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INTRODUCCION

En el presente trabajo, se propondréd un sistema de comunicacién interna
para la Coordinacién de la Unidad de Agenda del C. Gobernador del Estado
de Veracruz, en la cual se realiza la planeacion, coordinacién y supervisién de
las actividades del C. Gobernador, basado en la experiencia personal de
colaborar en dicha drea desde el inicio de la administraciéon del Lic. Miguel
Alemdn Velazco en diciembre de 1998; y que tendra como objetivos lograr un
mayor control en la recepcién de la documentacién, asi como tener un
seguimiento puntual de las solicitudes de audiencia o invitacién a eventos, que
por instrucciones del C. Gobernador fueron derivadas para su atencién a las

Dependencias correspondientes.

Para ello, el primer capitulo serd el marco tedrico del presente trabajo,
revisdandose los conceptos y las teorias de la Comunicacién Organizacional,
partiendo de la base de las definiciones de organizacién y comunicacién, y el -
papel de la informacién dentro de las organizaciones; como parte de la
Comunicacién Organizacional, estdn la Comunicacién Externa y la Interna,

que se desarrollaran por separado en dos subcapitulos.

En el segundo capitulo, se explicard en lo general las funcionés y c'émo‘.

opera la comunicacién en la Coordinacién de la Umdad de Ag da del C'

Gobernador; y de manera particular, las actividades de la Subcoordmacxon de .

Agenda y la Subcoordinacién de Operacion Técnica; y en un tercer apartado, i

los problemas que se presentan durante todo el proceso, desde ]avrecepcxon de

la documentacién hasta el término de un evento.



Una vez que se tiene ‘el marco teonco y que se conoce el

funcionamiento y los problemas que se presentan en dxcha Coordmacxon, en el

Capitulo 3 se presentard y desarrollara la propuesta de comumcamén mlema,_

la cual deberd permitir un meJor control y seommlento de los procesos y

acciones de esa drea.

Para ello, el capflu]o se. divxdﬁ-ﬁ eh tres apartados; en los dos primeros

se desarrollardan - las - propuestas para el control  y segulmlenlo ‘de- la

documentacién Inlerna y Exlema, y en el tercero se presemara e] Esquema ) '

General de Funcionamiento.

Aunque pudiera parecer que llevar la agenda de un Gobemador,
hablando en términos generales, es algo sencillo, implica todo un proceso. El

presente trabajo, puede servir como un manual de procedimientos y de apoyo

para el personal de las préximas administraciones; ya que, en nuestro caso, :

para decirlo de manera coloquial, todo se fue aprendiendo sobre la marcha, y
perfecciondndose con la prictica. Asimismo, se pueden ver las aplicaciones de

Ia comunicacién en este tipo de dreas de gobierno.

Finalmente, se presentardn las conclusiones.



CAPITULO 1
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

En el presente Capitulo, se revisardn los concepios de organizacién -y
‘comuhicacic‘m, sin pretender hacer una revisién exhaustiva de cada uno de
_ellos; . asi .como las diferentes definiciones y teorias de la Comunicacién
Organizaéional, que incluye la comunicacién interna y externa como parte de

la misma, las cuales se trataran en dos subcapitulos.

Definiciones de Organizacion:

La primera que enunciaremos serd del teérico Max Weber, quien la -

define como *Un'sistema de actividad continua encaminada a un proposno de

tipo parucular , misma que ha servido de base para muchas otras.

En una definicion mds amplia, este mismo autor distingue el *grupo

: corporado” de otras organizaciones sociales, definiéndolo como “una relacién
cerrada o que limita por medio de normar la admisién de extraiios... siempre y

cuando su orden sea implantado por la accién de individuos especificos cuya

funcién regular sea €sta, con un jefe o ‘cabeza’ y, por lo general, también con

.- s 2
personal administrativo™.

En su definicion, Weber menciona-la contmmdad de las actlwdades
realizadas por las organizaciones,. encammadas a. un proposuo de naturaleza ‘

especifica, trascendiendo con ello la perma.nencxa o v1da de sus mlembros. -

' Hall, Richard H. Organizaciones: Estructura yProceso Edltonal Prenuce/HaII lntemactonal Pég.

5.
2 jdem.
3 jdem




Para Chester I. Bernard es “un sistema de actividades o :fuerzas

conscientemente coordinadas de dos o mds personas”, esto es la act1v1dad'

lograda a través de una coordinacién consciente, deliberada y - plena de

propésitos, enfatizando el papel del individuo.?

Una definicién semejante a la anterior dice que es un “sistema social
donde la accién coordinada y la interrelacién de los individuos conducen,

mediante la divisién del trabajo, a la consecucién de fines comunes.”™

Una mads la define como “agrupar y ordenar las actividades necesarias
para alcanzar los  fines establecidos creando unidades administrativas,
asignando en su caso funciones de autoridad, -responsabilidad 'y jerarquia,

estableciendo las relaciones que entre dichas unidades debe existir’®

Otra mds compleja la define como “una colectividad con limites
relativamente identificables, con un orden normativo, con escala de autoridad,
con sistemas de comunicacidn y con sistemas coordinadores de aislamiento;
esta colectividad existe sobre una base relativamente continua en un medio y
se ocupa de actividades que. por lo general se relacionan con una meta o un

conjunto de fines™.”

Todas estas definiciones tienen algo en comtin: en una organizacién se
establecen fines u objetivos comunes, para lo cual-se:llevan a cabo ciertas

actividades, independientemente del enfoque que cada una de ellas le da. : -

* idem.

5 Bonilla Gutiérrez, Carlos. La Comunicacion Func:on Bas:ca de Ias Relaclones Publlcas Editorial
Trillas. México, 1986, Pag. 15 5 !

¢ www.itip.edu. mx/pubhca/tutonales/procesoadmvo/temaa 1

7 Hall, Richard H. Op. Cit. Pag. 9 :




menciona que “...la

determinado objetivo™.

Esta autora sefiala diversos factores de’ dlsuncmn de una oroamzacnon'

> Finalidad exxstenle y conocxda por lodos los miembros del

grupo;

Y

- Distribucién de roles y tareas a’'realizar;.

Divisio‘n de la autoridad y del poder,forfnali

Y

‘1

Duracién indeterminada (misién ‘permanente) o - claramente

explicitada en funcién de un determinado objetivo;

\ Y

Sistema de comunicacion y coordinacién;

Criterios de evaluacién'y control de resultados:

Y

Algunos de estos factores estdn integrados en las definiciones:de los

autores anteriormente citados.

Carlos Ferndndez Collado® define a la organiZacién como: Dos o mds’
personas que se coordinan para alcanzar ciertos objetivos; obtienen
informacién del ambiente, asi como materiales; transforman IOS'reéursos; y:
como resultado de las actividades de su organizacién, reintegran alaimbignter
esos recursos procesados; teniendo cinco elementos bdsicos: tdmhﬁo,

interdependencia. insumos, transformacién y productos.

® Bartolli, Annie. Comunicacion y Organizacion. Editorial Paidés. 1992 Pags. 18-19
¢ Fernandez Collado, Carlos. La Comunicacion en las Orgamzac:ones. Edrtonal Tnllas, Méxnco,
1991, Pag. 13 :




El tamafio de una organizacién se determina por la escala de los
recursos financieros, tecnolégicos y humanos; obviamente, entre mds grande,
mds compleja. La interdependencia se refiere a la vinculacién existente entre
los integrantes de la organizacién; los insumos se encuentran en el ambiente, y
son integrados a la misma; estos insumos se transforman para convertirse en

productos, resultado de las actividades coordinadas de la organizacion.

En una organizacién coexisten dos estructuras: la formal, que es lo que
se puede analizar mds claramente a partir del organigrama de la instituéiénw:
en la que estdn presentes la delimitacién de funciones, la jerarquizacién, la
delegacién de actividades y responsabilidades, 1a direccion y los mecanismos
de control ''; y la informal, es la que surge del agrupamiento voluntario y/o
espontineo, que se da a partir de las relaciones afectivas y por afinidades entre
‘los.. individuos que pertenecen a una organizacién formal.!> Ambas se

complementan y deben servir al objetivo superior comiin.

Cabe destacar que este autor integra en su definicién el entorno de la
organizacién, tanto para tomar informacién y materiales del ambiente, como

para reintegrar al mismo, el resultado de esas actividades.

Por otra parte, algunas de las definiciones anteriores hablan de una
jerarquia y autoridad dentro de la organizacidn, lo cual puede traducirse en un

organigrama.

'° Rebeil Corella, Maria Antonieta. £/ poder de la Comunicacion en las Organizaciones. Editorial
Plaza y Valdeés, Colombia, 2000, Pag. 180

!! Bonilla, Op. Cit. Pag. 15

'2 Rebeil Corella, Maria Antonieta. Op. Cit. Pag. 180 y Bonilla, Op. Cit. Pag. 15



Annie Baﬁblli identifica tres tipos™:.

1. Funcional.- Fundamentado en: el: prmctplo de especmhzacxon de las
lelSlones requlere de una determma centrallzacmn en-la toma de

decisiones en el mvel de dlrecc1on general

J,‘

[’ Dire_ccién_General o

|- Funcion || Funcién'?
~Produccion - |- [ .- R&D:

Funcién
Financiera

Funcion 1 (-
Comercial | /| &

2. Di'viSidhal : dad estd organizada por productos, mercados, tipo

de cllemela ambiio ‘de’ actividad estratégica. Lleva un determinada =

dcsconcentracnon de la toma de decisiones.

r Direccion General ]

~ Finanzas: S . Personal -
(servicio central) Lo (servucuo central)
- Divisién . Division' ,
Producto‘A » Productq B - P oducto C =

3. Mamcna] Res onde a do loglcas cruzadas, una de especxahdades o

func1ones y otra de ambltos o procramas de acnvndades por 10 que su

* Op. Cit. Pags. 63-67 - -



.objétivo es equilibrar el par “integracién-diferenciacién, en el caso de
actividades diferenciadas pero con miiltiples interdependencias. En este
tipo de organigrama, es necesario un creciente esfuerzo en proceso de
comunicacién, coordinacidén y regulacién, ya que cada integrante de la
organizacién dependera jerdrquicamente de un responsable, y

funcionalmente de distintos servicios transversales.

Direccién General

I
L
!
l Marketing . Finanzas’/ |°
Jefe de Producto :
A R e

Jefe de Producto
B

"L Jefe de Producto -------7-"
C -

Ahora bien, en la organizacién uno de los factores esencmles es la
comunicacién, ya que cada modo de orgamzacnon necesna un’ enfoque

espec:ﬁco de la comunicacién Yy VlCCVC[‘SZl

La comunicacién - es algo continuo: y ~peﬁnanen;é en 'cualquier
organizacidn, pues. los objetivos que persiga, necesitardn  de planes o
estrategias que permitan el logro de los mismos, lo cual tnicamente podri
definirse, delimitlarse y/o llevarse a la prictica mediante un pfoceso adecuado

de comunicacién.: “La comunicacién y la estrategia organizacionales, se

% Annie Bartolli. Op. Cit. Pag. 68
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aseme_]an a la dosAhQ]as de una tljera, que funcxonan como un solo sistema y
» 15

y traba_]an Juntas complementandose entre ellas”.

» Sin~embnrod,‘fdur'ante mucho tiempo, la comunicacién estuvo excluida
del concepto de oroamzacmn. Las .principales teorias de la comunicacién,
consnderadas como precursoras, se caracterizan por referirse a la transmisién

unilateral e mtetjesarse de manera cuantitativa por la técnica de la transmision.

~C., E. Shannon fue el primero en dar a conocer una primera
formalizacién de los problemas de informacién en un sentido lineal, tomando
la palabra ‘comunicacién’ en el sentido de ‘informacién’ 'y de ‘circulacién de
la informacién''®, de ahi el origen de la confusién frecuente, por-lo que es

importante sefialar-la diferencia entre informacién y comunicacién..

Para Shannon la -informacién noes el ob_)eto de la transmlslon' se trata

de una magnitud estadlsuca abstracla que callfica el mensaje mdependzente de

- su snomﬁcacmn.

Dimitri Weiss afirma que es el ob_]euvo perseomdo y no 1a estructura de

datos transmitidos. lo- que permite dlstmouu' estas dos noc:ones, asx “uola

informacién remite simplemente a‘:la transmxsnén: (en:usxon y recepcion) de

conocimientos estructurados, mientras - que :lafcomunicacién.; consiste : en

'® Jennings, Marie y David Churchill. Cémo Gerenciar la Comunicacion Coorporativa. Pautas para
Ia Accion. Editorial Legis Fondo Bogota,1991, Pag. 2

¢ Annie Bartollie. Op. Cit. Pdg. 73 A
7 Ibid. Pag. 74

11



mtercamblos de mformacmn con el objeto de- camblar el comportamxemo de

0[!'05” ‘18

Para P. Joffre y G. Koening se estard hablando de informacién cuando
nos referimos a situaciones en las que sélo el receptor tiene un rol activo,
mientras que. la comunicacién trata de relaciones interactivas. De manera
similar, B. Galambaud concibe a la informacién como la simple relacién de
las personas con los hechos, y a la comunicacién como la relacién entre las

personas.

Por.lo tamo, la:informacién se produce en un solo sentido, del emisor al
receptor' y la: comumcamén se produce en varios sentidos, cada emisor se

convierte en rg:ccp;or 'y €l receptor en emisor de la misma secuencia. '

s mlemras ‘el - mensaje condificado por el emisor alcanza un
~desunatnno que decodlf ique el mensaje (esto es que le confiera un sentido,
que.lo :Asrlgm‘ﬁque,‘ el mensaje es mera informacién. Una vez significado,:es
comunicacién.”%

La informacion afecta en distintos niveles a una organiz_aciéri: como
emisora de mensajes hacia adentro o hacia fuera; y corhd re¢cpvt61'a"de
mensajes para captar y analizar, provenientes de afuera o de ademro;ia'sit ,c‘c_n'nc‘)r ‘

la comunicacién: como vector de intercambios interactivos con su ' medio:y

'% Ibid. Pag. 69
1% jbid. Pags. 69-70
2% Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. P4g. 132

12



como organizadora de reuniones o lugar de intercambios informales entre su

y 21
personal.
La Comunicacion en las Organizaciones

Los analistas organizacionales han atribuido distintos grados de
importancia al proceso de comunicacién en una organizacién. Chester I.
Bernard afirma que “en una teoria exhaustiva de la organizacién, la
comunicacién ocuparia un lugar central, ya que la estructura, la extensién y el
alcance de la organizaciéon estin determinados, casi enteramente, por las
técnicas de comunicacién.”® Asumiendo que la comunicacién es causa de

todo lo que pasa en la organizacion.

En sentido opuesto, Daniel Katz y Robert -L. Kahn le dan una
importancia variable a la comunicacién, segtin el tipo de organizacién que se
estudie: “..., uno va de un sector organizacional donde el intercambio de
energias es primario, y el intercambio informativo secundario, a un sector
donde las prioridades estdn invertidas. A medida que uno se aproxima al
centro organizacional de control y decisién, el €nfasis en el intercambio de

23

informacién se hace mds notorio.

Estos mismos autores sefialan que una vez reconocida la importancia de
las comunicaciones, muchas organizaciones se embarcaron. en esa via,
creyendo que con suficiente comunicacién, cada miembro estaria al tanto de lo

que pasaba, desapareciendo asi la mayoria de los problemas en las

2 gartoli, Annie, Op. Cit. Pag. 70.
2 Richard H. Hall. Op. Cit. Pag. 250
Bidem.
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Anme Bartolh afirma que la’ comumcacnén en una: oraamzacnom ‘es Aeyl
con_;umo de actos'mds o menos estructurados también es un objeto incluso un
‘recurso’ fundamental de ]a empresa si- se. considera la comumcacnén como
frulo de mformacxones, en especml operativas... debe serun-medio de

moti vacxon  de estrateom e incluso de performance™™,

La - comumcacmn : en las organizaciones . puede tener © diferentes

funcnones, seoun lo menc10na Carlos Fernandez Collado

Funclon de Producc:on-= Se preocupa basncameme por ]a eﬁcxencxa"-;t

esta onemada La mformar a -los - empleados cémo~ reahzar’sus trabajos;

incluyendo orientacién, participacién, resolucién de problemas ‘etc

Funciéon ‘de - Innovacion: Se refiere ‘a al«7

organizacién. Esta funcién destaca la 1mportanc1a de la.comunicacién; ya que_j“

ésta . debe - -originar los  cambios internos necesarios::que permxtan el

funcionamiento de 1a organizacién, o su crecimiento

Funcién de Mantenimiento: Esta tiene que ver mas con la mtegracmn

y relacién de la persona con el ambiente fisico'y” humano{

24 Hall, Richard H. Op. Cit. Pag. 252
30Op. Cit. Pag. 71
2°0Op. Cit. Pags. 25-28

14



‘Entrelazando estas funciones, tenemos que “.lel ‘bbjetivo general de la
funcién de la comunicacién en las organizacionés; pdr lo general se refiere a la
~obligacién de desarrollar e implantar estrategias -de comunicacion que
respalden a la organizacion en el logro de sus objetivos. ofreciendo recz(r.fos
efectivos de coordinacion, apoyando los procesos de cambio y reforzando la

inregracion personal.":7 ' :
Desde cualquier punto de vista que se estudie a la comunicacio’h, ésta

. . 2
afecta a las orgamzacwnes'sz

Nuevas' tecnologias: La organizacién se sitia en el centro de . la

v

evolucxon informadtica, en telecomumcacnones, telemadtica, ya que es un‘ ‘

luqar privilegiado de intercambio y procesamiento de datos. -

‘/

Relaciones ' interpersonales: La organizacién sufre los ‘problemas

inherentes © a "los problemas de comunicacién entre" el pgr_sonal::

asalariados y personal jerdrquico, direcciones y sindicatos; o:en el seno

de los mismos servicios.

ob_]euvos dei

A\l

Politico - Administrativo: Determinar cuzilesi“? son

resultados de la organizacién.

