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INTRODUCCION

La presente tesina se desprende del servicio social prestado y las actividades
realizadas por mas de un afo en la Comisién Nacional del Agua (CONAGUA),
como parte de las practicas profesionales que me dieron la experiencia necesaria
para adentrarme en la vida laboral y ejercitar lo aprendido a lo largo de la
formacion profesional dentro de la universidad. Asi, espero que el trabajo aqui
realizado sea una contribucién para mis compafieros de futuras generaciones y
con ello se formen una vision integral en el campo de la comunicacién, asi pues
este trabajo se centra en la importancia del desarrollo de un programa de
comunicacion interna al interior de una institucion; en este caso, la CONAGUA,
mostrando el proceso de planeacién, el desarrollo, las propuestas, el seguimiento
y la retroalimentacion que acompafiaron al proyecto, asi como el apoyo de
autoridades y las dificultades que se presentaron hasta el dia en que se concluyo

la tesina.

El plan se centrd en la idea de crear un Sistema de Comunicacién Interna,
retomando uno de los objetivos especificos de la Agenda Federal del ex
Presidente Vicente Fox, continuada ahora por el Presidente Felipe Calderdn. Asi,
como parte de las acciones del programa de Buen Gobierno, el director de la
CONAGUA, José Luis Luege Tamargo cedié dicho proyecto a la Subdirecciéon
General de Administracién (SGA), donde yo ingresé como prestador de servicio
social. Dentro de éste me integré desde el primer dia que llegué y realicé
funciones de apoyo administrativo y de soporte logistico para las reuniones del
recién creado Comité de Comunicacion Interna, (organismo que llevaria a cabo los
objetivos de comunicacién planteados por el director general), del cual la

supervisora era parte fundamental.

Después de tres meses el comité se disolvid y se convirtié en un grupo de
trabajo encabezado por el titular de la Coordinacion de Asesores de la SGA y por

supuesto, por Celia Martinez Aguilar, en cuya area quedé adscrito.



La idea de tener un Sistema de Comunicacion Interna que fuese eficiente e
incluyente fue la prioridad del grupo de trabajo responsable de tal tarea, al cual le
surgié la interrogante de como lograr una meta tan ambiciosa sin contar con
personal especializado para dicho asunto, por ello se contraté a una consultoria
externa que en un principio solo asesoraria por seis meses a los miembros del
equipo en un taller de induccion y con el cual el personal encargado de iniciar el
sistema comprenderia las nociones basicas y las necesidades de comunicacion
especificas para cada area de la institucién. El taller funcioné a un ritmo lento y por

impedimentos administrativos y burocraticos no se concreto el proyecto.

La propuesta que se desarrollé a lo largo del ultimo capitulo de este trabajo
constituye los esfuerzos para dar inicio a un sistema de comunicacion interna
dentro de la CONAGUA. Cabe mencionar que las propuestas han sido
presentadas a los responsables del sistema, sin embargo, por la escasez de
personal y de un coordinador centrado especificamente en fomentar este

proyecto, ademas de la clara falta de interés, éste ha quedado relegado.

Dentro de la CONAGUA existen medios de comunicacion que cumplen su
funcion de manera satisfactoria, es por ello que resulta mas dificil crear un
liderazgo comun que agrupe los esfuerzos de quienes mantienen en éptimas
condiciones los medios de comunicacién con que se cuentan y se creen nuevas
formas y medios efectivos para la institucion. El dia que se tenga un responsable
del Sistema de Comunicacion Interna y soélo se dedique a ello, sélo asi se podra

decir que la institucion cuenta con un sistema y no con esfuerzos aislados.

¢Para qué crear un Sistema de Comunicacién Interna si no hay quejas
sobre ello? En efecto, la institucion mantiene una buena comunicacion al interior
de sus areas y tal vez sea por ello que resulte en verdad complicado mejorar algo
gue funciona adecuadamente, o al menos en apariencia. Las quejas del personal,
de acuerdo a una encuesta de deteccion de necesidades de comunicacion,

realizada por la Coordinacion de Asesores de Subdireccion General de



Administracién de la CONAGUA, a principios de 2008 con este fin®, resultaron ser
la falta de aumento de sueldo y una mayor apertura de los mandos superiores
hacia los niveles medios, lo que nos da una primera area de oportunidad en qué
trabajar. Los lideres de la institucion, segun la percepcién de sus subalternos,
necesitan sensibilizarse y atender las necesidades de comunicacion del personal a
su cargo y es por ello que resulta de vital importancia la identificacion del personal

con la institucién y una comunicacion efectiva de los mandos superiores.

Como parte de la propuesta de comunicacion surgida a través del taller de
comunicacion interna, se encuentran cuatro campafias que buscan acercar al
personal a la institucion, la utilizacion de los medios con se dispone, la apertura de
los titulares de las areas con su equipo de trabajo, reforzar los valores de la
institucion y cambiar los modos en que el personal interactda entre si, sin importar

jerarquias administrativas o grupos de poder.

Se planea también un programa especifico para ser trabajado a lo largo de
un afo y a partir de los resultados, la retroalimentacion y el seguimiento obtenidos,
crear un segundo proyecto con objetivos planteados de acuerdo a la experiencia

previa.

Asi, la tesina presentada a continuacion es un desglose del Sistema de
Comunicacion Interna de la Comision Nacional del Agua hasta ahora, dando una
presentacion de la institucion, (a qué se dedica, su mision y vision, organizacion
general), y del sistema a modo de diagnostico, (cdmo surgio y qué se ha hecho) y
las acciones propuestas para consolidar un sistema que dote de una

comunicacion interna efectiva y necesaria para la CONAGUA.

Un Sistema de Comunicacion Interna no corresponde hacia una idea

aislada compuesta de muchos medios fisicos y voluntades bien intencionadas;

L Ver el Anexo 4.



mas bien, compromete una estructura tangible, con forma y organizacién propias,

con metas a corto, mediano y largo plazo.

Este trabajo se baso6 en la idea de que la comunicacion interna es soporte y
base de la comunicacion externa, asi es preciso indicar que la imagen publica de
una institucion se fundamenta no sélo en los espacios que pueda ocupar (o0 pagar)
en los medios de comunicacién, sino también en la que proporcionan a diario los
integrantes de de aquella en los diferentes ambitos de la sociedad. Por ello, los
responsables de la comunicacion deben interiorizar la propia imagen de la

institucién y adoptar las acciones precisas para su salvaguarda.?

La comunicacién organizacional es el flujo de mensajes dentro de una red
de relaciones interdependientes (Goldhaber 1984). La escuela clasica de la
organizacion define a una “organizacion formal” como una unidad social
especialmente disefiada y construida para alcanzar objetivos especificos y trata
casi exclusivamente con la estructura y disefio de dichas organizaciones. Scott
(1967) nos dice que una organizacion formal es “un sistema de actividades
coordinadas de un grupo de individuos que trabajan conjuntamente para conseguir
un objetivo comun bajo un liderato y autoridad”, identificando cuatro componentes:
division del trabajo (de acuerdo a los recursos humanos disponibles), procesos
escalares (de acuerdo al nivel de jerarquia de la cadena de mando) y funcionales
(trabajo especifico de cada empleado), estructura (relaciones y roles existentes) y
campo de control (nimero de empleados que un gerente puede controlar
eficazmente); asi esta escuela mantiene la adherencia a la estructura y a la
funcién como Unica base para organizar a los individuos, a diferencia de la escuela
de relaciones humanas (Hawtorne 1939) que se interesa en las actitudes de los
trabajadores, la moral, los grupos de trabajo y las relaciones sociales, con
variables orientadas en los individuos y no en la produccién (Fleishman, Harris y
Burtt, 1955), donde se busca incrementar el interés por los trabajadores y asi,

tener una menor resistencia a la autoridad de la gerencia, creando una fuerza

2 Martinez Solana, Yolanda. La Comunicacidn Institucional. Fragua, Madrid, Espafia, 2004, pag. 98.




laboral con una moral muy elevada. Con este modelo de conocimiento se pretende
que los gerentes tengan una formacion en relaciones humanas para que sus
empleados se sintiesen parte de una “gran familia” (Rush, 1972) democratizando a
la organizacién y sentando las bases para lo que ahora conocemos como recursos
humanos, que combinan el interés por la produccion y por los individuos). A
diferencia de las anteriores, la escuela de los sistemas sociales mantiene la logica
fundamental de que todas las partes afectan al todo; toda accion tiene
repercusiones en las organizaciones, por lo que la organizacion debe ser
considerada a gran escala e influenciada por los elementos funcionales y
humanos. Las cuestiones relacionadas con el trabajo, la cadena de mando, el
campo de control, la toma de decisiones, etc., son tan importantes como la actitud,
la moral, la conducta, los roles y la personalidad; teniendo en cuenta que un
gerente debe enfocarse en su departamento y no pasar por alto los efectos que

sus empleados puedan tener en otras areas de la institucion.®

Conjuntando estas tres escuelas de la teoria de las organizaciones, se
logra una vision integral hacia dénde conviene orientarse la comunicacién interna

y no perderse en el camino.

