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1. Introduccion

Como parte esencial de fa implementacién del Sistema de Gestién integrado {ISO 9001:2015) y
(50 37001:2016) (Calidad y Antisoborno), e Ministerio de Relaciones Exteriores debe
implementar los mecanismos que le permitan comunicar de manera clara y efectiva todo lo
relacionado al desarrollo, funcionamiento y monitoreo de este Sistema.

La comunicacion es considerada como un pilar estratégico para el funcionamiento dptimo del
5GI; por lo que merece tener un rol protagonico para consolidar la Jabor del MRREE con sus
distintas partes interesadas, tanto internas como externas, comunicando oportunamente las
Politicas, objetivos, indicadores, instrumentos normativos (Instructivos, manuales, guias,
procedimientos, etc.), formatos, entre otros.

Por estas razones se ha creado el presente manual que contiene una serie de consideraciones
para llevar a cabo la estrategia de comunicacion interna en la cual se detaltan las prioridades y

medios de comunicacion establecidos, asf como el mecanismo para el monitoreo y evaluacién
de la comunicacion interna.

Se establecen también los lineamientos para que la comunicacion sea un factor transversal y un
mecanismo efectivo que genere credibilidad y confianza al interior del MRREE, contribuyendo al
despliegue y soporte del Sistema de Gestion Integrado.

2. Objetivo

Establecer las directrices generales para el manejo oportuno y eficaz de los medios de

comunicacion institucional que se implementaran para e funcionamiento del Sistema de
Gestion Integrado.

3. Base Legal

* Referirse a FOR-PE-5GI-26 Matriz de Requisitos Legales y aplicables
4. Ambito de aplicacién

Las directrices definidas en e presente manual son exclusivamente para comunicar todo lo
relacionado a la implementacién, medicidn y seguimiento del SG! y aplica tanto a los
funcionarios y empleados del Ministerio de Relaciones Exteriores.

5. Glosario (Definiciones, Siglas y Abreviaturas)
a. Definiciones

® Comunicacion interna: Proceso mediante el cual &2 institucidn da a conocer e intercambia
informacion de interés con la titularidad, funcionarios y empleados publicos del MRREE.

® Medio de comunicacion: Son todos aqueilos instrumentos o forma de contenido usados
por la institucion para el establecimiento de una comunicacién con todas sus partes
interesadas internas.
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¢ Partes interesadas: Persona u organizacion gue puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por las decisiones © actividades que realiza nuestra organizacién’; estas
pueden ser internas y externas.
b. Siglas.
e MRREE: Ministerio de Relaciones Exteriores
® SGI: Sisterna de Gestion Integrado
¢ UPC: Unidad de Planificacién y Calidad
® UGTH: Unidad de Gestion del Talento Humano
e UTI: Unidad de Tecnologias de la Informacion
e UC: Unidad de Comunicaciones
6. Documentos relacionados
a. Documentos de referencia:
* INS-PE-SGI-6 Medicidn y Seguimiento del SGI
b. Formatos:
* FOR-PE-5GI-46 Matriz de Comunicacion
7. Desarrollo.
7.1 Consideraciones
La comunicacion interna en el MRREE tiene como marco de actuacidn el respeto, calidad en
la gestidn, transparencia, la pertinencia, la veracidad y e didlogo; y estd orientada a
garantizar y mantener una adecuada relacidn con (as partes interesadas, por tanto es un
pilar fundamental para el adecuado funcicnamiento del Sistema de Gestidn Integrado.
En tal sentido, la estrategia de comunicacion del Sistema de Gestidn Integrade (Calidad y
Antisoborno), utiliza como instrumento fundamental Iz matriz de comunicacidn que se ha
definido, en cada uno de los procesos que forman parte del SGI, donde se toma como base
las partes interesadas a quienes se debe mantener debidamente informados, luego se
identifica quién es & ente que emite o comunicacién, qué comunica, cudles son los medios
gue utiliza para comunicarlo y en qué momento debe comunicarlo. De esta manera, la
comunicacion permitird crear condiciones para el conocimiento y cumplimiento de la
politica y objetivos del SGI; y en consecuencia que conozcan e interioricen las metas
institucionales.
15egin

B norma SO 9001:2015
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Consideraciones especiales:

o los comunicados oficiales para el personal del Ministerio de Relaciones Exteriores se
realizaran desde la cuenta de correo institucional del SGI {sgi@rree.gob.sv)

o la administracién de la cuenta de correo del SGI serd responsabilidad exclusiva del
equipo implementador del Sistema.

o Para lograr que la comunicacién posibilite el desarrollo y funcionamiento del SGI, se
establece gue ningun criterioc personal prevalecerd sobre lo que oficialmente se
comunica desde el SGI (sgi@rree.gob.sv),

o Serd responsabilidad de a unidad organizativa lider de cada proceso, coordinar con
5G| y garantizar oportunamente toda comunicacién de interés, en los Medios oficiales,
relativo a fas acciones impulsadas yfo resultados que atafien al Sistema de Gestién
Integrado.