Lograr una comunicacién requlere de compamr snmbolos referentes las,

personas que la establecen deben saber a que vse estanreﬁnendo cuando

27 Rebeil Corella, Maria Antonieta. Op. Cit. Pag. 42
28 Bartolli, Annie. Op. Cit. Pag. 81
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hablan ‘de.algo:en “especifico: de lo  contrario, si se basan en ‘supuestos’, la

comunicacién serd un fracaso.-

Es por ellohue "s‘efprl'xgde considerar. a la comunicacién como un factor
de poder en-las brganizacibnes. ya que hace posible la cohesién e identidad de
sus miembros, constituyendo a su vez, “la identificacién, seleccién y
combinacién de medios eficaces para- el’ logro de los objetivos que se

4929

propone”

Definiciones de Comunicacién Organizacional
Existen diversas definiciones de: Comunicacién:Organizacional, entre

. . . 3
las que podemos enunciar las siguientes 0,

Redding y Sanborn la definen como el hecho de enviar y recibir
informacién dentro del marco de una compleja organizacién. Su percepcién
del campo incluye a las comunicaciones internas, las relaciones humanas, las
relaciones gerencia-sindicatos, las comunicaciones ascendentes, descendentes
y horizontales, las habilidades de comunicacién (hablar, escuchar, escribir), y

los programas de evaluacién de las comunicaciones.

Katz y Kahn la perciben como el flujo de informacién (el intercambio
de informacién y la transmisién de mensajes con sentido) dentro del marco de
la organizacién. Sirviéndose del modelo general de los sistemas, desarrollado

por Von Bertalanffy y otros para las ciencias fisicas, Katz y Kahn definen a

29 hid. Pag. 14
° Goldhaber, Gerald M. Comunicacion Organizacional. Editorial Diana. México 6°. Edicién 1994,

Pag. 21

16



las organizaciones como sistemas abiertos y discuten propiedades como la
importacién de energia en algtin producto o servicio, lo cual es caracteristico
del sistema, la exportacién de este producto o servicio al medio ambiente,’y €l
refortalecimiento del sistema por medio de fuentes de energia encontradas una

vez mas en el ambiente.

Zelko y Dance se interesan principalmente por las *‘habilidades” de
comunicacién que se dan en los negocios y en las profesiones ' (dar
conferencias, escuchar, entrevistar, asesorar, vender, persuadir, etc.). Su
percepcién de la comunicacién organizacional es como interdependiente entre
las comunicaciones internas ascendentes, descendentes y horizontales; y las

comunicaciones externas, relaciones piiblicas, ventas y publicidad.

Por su parte, Lesikar comparte con Zelko y Dance la idea-de las
comunicaciones internas-externas, pero le afiade una tercera diménsién,ilas'
comunicaciones personales, entendiendo éstas como el intercambio informal
de informacién y sentimientos entre los individuos que forman la

organizacion.

Thayer, basindose también en el método general de los sistemas - de la
comunicacioén, define a la comunicacién organizacional como “aquel flujo'de
datos que sirve a los procesos de comunicacién e intercomunicacién de la
organizacién™?', K
Huseman y otros autores limitan. el campo de la coniunicacién i

organizacional a la estructura organizacional, la motivacién y habilidades -

' Ibid. Pag. 22

17



comunicativas como escuchar, -hablar," escribir.’ entrevistar y ‘discutir. Otros

autores como: Lesikar, Schutte®y: Steinberg, y-Vardaman, subrayan en sus
estudios los medios de comunicacién' escrita (reportes, cartas, memordndum,

boletines y propuestas). -

“*Greenbaum percibe el campo de la comunicacién organizacional
incluyendo el flujo -de comunicaciones formales e informales dentro de la
organizacion. Prefiere separar las comunicaciones internas y las externas y
considera el papel de la comunicacién como de coordinacién (de los objetivos
personales’ y:de -la organizacién asi como de las actividades que generan

3932

pfoblemas) .

Goldhaber la define como el flujo de mensajes dentro de una red de
relaciones interdependientes; “estableciendo que mensaje, red, relaciones e
interdependencia 'son 4 conceptos ' claves de - la  Comunicacién

Organizacional”, desarrollando cada uno de ellos.

> Mensaje: “La informacién que es percibida y a la que los receptores le
dan un‘:sig'niﬁcado' (quienes también podrian ser la fuente) recibe el
nombrei de smensaje.” En consecuencia, los mensajes tratan con
informacién significativa sobre personas, objetos y acontecimientos
: genei‘ados durante interacciones humanas. Los mensajes de la
organizacién pueden ser examinados segln  varias = taxonomias:
modalidad del lenguaje; supuestos receptores; método: de difusion:

proposiro del flujo.

32 idem
33 1bid. Pag. 23
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La modalidad del lenguaje diferencia los mensajes verbales -y no
verbales:; En los supuestos receptores se incluye a las personas que se
encuentran tanto dentro como fuera de la organizacién. . Con relacién a
los primeros se examinan los mensajes para uso interno, y con relacién
a los segundos los de uso externo., es decir, comunicacién‘ interna y
comunicacién externa.
El método de difusion identifica la actividad de comunicacién empleada
durante el envio de mensajes a otras personas. . o0 o ’
Por ultimo, el propdsito del flujo hace referencia al motivo por el qhe se
envia y recibe un mensaje dentro de la organizacién;"nz‘is}’i;"(':oﬁ-lo}'q la
especifica funcién que cumple.™ L . '

> Redes: “Las Organizaciones se componen de series:de pérsonas que
ocupan distintas posiciones o representan distintos roles.- El flujo de
mensajes entre estas personas sigue un camino denominado red de

935

comunicaciones™™” (este concepto sera desarrollado mas adelante)

‘4

Interdependencia: Siendo la organizacién un sistema abierto. cuyas
partes estdn relacionadas entre si y con su medio ambiente, se establece
que la naturaleza de estas relaciones es interdependiente debido a que
todas las partes del sistema (denominadas subsistemas) afectan y son
afectadas mutuamente. Ello quiere decir que un cambio en una parte del '

sistema afectard a las otras partes del sistema.

v

Relaciones: Teniendo en cuenta que una organizacién es un sistema
vivo y abierto, sus partes de conexién estin en manos de la gente. Es
decir, las redes por las que fluyen los.mensajes de las organizaciones

estdn conectadas por personas. En consecuencia, debemos estudiar las

3% Ihid. Pags. 24-26
% Ibid. Pag. 27
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re]acxones exxstemes entr las personas.‘Las relacnones humanas dentro :

. de la orgamzacxon pueden estudmrse cenlrando nuestra atencmn ‘en las

conductas de comumcacuSn de las personas lmphcadas ena relacmn._ .

Por su parle, Carlos Femandez Collado 1dent1f ica tres deﬁmcmnes.

La -primera,” como - el.'conjunto - de: mensajes que intercambian los
integrantes;de una organizacién, y entre ésta y.su medio; una segunda se
refiere’ a_la;comunicacién organizacional como una disciplina que estudia

c6mo se da la comunicacién en-las organizaciones, y entre éstas y su medio.

: Finalmente, una tercera la define como “un conjunto de técnicas y
aéliyidades encaminadas a facilitar y agilizar el fluyjo de mensajes que se dan
énu-é Jlos miembros de la organizacidn, o entre la organizacién y su medio; o
: Bi_cn a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los puiblicos internos y
externos de la organizacién, todo ello con el fin de que ésta iiltima cumpla

‘mejor y mdis rapidamente sus objetivos™’

Desde este punto de vista, la comunicacién organizacional se divide en
dos tipos: comunicacién interna, dirigida al personal de la organizacién; y la
externa, . dirigida . a diferentes piblicos fuera de la organizacidn;

comprendiendo las relaciones piblicas y la publicidad.

En las definiciones anteriores se detectan varios hilos comunes®:

% Op. Cit. Pags. 30-31
37 Jbid. Pag. 31 .
% Goldhaber, Gerald M. Op. Cit. Pég 23
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> La Comunicacién Organizacional ocui‘ré én»uh"'si'sle‘ c mple_)o y‘

ablerto que es afectado y afecta a su vez, al medlo ambiente.

¢ La ‘Comunicacién Organizacional:: 1mpllca ,me sa_]eS'
propésito, direccién y medio emp]eado. :
¢ La Comunicacién Organizacional ‘implica‘personas: ‘sus- actitudes,

sentimientos, relaciones y habilidades.

Maria Antonieta Rebeil Corella se refiere a la comunicacién
organizacional como “‘aquella que dentro de un sistema econémico, politico,
social o cultural se da a la tarea de rescatar la contribucién activa de todas las
personas que lo integran operativa y tangencialmente y busca abrir espacios
para la discusién de los problemas de la empresa o institucién esforzdndose

por lograr soluciones colectivas que benefician al sistema y lo hacen mads
39 -

productlvo.
Asi, de acuerdo a:esta deﬁniciéni la’ comunicacién: oroamzac:ona]
incluye tres dimensiones: 5“la comumcacnén msmucnonal o corporanva, la

comunicacién interna’y" la comumcacmn mercadolovlca (mercadotecnia y

. publicidad)"*®

La comunicacién msmumonal o ‘corporativa es *,... aquella que se
dedica a crear, promover y mantener la imagen de la empresa o institucién, asi
como establecer relaciones amistosas y de cooperacién entre la organizacién y

sus ptiblicos internos, externos y especiales’™

39 ® Op. Cit. Pag. 177
° ldem
' Ibid. Pag. 168
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:Parg esta autora, en la comunicacién institucional o corpdraliva“dued;i“
‘incluido el término de relaciones piiblicas, ya que *“hoy en dia exisfef una
fuerte tendencia a agrupar lo que antes estaba dispersd cnhmrzrl:t‘ciﬁ‘ij.i/a dé
comunicacién organizacional, la comunicacién interna, las relzicilpynesr publicas
'v'y la publicidad empiezan a dejar de concebirse como entes aislyadko$,;c;6r‘no k
esfuerzos separados, y a veces como rivales, para éhtenderse'é@da" Vez corﬁo

una parte integral de una estrategia de comunicacién™*.

Para la realizacién ‘del presente trabajo, se tomé, en cuenta la division
que hace Carlos Ferndindez Collado, en la que la comunicacién institucional o

corporativa'y la mercadolégica, serian parte de la Comunicacién Externa.

Asi, las Relaciones Piblicas “son 'el ~conjunto de actividades 'y
rogramas de’ comumcacxén efectuados or 'cual uier organizacién para crear
p B

Ly mamener buenas relacxones con sus dlferenles ‘puiblicos externos, y proyectar

ante ellos una imagen favorable. la'PuthIdad “es el conjunto de mensajes

emludos a traves de dlferentes medlos de comumcac:on masiva, que buscan

promover o mcrementar la vema :de los productos o servicios de la

3
organizacién™.

Sin embargo, coincide con la autora antes cxtada al sefialar que puede

resullar poco efectivo conceblr a la bmumcacxon interna, las relaciones

publicas y la publicidad como acuvndades msladas ya que si bien cada una de

ellas tiene sus propias func1ones la eeratecla comunicativa global de la

*2 Ibid, Pag. 185
% Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pég. 32"
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conunuacnon, se rcsumen en un cuadro cada una de ellas.

*4 Ibid. Pags. 33-34
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TEORIAS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL®

TEORIAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS OBSERVACIONES
AUTORES
Clisica Max Weber Propone una division precisa y especifica del [Los autores hacen énfasis en Ia
(fines del siglo XIX, trabajo, con una jerarquia bien definida, y|forma sistemdtica de estudio
principios del XX) relaciones laborales formales. para  las  organizaciones:

Frederick W. Taylor

Enfatiza Ia investigacion para lograr una
mayor productividad. Plantea los siguientes

principios bdsicos:

cercand

Seleccidn de personal cientificamente
Analizar ¢l trabajo cientificamente
s Cooperacion

compartir

responsabilidades entre los que planean y

los que ejecutan las actividades.

Henri Fayol

Resalta la importancia de la administracién en

cualquier organizacion.

resaltando la estructura de ¢sta
como la jerarquia, las reglas,
elc.

Describen a la organizacion
como un sistema cerrado,
estdtico, con sistemas de control
definidos.

En esta teoria la comunicacidn
es muy formal, se enfatiza la
comunicacion “hacia abajo”,
con un manejo muy oficial v
poca libertad para salirse de
éste; hay centralizacion en I
toma de decisiones y mucha
supervision y control.

La comunicacidn en la empresa

era concebida como
informacién  operativa
formal.*®

* Feméndez Collado. Carlos, Op. C/t Pigs. 35- 60
* Bartoli, Annie. Op. Ci. Pag.30
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hicieron que surgiera interés por el impacto del
liderazgo, fa comunicacion interna, etc.

Rensis Likert

Desarrollé 4 modelos  de  diseiios  de
organizacion: el autoritario, el benevolente
antoritario: el consultivo, v el participativo,
inclindndose por éste dltimo, en el que
predomina la confianza en los subordinados v
Ia libertad de comunicacién.

Douglas McGregor

Destacd Ia necesidad de autodesarrollo.
Desarrollé dos teorfas. la “X™, en la que se
define al empleado como alguien sin
ambiciones, y  que  necesita  estar
constantemente vigilado para que realice bien
su trabajo; v la "Y™. en la que reconoce el
potencial del empleado, que es responsable y
puede cumplir  sus  objetivos con I
colaboracion de su superior.

Chris Argyris

Propone la *Administracion participativa” para
aprovechar el potencial humano.

TEORIAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS OBSERVACIONES
AUTORES
Humanista (desarrollada aj Ellon Mayo Sus estudios dieron como resultado Ia|Esta teorfa resalta el valor del
finales de los aios 20's y comprensién de las organizaciones como entes {elemento  humano, con una
principios de los 30's) sociales, reconociendo la importancia del|meyor  participacion
clemento humano comunicacion.
Kurt Lewin Sus estudios sobre el comportamiento grupal |Estos  autores  involucran

aspectos como el ejercicio del
poder, la frustracidn derivada
del conflicto entre necesidades
personales contra las
organizacionales, la falta de
confianza el tipo de liderazgo
ejercido. la satisfaccién en el
trabajo y la interaccién grupal.

Su preocupan por darle a la
comunicacion  (formal e
informal)  uma  adecuada
direccion en todos los sentidos
(hacia arriba, hacia abajo y
sobre 1odo. horizontal), facilitar
v dar soporte a la interaccion
entre los diferentes integrantes
de I organizacion, y reconocer
el papel preponderante de los
patrones formales e informarles
en materia de comunicacién
grupallimerpersonal."

" Feméndez Collado; Carlos. Op. Cit, pag. 88-89
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TEORIAS

PRINCIPALES
AUTORES

CARACTERISTICAS

OBSERVACIONES

Conductista en
decisiones

las

H. Simon; J. March y
R. Cyret

Consideran relevantes el logro de metas, I
toma de  decisiones y el grado de
especializacion  requerido en la estructura
organizacional para asegurar resultados: la
toma de decisiones en situaciones complejas se
dificulta a los integrantes de la organizacion,
debido a restricciones impuestas por la propia
estructura de  organizacién  (y  de
poder/influencia) asociada a ella.

Crean sistemas de informacidn para evitar
distorsion en la comunicacién, sobre todo la
relacionada con resultados/decisiones. v para
mantener al mdximo el flujo de informacién
relevante, aun cvando haya una sobrecarga en
la organizacién y se afecte la conducta
individual.

El' propGsito primario de la
comunicacidn en esta corriente
es “asegurar ln  transmision
adecuada de los procedimientos
estipulados™,  que  incluyen:
definicion del rol, canales de
informacion ~ muy  bien
definidos, y programas de
entrenamiento orientados a Ia
precision  del  rango  de
movimientos para efectos de
toma de decisiones oportuna.