En el primer capitulo de este trabajo se presenta a la Comision Nacional del
Agua, quién es, qué hace y como estd organizada, recorriendo desde los
antecedentes de este 6rgano desconcentrado, su mision, vision, hasta su
estructura e infraestructura, para situar al lector en el entorno orgéanico vy fisico en

gue se desarrolla la investigacion.

En el segundo capitulo se describe la situacion actual de la comunicacion
interna en la Comision Nacional del Agua en México, el esquema del Sistema
creado para tal efecto, su marco estratégico, historia, cOmo estara funcionando

(procedimientos de transformacién de la informacién en medios de comunicacion)

® Goldhaber, Gerald M. Comunicacién Organizacional. (trad. José Manuel Balaguer), Diana, México, 1994,
35-54 pp.




y cudles son sus recursos. El capitulo presenta el programa para la
implementacién del sistema de comunicacion interna, describiendo las fases por
las cuales ha transitado, desde el diagnostico, el establecimiento de los objetivos
generales del sistema de comunicacion interna, la elaboracion del plan estratégico
para la implementacion del sistema, asi como los resultados del plan de trabajo
2007.

En el tercer y Ultimo capitulo se presenta una propuesta de Comunicacion
Interna a base de camparias publicitarias para dar difusion de los medios con que
cuenta la institucion y fomentar su uso, también se propone cambiar la imagen de
los tableros informativos y se da una perspectiva de los posibles obstaculos que

tendra que librar dicha propuesta y el Sistema en general en un futuro.

\



1. La Comision Nacional del Agua

“Quien fuere capaz de resolver los problemas del agua, sera merecedor de dos
premios Nobel, uno por la paz y otro por la ciencia”
John F. Kennedy

“No es sino que hasta que el pozo se ha secado que entendemos el valor del
agua”
Benjamin Franklin

“Lo que sabemos es una gota de agua; lo que ignoramos es el océano”
Isaac Newton

1.1. La Comisién Nacional del Agua - Concepto.

La Comisién Nacional del Agua es un organismo desconcentrado’ de la Secretaria
del Medio Ambiente y Recursos Naturales, es decir, pertenece a la SEMARNAT
pero atiende asuntos relacionados con el agua y su administracion, para brindar
una atencion mas eficaz y eficiente; aqui se considera que la participacion de la
sociedad es indispensable para alcanzar las metas que se han trazado en cada
cuenca del pais, ya que entre otros aspectos, los habitantes pueden dar la
continuidad que se requiere a las acciones planteadas. Es por ello que los
presupuestos para infraestructura y obra publica se dividen entre el Gobierno
Federal, (destinado a la Comision), y los gobiernos estatales. El agua que se
destina a las ciudades la distribuye la CONAGUA, pero aquella que llega a los
hogares (el destinatario final) depende de los gobiernos locales. He aqui un
problema de comunicaciéon muy grave con la sociedad mexicana ya que la gente
de la Ciudad de México, por ejemplo, asume que cuando falta el agua en sus
colonias, es debido a omisiones por parte de la CONAGUA, cuando la mayoria de

los casos es a consecuencia de falta de mantenimiento de la infraestructura por

! Los érganos desconcentrados no tienen personalidad juridica ni patrimonio propio, jerarquicamente estan
subordinados a las dependencias de la administracion publica a que pertenecen y sus facultades son
especificas para resolver sobre la materia y ambito territorial que se determine en cada caso por la ley.



parte del gobierno del Distrito Federal, cuyo presupuesto, (para obras y programas

de este tipo) se desprende de lo aprobado por el poder legislativo federal.

Linea del tiempo de la CONAGUA

 Creacion de la Direccion de Aguas, Tierras v Colonizacion.

+ Creacion de la Comision Nacional de Iirigacion.

¢ Creacion de la Secretaria de Eecursos Hidranlicos. ]

+ Creacion de la Secretaria de Agricultura y Recursos Hidraulicos.

1989 + (Creacion de la Comision Nacional del Agua.

+ (Creacion del Archivo Historico del Agua por paite de la CNA en convenio con el )

Centro de Investigaciones y Estudios Superiores en Antropologia Social
(CIESAS).

1994

2
— + La Comusion Nacional del Agna cambia sus siglas CNA por CONAGUA.

€ €€

Fuente: www.conagua.gob.mx, seccion Acerca de CONAGUA - Historia.

Para cumplir con su propgésito esencial, la CONAGUA se divide operativamente en

Oficinas Centrales
Direcciones Locales

La sede de las Oficinas Centrales se encuentra en la Ciudad de México y dentro

tres grandes areas:

Organismos de Cuenca

de sus acciones principales estan: apoyar a los Organismos de Cuenca y



Direcciones Locales en la realizacion de las acciones necesarias para lograr el uso
sustentable del agua en cada region del pais, establecer la politica y estrategias
hidraulicas nacionales, integrar el presupuesto de la institucién y vigilar su
aplicacion, concertar con los organismos financieros nacionales e internacionales
los créditos que requiere el sector hidraulico, establecer los programas para
apoyar a los municipios en el suministro de los servicios de agua potable y
saneamiento en las ciudades y comunidades rurales y para promover el uso

eficiente del agua en el riego y la industria.

En las Oficinas Centrales también se establece la politica de recaudacion y
fiscalizacibn en materia de derechos de agua y permisos de descargas, se
coordinan las modificaciones que se requieran a la Ley de Aguas Nacionales y se
apoya su aplicacion en el pais, se elaboran las normas en materia hidraulica, se
opera el Servicio Meteorologico Nacional, se atiende a los medios de
comunicacion nacionales e internacionales y se vincula con las dependencias
federales para trabajar en forma conjunta en acciones que beneficien al sector

hidraulico.

La gestion del agua en México se realiza tomando como base trece regiones
hidrol6gico-administrativas definidas por la CONAGUA, cada region esta
constituida por una o varias cuencas; de esa manera se garantiza que la cuenca

hidrolégica sea la base para la administracién del agua®.

Los Organismos de Cuenca tienen a su cargo las siguientes tareas:
» Determinar la disponibilidad del agua en cada regién
» Orientar nuevos polos de desarrollo en el pais, en materia hidraulica
» Lograr el uso sustentable del agua por parte de la poblacion

» Asegurar la preservacion de los acuiferos del pais

2 Valencia Vargas, Juan Carlos, etal. El agua en México. SEMARNAT, Comisién Nacional del Agua,
Subdireccién General de Programacion, México, 2006, pag. 5.
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Garantizar la calidad del agua superficial para el uso y desarrollo de la
sociedad

Llevar a cabo la recaudacion en materia de aguas nacionales y sus bienes
Solucionar conflictos de todo tipo relacionados con el agua

Otorgar concesiones, asignaciones y permisos

Promover la cultura del buen uso y preservacion del agua

vV V. V V V

Prevenir los riesgos y atender los dafios por inundaciones, trabajando

conjuntamente con proteccion civil y los gobiernos estatales

» Prevenir los riesgos y atender los efectos por condiciones severas de
escasez de agua

» Operar la infraestructura destinada para el sector hidrico

» Servir como vinculo entre la CONAGUA y los gobernadores de las

entidades donde se ubican

Por lo que se refiere a las Direcciones Locales, éstas tienen la importante labor de
aplicar las politicas, estrategias, programas y acciones de la Comisién en las
entidades federativas que les corresponden,® como por ejemplo:

« Infraestructura hidroagricola
v Ampliacion, rehabilitacion y modernizacion de distritos y unidades de
riego
v Uso eficiente del Agua y la Energia Eléctrica
v Ampliacion, conservacion y rehabilitacion de areas de temporal en
los distritos de temporal tecnificado
e Agua potable, alcantarillado y saneamiento a ciudades y comunidades
rurales
v Programa Fondo concursable para el tratamiento de aguas

residuales

® Direccién Local y Organismo de Cuenca, consultar la pagina oficial de la CONAGUA, en el apartado
“Acerca de la CONAGUA” en http://www.conagua.gob.mx/conagua/Espaniol/TmpContenido.aspx?id=6270

17f9-7e2f-44ha-ha8c25e28baf085d|%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20ACERCA%20DE%20CON
AGUA|1[0[0|0j0



v Modernizacion de Organismos Operadores de Agua (PROMAGUA)
v Agua Limpia (PAL)
« Proteccion contra inundaciones

« Playas limpias

1. Peninsula de Baja California 8. Valle de México

2. Noroeste 9. Balsas

3. Rio Bravo 10. Golfo Centro

4. Pacifico Norte 11. Pacifico Sur

5. Cuencas Centrales del Norte 12. Frontera Sur

6. Lerma — Santiago — Pacifico 13. Peninsula de Yucatan
7. Golfo Norte

Fuente: www.conagua.gob.mx, seccién Organismos de Cuenca.