7.2 Comunicacidn del Sistema de Gestidn Integrado (calidad y antisoborno)

Serd el SGI, quien garantizard la difusién oportuna y uso de medios institucionales propicios
para dar a conocer a las partes interesadas internas la informacién que considere referente
a la implementacion, seguimiento y mejora de! SGI.

Implementacién del SGi: En esta etapa, e SGI debe comunicar a tode e personal
involucrado en los procesos que corresponden, todos los elementos que componen dicho
Sistema, tales como plan de trabajo, la interpretacion de la norma que se utilizara, los
objetivos, todo e marco normativo (politicas, procedimientos, guias, instructivos, manuales,
formatos, etc), asi como las partes interesadas, los procesos, el enfoque al usuario, los
riesgos, requisitos legales, Sistema de monitoreo del SG|, la Mejora continua, entre otros. Es

decir se debe asegurar que todos los involucrados sepan hacia dénde vamos y por qué
vamos hacia alla.

Seguimiento del SGI: Desde el SGI se debe definir y hacer del conocimiento de los
invojucrados en fa implementacion y mejora del sistema, oMo se realizara la medicion vy
seguimiento al funcionamiento de nuestro Sistema de Gestion Integrado.

Mejora del SGl: se debe comunicar a todos Jos involucrados ¢cémo se desarrollara la mejora
continua de nuestro Sistema, de tal manera que se comprenda y se motive & desarrollo de
este importante apartado para el crecimiento y maduracion del mismo.

Bl SGI debe, en coordinacién con las unidades de apoyo que estime conveniente, garantizar
la creacidn y/o puesta en funcionamiento de los medios de comunicacidn necesarios que ke
Permitan canalizar oportunamente toda la comunicacién relativa a la impiementacion,
monitorec y mejora del Sistema, entre 1os medios indispensables destacan:
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o Correo Electronico: sgi@rree.gob.sv es el medio oficial que facilitara el intercambio de

informacion del SGI, particularmente en lo que se refiere a la publicacion de documentos
normativos oficiales, resultados de auditorias, resultados de revisiones con direccion
superior, procesos, riesgos, politica de calidad, objetivos de calidad y antisoborno,
satisfaccion del usuario, entre otros. Asimismo, permitira coordinar los diferentes pracesos
de trabajo que se generen al margen del SGI.

Normateca Institucional: Es una herramienta institucional para el registro, difusidén y
de todas disposiciones legales, reglamentarias, normativas vy
administrativas, que han sido emitidas por el MRREE con el objetivo de que sean
consultadas de forma inmediata por las partes interesadas internas.

actualizacion las

Juntas de revision por Direccion: espacio que permita a ta Alta Direccion revisar @ estado del

SGl, asegurdndose de tomar medidas necesarias para propiciar su funcionamiento vy
maduracion.

Campafias_de comunicacidn: seran todas aquelias estrategias de comunicacion creativa,
debidamente coordinadas con otras unidades organizativas involucradas en el desarrollo del
SGl, que generen mensajes de toma de conciencia y pertenencia de nuestro Sistema de
Gestion Integrado.

Linea de denuncia: permite que todas las partes interesadas tengan la oportunidad de

denunciar casos de soborno, para su respectiva investigacion y tratamiento.

