo.

CARTELERAS

Utilizar las carteleras para divulgar los mensajes de mayor importancia que requieran
ser comunicados a los servidores judiciales y el publico en general.

PANTALLAS INFORMATIVAS

Utilizar las pantallas informativas para divulgar los mensajes de mayor importancia
que requieran ser comunicados a los servidores judiciales y el publico en general.

6. ESTADO ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL SISTEMA PENAL
ACUSATORIO DE BOGOTA

La Coordinaciéon de Calidad elaboré el presente capitulo teniendo en cuenta los
siguientes documentos:
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- Hallazgos de la auditoria interna de calidad.

- Hallazgos de la auditoria externa de calidad.

- Contrato No. 069 de 2014 cuyo objeto es la asesoria y acompafiamiento al
sistema de gestidén de calidad entre los que se encuentra en del Sistema Penal
Acusatorio de Bogota.

6.1 Analisis de Resultados Auditorias de Calidad

6.1.1 Auditoria Interna de Calidad:

- Fortalecer el conocimiento de la documentacion del SGC, para garantizar la
implementacion y sostenimiento del mismo por parte del personal que maneja
los procesos, especialmente los misionales.

- Se evidenci6 debilidad en los mecanismos de comunicacion entre el Centro de
Servicios Judiciales del Sistema Penal Acusatorio de Bogota y el usuario externo
(ausencia de un sistema de conmutacion telefonica y numero de extensiones).

6.1.2 Auditoria Externa de Calidad:

- Se recomienda implementar en el sistema o aplicativo de PQRS una opcion que
permita llevar una trazabilidad completa del tratamiento de las peticiones, quejas
y reclamos y sus indicadores de tiempos de respuesta, junto con el seguimiento
de las acciones derivadas para el tratamiento de las correcciones, las acciones
correctivas y las acciones preventivas, asi como de la eficacia de las soluciones
y respuestas que se le dan a los usuarios. Esto se puede complementar con un
instructivo que incluya el tratamiento de las solicitudes, peticiones y sugerencias.

- Es necesario revisar la clasificacion de las PQRS en el sistema actual de
informacion, debido a que el indicador de quejas y reclamaciones se puede estar
afectando porque en la encuesta se incluyeron casos de solicitudes y peticiones
gue no son ni quejas ni reclamos.

6.2 Analisis Informe Contrato 069 de 2014 “Aseoria y Acompafiamiento al Sistema de
Gestion de Calidad”.
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Como resultado de la asesoria objeto del contrato en mencion, se identificaron los
siguientes aspectos que requieren ser trabajados con los juzgados del SPA de Bogota.

Divulgar el procedimiento de Producto no conforme e implementarlo en los
juzgados que no lo han hecho, dando la capacitacion necesaria.

Fortalecer la divulgacion y capacitacion por parte del grupo de calidad a todos
los Juzgados en temas como Administracion del riesgo, mejoramiento continuo,

indicadores de gestion y producto y/o servicio no conforme.

7. DOFA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SPA

El grafico siguiente muestra los resultados obtenidos a partir de los hallazgos de los
informes de auditoria de calidad y el contrato de asesoria 069 de 2014.

Grafico 1. DOFA SGC SPA
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DEBILIDADES

-Falta Divulgaciéon de los documentos del
SGC, en los juzgados.

- Resistencia al cambio por parte de algunos
funcionarios y empleados de la entidad.

- Debilidad en los mecanismos de
comunicacion entre el Centro de Servicios
Judiciales del Sistema Penal Acusatorio de
Bogota y el usuario externo

FORTALEZAS

Los medios
electrénico,
divulgacidn.

disponibles como
pagina Web, pantallas

correo
para

- La creacion de la Oficina de Prensa como un
mecanismo para fortalecer la comunicaciéon
con los usuarios.

OPORTUNIDADES

- Fortalecer los mecanismos de
comunicacién para dar a conocer la gestién
realizada al usuario externo.

- Divulgar y capacitar a los juzgados en
temas del SGC

- Fortalecer la cultura organizacional a partir
de la cual se fundamenta el modelo de
calidad, involucrando a la totalidad de
actores que hacen parte del sistema.

AMENAZAS

- Congestion judicial

- Reforma a la Justicia

- Hakeo de los correos electronicos y pagina
web a cargo del Sistema Penal Acusatorio de
Bogota.

- Desinformacion de los medios de
comunicacion sobre la gestion y trasparencia
de los juzgados y Centro de Servicios que
hacen parte del Sistema Penal Acusatio de
Bogota

*Fuente: Informes de auditoria (internas y externas de calidad), Contrato 069 de 2014 “Asesoria SGC”.