Misién:

Administrar y preservar las aguas nacionales y sus bienes inherentes, para lograr

Su uso sustentable, con la corresponsabilidad de los tres 6rdenes de gobierno y la

sociedad en general.

Vision:

Ser autoridad con calidad técnica y promotor de la participacion de la sociedad y

de los 6rdenes de gobierno en la gestion integrada del recurso hidrico y sus

bienes publicos inherentes.*

Cédigo de ética®

Bien comun. Todas las decisiones y acciones del servidor publico estaran
dirigidas a la satisfaccion de las necesidades e intereses de la sociedad,

por encima de intereses particulares ajenos al bienestar de la colectividad.

Integridad. Actuar con honestidad, atendiendo siempre a la verdad.
Conduciéndose de esta manera, el servidor publico fomentara la
credibilidad de la sociedad en las instituciones publicas y contribuira a

generar una cultura de confianza y de apego a la verdad.

Honradez. El servidor publico no deberd utilizar su cargo para obtener algin
provecho o ventaja personal o a favor de terceros. Tampoco debera buscar
0 aceptar compensaciones o0 prestaciones de cualquier persona u

organizacion que puedan comprometer su desempefio laboral.

* La mision y vision oficiales de la CONAGUA son las aqui mencionadas y son las publicadas en cada piso
de las Oficinas Centrales de la institucion. Difieren de la mision y visién publicadas en la pagina de internet
de la CONAGUA. La confusion se debe a la falta de actualizacién de la pagina de intranet en ese apartado ya
gue no existia, hasta octubre de 2008, un area encargada de la vision y mision de la institucion; es decir, es
algo que se da por hecho, pero no existe un responsable de su publicacion, actualizacién y seguimiento.

® Circular por el que se da a conocer el Cédigo de Etica de los Servidores Publicos de la Administracion
Publica Federal. Diario Oficial de la Federacién. Poder Ejecutivo. Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo. Miércoles 31 de julio de 2002. Oficio Circular No. SP/100/0762/02.




Imparcialidad. Actuar sin conceder preferencias o privilegios indebidos a
organizacion o persona alguna. Su compromiso es tomar decisiones y
ejercer sus funciones de manera objetiva, sin prejuicios y sin permitir la

influencia indebida de otros.

Justicia. Conducirse invariablemente con apego a las normas juridicas
inherentes a la funcion que desempefia. Respetar el Estado de Derecho es
una responsabilidad que debe asumir y cumplir el servidor publico. Para
ello, es su obligacion conocer, cumplir y hacer cumplir las disposiciones

juridicas que regulen el ejercicio de sus funciones.

Transparencia. Permitir y garantizar el acceso a la informacion
gubernamental, sin mas limite que el que imponga el interés publico y los
derechos de privacidad de los particulares establecidos por la ley. La
transparencia en el servicio publico también implica que se haga un uso
responsable y claro de los recursos publicos, eliminando cualquier

discrecionalidad indebida en su aplicacion.

Rendicidbn de cuentas. Asumir ante la sociedad la responsabilidad de
desempefiar sus funciones en forma adecuada y sujetarse a la evaluacion
del pueblo. Ello obliga al servidor publico a realizar sus funciones con
eficacia y calidad, asi como a contar permanentemente con la disposicién
para desarrollar procesos de mejora continua, modernizacién y optimizacion

de recursos publicos.

Entorno cultural y ecologico. Al realizar sus actividades, el servidor publico
debe evitar la afectacion del patrimonio cultural y del ecosistema,
asumiendo una actitud de respeto, defensa y preservacion de la cultura y

del medio ambiente, que se refleje en sus decisiones y actos.



e Generosidad. Conducirse con una actitud sensible y solidaria, de respeto y
apoyo hacia la sociedad y con quienes interactia. Esta conducta debe
ofrecerse con especial atencién hacia las personas o grupos sociales que
carecen de los elementos suficientes para alcanzar su desarrollo integral,
como lo son ancianos, nifios, personas con capacidades diferentes, grupos

étnicos y gente en pobreza extrema.

e lgualdad. Prestar los servicios que se le han encomendado a todos los
miembros de la sociedad que tengan derecho a recibirlos, sin importar su

sexo, edad, raza, credo, religién o preferencia politica.

e Respeto. Dar a las personas un trato digno, cortés, cordial y tolerante, asi
como reconocer y considerar en todo momento los derechos, libertades y

cualidades inherentes a la condicién humana.

e Liderazgo. Promover valores y principios en la sociedad y fomentar
conductas que promuevan una cultura ética y de calidad en el servicio
publico. El servidor publico, a través de su actitud, actuacién y desempefio,

construye la confianza de los ciudadanos en sus instituciones.

Cédigo de Conducta Institucional®

1. Cumplir con el Cédigo de Etica del Gobierno de la Republica

2. Realizar nuestras funciones, con estricto apego al marco juridico y normativo de
la CONAGUA

3. Actuar con honestidad en el desarrollo de nuestras funciones

4. Desarrollar nuestro trabajo con profesionalismo, confiabilidad y calidad

5. Promover el trabajo en equipo

6. Promover una cultura de Innovaciéon y Calidad

7. Mantener un clima laboral de apertura y propuesta

® Proporcionado por Subgerencia de Organizacion para el Cambio de la Gerencia de Innovacién y Calidad.



8. Mantener una actitud de respeto personal en la relacion laboral con superiores,
homadlogos y subordinados

9. Actuar con imparcialidad

10. Respetar el ambito de operacién y funciones asignadas a cada area
administrativa

11. Mantener actitud de transparencia ante la sociedad y cumplir con los
requerimientos de las entidades normativas, globalizadoras y fiscalizadoras del
Gobierno Federal

12. Actualizar el capital intelectual y técnico mediante la capacitacion permanente
del personal

13. Coadyuvar al establecimiento del Servicio Civil de Carrera

14. Promover el establecimiento de una cultura del agua

15. Mantener una actitud institucional digna e integra, al representar a la

CONAGUA ante entidades publicas, privadas y sociales

Cada institucion crea su propio codigo de conducta, apegandose en todo momento
al Coédigo de Etica dispuesto por el Gobierno Federal. De este modo los
trabajadores de la Comision Nacional del Agua sitian estos preceptos en un nivel
general y es por ello que mantienen un alto grado de aceptacion por parte de la
sociedad, segln las encuestas de satisfaccion de clientes 2007’ y la de clima
organizacional 20082, elaboradas por la CONAGUA y la Secretaria de la Funcién
Pablica, sin embargo la percepcibn cambia cuando organizaciones sociales
(campesinas, ejidales, agricolas, ONGs...) realizan paros y demandas a las
afueras de las sedes de la Comision en todo el pais, ya que no siempre son

atendidos por las autoridades correspondientes, comisiones 0 grupos.

" Para ver los resultados de la encuesta ver el Anexo 1.
® Para ver los resultados de la encuesta ver el Anexo 2.



1.2. Funciones de la Comisién Nacional del Agua

La Comision Nacional del Agua se organiza en dos niveles para el ejercicio de sus
funciones:
1) Nacional, donde los titulares de las unidades administrativas ejercen sus
atribuciones en todo el pais, y
2) Regional hidrologico-administrativo, que son los Organismos de Cuenca,
cuyos titulares y los de las unidades que les estan adscritas ejercen sus

atribuciones conforme la circunscripcion territorial correspondiente.

Los titulares de ambos niveles estan jerarquicamente subordinados al Director

General de la Comision.

La CONAGUA tiene a su cargo el ejercicio de las facultades y el despacho de los
asuntos que le encomiendan la Ley de Aguas Nacionales y los distintos
ordenamientos legales aplicables; los reglamentos, decretos, acuerdos y ordenes
del Presidente de la Republica, asi como los programas especiales y asuntos que

deba ejecutar y coordinar en las materias de su competencia.’