Sistemas

E.Trist

Estudié a la organizacién como sistema,
identificindolo como una unidad econdmica,
social y téenica. Contribuyé a identificar
algunos subsistemas de las organizaciones
como produccién, mantenimiento  de  la
estructura, de soporte a la produccidn, etc.

Daniel Katz y Robert
Kahn

Consideran @ las  organizaciones  como
sistemas abiertos, definiéndolos como aquél
que tiene una relacién directa y continua con el
medio que le rodea.

Considera relevantes aspectos
como la apertura al medio y la
influencia de éste.

La comunicacion es formal e
informal entre sistemas y
subsistemas,  principalmente
horizontal y vertical.

Le da mucha importancia a la
comunicacién  organizacional,
afirmando que es
complementaria de la teorfa
humanista.
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TEORIAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS OBSERVACIONES
AUTORES
Contingente Joan Woodward Sus estudios dieron como resultado que|Da un peso muy especifico a la

consideraran que cada organizacién tiene una
escala de complejidad tecnoldgica. y con base
en ella, es el tipo de comunicacién que tienen.

Tom Bums y GM.
Stalker

Identificaron dos estilos de administracidn, el
mecdnico. muy formal, rigido, cte.: y orginico,
caracterizado  por  fa  flexibilidad e
informalidad.

Asimismo, también  sefialan  como las
demandas del medio influyen en los estilos
administrativos y su eficiencia.

Paul Lawrence y Jay
Lorsch

Ellos delimitaron los impactos del medio
ambiente en la organizacion, a los cuales
deben responder de forma diferenciada.

influencia del medio ambiente,
y la mancra en que la
organizacion responde a €ste.

La comunicacién bdsica formal
dentro de y entre sistemas y
subsistemas,  horizontal ¥
vertical.

Resalta el valor de la
comunicacion intema y la
externa.
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Como se puede observar, cada una de las- teorias da un enfoque
diferente acerca de la comunicacién en‘las organizaciones; sin embargo, de
cada una podriamos tomar sus caracteristicas mas relevantes, sobre todo de las

tres Gltimas, y complementarlas.

Por ejemplo, la teoria de sistemas estd vigente y ha sido enriquecida por
la teoria de contingente ““que sefiala con insistencia la importancia del impacto

del medio externo en las organizaciones y viceversa (sistemas abiertos)...”*8

La teoria de sistemas atribuye a la comunicacién “... las facultades de

*”

mantener unida a la organizacién e interrelacionados a los subsistemas...”” asi

como de “... mantener vinculada a la organizacién con su medio...”™

Porque no hay que perder de vista que, aun cuando la organizacién,
vista como un sistema tiene su propia comunicacién con los subsistemas que
la componen, "no puede en modo alguno desatenderse de su entorno (que
afecta su rumbo y al cual, también ella modifica). Es decir, la empresa no
puede ni debe ser comprendida como algo desvinculado del todo vital al que
pertenece, sino como un agente dinimico en constante interaccién consigo

mismo y con el ambiente que le rodea.”™

En este sentido, la comunicacién organizacional debe tener una 16gica
entre el discurso y las acciones: es decir, que lo que se proyecta hacia el

exterior, no se contradiga con lo que sucede al'interior de la organizacién..-

“® Rebeil Corella, Maria Antonieta. Op. Cit. Pag 181
“° Ibid. Pag. 182
5 Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pég. 127
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En conclusién, la comunicacién debe  interesarse por aspeétcris',tilles'
como “‘informacién operativa o funcional (descendente, ascendente y lateral):
sistemas de informacién manuales o informatizados; = sistemas y
procedimientos de coordinacién; comunicacién interna en la vida de la

731 todo esto

organizacién; comunicacién externa; intercambios formales, etc.
con ¢l fin de que la organizacién cumpla sus metas, coordinando de manera

eficiente los esfuerzos de sus integrantes, tomando en cuenta su entorno.
1.1.- Comunicacién Externa

La Comunicacién Externa “es el conjunto de mensajes emitidos por

cualquier organizacién hacia sus diferemes piblicos externos, encaminados a

32
mantener o mejorar sus relaciones con ellos....”ns‘

‘acuerdo a los objetivos a lograr™:

, teniendo tres divisiones, de

'«  Comunicacién Externa Operativa: Es el_ihtcrcmnbio';‘_'que'se da entre -

los integrantes de la organizacién con el medio e'xtemd ”e’n el marco de s

las actividades diarias. Cada uno de el]os, da una lmaoen Yy unos -

mensajes en nombre de la empresa, y.a su vez, recxbe mformacxones que‘
integra a la organizacién. Estos mtercamblos son mdlspensables para la

realizacién de la actividad de la oroamzacxon ‘a corto plazo.~

<* Comunicacién Externa Estratégica: Enﬁesvta se agrupan dos aspectos:

el primero, para la constitucién' de “redes”, por medio de las cuales la

organizacién busca una presencia‘en ‘su"medio y. desarrollar o mantener

relaciones positivas con . actores: considerados :claves: como: cargos

5 bid. Pag. 71
52 Femandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pag. 3z
53 Bartoli, Annie. Op. Cit. Pags. 100-103
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municipales, dirigentes de clubes, de empresas, etc., que pudieran servir
de apoyo cuando Sye presente alguna eventualidad.
El  segundo, la escucha externa, denominada de “vigia” o . de
“observatorio”, que sirve para captar informacién estratégica en el
medio, a través de alguno de los integrantes de la organizacidn.

<+ Comunicaciéon Externa de Notoriedad: En este caso, es la
organizacién, y no sus integrantes, la que informa al medio, a fin de dar
a conocer alglin producto o mejorar su imagen, mediante el uso de
publicidad, promocién, patrocinios, presencia de stands, acciones de
difusidn, etc.. Sin embargo, en este tipo de comunicacién, a menudo se

olvida que un empleado es un potencial promotor de la organizacién.

Maria Antonieta Rebeil Corella.™, engloba todo lo anterior en lo que ella
Illama Comunicacién Corporativa (institucional o' de: relaciones piiblicas),
dedicada a crear, promover y mantener la imagen de la empresa o institucién,
asi como de establecer relaciones amistosas y de cooperacién entre la

organizacién y sus ptiblicos internos, externos y especiales.

En principio, las organizaciones que contaban con un drea, preocupadas
sobre todo por su imagen, le empezaron a llamar de ‘relaciones ptblicas’,
puesto. que. el principal objetivo era proyectar una buena imagen de la

organizacién en los medios de comunicacién.

- En los afios setenta, la comunicacién externa surgié como una necesidad
para promover la imagen de la empresa en su entorno:: Es .por-ello que la

Comunicacién Externa de Notoriedad, es la' que mds se define como

5% Op. Cit. Pag. 168
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- diarias de la organizacio,

' :tr,“Las relac1onesi vana‘ ‘desd'e-“"]asv interacciones rutmarlas y~v~altamente,
formahzadas —como el pedxdo de suministros’ de un negocxo a ou'o, o. la
—nsohcuud de llbros para las:bibliotecas por medio de un sistema de prestamos
entre bibliotecas- hasta situaciones tan particulares como el que mlembros ;
directivos de dos organizaciones se encuentren en el nuardarropa de su: club ‘

deportivo y comparen notas sobre sus intereses encontrados."sr5

Asi, la comunicaciéon externa ‘... debe determinar cuiles son los
objetivos  de recepcién (es decir de entrada) y. de-emisién (difusién) de la
informacién, y cudles son las orientaciones y acciones. en materia de

s s - . . 6
comunicacién para mejorar el ‘resultado’ global”®

De esta manera, los medios a utilizar pueden ser desde comunicaciones
informales- (via telefénica o reuniones);: difusién de periédico o revista
relacionada con la organizacién, hasta campanas ‘publicitarias en prensa, radio

o lelewsnon de acuerdo a lo que se busque loorar.

~*“Uno de los elementos del markctmg estrateglco de una empresa se refiere a

su pohuca de comumcac:on externa.: Ademas de los mensajes publicitarios

%5 Hall, Richard H. Op. Cit. Pag. 292
% Bartoli, Annie. Op. Cit. P4g: 81.". -
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extemo”sv7 5

En_este sentido, es importante” que los® integrantes de la: organizacién
conozcan tambi€n la informacién. que se difunde de €sta, “... puesto que los
distintos 'documentos o productos . publicitarios, que a menudo aspiran a
proyectar cn el entorno algunos mensajes clave acerca de la empresa,

mensajes que el mismo empleado no siempre es capaz de trasladar™*>®

Actualmente la Comunicacién Externa ya no sélo es utilizada con el fin
de proyectar una buena imagen en los medios de comunicacién masivos, sino

que €sta puede fluir en diferentes direcciones y de diferentes formas:

-**La mayoria de las relaciones ocurren en los limites de la organizacién, con
“personal a menudo designado especificamente para este propésito, El
“vendedor, el encargado de las relaciones piiblicas, el comprador, el que hace la

campaiia para el congreso o la recepcionista de la entrada...”® .

Ahora bien, cabe sefialar que la comunicacién no.fluye solamente de
adentro-(la organizacién) hacia fuera, sino que también se daide afuera (del

medio) hacia adentro:

“La organizacién, - como .un ' todo‘y los  distintos. componentes' que .la

estructuran, estdn relacionados entre si (por vinculos similares). Esta relacién

57 Ibid. Pag. 91
58 Ibid. Pag. 92
5% Mall, Richard H. Op. Cit. Pag. 205
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organizacién, afectara su comumcac:on extema.r

1.2.- Comunicacién Interna

fPor.ComunigS:ilcién ‘Interna se-entenderd “el conjunto de actividades
efectuadaé por c‘ﬁalqllier organizacién para la creacién:y mantenimiento de
"buenas relaciones con 'y entre sus miembros, a través del uso de diferentes
‘medios - de - comunicacién - que - los 'manlenoanwinforma"dos, integrados - y
motivados .para contribuir con:-su: traba_]o al “logro:. de. los “objetivos

: orgamzacxonales" st

Estas actividades pueden ser la realizacién de memorandos, boletines o

reuniones (comunicacién formal).

Generalmente, los enfoques de:comunicacion: interna; se_caracterizan

por:

> Se refieren a los soportes d mformacxon (el ‘canal’ de:comunicacidn:

diarios, reuniones, procedlmlemos, etc )

%° Femandez Collado, Carlos. Op. Clt. Pag 138.
5% Ibid. Pag. 32
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Y

Exhiben una dlmenSlén pohuca mtencnonada afirmando de viva voz la

nece51dad de * comumcar blen sm tener un plan de acc16n espec1fico.
‘Se refieren a la mformac1on provemente de afucra yi.se procesa

internamente como recurso eslrateglco

un canal de comunicacién, mismo que se define como *“... el vehiculo que

transporta los mensajes de la fuente al receptor: eslabén fisico entre quien

envia el mensaje y el receptor

763, ; ¥ vincula tres elementos prmcnpales

‘a) una fuente, que lo usa para enviar un mensaje a un destinatario

b) .un mensaje, que es enviado a través de €l

c) un destinatario, que lo utiliza para recibir un mensaje

‘Los canales o medios se pueden dividir en

65,

& Masivos:“Una’ fuente llega:a muchos :receptores, casi siempre de

rhan‘era: sihiﬁlténea,' como por ejemplo périédicos.‘ revistas,” cine,
ra’dib y television. 7
Publicos: Comunicacién entre una fuente y un grupo de personas,
como por ejemplo boletines y revistas de una empresa; periédicos
murales, discursos en un recinto; etc.

Interpersonales: Implican un intercambio mds directo entre fuente y
receptor. En el contexto de una organizacién, podriamos definirlos
como: “Todos aquellos medios o canales fisicos de transmisién y
recepcién de mensajes en la organizacién™ °°; algunos de estos

medios utilizados entre personas de una misma, o de otra, para

2 Bartolli, Annie. Op..Cit. Pag. 82 - -
63 o Femandez Coliado, Caros. Op. Cit. Pag. 22

% Jdem.

5 jdem.

% Ibid. Pag. 184



- comunicarse son: teléfono; teléfono abierto (para comentarios y
opiniones .de empleados); dictado telefénico; interfono; télex;
memoranda e instrucciones por escrito, circulares, correo
-electrénico, tecnologia de comunicacién a distancia (telefax y
conferencias por satélite), carta de diversos formato; recados por

escrito y a través de terceros; contactos formales e informales.

Los medios interpersonales pueden ser utilizados en dos contextos: Para
ejecutar conductas especificas' de comunicacién individuales (personales); o
sistemiticas de la direccién: general o equivalente, de un drea ‘de la

organizacién o de €sta en su conjunto.

En el primer contexto, un integrante de la organizacién utiliza el medio
para. comunicarse con un propdsito personal especifico momentineo; para

episodios concretos y personales de comunicacién.

En el segundo, el medio se utiliza de manera sistemdtica, periédica y
programada por un integrante de la organizacién, un drea de €sta o de toda;

para estrategias de comunicacidn de la organizacién.®’

G. Goldhaber clasifica a los medios interpersonales en:: “a) hardware, ;
depende. de una fuente de energia eléctrica o mecdnica phra‘ su
funcionamiento: televisién comphtadoras, teléfono y radio, por éjemplb; y b)
software, depende de-las capacidades y. habilidades bar'a;’comunicarse de los

‘individuos  implicados: ' hablar,. escuchar: y escribir;. por; ejemplo - cartas,

7 Ibid. Pag. 249
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,Otfa c;f:‘lasxﬁ:éz”lcléh de éstos medios la hace T.D. Weinshal

manuales, > folletos, circulares, discursos, reuniones

1%

ORALES que pueden ser:’

VlSIbleS' Se caractenzan porque el receptor puede escuchar y ver

‘ala fuenle' cara ‘a cara" c1rcu1to cerrado de televisién, etc.;

- logrando con ellos mayor 1nﬂuencxa y mas posibilidades de

retroahmentacnon, mtervmlendo la- informacién transmitida de
manera’ no verbal pomo gestos, ~distancia fisica entre los
interactuantes, etc..: : .

Invisibles: El receptor no puede ver a la fuente, sélo escucharla:
teléfono, interfono, radio; etc.; y tienen la principal ventaje de ser

veloces para transmitir 1a informacidn.

2. ESCRITOS: EIl receptor no escucha ni.ve a la fuente: cartas, télex,

terminal de computadora, etc.: su principal bondad es que dejan

constancia del hecho al que se refieren.

Es importante sefialar que la comunicacién interna no es un fin en si

misma y no puede lograrse con una varita mdgica o con algunos soportes

apropiados.

No se puede circunscribir solo a soportes y técnicas, ya que se debe

tener presente que la comunicacién puede ser fuente de poder tanto por la

%8 Fernandez Collado, Carles. Op. Cit. Pag. 250.

® Ibid, Pag. 251
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mformacxon en si, como por el derecho a la palabra, no se puede o]v1dar la

. Ldlmenblon estratégica de.la comunicacién en la empresa, pues cua]qulera que

SCQ su ObJellVO, éste no puede cumpllrse sin comunicacién mtema y extema.

Algunas organizaciones basan su comunicacién interna creando un
diario de empresa, cometiendo el error de confundir informacién (unilateral) y
comunicacién (por lo menos bilateral), sin plantearse previamente por qué se
quiere desarrollar la comunicacién; cudles son los objetivos que se buscan; y

que resultados se esperan de un plan de comunicacién.

La comunicacién dentro de la organizacién, puede darse en diferentes
direcciones, en virtud de que se compone de personas que ocupan distintas
posnc1ones o representan distintos roles, por lo que el ﬂUJO de mensajes entre

ellas sigue un camino denommado red de comunicaciones. ”

Una red*de comunicaciones se puede dar entre dos personas, unas
cuantas o toda una organizacién. Muchos son los factores que influencian la
naturaleza y la extensién de la red de comunicacién, como por ejemplo el rol
de las relaciones, la direccién del fluyjo de los mensajes, la naturaleza seriada

de éste, asi como el contenido de los mensajes.