8. IDENTIFICACION DE NECESIDADES PARA EL 2015

La identificacion de las necesidades actuales en cuanto a la Comunicacion del Sistema
integrado de gestion de calidad tiene como principal fuente el analisis DOFA realizado
a la organizacion, la cual se fundamenté en los resultados de las revisiones realizadas
durante el 2014, asi como a las observaciones, comentarios y sugerencias dadas por
los Jueces y empleados del Sistema Penal Acusatorio de Bogota.

Entre las principales necesidades se observaron las siguientes:
- Construccién de un sitio web para facilitar la comunicacion con el usuario interno
y externo.

- Publicacion de programaciéon de audiencias: proyecto que desarrolla la
Coordinacion con el Cendo;.
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- Compra e instalacion de un conmutador telefénico que permita fortalecer la
comunicacién con el usuario interno y externo.

En consideracién de las necesidades identificadas y a los temas propuestos se sugiere
el desarrollo de las actividades expuestas en el siguiente capitulo.

9. MATRIZ DE COMUNICACIONES PROPUESTA ANO 2015

Los proyectos y actividades que se presentan a continuacion son el producto de las
necesidades identificadas para garantizar la efectiva comunicacién del Sistema de
Gestion de Calidad. Ver anexo 1 “Matriz de Comunicaciones”.

10. MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION PLAN DE IMPLEMENTACION Y
MEJORAMIENTO DEL SIGC

Para efectos de hacer el seguimiento al Plan de Comunicaciones del SGC, la
Coordinacion de Calidad propone formular los indicadores que se presentan a
continuacion:

Garantizar la comunicacién
del SPA, a partir de los
proyectos, estrategias,
OBJETIVO DEL planes y programas, através
de los diferentes medios con
los que se cuenta para
facilitar el cumplimiento de la
mision  institucional, de
manera agil y oportuna.

PROCESO Comunicacion Institucional

PROCESO

Nombre del Cumplimiento de los Objetivos Especificos del Plan de Comunicaciones
indicador
Objetivo del Verificar la efectividad del plan de comunicaciones.
indicador
Formula: (No. Objetivos Especificos | Escala: Porcentaje
Cumplidos / No. Objetivos
Especificos)*100
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Garantizar la comunicacion
del SPA, a partir de los
proyectos, estrategias,
OBJETIVO DEL planes y programas, gtravés
PROCESO de los diferentes medios con
los que se cuenta para
facilitar el cumplimiento de la
misién  institucional, de
manera agil y oportuna.

PROCESO Comunicacion Institucional

Fuentes de | Informes de Seguimiento | Tipo de Indicador Eficacia
Datos: Matriz de Comunicaciones
Periodicidad Trimestral Tendencia Creciente
Calculo:
Nivel de Criterio para Estandar
referencia: 80% establecer el nivel de
referencia:
Nivel de |N/A Método de Diagrama de Barras
Desagregacion: Graficacion:

RESPONSABILIDADES

Responsable del | Coordinador de Comunicaciones
Célculo:

Responsable del | Coordinador de Calidad
Seguimiento vy
Analisis:

Observaciones: |N.A

Garantizar la comunicacién
del SPA, a partir de los
proyectos, estrategias,
OBJETIVO DEL planes y programas, qtravés
de los diferentes medios con
los que se cuenta para
facilitar el cumplimiento de la
misién  institucional, de
manera agil y oportuna.

PROCESO Comunicacion Institucional

PROCESO

Nombre del

indicador Cobertura del Plan de Comunicaciones

Obijetivo del Verificar el impacto del plan de comunicaciones en la poblacién objeto establecida.
indicador
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Garantizar la comunicacion
del SPA, a partir de los
proyectos, estrategias,
OBJETIVO DEL planes y programas, qtravés
PROCESO de los diferentes medios con
los que se cuenta para
facilitar el cumplimiento de la
misién  institucional, de
manera agil y oportuna.

PROCESO Comunicacion Institucional

Formula: (No. Asistentes / No. |Escala: Porcentaje
Convocados)*100
Fuentes de | Registros de asistencia Tipo de Indicador Eficacia
Datos:
Periodicidad Trimestral Tendencia Creciente
Célculo:
Nivel de Criterio para Estandar
referencia: 80% establecer el nivel de
referencia:
Nivel de | N/A Método de Diagrama de Barras
Desagregacion: Graficacion:
RESPONSABILIDADES
Responsable del | Coordinador de Comunicaciones
Célculo:
Responsable del | Coordinador de Calidad
Seguimiento
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MATRIZ DE COMUNICACIONES

ANEXO N° 1

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
2015

Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago.