Las atribuciones de la Institucién estan establecidas en el Articulo noveno de la

Ley de Aguas Nacionales'®. Dentro de ellas, se encuentran las siguientes:

e Formular la politica hidrica nacional y darle seguimiento

e Fungir como la autoridad en materia de aguas y vigilar el cumplimiento y
aplicacion de la ley en la materia

e Administrar y custodiar las aguas nacionales y sus bienes inherentes

e Acreditar y apoyar la organizacion y participacion de los usuarios para

mejorar la gestion del agua

® CONAGUA, “Facultades” en http://www.conagua.gob.mx/conagua/Espaniol/TmpContenido.aspx?id=79d
56d42-086e-4611-b5af-550309b42d00|%20%20Facultades|0]|6/0]0]0

0 | ey de Aguas Nacionales. Diario Oficial de la Federacién. Secretaria de Medio Ambiente y Recursos
Naturales. México, D.F., a 22 de diciembre de 2003.
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e Impulsar el desarrollo de una cultura del agua que la considere como un
recurso vital, escaso y de alto valor econémico, social y ambiental

e Expedir titulos de concesion, asignacion o permiso de descarga y llevar el
Registro Publico de Derechos del Agua

e Ejercer las atribuciones fiscales en materia de recaudacion, liquidacion y
fiscalizacion de las contribuciones y aprovechamientos

e Realizar las declaratorias de clasificacion de zonas de alto riesgo por
inundacion

o Dirigir el Sistema Nacional de Informacion sobre cantidad, calidad, usos y
conservacion del agua

e Elaborar balances de calidad y cantidad del agua

e Proponer las Normas Oficiales Mexicanas en materia hidrica

e Proponer la expedicibn de Decretos de Zonas de Veda y de Zonas
Reglamentadas, asi como Declaratorias de Reserva de Aguas Nacionales

e Construir, operar y mantener las obras hidraulicas federales

e Apoyar el desarrollo de los sistemas de agua potable y alcantarillado; los de
saneamiento, tratamiento y reutilizacion de aguas

e Apoyar el desarrollo de los sistemas de riego y drenaje

e Coordinar el servicio meteoroldgico nacional

e Apoyar el desarrollo de los sistemas de control de avenidas y proteccion
contra inundaciones

e Participar en el sistema nacional de proteccion civil

Como es de notarse, en la CONAGUA se han establecido facultades y
atribuciones especificas para el organismo, donde despliega su jurisdiccion y
autonomia, tales facultades y atribuciones no son mas que las funciones que
ejerce la Comisioén, dispuestas por el propio organismo, el poder Legislativo y el

Ejecutivo Federal.
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1.3. Organizacion — Estructura organica

La Comision Nacional del Agua esta estructurada por una Direccion General, siete
Subdirecciones, cuatro Coordinaciones Generales, 13 Direcciones de Organismos

de Cuenca y 20 Direcciones Locales.!

La CONAGUA tiene presencia en todo el pais y sus oficinas centrales se ubican
en Insurgentes Sur No. 2416, Colonia Copilco, el Bajo C.P. 04340, Delegacion
Coyoacan, México, D.F. El edificio sede es arrendado ya que es propiedad del
grupo financiero BBVA Bancomer y cuenta con 12 pisos y un pent-house, el total
de superficie arrendada es de 29,104 m?. Ademés cuenta con 419 inmuebles, de
los cuales 317 son propiedad Federal, 101 son rentados y uno es arrendado,
también con 5,508 vehiculos de uso oficial incluyendo los que se encuentran en
almacenes y motocicletas (incluyendo vehiculos anfibios para la atenciéon de
inundaciones); cabe mencionar que en las Oficinas centrales de la CONAGUA se
cuenta con 865 cajones de estacionamiento de los cuales, 20 son exclusivos para
personas con capacidades diferentes y un helipuerto totalmente equipado para su
operacion.*? Asimismo, el inmueble cuenta con cinco salas: tres de usos miuiltiples,
las A, By C, con una capacidad de 20 a 25 personas cada una y de las cuales las
dos ultimas pueden unirse teniendo una ocupacion de hasta 80 personas, (son
destinadas principalmente para la capacitacion del personal y la imparticion de
conferencias, maestrias, diplomados, talleres, cursos, etcétera) y dos de
licitaciones y un auditorio, el cual tiene una capacidad para 105 personas aunque
si un evento lo amerita, se acondiciona para 120; cuenta igualmente con equipo de
sonido, proyector e instalaciones de voz y datos para conectarse a la red de

Intranet e Internet cuando asi se requiere; todo esto administrado por la Gerencia

1 para conocer la ubicacién de areas en el edificio de oficinas centrales ver el Anexo 3.
12 Prontuario Julio 2008, proporcionado por Miguel Francisco Jiménez y Bravo, Subgerente de Servicios
Generales. Gerencia de Recursos Materiales de la Subdireccion General de Administracion de la CONAGUA.
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de Recursos Materiales, perteneciente a la Subdireccion General de

Administracion.®

Organigrama de la
Comision Nacional del Agua Subdirecién General de Administracién

Subdireccian Generalde Agua Potable,

a Saneamiento y Drenaje

Organo Interno de
Control

Subdireccion General Técnica

Subdireccion General de Admnistracion
del Agua

Subdirecciones

Subdireccion General Juridica

Subdireccion Generalde Infraestructura
Hidroagricola

Subdireccion General de Programacion

Direccion
General

Coordinacion General del Servicio
Meteorologico Nacional

Coordinacion General de Atencion a
Emergencias y Consejos de Cuenca

Cocardinaciones

Coordinacién General de Revision y
Liguidacion Fiscal

Coordinacion General de Atencion
Direcciones Locales Institucional, Com‘&micacién y Cultura del
gua

SISV Friente; Acerca de CONAGUA, Estructura
EUZ0ED organica, en www.conagua.gob.mx

13 Informacion otorgada por Alfonso Martin Peredo Macias, Jefe de Proyecto de Comunicaciones y encargado
de la asignacion de las salas y espacios del edificio. Gerencia de Recursos Materiales de la Subdireccion
General de Administracion de la CONAGUA. Serie de entrevistas realizadas en las Oficinas Centrales de la
CONAGUA del 6 al 10 de octubre de 2008.
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La Comision Nacional del Agua es un Organismo Federal, parte fundamental de

la Secretaria del Medio Ambiente y Recursos Naturales, aunque cuenta con un
presupuesto y un namero de personal altisimo (13,309 trabajadores en activo,
entre personal de base, de confianza y eventuales, segun el informe al 31 de

mayo de 2008, quizas mayor al de la propia Secretaria.

La estructura de la Comision se mantiene gracias a la jerarquia de los puestos,
donde si se es sindicalizado se tiene un trabajo con una jubilacion segura, aunque
con una percepcion generalmente menor a los trabajadores de confianza, quienes
no tienen una base definida y estan a disposicion de sus jefes inmediatos, es decir
de los mandos superiores, que a su vez son designados por el Director General, lo
gue crea un conflicto burocratico de servilismo y acatamiento de toda orden con el
fin de poder ascender en la escala jerarquica. El sindicato y los mandos superiores
tienen la posibilidad de abrir plazas y vacantes (para familiares y amigos, por lo
general, aunque claro esto no se dice abiertamente) solicitdndolas a la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico, y son asignadas dependiendo del presupuesto

disponible.

Aungue ahora existe el Servicio Profesional de Carrera a nivel Federal, la
CONAGUA mantiene cierta renuencia a la “igualdad de mérito y oportunidades” ya
que los puestos a mandos superiores no estan sujetos a concurso (como en las
demas instituciones federales), sino que son obtenidos por designacion. Otra
cuestion es que en la Comisién no existe el nivel administrativo de “enlace”, que
es el mas bajo, (jerarquica y econémicamente hablando), y se ingresa a partir del

nivel de “jefe de departamento”, pero ademas se cuenta con un grupo jerarquico

 Informacion proporcionada por Santa Salazar Orozco, Jefe de Sistemas Administrativos de la Gerencia de
Personal de la Subdirecciéon General de Administracion de la CONAGUA, México, D.F., a 9 de junio de
2008.
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llamado “especialistas en hidraulica”, inexistente en el manual de percepciones de

la Administracion Publica Federal (APF).

La organizacion de la CONAGUA mantiene un organigrama bien definido con
funciones y atribuciones claras que, por motivos de poder y responsabilidades
asignadas, nadie se atreve a cruzar, esto es, dentro de la Comision cada
trabajador conoce su lugar en la jerarquia de mando y nadie esta dispuesto a
cambiar el paradigma, ya que asi ha funcionado y sigue funcionando la institucion.
Los subdirectores y coordinadores soOlo se comunican entre subdirectores y
coordinadores; los empleados de tabulador general dificiilmente tienen la
posibilidad de solicitar una reunion con un subdirector, ya que, como se hizo del

conocimiento a quien suscribe este trabajo “ese no es el camino”.

Pero, ¢por qué no se puede solicitar una entrevista con el Director General?
Porque al parecer no esta dispuesto a escuchar a su personal; para eso estan sus
subalternos, el personal, son sélo “trabajadores”, no son miembros de una
institucion que los escucha, de la que forman parte y con la que pueden hablar

claramente.