En ciertas organizaciones, las redes "de comunicacién vienen
determinadas por mecanismos formales, como por ejemplo, ¢l diagrama de la
organizacién. Sin embargo. otras redés pueden emerger de la organizacién sin
ninguna planificacion prevxa. Los mensa_]es pueden divorciarse totalmente de

la estructura formal y fluir a su propla velocndad siguiendo la direccién que

7 Goldhaber, Gerald M. Op. Cit. Pég. 277
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ellos mlsmos' determmen, mﬂuencnados solo por la naturaleza mforma] de las

re]acxoncs establec1das entre los md1v1duos quc se estén comunicando. ’

El rol de las relaciones de una organizacién dicta quién ocupa qué
posicién o trabajo especifico; la direccién de la red ha sido tradicionalmente

dividida en comunicaciones descendentes, ascendentes y horizontales,

‘(conceptos integrados en las definiciones de Redding y Sanborn; y Zelko y

‘Dance, citados en el presente trabajo).dependiendo quien inicia el mensaje y

quien lo recibe. 7
En este contexto, estas comunicaciones se definen como:”

> Descendentes: Aquellos mensajes que fluyen desde los superiores
hasta los subordinados. Implican mensajes de tarea o0 mantenimiento,
relacionados con directrices, objetivos, disciplina;, 6rdenes o
preguntas. Smith y otros consideran que este tipo de comunicaciones
es:
*...la 'dimensién de canales formales mds frecuentemente estudiada. La
autoridad, la tradicién y el prestigio son evidenciados en las comunicaciones
descendentes. Los individuos que ocupan los puestos mis altos de la
organizacién estin naturalmente interesados por la eficacin de las
comunicaciones descendentes destinas a sus empleados. Los estudios de las
comunicaciones descendentes responden a la pregunta ;Hasta que punto los
mensajes descendentes obtienen los tipos de respuesta deseados por el

directivo que envia el mensaje. Las comunicaciones descendentes marcan el

7! |bid. Pag. 130.
72 Ibid. Pag. 27
7 bid. Pag. 131
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ritmo y establecen el medio necesario para que las comumcacnones'

7. ;
ascendentes sean eficaces.”” N

> Ascendentes: Aquellos mensajes que fluyen de‘sde'lbqr_’:j sqbo_rdiﬁzidos
hasta los superiores; normalmente sirven para fOrhlUidr préguntas,
aclarar dudas o hacer sugerencias, y tiene el efecto de mejorar Ia
moral y las actitudes de los empleados, consutuyendose en mensajes
humanos o de integracién.

~ Horizontales: Es el intercambio lateral de mensa_]es entre mdlv1duos

que se encuentran en ¢l mismo nivel dev,,autorxdadhdentro de la

organizacién, sirviendo para ‘la coordinacién,;; resolucxon de

problemas, participacién en la mformacmn y los rumores. ‘

Para Richard H. Hall”™ las comunicaciones en _una organizacién pueden
ser Verticales, que comprende los flujos comunicativos descendentes,

ascendentes y comunicaciones con “los de fuera”; y las Horizontales.

1. Comumcaclones Vertlcales.

a. Descendentes:} Katz y Kahn identifican -5 elementOS‘—

-Instruccion de trabajo, en la que. por medxo de ordenes'

lereclas sesnones de entrenamlento descrlpmén del traba_]o u

otros: mecamsmos, se mdlca al ubordmado que debe ‘hacer.

) La intencién es aseourar una reallzacxon confiable del traba_]o.
Lo racional de la tareqy s}u,s”rel,acmnes con el resto de la
organizacioén. Si el total‘r'acional de t,od‘as‘l‘as actividades fuera
conocido por todos los miembros, el potencial de caos seria

alto, ya que no todos los miembros estarfan en capacidad de

7% |Jdem.
8 Op. Cit. Pags. 255-265
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'enlender y aceptarﬂla _nformacnon ‘a nivel emocional y

cononosmvo. ‘Este pehnro de comumcacxon excesiva se iguala
““al de-tipo opuesto, que tamblen es un fuerte potencial de mal
funcionamiento organizacional. Informacion sobre
procedimientos 'y prdcticas dentro de la organizacién.
Retroalimentacion del individuo en relacién con su
desempeiio. Finalmente, el quinto elemento es la ideologia, en
donde la organizacién intenta adoctrinar a los subordinados en
al aceptacién y creencia en las metas de la organizacién (o
subunidad).”®
b. Ascendentes. Este tipo de comunicaciones pueden reducirse a
lo que una persona dice de si misma, su realizacién y sus
problemas; acerca de otros y sus problemas; acerca de los usos
y las politicas organizacionales y acerca de lo que es necesario
hacer y ¢cdmo puede ser hecho: abarcando desde la opinién
‘mads personal hasta la mas inteligente sugerencia en bien de la
organizacién, teniendo consecuencias negativas o positivas
que vayan desde la promocién hasta un despido. Este tipo de
comunicaciones se ve afectada por la jerarquia. Es improbable
que una persona pase informacion ascendente que pueda ser
nociva para si o sus compaiicros. Otro aspecto relevante es
que, contrario a las comunicaciones descendentes, €stas deben
" condensarse y resumirse, la informacién debe ser filtrada y

redactada, para que sélo lo mis importante llegue a la cima. 7’

7®Hall, Richard H. Op. Cit. Pags. 255-256
7 |bid. Pags. 259-260
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c.: Q'qr)ﬁ;ihnif:czié‘ibnes con “los de fuera”. Esta es una forma
'adicionhl »;  de  las’'  “comunicaciones  verticales.: --.Las
organ‘izaciones tratan con clientes esporddicos ‘o ‘habituales,
:qﬁienes .no necesariamente forman una relacién vertical,

puesto que efectivamente la puede hacer en cualquier
direccién ascendente, descendente o lateral. La naturaleza de
las comunicaciones con los “de fuera™ se ve afectada por las
relaciones que tengan con la organizacién, en términos del

poder que representen frente a ésta.”®

2, Comunicaciones Horizontales: En la medida en que las
comunicaciones se ven afectadas por la jerarquia, y puesto que en la
mayoria de las organizaciones cada nivel descendente involucra mis
individuos, es natural que éstos se comuniquen con aquellos que
estdn cerca de su nivel, ya que tienden a compartir' ’caracten‘stiéﬁs
comunes, haciendo mds probable la comumcacmn. Aqui;

distinguen comunicaciones dentro de una subumdad orgamzacxonal -

y aquellas entre las subunidades.™.

Si en una organizacién se impide que ﬂuyan las comumcactones;

horizontales, la probabilidad de que ex1sla cualqm

otro’ txpo_de'

comunicacion se reduce.

Por lo que se refiere a la comunicacic’m ehtfé"subunldades; existé una:
mayor cantidad de comunicaciones verbales o por memordndum a lo -
largo de los niveles de las subumdades, ya que €sta ahorra tiempo, al

evitar ascender hasta la mds alta _]erquum, para después descender:

78 |bid. Pags. 260-261
7 |bid. Pag. 262
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asi, las partes involucradas se comumcan dlrectameme

traducirse en una solucién razonable encontrada en un: mvel menor

con buena cooperacién; sin embarao, ambxen puede mﬁcar que.

los ‘niveles mads altos en la. _]erarqlua desconozcan lo que ha

sucedido.®®

Asimismo, este autor menciona tr'es‘ modelos que se dan en las redes de
comunicacién, a saber: El de la “rueda”, en el que las personas ubicadas en la
periferia envian sus mensajes-al eje "0 -al centro. En este modelo, hay una
jerarquia impuesta, pues:aquellos enla periferia no pueden enviarse mensajes
entre si; la coordinacién estd a cargo del eje central. El otro modelo es del
“circulo”, el cual permite a cada miembro del grupo dirigirse a aquellos que
estdn a los lados, sin prioridades. Por Gltimo el sistema de “canal integro™, que

permite comunicarse a todos con los demas. ®!

. D . . . -
Ferndndez Collado® distingue en una red de comunicaciones tres .
modalidades: la comunicacién unidireccional o descendente; comunicacién -
bidireccional (ascendente y descendente) y comunicacién  integral

multidireccional (ascendente, descendente, horizontal y oblicua).

Redding afirma que *‘cudnto mds alta es la posicién que se ocupa’ en'.la L

jerarquia de la organizacién, las decisiones ' deberin. basarse:: en una,

informacién cada vez menos detallada” 2. Esto porque entre mas personas

participen en la transmisién de un mensaje, mas pOSbehdades exnsten'de que

5 |hid. Pags. 263-264

& Op. Cit. Pag. 265

%2 Op. Cit. Pag. 136

% Goldhaber. Op. Cit. Pag. 29-30
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se omitan detalles, o éste llegue. distorsionado a su destino. Asf, March'y
Simon consideraban que a medida que los mensajes son trasmitidos por la red -
de la organizacién, tienden a perder detalles, denominando a este fendmeno

“absorcidn incierta™.

Maria Antonieta Rebeil Corella sefiala que se debe cuidar que la
informacién fluya en todas direcciones, en la medida en que deba de ser,
privilegiando “una cultura de ‘informar e informarse™”, en donde cada uno de
los integrantes de la organizacién emita la informacién que le corresponde, asi

.como de buscar la informacién que necesite para el desarrollo de su trabajo.®

En este mismo sentido, tenemos que “Las comunicaciones dentro de
una organizacién deben suministrarse. con el tono emocional apropiado, la
informacidn exacta a todos los miembros que necesiten de su,_contéhido. -Eso
presupone que el sistema no posea ni demasiada ni muy poca informacién y
que desde un primer momento sea claro quién puéde utiliz‘ar la informacién

. +85
existente.”™

La informacién juega un:papel. muy .importante déntro de’cualquier
organizacién, tanto la. externa, .como la  que proviene de la misma
organizacidn, ya que €sta nos permite establecer ciertos patrénes que ayudan
en el desempeiio de las labores, snendo el factor principal para su eﬁcacm' “La
descentralizacién halla aqui Jusuficacmn porque una buena dec1516n denva de-

la proximidad entre la fuente de lnforrnacxon y su lugar de(ulllyxzacton”?‘f Entre

¢ Rebeil Corella, Maria Antonieta. Op. Cit. Pag 265
55 Op. Cit. Pag. 252
%8 jbid. Pag. 42
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‘ *mayor 1nformac10n se. tenoa, la incertidumbre se reduce respecto de una

' sxtuamon.. GE

‘Cdmb se p'uede apreciar, en cualquiei‘a de laé'formas en que se d€ la
comunicacién, ya sea ascendente. descendente u horizontal, y cualquier
modelo que adopte la organizacién de acuerdo a los identificados por Carlos
Fernindez Collado o Richard H. Hall, vemos que interviene la comunicacién
interpersonal, definiéndose como “... la interaccién que tiene lugar en forma
directa entre dos o mds personas fisicamente préximas, y en la que pueden

utilizarse los cinco sentidos, con retroalimentacién inmediata.”’.

Sin embargo, no se puede circunscribir-sélo a'la comunicacién cara a
cara, también se deben tener en cuenta las llamadas telefénicas, dado que la
comunicacién interpersonal se da fuera de los marcos preestablecidos,

abarcando:®®

»~ Conversaciones espontianeas entre colegas de trabajo para comentar el

avance de algiin asunto, al margen de cualquier procedimiento formal.

‘:’

Conversaciones casuales en el escritorio de algiin empleado, y que no
necesariamente tienen que ver con el trabajo.

> Mensajes transmitidos de “*boca a boca” de manera clandestina, sobre
informaciones relativamente fieles.

Intercambio rdpido entre un superior y su subordinado, acerca de las

‘1

actividades a realizar o ya concluidas.-

7 Ibid. P4g. 63.
8 Bartoli, Annie. Op. Cit. Pag 111



g Clrcuxtos de comumcacxon no oficiales, pero: que - se rel' ieren a la

acuvndad profesnonal

Tomando -en -cuenta las siguientes variables que::posibilitan Ia
coordinacién entre cada uno de los integrantes de la organizacién, y que

8 C o e 9
influyen en la comunicacién interna:®

~ Instrucciones de trabajo.- Conocer los resultados esperados de las
funciones que cada integrante desempeiia; asi como las condiciones en
que se llevan a cabo y las normas generales de interaccidn.

> Retroalimentacién sobre el desempeiio.- Que cada. uno- de. los
integrantes conozca si esta .logrando los resultados esperados en ‘la
organizacién, independientemente de las evaluaciones formales.

Informaciéon acerca de la organizacién.- Que permita a sus

‘1

integrantes conocer los asuntos relativos a su trabajo.

Informacién de caricter personal.- Que permita a los integrantes:de

‘.4

la organizacién conocerse mas alld del rol laboral.

‘7

Proximidad Fisica: Fundamental para el establecimiento,~>"dé'

relaciones.”

> Complementariedad de necesidades: Se aplica: donde una necesndad :

personal se¢ complementa con otra,-jugando un papel muy 1mportante ]a, '
simpatia que una persona tenga hacia otra. - :

Diferencias de estatus.- Se refiere al nivel de los interlocutores. (Jefe-

\Y

subordinado). La manera en cémo se dé, reduciendo los . simbolos de

estatus o haciendo é€nfasis en las diferencias, afectara la comunicacién. -

®® Femandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pag. 73
99 En este caso, diremos que no necesariamente tiene que ser fisica, pues las llamadas telefénicas
son también parte importante en la comunicacion interna.
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. > Autorrevelacién.- Dar informacién privada sobre uno:mismo.: Esia " :

~-tiene sus limites, pues puede ser un factor de poder para lgs d m}ziks‘; o,

“en su caso, puedc fomentar la confianza.

> Empatia.- Poder inferir el estado de dnimo.y los >senum1entos del.

interlocutor, generalmente por medio de la comumcac16n n verbal

Ahora bien, de acuerdo a la definicién de comumcac16n mterpersonal-
vemos que en €sta intervienen los cinco sentidos; por lo. que la comumcac:on

no verbal forma parte de ella:

mtercambxo de informacién basado en movxmlentos de] cuerpo de la cara,
de las manos, el lugar que los interlocutores ocupan en: el espacno -los
elementos que conforman la apariencia personal la entonacxon de la voz el

“ritmo y las mﬂex1ones del discurso™!

Dentro de sus funciones estan las de expresar emoc1ones, comumcar
actitudesamterpersonales, enfatizar la comumcacxon verbal y susutulr al

‘lenguaje. -

Aiin cuando en la comunicacién interpersonal, se deja de lado 1o formal,

esto no significa que se dé de manera desordenada:

... la comunicacién interpersonal esta gobernada por reglas culturalmente
“desarrolladas. Las reglas que rigen las interacciones pueden definirse como

‘declaraciones que expresan consenso, comparlidas a niveles variables de

®! Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pag. 69
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. generahdad 'concemlentes a la estructura, procedxmlentos y conlemdo de las

29992

relacx ones comumcatl vas

“Estas feglas se refieren a cudndo, c6mo, en 'qué tiempo, en dénde se
debe dar la comunicacidn entre los integrantes de la organizacién y entre jefe-
subordinado. Por ejemplo, si el jefe es que el que decide cudndo lo pueden ver
o llamar, o si hay una politica de “puertas abiertas™, en las que el subordinado

puede entrar a consultar algin asunto las veces que sea necesario.

Ahora bien, la comunicacién interpersonal puede verse afectada por las

Lo 3
siguientes barreras o problemas®*:

> De‘fVolum'én: ‘Puede darse en dos sentidos; informacién en grandes

cantidadesv,ﬂ, que “puede crear poca ‘capacidad  de -aprovechamiento
provocando - fallas ‘de informacién en determinados niveles; y lo
contrario, escasa informacién o poca difusién-de é€sta. ' )

Calidad de informacién insuficiente: Involucra la 1mprec1smn de

‘7

datos; incongruencia entre los datos y las necesidades o expectauvas.
>~ Transmisién inadecuada: Difusién demasiado lenta o demasiado"
rdpida, olvido de transmisién lateral (tinicamente hay difusién de amba
hacia abajo) y fallas en la *descodificacién-traduccién’. .
» Distorsion  Semdntica:  Atribucién de signiﬁcaddé

diferentes a palabras poco usuales.

°2 1hid. Pag. 80
22 Bartoli, Annie. Op. Cit. Pag. 82
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s Distorsién Serial: Alteracxon o deformncxon del mensaje
transmitido de. ‘una persona a

‘malentendidos.*

= Omision: Comprende la supresién de aspectos ide. los’
mensajes, y puede darse porque el receptor. no, 'capt.a'el'
contenido completo del mensaje, por lo que sélo rec1be y
transmite lo que capta de €l; o . bien, - de manera

intencional.”®

Para evitar lo anterior es necesario”:

Conocer al receptor tanto como sea posible.’

‘1

Tener en cuenta las capacidades comunicativas del receptor, a Ia hora de

‘1

elaborar un mensaje.

‘,’

Proporcionar la informacién necesaria y suficiente.

Valorar la retroalimentacién.

‘f

‘,4

Ser.  redundante, enviando el.mismo mensaje. en distintas. formas: y

medios. SR

‘1

Comprender claramente la funéién de los.roles en la imeraccién.

Conocer y aplicar adecuadameme las reglas de comumcacxon. ‘

Y

‘4

Emplear canales allemanvos

‘1

Tener en cuenta que ‘el emisor es el principal responsable de una

comunicacién exitosa.