7.3 Medios yfo canales de comunicacion
Los medios de comunicacion gue se utilizaran dentro del Sistera de Gestidn Integrado son los
que utiliza normalmente la institucion, y que funcionardn bajo el siguiente esquema:
ewlon g Descripcion Contenido Ubicacign || TosPomsable | odicidad | consideracisn
comunicacion de Admon.
Correo Medio ofical gque | Informacion de | Acceso web UPC-5GI Permanente | Tomar en
Institucional permite B difusidn | interés para B cuenta
y retroalimentacion | difusion, disposiciones
rapida, simultanes | implementacion vy sobre  su  uso,
y completa de | seguimiento de definiddas err 'a
informacion escrita | resultados SGl. Politica
y audiovisual, Informatica
Reuniones y/fo Encuentros  entre | Dependera del | Presencial o Lider del tema Segun -
Juntas de un grupo de | tema a abordar, virtuales de interés necesidad
seguimiento pErsonas gue | como minimo se
permiten debe considerar:
comunicar de | » Objetivo
manera inmediatd | «  Puntos e
sobre un tema en agenda y
especifico, desarrolio
obteniendo asi und | &« Acuerdos "
retroalimentacién responsables
solucion de del seguimiento
problemas vy b
| toma de decisiones
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Medl.u dl.a Descripcion Contenido Ubicacion oS e Periodicidad | Consideracion
comunicacién de Admon.
Normateca Herramienta Documentos Digital UPC-5GI Seguin Todo procese de
Institucional institucional para e | mormatives, necesidad actualizacion vy
registro, difusion y regiarr.'lenta.rios y divtflgacién. se
o elipactis o administrativos del hara a través de
SGI. control
todas e documental
disposiciones liderade por e
legales, SGl.
reglamentarias,
normativas ¥
administrativas del
SGl.
Fondos y Estrategia de | Segun interés de B Cada SGI-UPC Segin Los artes
protector de comunicacion UQ  solicitante y | computador demanda e | graficos y disefio
pantallas en PC | creativa que se | principalmente ade interés de las | de la
genera a partir de | asociade 3 un | funcionarios UO ysobre b | publicacidn
piezas publicitarias; | proyecto o0 | yempleados, base de una deben estar
cuya finalidad es | campafia SEgUN ¢alendarizacié | aprobados por
enviar mensajes de | institucional. corresponda n anual, lauC
facil recordacion a
traves de las
computadoras dei
personal,
Comunicacion Es b interaccion | -- Fisica © Lider del tema Segun Debe prevajecer
verbal entre dos o mas telefdnica de interés necesidad en todo
personas, ya sea de momento s
forma oral o escrita normas de
para € seguimiento respeto ¥
d un tema o cortesia,
situacidn de
interés. Por
ejemplo, reuniones
o] entrevistas,
mensajeria
electronica
{WhatsApg,
Telegram, o]
similares), llamadas
telefdnicas,
videoconferencias,
etc.
Carnpaiias de Estrategia de | Dependerd del tipo - Lider del terma Segun Coordinacion
comunicacién | comunicacion de proyecto de interés | necesidad previa con o
creativa  gque  se 56, Wy un
genera 3 partir de segn
piezas publicitarias corresponda.
£omo afiches,
volantes,
calendarios efc.:
cuya finalidad es

enviar mensajes de
| ficil recordacion.
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Linea de Medic de denuncia | — En linea, via 5G! Segiin Todas
denuncia para cualquier llamada necesidad denuncias
deckaratoria de te'lefénica ¥ mantienen
Supuestos casos de FNEE cardcter
it electrénico. confidencialidad
incumplimiento a b
politica del $G o al
control  operativo
| del misme,
7.4 Matriz de comunicacion de unidades organizativas que lideran procesos

7.5

8.

2.

Este instrumento tiene la finalidad de propiciar la adecuada comunicacidn entre los diferentes
actores del Sistema de Gestion Integrado del MRREE, y s2 basa en lo que se comunica a las
partes interesadas:

a. ¢A quién se comunica? (Parte interesada): Cada UO responsable de su proceso determina
guienes son las partes interesadas a las que les comunica.

¢Quién comunica?: tdentificar la UO que emite el comunicado.

é¢Qué comunica?: |dentificar el contenido que comunica.

¢Cémo = comunica?: Define el canal institucional que se utiliza para emitir el comunicado.

m" et B

éCudndo se comunica?; Establece la periodicidad con que se envia el comunicade.

Monitoreo y evaluacion

La implementacion de la estrategia de comunicacion debe ir acompafiada de un sisterna de
monitoreo y evaluacion constante que permita rmedir os resultados y determinar los puntos de
meiora en los medios utilizados y ajustar los objetivos establecidos a través de acciones
correctivas.

Para ello, se evaluard el cumplimiento del indicador “SGI-IAS-2” denominado “Cumplimiente del
plan de comunicacion del Sistema de Gestion Integrado”, analizando su cumplimiento, tat come
su nombre fo indica”

Por otre lado, durante las diferentes inspecciones y auditorias al 5G| se podra verificar el grado
de cumplimiento de la matriz de comunicacion de cada unidad organizativa.

Anexos: NfA

Control de cambios,

Version

Fecha de actualizacion Descripcion de la modificacion

i 11/09/2023 Creacion del Manual de Comunicacién del 8Gl