Esto nos deja ver que existen ciertas deficiencias en materia de comunicacion al
interior de la CONAGUA, ya que entre los miembros de una misma area, de un
nivel jerarquico similar, se mantiene una comunicacién horizontal efectiva y
continua, el trabajo se realiza eficazmente y los resultados son los deseados; sin
embargo, la comunicacion vertical, entre los diferente niveles de mando y de toma

de decisiones y responsabilidades es casi inexistente.
Entonces, ¢qué hace falta para una comunicacion interna efectiva? ¢Con que

medios cuenta la institucion para dicha tarea? ¢COmo es el clima organizacional

dentro de la CONAGUA? Esto se discute a continuacién en el segundo capitulo.
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2. La Comunicacion Interna en la CONAGUA

“En el principio del mundo... No habia nada que estuviera en pie; sélo el mar en
reposo, solo y tranquilo... Estaban en el agua conferenciando sobre la vida y la luz.
Entonces hablaron, dijeron su palabra mégica, su palabra creadora: jQue se llene
el vacio! jQue esta agua se retire y surja la Tierra!”

Popol Vuh

“La funcién primaria de la comunicacion escrita es facilitar el sometimiento”
Claude Lévi Strauss

El diagnéstico organizacional ha ido adquiriendo cada vez mayor importancia en la
medida que se ha profesionalizado el area y que se ha difundido el Desarrollo
Organizacional como una disciplina profesional a la que concurren especialistas
de diversa procedencia y formacion. La comunicacion dentro de la organizacion ha
pasado a ocupar un lugar central en la preocupacion de hombres de empresa e
investigadores, a un nivel tan importante como la productividad, la eficiencia o la
calidad; junto a esto, se ha tomado conciencia de la necesidad de lograr
organizaciones que ofrezcan mayores posibilidades de desarrollo a sus miembros
en un clima mas humano, lo que ha conducido a efectuar diagnosticos acertados
acerca del estado de los sistemas organizacionales.'® Dicho diagnéstico plantea el
problema del conocimiento y asi, nos lleva a algunas consideraciones
epistemoldgicas que se hacen necesarias para establecer las bases sobre las que
se apoya la posibilidad de realizar afirmaciones acerca del funcionamiento de la

organizacion y, eventualmente, recomendaciones para su cambio.*®

Emplear esta herramienta de trabajo supone la aplicacion de esquemas de
distincion en una observacién configuradora de lo observado, constituye una
descripcién, una explicacion hecha por el observador, del operar de una
organizacion determinada. Esta explicacion debe ser capaz de dar cuenta

adecuadamente del operar de la organizacion, es decir, permitir que otro

'* Rodriguez Mansilla, Dario. Diagndstico Organizacional. 62 ed. Pontificia Universidad Catélica de Chile.
Alfaomega Grupo Editor, México, 2005, pag. 23.
18 Ibidem, pag. 17.
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observador pueda ser testigo —en su ambito de experiencia- del funcionamiento
organizacional descrito y por consiguiente, debe cumplir con los criterios de

validacion de las explicaciones cientificas.*’

Es importante tener presente que una organizacion es un sistema social y, como
tal, también tiene un autodiagnostico de su situacion, esto quiere decir que las
explicaciones que los propios involucrados dan acerca de la organizacion y de su
estar y actuar en ella forman parte importante del objeto de estudio.'® Todas las
organizaciones necesitan saber su situacién, y en este caso, el estado de su

comunicacion interna.

2.1. Diagnostico

A pesar de que la Comunicacion Interna existe desde que se forma una
organizacion o una empresa, es cierto que no se le habia dado importancia como
una disciplina en si, hasta hace pocos afos, en la Administracién Publica Federal
(APF) en México se comenz0 a oficializar la necesidad de implantar un sistema de
comunicacion al interior de cada dependencia, a partir del 25 de septiembre de
2002, dia en que se firmo la Norma de Comunicacion Interna para la APF

Centralizada.*®

La Comisién Nacional del Agua, asumiendo su compromiso con el personal de la
institucion, adoptdé la Norma que establece el Esquema General para la

Implantacion de Sistemas de Comunicacion Interna en la Administracién Publica

|20

Federal® como una guia organizacional.

" Ibidem, pég. 32.

18 |bidem, pag. 33.

9 Firma de la Norma de Comunicacion Interna para la APF Centralizada. Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico. Unidad de Servicio Civil. Red de Comunicacion Interna. Innovacion y Calidad Gubernamental.
México D.F a 25 de septiembre de 2002.

2% Norma que establece el Esquema General para la Implementacion de Sistemas de Comunicacion Interna en
la Administracion Publica Federal Centralizada. Unidad de Servicio Civil de la SHCP. México D.F., a 25 de
septiembre de 2002.
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Se dieron los primeros pasos creando una Red Interna de Comunicacién, que
hacia las funciones de enlace entre las éareas y pretendia atender sus
requerimientos de informacién. El programa corri6 a cargo de la Gerencia de
Personal y trabajoé con éxito hasta el afio 2004, pero al no haber una normatividad
donde se establecieran las funciones concretas de dicho programa, no logré su
implantacion. Sin embargo, dicho intento dio pie para que los lideres se percataran
de la necesidad de una comunicacion interna real y funcional para el mayor

alcance de los objetivos planteados y la satisfaccion laboral de sus trabajadores.

Por su parte, en la APF Centralizada también se formé una Red de Comunicacion
Interna a nivel Secretarias con el objetivo de tener una mayor comunicacion entre
los organismos federales, no asi hacia el interior de cada institucion; esta red
estaba inscrita dentro de la Unidad de Servicio Civil de la Subsecretaria de
Egresos de la SHCP.

2.1.1. Laformacion de un Comité de Comunicacion Interna

El 17 de septiembre de 2007, en las oficinas de la Subdireccion General de
Administracion se reunieron los funcionarios de la CONAGUA para instalar el
“Comité de Comunicacion Interna de la Comision Nacional del Agua” con el
propésito de compartir datos significativos entre los servidores publicos de todos
los niveles sobre los objetivos, lineas de accion, procesos y cultura laboral de la
institucion; todo esto para lograr un clima y una cultura organizacional sana,
transparente y dindmica, que facilitara la prestacion del servicio con mayor calidad
y calidez, este acto lo presidié el presidente del Comité, el entonces Subdirector
General de Administracion, Raul A. Navarro Garza®, con el objetivo del
establecimiento y desarrollo del Sistema de Comunicacion Interna, mediante una

estructura de caracter sistémico que fomentaria la sinergia, la difusion de

21 Acta que se levanta para hacer constar la instalacion del Comité de Comunicacion Interna de la Comision
Nacional del Agua. Subdireccion General de Administracion, CONAGUA, SEMARNAT, México. D.F.,a 17
de septiembre de 2007.
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directrices y logros, reforzando los principios, valores y vision compartida para el

logro de metas y objetivos organizacionales de la institucion.

El Sistema de Comunicacion Interna tendria la responsabilidad de posicionar el
enfoque sistémico, la comunicacion organizacional, el trabajo en equipo, la
capacitacion y la calidad de vida en el trabajo. En el rubro de valores fomentaria y
promoveria de manera permanente cada uno de los contenidos en los codigos de
ética y de conducta, sin embargo, quedoé establecido que el énfasis mayor seria en
el liderazgo, la transparencia, la integridad, la honestidad, el profesionalismo, la
legalidad, el respeto y la preservacion del entorno cultural y ecoldgico, asi como
fomentar la gestion de la tecnologia, innovacion, calidad, informacién y

conocimiento.

Las iniciativas, regulaciones y acciones que estableci6 el Comité serian de
caracter nacional, aplicadas a todas las areas que integran la estructura de
Oficinas Centrales, Direcciones Generales de los Organismos de Cuenca y

Direcciones Locales de la Comisién Nacional del Agua.

El Comité estaria constituido por dos figuras con atribuciones de coordinacion,

planeacion e instrumentacion de caracter nacional:

1) El Comité Ejecutivo de Comunicacion Interna, constituido por:

e Un Presidente: el Subdirector General de Administracion,

e Un Vicepresidente Ejecutivo: el Gerente de Personal, (Art.18, inciso XllI, del
Reglamento Interno de la CONAGUA),*

e Un Secretario Técnico: el Subgerente de Organizacién y Planeacion de

Personal,

22 Reglamento Interior de la Comisién Nacional del Agua. SEMARNAT. Diario Oficial de la Federacion,
(Sexta Seccidn). México, D.F., a 30 de noviembre de 2006, pag. 17.
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Un Coordinador del Sistema de Comunicacion Interna, responsable del
Programa, y

Cinco Vicepresidentes, que serian los titulares de: la Coordinacion General
de Atencion Institucional, Comunicacién y Cultura del Agua; de las
Gerencias de: Informatica y Telecomunicaciones; de Innovaciéon y Calidad,
y de Recursos Materiales; el quinto seria nombrado por la Direccion

General de la CONAGUA, como representante de la misma 'y

2) El Comité de Operacion, constituido por:

El Vicepresidente Ejecutivo (Gerente de Personal) o el Secretario Técnico,
en su caracter de suplente (Subgerente de Organizacion y Planeacion de
Personal),

Un Coordinador del Sistema de Comunicacion Interna, que sera el
responsable del Programa, y

Siete Vocales, que seran designados como sus suplentes por los

Vicepresidentes del Comité Ejecutivo de Comunicacién Interna.