%¢ Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pags. 84-85
% Hall, Richard H. Op. Cit. Pag. 266
% Femandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pag. 85
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Sin embargo, no seria posible lograr lo anterior, si no tomamos en
cuenta la cultura organizacional, la cual se define como “el conjunto de
valores y creencias cominmente aceptados, consiente o inconscientemente,

~97 . considerdndose como *... la base de

por los miembros de una organizacién
la estructura de cualquier empresa, ya que gracias a ésta, una empresa se
diferencia de otra y de acuerdo a sus lineamientos orienta a los ejecutivos a la
toma de decisiones.””®; confiriéndole identidad y definiendo su estilo de
enfrentarse a los problemas derivados de su funcionamiento interno y su

adaptacién externa.

En este sentido, la cultura organizacional afecta la manera en que se da
la comunicacién interna, en general,” e interpersonal, en especifico, ya que
“determinard, en muchos. casos, su frecuencia, calidad, grado de formalidad .y

su direccién”® R S SRR

*El hecho de que los mensajes ﬂuyan:libréménte en todas direcciones o se den
principalmente en algunas de e]iaé'(...’)ﬁl ‘due' la’comunicacién formal tenga un
alto grado de credibilidad o mds bien sean los rumores los que acaparen la
atencion del personal; que la comunicacién sea abierta, franca, informal o
rigida y protocolaria; que se emplee un lenguaje directo o se recurra -a
cufemismos; que se digan las cosas tal y como son o se oculte o distorsione la

informacion, que se busque o no la retroalimentacién, va a derivarse de los
55100 k

valores y creencias organizacionales

7 Ibid. Pag. 111

%8 Rebeil Corella, Maria Antonieta. Op. Cit. Pag. 215
% Femandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pag. 115

% )dem.
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Por lo que en aquella organizacién en la que los integrantes estin muy
involucrados entre si, compartan la informacién y haya un libre flujo de los
n1enéajes, tendra una cultura de “contexto alto”; mientras que si los integrantes
estin poco involucrados, caracterizandose por ser muy individualizados y

se 101

fragmentados, tendrdn una cultura de “contexto bajo . Todo lo anterior,

determinard el estilo de comunicacién en la organizacién.

Para concluir el presente capitulo, es muy importante hacer énfasis en lo
fundamental que es una comunicacién global en la organizacién, tener una
‘misma Iégica de comunicaciéon interna y externa: que las acciones de

comunicacién no sean aisladas.

Desde luego, cierta brecha entre la realidad cotidiana y los mensajes de
comunicacién externa puede considerarse necesaria. Sin embargo, esa brecha
no es necesaria en aquellos casos en que hay abundancia de comunicacién
externa y falta de comunicacién interna; o dicotomia excesiva (incluso

mentirosa), entre la imagen destinada al medio y la realidad interna.'®

Es conveniente establecer una determinada coherencia entre el discurso,
ya sea interno o externo, y las acciones, sobre todo en materia de contenido:
pertinencia de las informaciones emitidas con respecto a _la realidad 'y
objetivos buscados; y en materia de procesos: erlecciénk apropiada de medios,

soportes y destinatarios. de esas  informaciones, y ' posibilidades de

' tdem. -
192 Bartolli, Annie. Op. Cit. Pag. 106 -
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retroahmentamon pa.ra que la comunicacién no sea solo inform'acién

'umlaleral 'COﬂdlClOl’leS mdlspensables para cualquier plan de comumcacnon 103

Un plan de comumcacnon apunta a concretar la relaciéon entre
comunicacién (como medlo) y estrategia (como vector de objetivos). La
comunicacién en y sobre la empresa no podria encararse sin relacionarla con

las finalidades primeras de la empresa. '™

193 1hid. Pag. 107
' |bid.. Pag. 165

51



CAPITULO 2
UNIDAD DE AGENDA DEL C. GOBERNADOR DEL
ESTADO DE VERACRUZ

Ubicacion de Ia Unidad de Agenda como una microorganizacion, dentro
de la Secretaria Particular del C. Gobernador del Estado de Veracruz.

La Secretaria Particular del C. Gobernador estd integrada de la siguiente

manera:
EJECUTIVO DEL
ESTADO
.Secretario .
. Particular.
Contralor
interno

Coordinacion Coordinacion de * |7+ Coordinacién de
Administrativa — > Documentacion y s 7o Agenda

Atencion Ciudadana

Cada una de estas Coordinaciones tiene un constante’ intercambio de

informacién, a fin de coadyuvar al buen funciqn’mnieritd de la Oficina del C.

Gobernador.
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En 1998, al inicio de la presente Admxmstracmn el:nombre ,Ade las:
Coordinaciones 1ba acompaiiado del ‘término’, “Umda “ :

indistintamente el término “Coordinacién de...” “Umdad de.

La Coordinacién Administrativa es la encargada de la administracién
de recursos financieros y humanos; ocupdndose de cubrir las necesidades del
C. Gobernador, el pago de los empleados y suministrar los insumos necesarios

para el funcionamiento de la Secretaria Particular.

Asimismo, estd a cargo de la administracién de la Casa Veracruz,
anteriormente llamada Casa de Gobierno, en la cual también se realizan
eventos, desayunos o comidas; asi como de proporcionar apoyo logistico para
el traslado de alguna persona que vaya a recibir el C. Gobernador y que venga
de alguna'otr{ll parte’ de la Reptiblica Mexicana, como pueden ser presidentes

de grupos industriales.’

’ ‘La Coordmaclon de Documentaclon y ‘Atencién. Ciudadana, es la
;,‘que recibe y procesa toda la documentac1on d1r101da al C Gobemador' auende
a las personas que acuden al Palacio de Goblerno para solxcntar audnencna con
el C Gobernador; y revisa y vahda los convemos que en su caso. suscnba el

C. Gobernador.

La Coordinavc‘iéynﬂ de - Agenda, és Ia f‘enc:argz‘ldz"lf de la: plzineacién,
coordinacién y seguimiento de las actividades del C. Gobernador. A

continuacién se describen las atribuciones y funciones de esta Coordinacién. .
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COORDINACION DE AGENDA
ORGANIGRAMA

COORDINADOR

‘Secretarias

(2)

iIn ' ~ |

Subcoordinacion L e Subcoordinacion de
de Agenda , Operacién Técnica
| Analistas (2) l A I | Secretaria l

En la Coordinaciénvse reciben las solicitudes de audiencia, invitac_iopé;
y propuestas de eventos para el C. Gobernador del Estado bor pzirté de
organizaciones civiles, empresas, particulares, dependencms estata]es y
federales, a partir de las cuales se construye Ia Agenda del C. Gobemador' se
cuidan todos los detalles de los eventos a los que asistird el C. Gobemador o
las audiencias que recibird, incluso a los que no ird y en su caso se enviard

representante o se disculpara.
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PRINCIPALES FUENTES DE INFORMACION

‘7

‘Dependencias del Gobierno del Estado (Secretaria de Gobierno, de.

Finanzas y Planeacion, de Desarrollo Econémico, de Educacion y
Cultura, de Desarrollo Regional, de Comunicaciones, de Salud y
Asistencia; Procuraduria de Justicia del Estado; Contraloria
General del Estado y Comunicacién Social).- Envian sus propuestas
de eventos, giras o audiencias en un formato disefiado especificamente
para €stas.

Dependencias Federales.- A través de sus Delegaciones en el Estado.

»~ Secretaria Particular del C. Gobernador.- A través de instruccién
directa de forma verbal.
FLUJO DE INFORMACION
> SECRETARIO DEPENDENCIAS
PARTICULAR FEDERALES
DEPENDENCIAS .
ESTATALES [l  COORDINACION DE DELEGACIONES
FEDERALES
4
ATENCION
DIRECTA A
PARTICULARES _
COORDINACION DE
DOCUMENTACION |
*I  YATENCION

CIUDADANA
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Toda ]a documentacnon que se recibe en’ Ia Coordmacnonh

acuerda con el C. Coordinador, se pasaa la Subcoor 1n‘ac1on de"Agenda para

su captura y elaboracxon de acuerdo para el c. Gobemado

FLUJO GENERAL DE RECEPCION DE INFORMACION

DOCUMENTO . RECEPCION Y REGISTRO INSTRUCCION
FUENTE. DEL DOCUMENTO DIRECTA

1
SUBCOORDINACION DE
OPERACION TECNICA

v

RECEPCION Y
CLASIFICACION DE
INFORMACION

-

ACUERDOC.
COORDINADOR

v

SUBCOORDINACION
DE AGENDA

Y
3

ANALISIS II CAPTURA EXPEDIENTE II

v

ACUERDO C.
GOBERNADOR

DEL ESTADO
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A lraves del Secrelano Particular,

el a’c‘uer‘d:o es entregado al C.

Gobemador, v una vez que éste regresa a la: Coordmacnén de Agenda, se

- revisa’ y‘, uma al area interna correspondlente, ya sea'la Subcoordinacién de

Agenda o a la “de- Operacwn Técnica, para su atencién conforme a la

mstruccmn del C Gobemador.

FLUJO DE INFORMA CION CON BASE EN EL ACUERDO DEL
C. GOBERNADOR DEL ESTADO

SUBCOORDINACION
DE AGENDA

v

PLANEACION: Se notifica al
interesado, se solicita toda la
informacion sobre el evento y
se incluye en el proyecto de
agenda del C. Gobernador.

!

COORDINACION: La informacion del
evento se envia a la Direccion General
de Accion Social, y en su caso, a la
Coordinacion de Giras del C.
Gobernador, para su verificacion en
campo.

NOQ

ACUERDO DEL C.
GOBERNADOR

CONFIRMACION

SEGUIMIENTO: Constante
comunicacion con Accion Social y la
Coordinacién de Giras, para que
informen sobre el desarrollo del
evento, hasta su conclusion.

j

SUBCOORDINACION
DE OPERACION
TECNICA

!

Turna al area
correspondiente para
su atencion

!

Notifica al
interesado

!

I Seguimiento l

!

l Archivo I )

COORDINADOR
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Cuando-un: evento. no se confirma, se informa al C. Gobernador las
causas por.:las cuales no se llevard a cabo, y en algunos casos, se programa

para otra fecha; o se envia un representante.

En todas las etapas de este proceso, es muy importante la comunicacién
1nterpersonal tanto al"interior-de la Coordinacién como al exterior, y es el
factor ticmpo’ e]}. que lo- determina; ya que, en algunas ocasiones, seria
impbsible tfansmitir la informacidn a través de oficios o memorandos, pues de
no lleﬂm‘ oponunamente. puede ocasionar que el evento no se lleve a cabo de

manera adecuada.

En este sentido, la comunicacién interpersonal en la Coordinacién de
3105 ya que

alguna 1nv1tacxén o solicitud de audiencia no atendida, camblo de hora o d1a

Agenda del C. Gobernador es “casi un asunto de supervwencm

no avisado a tiempo, puede repercutir directamente en la 1magen del Ejecutlvo ;

del Estado, asi como en la calidad de los eventos

Por ejemplo, al momento que surge algin: camblo en: un evento -
agendado, ya sea de fecha, hora, lugar, asistentes o proorama, ‘es: nouﬁcado de

inmediato via telefénica, aunque posteriormente se SOllCllC por escnto que no'

siempre ocurre. Este puede provenir de Ia misma Coordmacmn de Agenda del,

propio interesado, o puede darse como resultado de la venﬁcacxon en campo '

que realicen la Coordinacién de Giras o la: D1recc1on General de Acc1on

Social.

95 Eamandez Collado, Garlos. Op. Cit, P4g.62 .
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“Las oroamzacxones dependen de:la: comumcacnén para coordmar las

actividades de sus mlembros el entomo cambm

empresas acerca de los . proble

preponderancia en la vida laboral.’

DIAGRAMA GENERAL DE COMUNICACION

I SECRETARIO PARTICULARJ

L

Sy

COORDINACION DE
AGENDA

l

SUBCOORDINACION -{. . e SUBCOORDINACION
) DE AGENDA ” DE OPERACION

TECNICA

La comunicacién al  interior. de la Coordinacion de Agenda es
linicamente interpersonal, por lo dindmico de su funcionamiento; sin embargo,
esto no exenta de que se busque reforzar esta comunicacién interpersonal, con
comunicacién formal, que ayude fundamentalmente al control y seguimiento

de los asuntos recibidos en la Coordinacién de manera interpersonal.

98 Ibid. Pag. 61
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reduce a lo ma1 amente muchas Jumas,

mcmoranda, c1rculares.

La comumcamon del Coordmador con el Secretario Particular es tanto
intefpersonal : como formal utilizdndose cada una dependiendo de lo
“urgente” del asunto a tratar. Las comunicaciones formales se dan a través de
hotas informa‘lvi\fasr o acuerdos, elaborados por la Subcoordinacién de

Operacién Técnica.

2.1 SUBCOORDINACION DE OPERACION TECNICA

Esta Subcoordinacion’: recxbe, clasifica, acuerda con el Coordinador y
distribuye toda la documentacnon enviada por las dlferentes fuentes de
informacién de la Coordinacién ‘de ‘Agenda, mencionadas pdrrafos arriba.
Asimismo, elabora y da seguimiento a los oficios turnados a las diferentes
dreas del Gobierno del Estado, y es la encargada de llevar el control y

seguimiento de los representantes del C. Gobernador en los actos civicos.

' Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pag. 115

60




DIAGRAMA DE FLUJO

RECEPCION Y
CLASIFICACION DE
INFORMACION

ACUERDO

SUBCOORDINACION
COORDINADOR

DE AGENDA

—

ENVIA AL AREA
CORRESPONDIENTE

— j
ANALISIS, CAPTURA Y . I
GENERA EXPEDIENTE

Atencion Representacién
o Disculpa

ACUERDO C. : l
GOBERNADOR : : : .
NOTIFICACION AL
INTERESADO

3

[ SEGUIMIENTO I

Una vez que la documentacién se recibe y clasifica, se pasa para Acuerdo
del Coordinador, quien valora qué informacién entrard en el Acuerdo del C.
Gobernador, y cudl puede ser atendida por algin drea del Gobierno del Estado,
como por ejemplo, invitaciones a graduaciones o ferias; o alguna solicitud de

audiencia para la cual se requiera la opinién del drea competente.

Si la instruccién es que asista algtin representante del C. Gobernador, se
elabora el oficio a la Dependencia correspondiente, ya sea;p,ara" que asista el
“titular .del drea; o para que proponga un representante; notificindole al

interesado el nombre de la persona que asistird.
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Una vez noltificadas ambas partes;-se da seguimiento al asunto. En el caso
de una representacién, se verifica que e€fectivamente haya asistido la persona
que se informé, y se sohcna un reporte del desarrollo del evento. Una vez

concluido, se archiva lodo en el expedlente correspondiente.

Si se trata de una solicitud: de ‘audiencia, se tiene constante comunicacién.
con la Secretaria a la cual se-le turné el asunto, para saber la atencién que le ha

dado.

Aun cuando, en e ‘caso de una SOllCllud de audlencm +] evemo, se

: requnera ]a opmlén e] area correspondleme, se mcluyen en el Acuerdo del C

Gobemador.

Recepcién y clasificacién de informacién

i S venf‘ca que'las solicitudes de audiencia tengan los siguientes datos.
i nombre, mulo y cargo de quien solicita y, en su caso, de los asistentes a la
freunién' fecha y hora solicitada, y la agenda temaditica o el asunto-a tralar,
misma que serd remitida a las dreas correspondientes para su valoracmn,
‘opmxon y envio de la informacién sobre el particular; a fin de que, en caso de
ser aprobada por el C. Gobernador, y confirmada la fecha y hora de la reumon'
al 1meresado, el C. Gobernador pueda dar respuesta a sus planteamlenlos. Los :
‘Secretarios de Despacho involucrados, asistirdn a la reunién de que se lrate“
para dar seguimiento a los acuerdos que, en su caso, meruya el C

Gobernador.
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Sl la: mstruccnon es de aoendar a]oun evento o audxencna, se notifica de

1nmed1ato de manera verbal o medmnte copl uerdo en su parte relativa,

ala Subcoordmacxon de Aoenda.

DIAGRAMA DEL ACUERDO DEL C. GOBERNADOR
DEL ESTADO

SUBCOORDINACION
DE OPERACION

SUBCOORDINACION
DE AGENDA (Este

ACUERDO C.
GOBERNADOR

procedimiento se tratara TECNICA
a detalle en el apartado &
siguiente) I

~r

ENVIA AL AREA
CORRESPONDIENTE

Representacion Atencion
o disculpa

NOTIFICACION AL
INTERESADO -

!

l SEGUIMIENTO l
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Esta Subcdofdinacién deberd . verificar que.las Dependencias ~del
Gobierno del Estado que propongan la asistencia del C. Gobernador a algin
evento o recomlenden una solicitud de audiencia, la envien en el “Formato de
Audiencias y Asistencia del C. Gobernador a Eventos”, debidamente ﬁrmado

por el titular del drea y conteniendo los siguientes datos:

Fecha y nimero de la solicitud

Y’

Evento
Fecha/hora

‘/ ‘1

‘f

Lugar

Institucién Organizadora

‘f

Perfil de Asistencia

‘7

~ Asistencia esperada
Recuadro de Recomendada/No Recdmendada

‘1

> Observaciones y/o Comentarios

Area remitente

‘.‘

Titular

‘/

Firma
.