. . - Actividades Generales Medios de difusion tor (Poblacién Unidad de  Nivel de
Objetivos Especfficos Propdsito Responsable . ' .
Objeto) Medida  Tolerancia
Ene. Feb.
- Web Interna
. . - Publicaciones Funcionarios y Empleados del
Vit alos Jurgadosy Cetro de Seriios. - Charlas did4cticas e informativas  |Coordinador de Comunicaciones| Sistema Penal Acusatorio de 175) 33;&?;2? 80%
- Carteleras Bogotd
- Pantallas informativas
' " los empleados y funcionarios del Sistema Penal Funcionarios y Empleados del
Divulgar oportunamente la documentacion e B ’ o - ) ) '
dlgl S'p e Geston de Calcad Acusatorio, identfiquen, conozcan, apliquen - se|Publicacion pagina web. Vieb irra Coordinador de Comunicaciones| Sistema Penal Acusatorio de 100% Docu!grgos e 0%
el Sisterna de Gestion de Caldad. —|oyqpien delSstem de Geston de Cadad Bogolé, Usuarios exteros
- Web Interna
. " P | - Publicaciones Funcionarios y Empleados del "
Entrega de normacin (CD, corep electnico, mormacion - Charlas didacticas e informativas  |Coordinador de Comunicaciones| Sistema Penal Acusatorio de 2 iormacén sobre 80%
impresa) i A ¢l SGC
- Carteleras Bogotd, Usuarios externos
- Pantallas informativas
- Web rtrra Funcionarios y Empleados del
. - Charlas did4cticas e informati ) ) . .
Proyecto de un conmutador telefonico 1 Caclas € mormalvas Coordinador de Comunicaciones| Sistema Penal Acusatorio de 1 Conmgtador 100%
- Pantallas informativas X . Telefénico
. Bogotd, Usuarios externos
) - Correo electronico
Implementar nuevos medios de “Web Inera S
comunicacion para fortalecer el |Facil lgacio f ion pagi - Charlas didacticas e informati . - y . "
iniento del Spi de Gestion d hearc:!?ire#zsdwu\gamon Oel SGC . s diferencCreadn pagna web _gﬁﬁgﬁ;:ﬁ:;&mom&nm Coordinador de Comunicaciones| Sistema Penal Acusatorio de 1| Stioweb 100%
conocimiento del Sistema de Gestion de m Bogat4, Usterios extrnos
Calidad. - Correo electrénico
- Web rtrra Funcionarios y Empleados del
Diwigacinde 2 page web - Chars d'.d aclcas ¢ riomaes Coordinador de Comunicaciones| Sistema Penal Acusatorio de 175 Despgchos 80%
- Pantallas informativas . ; Judiciales
L Bogotd, Usuarios externos
- Correo electronico
. . - Web Interna
Dar a conocer las herramientas propias ue s empeaosy fncoarios i s Divuigacion de planes, informes, procedimientos, formatos, | - Publicaciones Funcionariosy Enpleadosde
del S!swma de Gestidn ce (;filldad herramientas propias del SGC para el mejoramiento lr:]df::;:rense resgos, acciones de gestdn, PQRS y prodto gg?tre\zla;:;dactlcas e momlies Coordinador de Comunicaciones| Sistema Penal Acusatorio de 100% Docur;érgos B 80%
utizadas para su operacidn y y seguimiento de [a entidad } ' Bogotd
mejoramiento. - Pantallas informativas
- Correo electrénico
Fortaecer | o | . Establecer canales de comunicacién con respecto a las PQRS zﬂszb Empleados y Funcionarios del
ortaecer acomqmcaaon F‘?”e usuario el usuario externo (correo electrGnico, pagina web, ventanila | Corteo elctrico oorinador de Comi Sistema Penal Acusatorio de Canales de %
extemo afin de propiciar 2 Que el usuario externo conozca los medio por los|de recepcion PQRS y buzdn. un TCnagar ce LOmNCACONES) gogota y usrios externos en comunicacion
retroaimentacion en el cumplimiento de |cuales puede interponer PQRS y la informacion ; . general
los requisitos leqales establecidos  [suministrada sea analizada y retroalimentada con el - Ventaril de recepcén PORS
> q 9 o iSO Ustario Empleados y Funcionarios del Delas
(sistema de QRSS,. Publicacion de Publicacidn de Programacion de las Audiencias para el usuario | - Pantallas coorditor e Comricationes Sistema Penal Acusatorio de Jopy| PrOwamacines |
Audiencias). extermno - Pgina web Bogotd y usuarios externos en de audiencias
general publicadas
Visibilzar la gestion del sistema penal  |Los empleados y funcionarios deben conocer los |Publicacion de los restitados consolidados conrespectoala | - Partallas Empleados y Funcionarios del
acusatorio, a partir de la divuigacion en —|resultados de la gestion y acthidades realizadas con |gestion (indicadores, planes en general, resultados de - Pégina web Coordinador de Comunicaciones| Sistema Penal Acusatorio de 4 Informes 5%
relacion al SGC encuestas de satisfaccion) - Publicaciones Bogotd

los resuttados de la gestion realizada.
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