Y una Red de Enlaces que tendrd a su cargo la operacion del sistema en el &mbito

central e hidrologico-administrativo de la Comision, constituida por:

Enlaces Ejecutivos: titulares de las Subdirecciones, Coordinaciones
Generales, Organo Interno de Control en la Comision, Direcciones
Generales de los Organismos de Cuenca y Direcciones Locales.

Enlaces Operativos: Los nombrados por los titulares de enlace ejecutivo.?®

%% Reglas de operacion del Comité de Comunicacion Interna de la Comisién Nacional del Agua. Subdireccion
General de Administracion, Gerencia de Personal, Subgerencia de Organizacion y Planeacion de Personal
Area de Control y Evaluacion, Jefatura de Proyecto de Mejora Continua. México D.F, octubre de 2007.
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AREAS INVOLUCRADAS EN EL SISTEMA DE COMUNICACION INTERNA

CONDICION

RESPONSABLE

SE REQUIERE

Autorizar el proyecto para lanzar el
Sistema de Comunicacion Interna

Subdirector General de
Administracion

Su autorizacion

Definir claramente las politicas de

Comunicacion de la Direccidon General, | Subdirector General de | Promover su
en funcién de los objetivos que se | Administracion definicién
guieran lograr.

Conformar el Comité del Sistema de | Subdirector General de | Promover su

Comunicacion Interna (Comité SCI)

Administracion

conformacion

Elaborar el Plan Estratégico Comité S.C.I. Egg;réagrico Plan
Difundir el Sistema y crear condiciones

para realizar acciones constantes de Acciones de
retroalimentacion. Subdirector General de difusion

Elaborar el Manual de Comunicacién | Administracién / Comité elaborar ur{

Interna y sus lineamientos y politicas,
para que los trabajadores puedan
participar en los objetivos comunes.

S.C..

manual

Fuente: Presentacién SCI versién Comité. Documento en Power Point proporcionado por

la Coordinacién de Asesores de la Subdirecciéon General de Administracion de la

CONAGUA.

2.1.2. Primer diagndstico de la comunicacion interna en la CONAGUA

Una vez formado el Comité se diseié un Plan de Comunicacién Interna en la

CONAGUA, el cual tenia dos fases:

Fase |. Enfoque y Diagnéstico de Comunicacion Interna en la CONAGUA.

1. Objetivo del Plan
2. Alcances
3. Marco juridico

4. Antecedentes
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5. Diagnéstico

6. Establecimiento del Comité de Comunicacion Interna
Fase II. Implementacion del Sistema de Comunicacion Interna

7. Estrategia de Comunicacion Interna

8. Disefio del Sistema (estructura)

9. Plan de implementacion del Sistema

El objetivo del diagnéstico fue el de presentar el estado que guarda la
comunicacion interna en la CONAGUA para su evaluacién, intervencion vy

seguimiento.

ANALISIS FODA

El FODA, (SWOT por sus siglas en ingles: Strengths, Weaknesses, Opportunities
and Treats), creado por Kenneth Andrews y Roland Christensen, ha sido ubicado
como una técnica eficaz para analizar problemas en el contexto de la planeacion y
el desarrollo organizacional, que permite identificar y analizar problemas para
potenciar los recursos y satisfacer las necesidades. Se orienta a la identificacion
de las Fortalezas y Debilidades de una institucion (factores internos), asi como a

las Oportunidades y a las Amenazas del entorno externo.?*

Se realiz6 primero un analisis de los medios de comunicacion existentes, se reviso
uno por uno personalmente, se platicd con los responsables y con los usuarios
utilizando la comunicaciéon informal para darnos una idea de la situacion y el
cuadro comparativo se presentd ante los miembros del comité y los consultores
externos; éste a su vez se completo con la encuesta de clima organizacional de la

Administracién Pubica Federal 2008%® y una encuesta de deteccion de

2 Campos Beltran, Marfa del Rosario. Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas de las politicas y
programas contra la violencia familiar en los institutos e instancias de la mujer en México. Caminos Posibles
Investigacion, Capacitacion y Desarrollo, S.C., Instituto Nacional de Desarrollo Social (INDESOL), México,
2007, pag. 161.

5 Ver el Anexo 2.
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necesidades aplicada a todos aquellos que contaran con equipo informatico®. Los

aspectos valorados para este analisis fueron:
AGENTES INTERNOS
[) Recursos Humanos

I.I Personal y sueldos

El tamafio de la organizacion tiene un efecto negativo sobre el proceso social y las
relaciones interpersonales en su interior. Cuanto mas importante sea una
organizacion, sera mas grande y numerosa, con mas empleados dentro de los
departamentos o de las unidades, mas alto sera el control emocional, mas
formales y convencionales los papeles y mas estructuradas las tareas mediante
leyes o reglamentos, ademas de haber mas riesgos en el clima de estar
caracterizado por la alineacién?’, la conformidad y la falta de compromiso. Los
empleados se sienten impersonales “como numeros”, facilmente reemplazables,

las relaciones se vuelven rutinarias, formalizadas y tienden a desaparecer.

El clima organizacional se percibe, segun Brunet (1992), diferente de acuerdo al
nivel jerarquico del trabajador, mientras méas alto sea el puesto que ocupa el
individuo, mas percibe su organizacion como: menos autocratica, mas centrada
sobre sus empleados, mas amigable y mas apta para renovarse, las grandes
organizaciones tienen tendencia a ser mas burocraticas y dan importancia a la

planificacion de las actividades.?

Para la comprensién funcional de los miembros de la CONAGUA y sus relaciones
de trabajo es indispensable conocer el total de la poblacion que integra a la

institucion y su distribucion segun el Codigo de Percepciones (que es el registro

2% \er el Anexo 4.

% Se refiere a la vinculacion del personal con una idea fija, a un paradigma de trabajo especifico que
desprende al sujeto de su individualidad y nulifica toda posibilidad creativa.

%8 Brunet, Luc. El clima de trabajo en las organizaciones. (trad. Lorena Paéz de Villalpando). Trillas, México,
1992, 55-57 pp.
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numeérico que permite identificar en el comprobante de cobros y deducciones, las
ingresos ordinarios y extraordinarios que reciben los servidores publicos de mando
la Federacion por

de la Auditoria Superior de concepto de sueldos,

reconocimientos, recompensas, compensaciones y estimulos monetarios, entre

otros, de conformidad con el marco juridico-administrativo vigente®).

El Tabulador de salarios es el instrumento que permite representar los valores
monetarios con los que se identifican los importes por concepto de sueldos en
términos mensuales o0 anuales, que aplican a un puesto o categoria determinados,
en funcién del grupo, grado, nivel o codigo autorizados, segun corresponda, de

acuerdo con los distintos tipos de personal.

La distribucion del personal de la Comisién Nacional del Agua, segun el, se tiene

como personal activo:*

Distribucién del personal de la Comisién Nacional del Agua

Eventual | Servidores | Apoyo | Mandos | Especialistas | Tabulador | Tabulador | Total
Publicos | S.P.S. | medios | en Hidraulica | General/ | General/
Superiores Base Confianza
45 95 348 1,431 1,949 1,075 8,366 13,309
0.34% 0.71% 2.61% | 10.75% 14.64% 8.077% 62.85% 100%
Fuente: Informe del personal al 31 de mayo de 2008,
proporcionado por la Gerencia de Personal de la CONAGUA.
FORTALEZAS DEBILIDADES

El personal de la CONAGUA esta
dispuesto a trabajar en el proyecto y dar
lo mejor de si. Interés del personal por
la informacion.

No hay el suficiente personal para
atender al Sistema (falta una estructura
o red). Se satura al mismo personal con
actividades de diferente indole vy
naturaleza, creando una excesiva carga

de trabajo, dejando de lado proyectos

29 Acuerdo mediante el cual se expide el Manual de Percepciones de los Servidores Publicos de las
Dependencias y Entidades de la Administracion Pablica Federal. Diario Oficial de la Federacion. México
D.F., a 30 de mayo de 2008.