Una vez recibido el formato y acordado, se sigue con el procedimiento

anterior.

Las Dependencias F ederales, a Lraves de sus Deleoacmnes en el Estado,
envian las propuestas de giras de ]os ntu]ares de las areas, con las que se hacen

los ajustes necesarios de ambas aaendas para | la reallzamén del evento.. .



Si son propuestas o invitaciones a: mauguracwnes de obras las cuales
deberdn estar 100% concluidas, ademds de contener la mformacmn solicitada
para los eventos, se deberd precisar el monto de la inversion, descnpcxon

detallada de la obra, participantes en su reahzacion y beneficianos.

Sin embargo, puede pasar que el C. Gobernador no pueda asistir a la
gira propuesta, o no pueda dar la audiencia en la fecha solicitada, y que
tampoco se pueda cambiar la fecha, en cuyo caso asiste en su representacién el

Secretario de Despacho correspondiente.

Podriamos afirmar que esta Subcoordinacién es la encargada de la
comunicacién interna y externa de la Coordinacién, ya que en ésta es en la que
se lleva el control y seguimiento de las comunicaciones externas, y con la
autorizacién del C. Coordinador, propone nuevos mecanismos para hacer la

comunicacion interna mads agil.
2.2 SUBCOORDINACION DE AGENDA

ORGANIGRAMA DE LA SUBCOORDINACION

L COORDINADOR J

| SUBCOORDINADOR' J s

ANALISTA (A) . |- ANALISTA (B)
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Esta Subcoordinaciéon es la encargada de dar segﬁimiento a Jos eventos
o audiencias desde el momento en que son inlegrados‘ a la Agenda del C.
Gobernador del Estado hasta su conclusion. Asimismb, el analista “A” recibe,
captura y lleva el archivo de la documentacion de la Coordinacién. El analista
“B”, se encarga de la captura de los eventos en el Sistema de Agenda del C.

Gobernador del Estado.

FLUJO DE INFORMACION PREVIO AL ACUERDO DEL C.
GOBERNADOR ‘ ’

RECEPCION DE ANALISIS CAPTURA ABRIR
DOCUMENTOS | | ' : ‘ EXPEDIENTE

!

AcuerDo C. | -
GOBERNADOR " |

Contenido del : Generary ™ 7| . Generar los
Documento (fecha, Actualizar respaldos
tipo, origen, . Base de Datos documentales
remitente) -

Cada documento se captura en la base de datos y se abre un expediente,

asignindole un nimero consecutivo. - =% us

La base de datos contiene los siguientes campos:

> Féchak solicitada.-: En_]cll :'qué se ééptﬁra la fecha de realizacion del

evento, gira o audiel - :
» Nimero de acuerdo.-.Se hace:un corte cada semana, para generar el

acuerdo del C. Gobernador, y a cada uno se le asigna un mimero; por lo
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‘1

‘1

‘!

‘7

VoY v

‘7

‘1

‘7

que la documentacién que se captui’e‘ipostenor a“la’fecha de corte,

tendrd el mimero de acuerdo siguiente.: :

Niimero de Expediente.- A cada documento se:le: asxgna un- numero

consecutivo. Si es informacién complementarxa un’ evento, ;Qlo se

1ntegra a su expedleme.

Hora propuesta de realizacién’:del;evento, gira, o audiencia’ por el

interesado.

oficio. : ‘
Remitente: Nombre:de la‘persona

envia.

Lugar propueslo para la realizacién del evento girao audlencm.

EvemO' ‘Se hace un resumen con los aspectos mads ‘relevantes, senalando
que tipo de evento es: si es una invitacién a la inauguracién, si es
invitacion a inaugurar algiin evento u obra; si es audiencia o entrevista,
especificando los datos del solicitante.

Observaciones: Se incluyen cuando el solicitante ha reiterado su:
audiencia en varias ocasiones, las referencias que se tengan de él, o si
fue enviada la solicitud a alguna dependencia.

Seguimiento: Respuesta de la Dependencia.

Acuerdo: La instruccién del C. Gobernador. :

Detalle: Nombre del contacto, teléfonos de éste o del solicil‘anfe.\ '
Dependencia: Nombre de la dependencia solicitante, 0 a ‘la que-le
corresponda el asunto.

Acuerdo del C. Coordinador

Distrito al que pertenece el municipio, en el que caso de que se trate de

giras en el Estado.
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Posteriormente, el drea de captura de la Subcoordinacién prepara el
Acuerdo del C. Gobernador, filtrando todos los documentos marcados con el
nimero de acuerdo correspondiente; el cual es revisado por la
Subcoordinacién de Operacién Técnica, a fin de que verificar que los eventos
incluidos en €l, no se encuentren agendados, acordados anteriormente, o que

ya se hayan realizado.

El acuerdo es validado por el C. Coordinador, entregado al Secretarxo

Particular, para su acuerdo con el C. Gobemador.

Una'vez que el acuerdo reoresa a la Umdad de Agenda, si la respuesta

del C. Gobemador es afirmatlva, la Subcoordmacnon de Operacnon Tecmca Io

~turna a esla Subcoordlnac:on. L
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SUBCOORDINACION
DE AGENDA

-

|

NOTIFICACION AL
INTERESADO

T

CAPTURAR EL
EVENTO EN EL
SISTEMA DE AGENDA

T

SOLICITAR
INFORMACION
COMPLEMENTARIA

:

ENVIAR LA INFORMACION

A LA OFNA. DEL PROGR.

DE GOB., ACCION SOCIAL
Y COORD. DE GIRAS

!

CONFIRMACION DE
ASISTENTES

T

SEGUIMIENTO HASTA
LA CONCLUSION DEL

ACUERDO DEL C.
GOBERNADOR

INFORMA CION POSTERIOR AL ACUERDO DEL
-+~ C. GOBERNADOR BUGCaN

SUBCOORDINACION
DE OPERACION
TECNICA

EVENTO

ARCHIVO 7

COORDINADOR DE LA
UNIDAD
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7.
8.

Notnf‘ icar al interesado.- Se le da avnso de la fecha en que su evento o
audiencia ha sido programado. :

Capturar el evento en el Sistema de Agenda del C. Gobernador.- De
acu'erd‘o a la informacion enviada en un principio, se captura el evento
en el Sistema de Agenda, conteniendo el nombre del evento y las
personas que asisten; o el nombre de la persona, en el caso de que se
trate de una audiencia. el tema a tratar, y los asistentes.

Verificar que la documentacion contenga la informacion necesaria

para la realizacién del evento.- Se revisa que se tenga programa,

_asistentes. vestimenta (si son eventos fuera de Palacio de Gobierno), en

su caso, propuesta de meni o pfoyecto de convenio, requerimientos de
apoyos logisticos. Tl k B

Solicitar informacién complementaria.- No siempre se cuenta con
toda la informacién desde €l ﬁrincipio. :

Enviar la informacién a la Of‘i_cina del Programa de Gobierno,
Direccién General de Accién Social y Coordinacion de Giras.- A fin
de contar con los apoyos logisticos, verificacion de tiempos en el caso
de giras, y la Oficina del Programa de Gobierno prepara informacién
para el C. Gobernador.

Confirmacién de asistentes.- Una vez que se tienen todos los
asistentes, se confirman via telefénica.

Seguimiento a la audiencia o evento hasta que concluye.

Archiva
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AREAS INVOLUCRADAS EN UN EVENTO AGENDADO

OFICINA DEL’
PROGRAMA DE
GOBIERNO

DIRECCION
GENERAL DE
SERVICIOS
AEREOS

3
|

DIRECCION JURIDICA
DE LA COORDINACION
DE DOCUMENTACION
DE LA SECRETARIA
PARTICULAR

DIRECCION GENERAL
DE ACCION SOCIAL

COORDINACION DE LA
UNIDAD DE AGENDA

SUBCOORDINACION
DE AGENDA

AYUDANTIA DEL C.
GOBERNADOR

v

7

COORDINACION
DE GIRAS DEL
GOBERNADOR

COORDINACION
ADMINISTRATIVA DE
LA SECRETARIA
PARTICULAR

» Oficina del Programa de Gobierno: Elabora la informacién general

del lugar, del evento, de la:empresa, que sirve de apoyo para el C.

Gobernador.

> Direccion General de!Ac'cmn Socnal

logisticos, tales como mamparas edecanes sonldo etc.

evento, evaluando los uempos de'traslado.‘ .

> Coordinacién de Glras.‘”

Se encaraa de dar ]os apoyos

Hace un’ recorr]do Vprevxo ‘por el lugar del
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B ’Dii:gcéiﬁh. General de"VSérvicios Aéreos.- Verifica los tiempos de
,_Lra'»s:ladoy'); dreas de aterﬁzaje.
> ,Direécién Juridica dé la Coordinacién de Documentacién y
Atencién Ciudadana de la Secretaria Particular.- Valora y hace las
observaciones correspondientes a los convenios o textos de placas que;
en su caso, vaya a firmar o develar el C. Gobernador. '

Coordinacion Administrativa de la Secretaria Particular.- Se le

v

envia la informacién de los eventos a realizarse en Casa Veracruz, o la
informacién sobre alguna persona que requiera transportacién terrestre.
» Ayudantia del C. Gobernador.- Se encarga de la seguridad del C.

Gobernador.

No todas las dreas estin involucradas en todos los eventos. Cuando se
trata de audiencias en el Despacho del C. Gobernador en Palacio de Gobierno,
s6lo se le envia informacion a Programa de Gobierno. Si se trata de eventos en
Palacio de Gobierno, adicionalmente interviene Accién Social vy,
eventualmente la Direccién Juridica; y cuando se trata de eventos fuera de
Palacio de Gobierno, o incluso fuera de Xalapa, interviene la Coordinacién de
Giras y Servicios Acdreos. La Coordinacién Administrativa interviene solo

eventualmente.

En esta Subcoordinacién ‘de. '‘Agenda, ‘la comunicacién, interna y
externa, es bdsicamente interpersonzﬂ predominando la comunicacién via
telefénica. En muchas de las ocasxones, los cambios son tan rapldos que no
hay tiempo de hacer nonf‘ cac1ones formales. y de manera genera] la -

comunicacién incluso con el Coordmador de la Unidad de Aoenda es dlrecta.
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2.3. VARIABLES PRESENTES EN EL PROCESO DE AGENDAR UN

EVENTO -

_~'Ahora bien, todo el proceso pudiera parecer algo mecdnico; sin

‘embargo, hay variables que se tienen que tomar en cuenta y que, en algunos

casbs, pueden afectar el desarrollo de la Agenda del C. Gobernador en

general.

Que se incremente o reduzca el niimero de asistentes a la reunion,
o las personas que estardn en el presidium en el evento. - k
Que en ‘el programa intervengan mds personas de las ,que‘ se
tenian previstas; ‘ :

Que un dia antes del evento, informen que habra la‘firma de algin

convenio;

Que haya una modificacién en el programa de:actividades: (en el

caso de una gira);
Que en la realizacién de la pre-gira, se verifique que re’li:e'\‘/_éh_to no’ -
rexine las caracteristicas requeridas; o que la obra dinauéufar no
esté terminada; L

Que se cambie de lugar el evento.

Todo este tipo-de eventualidades se resuelven, en algunas . ocasiones,

incluso minutos antes de.empezar el evento, y en muchos de los casos, pese a

que existe una constante. comunicacién con las personas involucradas, e

incluso hay comunicacién por escrito, son situaciones imprevistas.
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aspectos quc e uenen qu enficar, y las variables antes mencnonadas afectan

de una o de otra manera la mayoma de los eventos:

. "Akud'ie’n"cia‘s

En lodas ]as audxencms es . importante conocer el lema a tratar, a fin de?
que eslen presemes los® Secretarios de Despacho correspondlemes. En
ocasnones, sucede que aun solicitando el tema, ya en la ‘reunién, tratan otro
tema“ no previsto, y-ha habido ocasiones en - que ‘se tiene  que-llamar al

Secretario del drea que corresponda.

-Cuando se trata de algun Presidente o Director General de algiin grupo
empresarial, o embajador, se le solicitan los datos de su transportacién y
hospedaje, ya sea por via terrestre o drea, y en su caso, la hora y lugar de
arribo, a fin de proporcionar los apoyos logisticos requeridos. En caso de que
sea terrestre, se solicitan los datos del vehiculo, mismos que se pasan a la
Ayudantia del C. Gobernador, quien autoriza su acceso por el estacionamiento

de Palacio de Gobierno.

En el caso de que lleguen mas personas de Ias que lmcxalmente‘

informaron, se somete a la consxderacmn del. C.. Gobemador si pueden pasar,‘

previo acuerdo del Coordmador con el Secretano Parucular
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e Evelitos en Sala de Banderas d‘é“Palaci”o de Gobierno

_ En este caso, sélo interviene la Direccion General de Accién Social,

: qu'ie‘n es la encargada de elaborar y colocar los personificadores, el sonido, las
edecanes, el maestro de ceremonias, y la mampara si es el caso, asi como de
controlar el acéeso. Algunos de é€stos eventos son abiertos a la prensa, y

algunos solo se cubren por la Coordinacién General de Comunicacién Social.

Aqui también se cuida mucho Ia lista de asiétentes, pues todo se prepara
para.el nimero de personas que se informa asistirdn al evento, asi como el
programa, ya que-si habla alguien que no se tenia previsto, se corre el riesgo
de retrasar las demds actividades del C. Gobernador, pues todos los eventos

tienen un tiempo estimado de duracién.

Eventos fuera del Palacio de Gobierno o en otro municipio:

Se nene que tomar en cuenta el clima, que el lugar en donde se va
,reahzar tenoa la: capacxdad necesaria, invitar al Presidente Municipal del
,mumcnplo de que - se trate, al Diputado Local y al Federal; asi como al

Secretario de Despacho correspondiente.

_Si- se- lrata dela- mauvurac:on de aloun congreso, se verifica el
proorama, ya: que-en ocasxones, despues_de Ja-inauguracion invitan al C.

‘Gobemador a realxzar un recorndo po : algunos stands que no estaban

conslderados o rcahzan una

programa, retrasando todas las demz_ls actividades del C. Gobernador.
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Giras con Secretarios de Estado o fdhéibnanos;lgl Gobierno Federal

.Se" venﬁca con la Secretana de que se’trate;:1os - eventos a'los que

asistird el C. Gobemador' en caso de rcquen na eumon prev:a antes del
evento, se  reserva algiin salén. o suue por medno de la Coordinacién

Administrativa de la Secretaria Particular. -’

En este caso, las variables son las mi'sn‘m‘s“que en los anteriores eventos,
la diferencia es que en este caso, se tiene quécohciliar programa, presidium,
asistentes, y todos los aspectos logfstikcosx y éua]quier cambio con la Oficina
Federal de que se trate, manteniendo ‘una‘comunicacién paralela tanto con la

Delegacion (si es el caso). como con la oficina en México.

Esta  Coordinacién de Agenda ha ido trabajando conforme se le han
presentado  las circunstancias, y poco a poco ha 1mplementado diversos
mecanismos para la resolucién de estos problemas, aprendiendo de cada uno

de los errores, o analizando por qué se dan determinadas situaciones.

‘ En el siguiente capitulo, se propondra un sistema de comunicacién
interna para la Coordinacién, Io que se reflejard en su comunicacién con las
demads dreas involucradas, dado que, como se vio en el capitulo I, la manera
en cémo se dé la comunicacién interna en una organizacién, afectara su
comunicacién externa, en esta Coordinacién, la comunicacién. . externa

operativa, es esencial para el desarrollo de las actividades diarias.
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CAPITULO 3
PROPUESTA DE COMUNICACION INTERNA

En 'la comunicacién interna, como se vio en el primer capitulo,
predomina la comunicacién interpersonal, snendo ésta mas directa que una

comunicacién formal, sin que por ello no tenga sus reglas.