% Informe de personal al 31 de mayo de 2008. Gerencia de Personal de la Subdireccion General de
Administracion, Comision Nacional del Agua, 2008. Esta informacion fue proporcionada por Santa Salazar
Orozco, Jefe de Sistemas Administrativos de la Gerencia de Personal de la CONAGUA, México, D.F., a 9 de
junio de 2008.
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“no urgentes”, como el de
Comunicacién Interna. Resistencia,
apatia, poca participacion.

I.Il Comité de Comunicacion Interna

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Contribuye a generar una cultura de
participacién en materia de informacion
y coordina los esfuerzos de las
diferentes unidades administrativas para
mejorar el sistema de comunicacion
interna. Los miembros del Comité
aportan su conocimiento y experiencia
al proyecto de Comunicacion Interna.

Obstaculiza 'y retrasa  acciones
inmediatas e independientes de cada
area en materia de Comunicaciéon
Interna. Los miembros del comité no
llegan a acuerdos y se retrasan las
acciones posibles.

I.11l Voluntad de las areas involucradas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Las diferentes gerencias de la
organizacion tienen interés en crear una
comunicacion interna optima dentro de
la CONAGUA.

Se necesita enfocar hacia un trabajo
concreto.

I.IV Renovacién de los recursos humanos. Movilidad del personal, gente gue

ingresa y sale (o se jubila) de la institucion.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La renovacion es positiva. La gente
nueva ingresa con energia y animos por
hacer las cosas; con nuevas propuestas
para enriquecer los sistemas de
comunicacion. Llegada de nuevas
ideas.

El personal que llega no tiene la
experiencia o conocimientos suficientes
en su area. Los ira adquiriendo con el
tiempo. El personal que se jubila o se va
de la organizacion se lleva su
conocimiento, experiencia y su eficacia
para hacer el trabajo. Crea
desorganizacion y reelaboracion de
programas y materiales que ya habia
probado su eficacia. El personal no
identifica a sus subordinados,
compaifieros o jefes.
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I.V Recursos y/o Apoyos Tecnoldgicos

FORTALEZAS DEBILIDADES

Se cuenta con la tecnologia necesaria | No son explotados al méaximo para
para una buena comunicacion. El |intercomunicar al personal dentro de la
equipo esté actualizado y siempre a la | organizacion.

vanguardia.

I.VI Recursos Materiales

FORTALEZAS DEBILIDADES

Permiten el buen funcionamiento de las | Muchas veces se abusa en el uso
areas administrativas y son esenciales | indiscriminado de materiales.

para el trabajo y la comunicacion
interna, como el papel para los
memorandos o las computadoras para
entrar a la intranet.

I) Medios de Comunicacién®

Para completar el diagnostico y trabajar con los recursos con que cuenta la
institucion, la “Norma que establece el esquema general para la implantacion del
sistema de comunicacion interna en la Administracion Publica Federal

Centralizada™?

identifica los medios de comunicacion y los clasifica segun su
formato. A continuacion se presentan aquellos con que cuenta la CONAGUA al
interior de la institucidn (es por ello que quedaron fuera los medios utilizados por el
area de Comunicacion Social para campafas externas, dirigidas a la poblacion en
general u otras instituciones; es decir, para publicidad en medios electrénicos

como radio y television).

3! Ramirez Vargas, Juan Fernando. “;Con qué medios contamos y cémo los utilizamos?”, Comunicacion
Interna. Vertientes. Afio 15, NUm. 151, Comisién Nacional del Agua, México, noviembre de 2008, ISSN
1405 - 2881, 19-23 pp.

%2 Norma que establece el esquema general para la implementacion de Sistemas de Comunicacion Interna en
la Administracion Publica Federal Centralizada. Unidad de Servicio Civil de la SHCP. México D.F., a 25 de
septiembre de 2002, 9-10 pp.
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II.I Impresos

Son todos aquellos que se producen por un sistema de impresion, ya sea digital o
mecanico, son un medio basico para la comunicacion de la CONAGUA vy para el
desarrollo editorial de temas prioritarios para la institucion. Su ventaja radica en la
rapidez y certidumbre de su llegada a su destinatario y el impacto méas personal

gue en él provoca al tenerlo fisicamente y manipularlo con sus manos.

I1.I.I Revista Vertientes

Es la revista interna de la CONAGUA y para colaboraciones del personal es ideal
una nota de maximo dos cuartillas, letra arial, 12 puntos, interlineado sencillo;
ademas de tres fotografias con un peso minimo de 1Mb para ilustrar la nota. Se

envia al correo: joaquin.jaubert@conagua.gob.mx>3.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Distribucion nacional. Es el medio mas
aceptado y de mayor éxito en la
institucion. Todo el personal de
CONAGUA a nivel nacional puede
publicar en ella.

No existe una circulacion y/o difusion
completa para todo el pais. Hacen falta
ejemplares y secciones permanentes
bien definidas, por ejemplo efemérides®
mensuales.

.11l Gacetas

Son publicaciones pequefias de caracter regional y los lineamientos para las
colaboraciones los establece el area de Comunicacion Social de cada Direccion
Local y Organismo de Cuenca. Se recomienda que se alineen a los criterios para

publicaciones del Gobierno Federal.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Hay publicaciones en algunas oficinas | No cumplen con la normatividad
de Organismos de Cuenca Yy |vigente. Hace falta que se incremente la

%% Informacion proporcionada por Joaquin Sebastian Jaubert Denie, Subgerente del Programa Editorial de la
Coordinacion General de Atencion Institucional, Comunicacion y Cultura del Agua (CGAICCA) de la
CONAGUA. Serie de entrevistas realizadas en las Oficinas Centrales de la CONAGUA del 6 al 10 de octubre
de 2008.

% Ramirez Vargas, Juan Fernando. "Efemérides de enero”, Si el rio suena... Vertientes. Afio 15, NGm. 153,
Comisién Nacional del Agua, México, enero de 2009, ISSN 1405 - 2881, 1-3 pp.
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Direcciones Locales, lo que demuestra | existencia de gacetas en todas las
un interés por la comunicacion y una | oficinas del pais.
necesidad de informacion y
retroalimentacion.

I.1.11I Oficio, Memorando, Circular, Comunicado, Atenta nota

Son medios muy utilizados, principalmente como medios formales con un caracter
oficial, los lineamientos para su redaccién estan establecidos en el Manual de
Identidad y Comunicacién de la CONAGUA. *®

FORTALEZAS DEBILIDADES

Uso frecuente, principalmente entre | Confusion en su uso y diferenciacion
mandos directivos y comunicacion | para su aplicacion. Desperdicio de
vertical. papel. No se utilizan hojas de reciclaje.
El personal no se apega a los
lineamientos establecidos por la
CONAGUA.

[l.I.IV Boletin

Un boletin informativo es una publicacion distribuida de forma regular,
generalmente centrada en un tema principal que es del interés de sus
suscriptores. Muchos boletines son publicados por clubes, sociedades,
asociaciones, negocios y en este caso instituciones gubernamentales, para

proporcionar informacién de interés a sus miembros o empleados®®.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Difundiria las actividades realizadas | Inexistente.
dentro de la CONAGUA.

I.1.VV Publicaciones en general (volante, cartel, diptico, triptico, poliptico, folleto,

cuadernillo, libro)

Toda publicacion dirigida al publico externo e interno de la CONAGUA, y que se

pague mediante la partida 3602°’, debe obtener el visto bueno sobre su correcto

% “Medios impresos”, Manual de Identidad y Comunicacién. Coordinacién General de Atencion
Institucional, Comunicacion y Cultura del Agua, CONAGUA. México, D.F., junio de 2007.

% Tomado del articulo “Boletin informativo™ en http://es.wikipedia.org/wiki/Bolet%C3%ADn_informativo

%" partida presupuestaria en el Gobierno Federal referente a las “Impresiones y publicaciones oficiales”.
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disefio por parte de la Subgerencia del Programa Editorial en la Coordinacion
General de Atencion Institucional, Comunicacién y Cultura del Agua (CGAICCA),
donde también se puede obtener la fuente tipografica llamada “Presidencia”, que

se debe utilizar para publicaciones del Gobierno Federal.

En la portada (cuando aplica) deben colocarse obligatoriamente el Escudo
Nacional, la pleca gris de Gobierno Federal, la pleca morada de SEMARNAT vy el
logotipo de Vivir Mejor. El logotipo de la CONAGUA, u otros logos, van en la

contraportada.>®

FORTALEZAS DEBILIDADES

Distribuyen informacién especifica; facil | Aislados. Se utilizan poco.
realizacion y distribucion.

I.1.VI Tarjetas de presentaciéon

Se debe contactar a la Subgerencia del Programa Editorial (en la CGAICCA) para

obtener el disefio de la plantilla (archivo manipulable para integrar los datos de la

persona).
FORTALEZAS DEBILIDADES
Identifican al personal con la institucién | Su uso indiscriminado y sin usos
y crean sentido de pertenencia. oficiales genera un gasto extra a la
institucion, por lo que han quedado
fuera del presupuesto de la misma.