Asimismo, la comunicacién formal, tampoco puede l]evarse a"cabo de‘

manera aislada y rigida, sin dar cabida. a 1o mformal

limites, la comunicacién formal es’ mdlspensable tanto en el plano mtemoi

como en el externo.”'®®

«...1o formal sin lo informal es una v1510n menta]rque,puede ser pe]lorosa si se

trata (en vano) de concretarla. En efecto proc dlmlento y formahsmos no
la gesuon :

pueden regularlo todo, actualmente menos aidn que en el pasado

de lo previsto s6lo es posible “si el formallsmo prcve un espac1o p a' la

incertidumbre, es decir, para lo no—formallzado. Es en ]o mformaljdonde o
formal encuentra su fuente de innovacién. Esto es lo que ocurre con la
comunicacién verbal... lo informal sin lo formal no serfa mds que desorden,

desorganizacién y gesuon para el corto plazo 109

Aoenda, la  comunicacién interna es

En Ila Coordinacio‘n“ “der
esencialmente mterpersonal que sx blen no es lo mas deseable, pues se pueden

incurrir en alounos de . lOS errores antenormente analizados, como son

98 Bartoli Anie, Op. Cit. Pag. 100
'% Ibid. Pag. 114



‘omisiones o distorsiéon de la mformacxon, favorece el flu_|o de la informacién y
permlle una comunicacion dgil, eﬁcxente y de contingencia; sin embargo,
tampoco’ es posible tener una comumcac16n ‘meramente formal, ya que la
dindmica de la misma Coordinacién no lo permitirfa, repercutiendo
negativamente en su desempeiio; por lo tanto, debe buscarse que ambas
comunicaciones, formal e informal, se complementen “... titilmente en aras de

la eficacia y de la ‘salud’ interna de la organizacién™''®

En la Coordinacién  de ~Agenda los medios interpersonales de
comunicacién, vistos en el Capitulo ‘1. del presente trabajo, son utilizados
constantemente, tanto para comunicaciones entre los mismos integrantes de la
Coordinacién, con las otras dreas de‘la Secretaria Particular, asi como con las
diferentes Secretarias de Despaého del Gobierno del Estado, las cuales serian

vistas, en este contexto, como otras organizaciones.

: ullzado. Por

Dependxendo de quién sea el receptor es el tipo de medlo

e_jemp]o. si es al interior de la Coordinacién, predomma e] telef‘ono contactos

cara’ a cara, correo electrénico e mstrucmones por escnto apllcandose

bdsicamente en el primer contexto.

Si es con otras dreas dela’ Secretana Pamcu]ar, la comunicacién se da

'aitravés de oﬁc:os, tarjetas y correo

via telefénica y de manera f_ormal.

electrénico. Lo mismo - ocurre con -la: comunicacién con las Secretarias de

Despacho, en las que predominh el segundbiconlvexto.

10 bid. Pag. 112
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" Sin embargo, todo se da de manera un tanto desordenada: mientras la
comunicacién-interna fluye sin llevar un control o seguimiento formal de la
mismas; la’comunicacién externa dada de manera formal principalmente, no

_tiene un seguimiento interpersonal.

Al decir lo anterior, no se busca reducir la comunicacién a solo soportes

- y técnicas; ya que *... la comunicacién no se limita al intercambio de mensajes
expresados verbalmente, y por otra parte, la existencia de demandas formales
de ‘informacién no representa mds que parcialmente la necesidad de

o 11,

informacién ; pero si son necesarios para una comunicacién organizada

que actuard sobre la comunicacién informal.

Para logrdr lo anterior, tenemos que los .soportes de comunicacién
ihcluyen" dispositivos de inforniacién, como pubiicéciones ~.internas,
- indicadores de control; - encuestas; . y procedlmlentos de recepcwn' y
dispositivos de comunicacién, como conversacnones (de:: aprecxamon,
evolucidn, etc.); grupos de resolucidon. de: problemas,(ci,rckulos de 'calldad,

grupos de progreso, etc.); reuniones''?

Las publicaciones internas pueden tener: distintos destinatarios, como

son empleados, los clientes o los miembros asociados a la. misma.

Los indicadores de control pueden estar destinados a:'"?

> Recoger informacién sgbfé el medio externo;

1 Bartoli, Annie. Op. Cit. Pag. 169- 170
12 |bid. Pag. 90
13 |bid.. Pag. 92



> Agregar datos lnlemos v servnr como mslrumenlo de conduccxon y

comparacién para dlstmtos mveles de responsablhdad y
> . Transmitir mformacnones estructuradas a mterlocutores mternos o

externos.

Asi, en la Coordinacién de Agenda los dispositivos de informacién
podrian utilizarse para el seguimiento y control de la comunicacién informal;
v los dispositivos de comunicacién, para reforzar la comunicacién formal

externa.

Para lo primero, consideramos titil los indicadores de control, ya que *
el indicador de control sigue siendo un instrumento cuya utilizacién puede ser
la de trahsmitir informaciones ascendentes (datos recogidos en la “Base” y
llevados por acumulacién a la “cima”); informaciones descendentes (difuéién
‘de ‘datos globales y consolidados en distintas unidades); informacfdriéé'
laterales internas (posibilidades de comparacién de datos de una unidad con
otra) e informaciones laterales externas (recepcién  y difusién . de’

informaciones del y hacia el medio).!'™:

En razén de lo anterior, y buscando un punto de’ equilibrio en la
Coordinacién de Aoenda, se propone la elaboracxon de formatos de conlrol y
de seguimiento, en los que se descnban las mstruccnones transmludas por el
Coordinador a cada Subcoordmacxon, se lleve un seguxrmento dc los camblos
en la agenda y de cdnﬁiniacién de la misma, siendo estos""]os‘punto’sv' mas

dlgidos de la Coordinacién.

"4 Ibid. Pag. 93
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Lo anterior, servird para llevar un’ pumual control de las mstruccmnes y
‘los asuntos que se reciben en la Coordmacxon, sobre todo via telefomca, del
seguimiento de. los' mismos,” asi como de los cambios en la agenda o
repi‘esenlaciones del C. Gobefnador, verificando que efectivamente se haya
cumplido la instruccién, ‘evitando asi los problemas de - distorsién en la
comunicacién interna, pues en muchas ocasiones. y dada la dindmica de
trabajo de la Secretaria Particular, y de la misma Coordinacién, se cree que
una instruccién ya se dio o ya se atendid, y posteriormente nos damos cuenta
que no. ’

3.1. Instrumentos internos de control

-3.1.1. Reporte Diario

Este serd el formato base de la Coordinacién, .y servirzi para tener un
conLrol sobre todos los asuntos que se reciban en la Coordmac:on, de manera
informal, ya sea via telefénica o de manera personal contemendo los

siguientes campos:

Fecha. Dia de realizacién del Reporte.

‘1

‘1

Hora. En la que se recibié el asunto.

Niimero de Asunto.

A

‘7

Asunto o instruccién.- Informacién detallada del asunto o:instruccién

recibidas, via comunicacién interpersonal,-en la Coordinacic‘m. i

14

Observaciones.- Una vez verificado con el drea correspondxente, se

haran las anotaciones pertinentes.
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El formato debera estar carcrado ‘en las computadoras del Coordinador y
los Subcoordinadores, de tal manera que cada instruccién sea anotada al
momento, asegurando con esto que ‘al ﬁna] del dia, se tendra un control de los

" cambios de agenda y asuntos atendldos o pendientes por atender: en  la
Coordinacién, sirviendo de refuerzo.a la comunicacién interpersonal, que

como ya se observd, en esta Coordinacién no se puede omitir.

FLUJO DE INFORMA CION

SECRETARIO
PARTICULAR

!

[ COORDINADOR

I
v » v

SUBCOORDINADOR | ‘| - . SUBCOORDINADOR
DE AGENDA DE OPERACION
) TECNICA

Cada instruccién dada por el Secretario PArticular al Coordinador, serda
registrada por €ste en el “Reporte Diario” que estard en su computadora, y
posteriormente serd trasmitida a- -cualquiera de las dos dreas, segtin
corresponda; y, por ejemplo, en el caso de que una instruccién de cambio de

agenda, sea dada a la Subcoordinacién de Operacién Técnica, ésta se
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‘encargard de transmitirla a la Subcoordinacién de Agenda para su

. -cumplimiento.

'Al final del dfa, se hard una impresiéx:A del “Reporte Diario” del
Coordinador, a fin de vcrificar que cada uno de los Reportes de las
Subcoordinaciones tengan las indicaciones que les corresponden y que fueron

anotadas por el Coordinador en ese dia.

83



REPORTE DIARIO* ,
FECHA:

NO.DE [ HORA ASUNTO O INSTRUCCION OBSERVACIONES
|ASUNTO| - :

* La hora se insertard al momento de crear otra fila,




3.1.2.'Réporte,d'e Cambio.

Otro problema de control que se presenta al interior de la Coordmacnon
‘es al momento de cambiar un evento o audiencia de fecha. Han sido muy
pocas las ocasiones en las que, por omisién, no se ha avisado al interesado, o a
las dreas involucradas, corho{.-ld:tCoordinacién General de Giras, Direccién
General de Accién Sociyal,goV;:lal.,;‘O’ﬁcina -del’ Programa de Gobierno; sin

embargo, este procedimiento no tiene un control formal.

En cuanto se recibe,,lzrl ihétfuccién de camblar una audiencia o evento, la
Subcoordinaciéon de Aoenvdak avisa al i’ﬁleres'ado’ -en lalgunas ocasiones es
directamente el propio Coordmador qulen lo. ‘hace-, asf como a las dreas
involucradas, a veces se hace en el mlsmo mslame en que ocurre, pero otras
no; por lo que no se tiene un control de con quien y cuando se notificé del

cambio. Todo lo anterior se hace por medio de la comunicacién interpersonal.

Para resolver lo anterior, se propone un “Reporte de Cambio” que se
deberd tener en la computadora de cada uno de los Subcoordinadores, a fin de
que en cuanto se reciba la ihstruccién, se anote ahi, y cuando se realice, se
tengan los datos de cudndo se hizo, por qué, con qui€n se notificé, y qué fecha

se le dio; sin importar si la notificacién se hace ese dia, o en fecha posterior.

Puede pasar que la instruccién se anote en el formato de “Reporte‘
Diario™, pero posteriormente debera ser vacxado en el “Reporte de. Camblo

fin de llevar el control de los datos mencnonados en e] pa.rraf anternor.

85



Y

\ Y

AR A U

v

‘1

El'fb},mato deberi contener los siguientes datos:

Fecha.-Dia “qvﬁ‘e se genera el cambio

Audiencia o evento a modificar. Nombre del Evento o de la persona

_que iba a ser recibida en audiencia-

'Fecha en que estaba previsto en la agenda

Hora en que estaba previsto en la agenda

Nueva Fecha y hora.

Notificacién de cambio. Nombre y cargo de la persona (s) a las que se
les notificé del cambio.

Observaciones.
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'REPORTE DE CAMBIO
“FECHA: |
AUDIENCIA O FECHA | HORA | NUEVA FECHA NOTlFlCACi()T‘J DE OBSERVVACION‘E'SVV/,-%
EVENTO Y HORA CAMBIO R
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Con este formato se tendra un conlrol de las cancelacxones y los
cambios: que se hacen en la Aoenda, asi como de la fecha que se le da al

interesado.

Adicionalmente, en el Sistema de Agenda del C. Gobernador, en el
campo de observaciones, se anotari la razén por la que se cambié o pospuso el
evento o audiencia; asi como en la Base de Datos de la Coordinacién, se hard

1a anotacién en el expediente correspondiente.
3.1.3. Reporte de Confirmacion

Una vez autorizada la' Agenda por el C. Gobernador, se confirma,
anotando el nombre ‘de quien confirmd, la hora, y las observaciones. Sin
embargo, - para lievar un mejor control, se propone un “Reporte de
Confirmacién”, en el que se registrardn los datos de fecha, hora y nombre de
quien confirmé la audiencia o a los asistentes al evento (confirmando a cada

uno), conteniendo los siguientes datos:

~ Fecha

~ Evento o audiencia

> Fecha y horadel Evento

~ Asistentes

> Nombre y cargo de quien confirma

» Hora de confirmacién g .

> Observaciones
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REPORTE DE CONFIRMACION -

. FECHA: fi

EVENTO O
AUDIENCIA

FECHA

HORA

ASISTENTES

NOMBRE Y CARGO DE

. | HORA
QUIEN CONFIRMA . | .

" OBSERVACIONES - |
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Este Reporte seria manejado por la secretaria encargada de las
confirmaciones, .y el encargado de €ste seria la Subcoordinacidon de Agenda,
'ya qﬁe a‘ella le compete la confirmaciéon de la Agenda del C. Gobernador.
‘Czylda cambio que surja deberd ser notificado de inmediato a la Analista “B” de
dicha Subcoordinacién, quien tiene a su cargo -,]a«' captura de eventos y

‘audiencias en el Sistema de Agenda.

Cabe seialar, que atin con  este reforzamiento de. la comunicacidn
formal al interior de la Coordinacién, no se puede dejar de lado la
comunicacién interpersonal, pues como ya sé ha dicho, los cambios o las
instrucciones son tan ripidas y en ocasiones se requiere enviar la Agenda al
Gobernador al minuto que ocurre el cambio, que seria imposible basarnos

exclusivamente en los Reportes.

3.2. Instrumentos internos de seguimiento

3.2.1. Reporte Semanal

A fin de tener un puntual seguimiento del “Reporte Diario”, se
elaborard un “Reporte Semanal” en el que se registre el seguimiento de cada

uno de los asuntos registrados en la semana, hasta su conclusién.

Para ello, el formato de f‘Reane Semanal” se basard en el del “Reporte
Diario”, sélo que llevard una'vcolumna adicional de “Seguimiento™, y la
columna de “Hora”, serd sustituida por la de “Fecha”, quedando de la

siguiente manera:
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Y Y v

“f

Y

Fecha. Dia de Elaboracién del Reporte (parte superior def¢¢ha)

Semana. Dias que comprende el Reporte (pa_rtcfisilllpérib

Fecha. Dia en que se recibié el asunto.

Niimero de Asunto. De acuerdo a la nume’}vac'él dévl;“’l\le'pfqr'ter :

Diario”, del dia que corresponda.

Asunto o Instruccién. Descripcién del asunto'd que se trata.:

Observaciones. Descripcién de la atenciénque;se’le otorgé en

esa fecha.

Seguimiento. Descripcion del status del asunto ’ziv"vlzi""fet:ha del

Reporte.
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REPORTE SEMANAL

OFECHA:
SEMANA:

FECHA | NO.DE | ASUNTO O INSTRUCCION OBSERVACIONES SEGUIMIENTO
ASUNTO :
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Este reporte servird como informe semanal al Coordinador, para tener el
seguimiento de los asuntos atendidos y los que ailin estén pendientes por
atender y por qué, evitando asi que se pierda el seguimiento de cada uno de los

asuntos ahi atendidos.
3.3 Control y Seguimiento de Documentacion Interna
En la Coordinaciéon de Agenda, como se vio en el Capitulo 2, se recibe

una gran cantidad de documentacién de muy diversas fuentes externas, que es’

procesada internamente.

Esta documentacién, la mayoria de las veces cémiehe Ia informacién de
la cual se nutre la Agenda del C. Gobernador. Es »ul"lb de los principales
insumos de la- Coordinacién: el otro vendria  siendo. la ‘comunicacién
mterpersonal que se da entre el Secretario Parllcular y el Coordinador, a través

de Ia cual se reciben instrucciones.

En este proceso, desde que se recibe la documentacién hasta que se le
abre un expediente, se tiene un registro por escrito, en el que el analista “A™
de la Subcoordinacién de Agenda, firma de;rfecibidd la. documentacién

original que va a ser capturada, misma que ya contiene la'instruccién a seguir.
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FLUJO DE DOCUMENTACION

REGISTRO " CLASIFICACION

RECEPCION

ENTREGA DE
COPIAS A LA
SUBCOORD. DE
OP. TEC.

ACUERDO CONEL
COORDINADOR

¥y

SUBCOORD. DE |I .
AGENDA

RECEPCION DE
ORIGINALES DELA_
SUBCOORD. DE OP. TEC. | |~

RECEPCION DEL ANALISTA
"A" DE LA SUBCOORD. DE
AGENDA | -

I
|

ABRE EXPEDIENTE,
ANALISIS Y CAPTURA; O
INTEGRA EN EXPEDIENTE

YA EXISTENTE

¥

FILTRO PARA EL
ACUERDO DEL C.
GOBERNADCR

ACUERDO DEL C.
GOBERNADOR
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Las secretarias de la Coordinacién reciben la documentacién, ya sea via
fax o en original, la registran en una libreta “florete” forma italiana, le sacan
una fotocopia, la cual es entregada a la Subcoordinacién de Operacién
Técnica, para que su revisién, clasificacién y acuerdo con el Coordinador.
Todos los documentos relacionados con algin evento ya agendado, se
entregarin inmediatamente a la Subcoordinacién de  Agenda, . como . por
ejemplo programas, lista de asistentes, algtin. menu, etc.;. alounos otros se

quedarin en la de Operacién Técnica, para remitirlos al area que corresponde

como son invitaciones a ferias, Graduacxones, etc.

Una vez que se tiene el acuerdo del Coordinador, la Subcoordinacién de
Operacién Téecnica recibe en la libreta la documentacién original, anotando la
instruccion a cada documento, y posteriormente la entrega al Analista “A” de
la Subcoordinacién de Agenda para su recepcién, -andlisis y captura’ de

expediente; o en su caso solo lo integra en el expediente que corresponde.

Una vez que ha realizado lo anterior, filtra en:'la Base de Datos aquellos
*‘expedientes que fueron marcados para acuerdo del C:-Gobernador, y se crea el
acuerdo, mismo que se pasa al Coordinador,. para f‘validacién y por tiltimo al

Secretario Particular,

Existen también casos en los que se recnben documentos que es urgente
hacer del conocimiento del C. Gobemador, para lo cual, la Subcoordinacién
de Operacion Técnica, elabora un: acuerdo con del Coordinador con el
Secretario Particular, y éste instruye qué de esos asuntos se incluirdn en el .
Reporte Ejecutivo que se le envia al C. Gobernador en la tarde o noche, en el

que se incluyen todos los asuntos relevantes y urgentes.
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Los problemas que surgen‘en el manejo de la documentacién interna:

> Duphcndad de expedlentes con un nusmo .asunto.-  En- muchas
ocaswnes ‘se rec1be una misma solxcnud por diferentes vias, o cuando
“una evento ya estd’ agendado,constantemenle se-recibe documentacién
relativa al mismo, modificaciones de prograrﬁa, presidium, mend, etc., y
algunas veces se abre un expedienlé para el ment, por ejemplo, siendo
que éste deberia estar incluidd 'éh el ‘expedienle del evento que

corresponda. Esto se ha ido: resolvnendo mediante capacitacién e

indicaciones al analista “A”; dandol criterios para la captura de
> T P

documentos. -

Para evitar lo anterior, se pyropbri"e_akno‘tar en los documentos originales,
el evento al que pertenece; coh‘lﬁ instruccién de integrar al expediente
correspondiente, en el caso de ‘reiteracién de solicitud, integrar al
expediente anterior, y en el _campo de observaciones de la Base de"
Datos, capturar los datos ,de la nueva solicitud; en el caso de que’la
solicitud anterior sea 'd'c-:ffl999, por ejemplo, se creari un nuevo

expediente, anotando el antecedente.

;Dado que ‘todos los mteorantes de la

> Extravio de expedlentes

ién- de;Agenda, tenemos acceso as los expedientes, ya sea

porque el Coordmador lo" sohcxto, o porque la anahsta “B” lo necesita
.para caplurar el evento en el Slstema de Agenda, o porque la
Subcoordmacnon de’ Operacnén Tecmca necesita elaborar un oficio, o

s:mplemcnte consulta:lo, los expedxemes pueden estar en cualquxer
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‘f

escritorio, y una vez que se dejaron de usar, no han 51do reoresados al E

analista “A”, quien es el responsable de la documentacin. .

En este caso, se proponen dos alternativas, una es el fonalecimivemo' de
la comunicacién interpersonal entre los integrantes de la Coordinacién;
asi como una caja pequeiia para clasificacién de documentos, en la que

se depositardn los expedientes que sean consultados.

Falta - de seguimiento en los expedientes.- Esto se presenta,

~principalmente cuando un evento es agendado, y posteriormente se

quita; no se sabe que pasd con €l, si se envié representante, si se va a
realizar posteriormente. Aunque tambi€n, ha disminuido, ya que a la
Base de Datos de la Coordinacién, se le agregd un campo en el que se
registra todo lo que pasa con los expedientes, cudl fue el acuerdo de
Coordinador, cuidl el del Gobernador, etc.

Esto quedaria resuelto con el Reporte Semanal y el Reporte de Cambio,
ya que lo que se tenga en estos, se integrarda también en la Base de

Datos al expediente correspondiente.

3.4. Control y Seguimiento de Documentaciéon Externa

Como se vio en el apartado anterior, una vez que la documentacién

ingresa a la Coordinacién de Agenda, se lleva a cabo todo un proceso para que
ésta‘pueda ser vista por el C. Gobernador, 'y en su caso, integrada en su
- Agenda.
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Una vez que esta documentacxén ha sido procesada, se convierte en

- documentacién que se mane_]a tanto al mtenor como al exterior; ya sea que la
instruccién sea agendar un evento; o~ enviar al drea correspondiente para su
atencién, ‘por lo que ;jésla'«"_' Coordmacnc‘m ‘constantemente estd enviando

informacién al exterior:

" Pero, al 1gual que-en el proceso de documentacnén 1nlema aqu1 tamblen :

se hace cuando se envia algitin evento para representacnon, o reéomendacién,’de‘f

una audiencia o evento.

Este control se lleva en Ia Subcoordmacmn de Operac16n Tecmca, yv

cuando se recibe la respuesta, una copia de esta,se anexa al oﬁcxo env1ado, y i

el original es entregado al Analista “A” de la Subcoordmacmn de Agenda para ‘

que:lo capture en la Base de Datos en el expedlenle que corresponda, y lo

integre al expediente original.

Sin embargo, a veces no se tiene uh seguimieynto de lo pasa con los
asuntos enviados a las dependencias para su opinién, o no se sabe si la
documentacién que se recibié, relativa a un evento agendado, ya se remitié a
‘las dreas correspondientes (Coordinacién de Giras, Accién Social, Programa

de Gobierno).
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Para resolver la falta de seguimiento de los asuntos enviados a las
diferentes dependencias de Gobierno del Estado, asi como de la informacién
de los eventos agendados que debe ser enviada a las dreas correspondienteé
para su coordinacién logistica, contrario al apartado anterior, aqui lo que se

requiere es reforzar la comunicacién interpersonal.

Una vez que se envia un oficio a alﬂuna dependencia, y dependlendo de‘
la temporalidad del mlsmo, se dejara pasar un lapso de tres a cuatro dfas para‘
recibir respuesta. En caso de no recibir respuesta; la Subcoordmacmn de
Operacién Técnica establecerd comunicacién con-la Depéndehéiq}dg‘.qué se
trate, a fin de solicitarle la respuesta. Lo o :

En este punto, es lmporlante reforzar la cultura de contexto falto enla

que los individuos de una orgamzacnon estan muy mvolucrados enLre sx por lo
115°

que la mformacxon es muy comparuda

Hay que mamener y reforzar el hbrc ﬂu_]o de 1nfom1acnon que prevalece

en.la Coordmacxon, y ev1tar caer en lo posnble en las omisiones o distorsiones

propias de'la comumcaclon mterpersonal.

1s Femandez Collado, Carlos. La Comunicacion en las Organlzaclones Edit. Trillas, 1991, Pag.
115
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3.5.ESQUEMA GENERALDEF UNCIONAMIENTO

FLUJO DE INFORMACION

DEPENDENCIAS
ESTATALES

SECRETARIO
PARTICULAR

|

DEPENDENCIAS
FEDERALES

ATENCION
DIRECTAA

COORDINACION DE
AGENDA

!

\J

DELEGACIONES

FEDERALES

PARTICULARES

REPORTE
.DIARIO

Y

AGENDA

SUBCOORDINACION DE

A

REPORTE

+| - SUBCOORDINACION DE

OPERACION TECNICA

A 4

SEMANAL
\_/_-
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La informacién, via la comunicaéién interpersonal, en la Coordinacién
‘de‘AgendVa puede llegar desde cualquier fuente, desde una instruccién directa
dycl Secretario Particular pira el Coordinador, que es la mds frecuente, hasta de
las Dependencias Estatales, las Delegaciones Federales, las Dependencias
Federales y particulares. Toda esta informacién, serd vaciada en el formato de
“Reporte Diario”  del Coordinador, y posteriormente bajard a las
Subcoordinaciones, para su alehcién, con lo que se tendra un control de todos

los asuntos que se atienden en la Coordinacién.

Se  busca - que el -“Reporte Diario” refuerce la. comunicacién
interpersonal que se da en la Coordinacién, y que no se podria omitir,

apoydndose un poco en la comunicacién formal.

Para llevar un seguimiento puntual del “Reporte Diario”, se hard un
Reporte Semanal, el que servird para saber cudl es el status de cada uno de los
asuntos recibidos en la Coordinacién; desde luego, habrd unos que por su

temporalidad, su atencién serd inmediata.
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~ FLUJODE DOCUMENTACION PREVIO AL ACUERDO DEL C. GOBERNADOR'"* |

L [

: A { . ——
RECEPCION REGISTRO gg;?igﬁff CLASIFICACION ~CUEADO CON EL
SUBCOORD. DE COORDINADOR
oP. TEC.
l )
I [

I RECEPCION DE
SUBAC(?S\I%% DE ORIGINALES DE LA,
SUBCOORD. DE OP. TEC.

¥
[ N
RECEPCION DEL ANALISTA

“A" DE LA SUBCOORD. DE
AGENDA

¥

[
—

ABRE EXPEDIENTE,
ANALISIS Y CAPTURA; O
INTEGRA EN EXPEDIENTE
YA EXISTENTE

FILTRO PARA EL
ACUERDO DEL C.
GOBERNADOR

¥

ACUERDO DEL C.
GOBERNADOR

"¢ Se presenta como antecedente del Diagrama Funcionamiento General de la Coordinacién, una vez que se tiene el Acuerdo del C. Gobemador.
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DIAGRAMA DE FUNCIONAMIENTO POSTERIOR AL ACUERDO DEL C. GOBERNADOR

NO
SUBCOORDINAGION DE ACUERDO DELC. | SUBCOORDINACION DE
AGENDA GOBERNADOR OPERACION TECNICA
PLANEACION: Se nofiica al ENVIA AL AEREA
Interesado, solicitandole toda la ggg?EsSJ’%lg"élgﬁ
informacion sobre e evenlo, y se N

incluye en el proyecto de agenda del

. COORDINACION

C. Gobernador. -
NOTIFICACION AL

‘ INTERESADO

COORDINACION: La informagién R

del evento se envia a la Oficina del 5 t

Programa de  Gobieno, Accién - SEGUIMIENTO

Social, y en su caso, Giras, para su . (comunicacion

verificacion. ) interpersonal}

sl

REPORTE DE
CONFIRMACION

REALIZACION

DEL EVENTO
REPORTE
DE CAMBIO

CONFIRMACION

EL C. GOBERNADOR
NO ASISTE, PERO EL
EVENTO SE REALIZA

REPRESENTANTE

. PENDIENTE
REGRESA ALA INCLUIR DE NUEVO EN EL
- SECANCELAEL BASEDEDATOS [  ACUERDODELC.
Gy GOBERNADOR

‘NOTIFICARALOS "
INTERESADOS © .0
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Una vez que se tiene el Acuerdo del C. Gobernador, el Coordinador lo
revisa y lo deriva a las Subcoordinaciones que corresponda, dependiendo las
instrucciones del C. Gobernador respecto de las solicitudes de audiencias o

eventos.

Si es afirmativa, se pasa a la Subcoordinacién de Agenda, quien notifica
al interesado y comienza a-recavhr toda la informacién del evento o audiencia
de que se trate, para enviarla'a la Oficina de Programa de Gobierno, Accién
Social y, en su caso, la Coordinacion de Giras, a fin de que éstas dos tltimas

verifiquen en campo el evento.

Como resultado de esta verificacién, pueden surgir cambios en los
asistentes o en el programa, cuando se trata de una gira, las modificaciones
también pueden ser en la hora, en ocasiones los eventos se pueden mover unos

15 minutos de la hora prevista originalmente, debido basicamente a los

traslados.

También puede ocurrir que el evento no sea factible de realizarse en la
fecha prevista, lo cual es informado al C. Gobernador, y se propone una nueva
fecha, o que el evento no. redna las condiciones para que asista el C.

Gobernador. y en este caso, se propone un representante.
En . caso de -.que el evento o audiencia quede suspendido

mdeﬁmdamenle, se regresaa la base de datos, y dependlendo de la razon dela

suspen516n ya sea que se deje pendiente o se incluya en'un acuerdo posterior.
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Los cambios‘que’ocurran'e

de fecha de un event

en el “Reporte dAef_Ca'mbio fin'de tener un_control de'lo: mxsmps”,,y:s‘abér a

quien se le notificé’del camb

que fecha se le dio y la razén del mismo.-

Una yez-fduc,,ﬁl‘qs eventos de la Agenda han sido confirmados por las
dreas. de 1@gf§ti¢:§,’i§h]idados por el Secretario Particular, se procede a la
‘conﬁi‘rﬁaci“én/ de los asistentes, cual se llevard a cabo mediante un Reporte de
Coyr'\l'irma(‘:i"c’m, a fin de tener un control de las mismas, y cualquier cambio se

anotard ahf, y se notificard de inmediato a la Subcoordinacién de Agenda.

Los eventos o solicitudes de audiencia que no son agendadas, se pasan a
la Subcoordinacién de Operacién Técnica, y de acuerdo con la instruccién del
C. Gobernador, se envian a la Dependencia Estatal correspondiente para su

atencién o representacién, por medio de oficios.
En estos casos, para reforzar la comunicacién formal que se da en esta

parte del proceso y tener un puntual seguimiento de cada uno de los asuntos

turnados a las dreas, se apoyard en la comunicacién interpersonal.
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CONCLUSIONES

La comunicacién en cualquier organizacion es muy‘_"impo‘rtam'e, sin
importar que tan grande o pequefia sea; existe una cémunicaéiéh:‘ihlemd y otra
externa, ambas directamente relacionadas entre :s'f,‘pueys’"jh‘o?buéden existir
aisladas, pues de la manera en que se dé'la ‘comunicacién:interna ‘en una

organizacién, afectard su comunicacién externa.”

Para que una organizacién logre-tener una :buena’comunicacién, debe

‘1

Abierta: Tener comunicacién con el exterior, en emisién y recepcién

interactivas. T

> Evolutiva: No ser.ni: rutmana !‘ll exceswamente formal

‘l

Flexible: - Permitir.- dosi oportunas : em.re comumcacmn formal e

informal -

\%

Finalidad explicita: Proporcionar un hilo conductor a:la comunicacién

formal.

"/

Responsabilizante: Compartir la respons‘abilidzi_dfde las "actividades, a
fin de evitar la bisqueda de un poder artificial mediante la retencién de

informacion.

El principal objetivo de la comunicacién organizacional es lograr que la
organizacién cumpla sus metas, coordinando de manera eficiente los esfuerzos

de sus integrantcs, tomando en cuenta su entorno; valiéndose para ello de

7 Bartoli, Annie, Op. Cit. Pag. 126
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dxversos medlos‘de apoyo,- € 1mplementando estrate"ms de: comumcac:on,

tanto mtemas como externas.

La comunicacién es realmente organizada cuando'!'®:

e Las ‘reglas de juego’ en cuestién son conocidas y explicadas;

e Los lugares y los soportes  de comunicacién fueron previstos y
- seleccionados en funcién de los objetivos buscados; f SR

* Las elecciones de indicadores de informacién pertinentes se realizan y

se conocen (en particular en el marco de los indicadores d‘e:kc‘:c:)mrol)y;
e lLos intercambios informales, horizontales o vertibales, - no’ iéon

desterrados, sino al contrario, alentados.

“En la Coordinacién de Agenda del C. Gobernador del Eslhdo dé,k_
Veracruz,  la comunicacién organizacional se ha venido dando de manera -

empmca implementando poco a poco diversos mecanismos y tecnologla que :

ayude a un mejor control y seguimiento de la toda la informacién que ahi” se

maneja, privilegiando la comunicacién interpersonal, por encima dela formal’

ddndose €sta atlin en la comunicacién externa.

formatos de “Reportes™ escntos, que 51rvan como comp]ememo y apoyo de la

comunicacién mterpersonal

'8 1bjd. Pag. 171
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-7 "En cuanto al seguimiento y control de la documentacién externa e
“interna, se propuso reforzar la comunicacién interpersonal ya existente,
creando una toma de conciencia en cada una de las dreas, sensibilizando a
" cada ﬁno de los integrantes de la Coordinacién, no sélo a los
VSu‘b‘coordinadores, haciéndolos responsables de lo que les toca hacer, y
“participativos de todo el proceso. Es decir, que no se limiten nada mads a hacer
].o que les corresponde, si no gue si se dan cuenta que falta algo para algiin

evento, que lo comuniquen a los Subcoordinadores.

Asimismo, los formatos propuestos para reforzar la comunicacién
interna formal. que también es necesaria en la Coordinacién, ayudardn para
tener un mejor control y seguimiento de lo que pasa con los documentos y los
asuntos, ya que esa informacién se anexard a cada expediente, y a la Base de

-Datos.

: En la Coordinacién de Agenda es muy dificil lograr un estricto control
de todas las situaciones que se: presentan cuando se agenda un evento; sin
émbargo, reforzando la comunicacién formal y la interpersonal, se puede
lograr un mejor: flujo.de la informacién, curhpliendo con los objetivos de la

‘Coordinacién. -
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