1.1l Electrénicos

Dotan a la CONAGUA de Innovacion Tecnoldgica y brindan eficiencia a la difusion

de la informacion. Son de alcance masivo y nacional.

% Informacion proporcionada por Joaquin Sebastian Jaubert Denie, Subgerente del Programa Editorial de la
Coordinacion General de Atencion Institucional, Comunicacién y Cultura del Agua de la CONAGUA. Serie
de entrevistas realizadas en las Oficinas Centrales de la CONAGUA del 6 al 10 de octubre de 2008.
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[L1L1 Intranet

Se trata de una red exclusiva para la institucion que utiliza fisicamente internet y la
férmula del hipertexto o hipermedia (texto, iconos, graficos, imagenes...) para
comunicar las diferentes sedes y departamentos de una organizacion entre si.*
Entre los contenidos més atractivos en la red de la CONAGUA se encuentran los
enlaces a las paginas de cada subdireccién, organismo de cuenca y direccion
local, con sus respectivas gerencias, de las cuales la de Informética y
Telecomunicaciones (GIT) da el soporte del medio, pero no los contenidos, que

son responsabilidad de cada subdireccion.*

FORTALEZAS DEBILIDADES
Cobertura nacional. Buen disefio. Es de | Similitud con la pagina de Internet, no
facil consulta y navegacion. Acceso hay una diferencia clara. Falta de
simplificado de la informacion. Todos informacién en los links.

los miembros de la CONAGUA pueden | Falta de actualizacion por parte de
acceder y ver lo que se esta realizando | todas las areas.

en otras areas, asi como saber en qué
se pueden ayudar mutuamente.
Contribuye a reforzar el sentimiento de
pertenencia a la institucion.

[L.IL1I Internet

A diferencia de la intranet, la pagina web de la CONAGUA se basa en las plantillas
establecidas por el Sistema de Internet de la Presidencia de la Republica para
todos los portales de la Administracion Publica Federal; es menos flexible y
responde a una necesidad de comunicacion con la sociedad en general. La pagina

incluye campafias sociales, programas, etc. **

FORTALEZAS DEBILIDADES

Es similar a todas las paginas del | Similitud y duplicidad de informacion
gobierno federal, unificando criterios de | entre internet e intranet. Falta

% Benavides, Juan, et al. Direccién de Comunicacién Empresarial e Institucional. Gestién 2000, Universitat
Auténoma de Barcelona, Espafia, 2001, 376-377 pp.

“% Informacion proporcionada por Lorena Butrén Téllez Giron, Subgerente de Internet e Intranet, de la
Gerencia de Informéatica y Telecomunicaciones de la Subdireccion General de Administracion de la
CONAGUA. Serie de entrevistas realizadas en las Oficinas Centrales de la CONAGUA del 6 al 10 de octubre
de 2008.

“ |bidem.
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basqueda. participacion de todas las areas en ella,
ya que parece un macrositio del area de
Comunicacién Social.

11111l Live communicator

Permite la comunicacion instantanea entre el personal de la institucion Unicamente
hacia el interior de la organizacion. Se asemeja al Windows Messenger pero es
interno, sélo para los trabajadores de la CONAGUA y para solicitarlo se debe

contactar al enlace informatico correspondiente.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Es una herramienta que agiliza tiempos | El personal se pasa el tiempo platicando
y reduce traslados. con sus compafieros, dejando de lado
su trabajo.

I.11.IV Correo Electrénico

Cada usuario de equipo de computo puede solicitar una cuenta de correo
electronico para fines institucionales. Para la solicitud del servicio asi como para
su apropiado uso se debe consultar el apartado referente en las “Normas para el

"42 an el Manual

usuario de bienes y servicios de Informética y Telecomunicaciones
de Politicas, Normas y Estandares para el uso de equipo de cOmputo y

telecomunicaciones, disponible en Intranet.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Es un medio funcional y ahorra tiempos | Uso excesivo y un tratamiento
de traslados y difusibn de la | desorganizado de la informacion que se
informacion. envia. Se le toma como un medio
informal, demeritando su alcance,
aungue disminuiria el uso de papel para
memorandos, oficios, etc.

2 Normas para el usuario de bienes y servicios de Informatica y Telecomunicaciones. Manual de Politicas,
Normas y Estandares para el uso de equipo de computo y telecomunicaciones. Gerencia de Informatica y
Telecomunicaciones de la Subdireccion General de Administracion. CONAGUA, SEMARNAT. México,
2006.
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I1.11.VI Pantalla electrénica (plasma y LCD)

Cualquier area u organismo puede solicitar difundir algun programa, campafia o
proyecto que tenga en formato de video y que sea atractivo al resto del personal
de la CONAGUA. La administracion de dicho medio estd a cargo de la
Coordinacién General de Atencion Institucional, Comunicacion y Cultura del Agua
(CGAICCA).

FORTALEZAS DEBILIDADES
Es un buen medio para difundir Solo se cuenta con una en oficinas
informacion institucional, programas y centrales que cumpla el fin de difundir
acciones de la CONAGUA hacia el informacion a todo el personal de la
interior de un modo versatil y dinamico. | Comisién; faltan varias mas, en lugares
estratégicos.

11.11.VIl Papel tapiz (computadora)

A pesar de ser una aplicacion mas del equipo de cémputo, el papel tapiz o
wallpaper es una herramienta que permite estandarizar una imagen institucional
en los equipos y arraigar la identidad de los trabajadores con la institucion. Desde
la pagina de intranet se pueden descargar diversos wallpapers en la seccion de

colaboraciones.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Crea identidad y pertenencia hacia la | No se utiliza un disefio institucional.
institucion, ya que al encender el equipo | Cada trabajador coloca el que desee,
de computo, el trabajador es recibido | que generalmente es alguno de los
por el logotipo institucional de la | precargados en las computadoras por el
CONAGUA, mensajes de valores, | fabricante, o fotografias de familiares u
fotografias de instalaciones al interior de | otros temas ajenos a la CONAGUA.

la Republica, presas, rios, de personal
de la Comisién durante contingencias
como la ocurrida en Tabasco en 2007,
etc.

IL1L.VIII Mensaje auditivo

El edificio de Oficinas Centrales cuenta con un sistema de altavoces que dan
accion rapida en la atencion de un evento emergente, como el caso de un

simulacro o alguna emergencia como sismo o incendio.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Comunicacion inmediata en todos los
pisos del edificio de Oficinas Centrales.

Sélo existe en las Oficinas Centrales,
hace falta colocar el sistema en los

Organismos Cuenca Yy Direcciones
Locales.

[LLI1.IX Video

En la CONAGUA se realizan diversos proyectos en formato de video ya sea para
campafas sociales, programas de capacitacion e induccion, documentales que
tienen como tema central el agua, experiencias profesionales en convenciones o
algun evento, asi como manuales e instructivos de operacién de maquinaria e

instalaciones.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Retoma y difunde las acciones | No hay difusion de los mismos. Falta
realizadas en la CONAGUA, como |crear videos de diversos eventos y

campafias y distribuirlos o dejarlos al
alcance del personal.

simulacros, foros, eventos, etc.

[1.11.X Multimedia

Es una combinacion en formas de contenido: texto, imagen, sonido, video y
animacion, con la interactividad individuo-tecnologia. Permite almacenar y
distribuir cualquier tipo de contenido audiovisual en cualquier tiempo y cualquier

lugar con acceso al equipo.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Favorece la comunicacién, ya sea
instantdnea o posterior a un evento,
ademas que es fluida y eficaz. Apoyo en

La diversificacion del medio puede
confundir al usuario, por ello se necesita
capacitacion y acercamiento a los

presentaciones, juntas de trabajo, | medios. Falta de accesibilidad en
eventos y consulta de informacion. | Direcciones Locales y Organismos de
Permite capacitaciones virtuales e | Cuenca.

interacciéon de las diferentes areas

administrativas.
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I1.11.X] Telefonia convencional

El uso del teléfono convencional brinda cercania y facil acceso para el personal de

apoyo administrativo, ya que es una de sus herramientas principales.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Elimina traslados innecesarios y es
inmediato. Facilidad de uso y acceso,
ademas de la cercania que el personal
tiene a él.

Su uso para fines ajenos a las tareas

laborales. No se cuenta con los
teléfonos suficientes en todas las
oficinas.

I1.11.XIl Telefonia I.P.

A diferencia de la telefonia convencional, en la telefonia IP (Internet Protocol) por

el mismo cable de red viajan voz y datos. Es un sistema que aprovecha la

infraestructura de la Red Nacional de Datos con que cuenta actualmente la

CONAGUA. La telefonia IP enlaza las Oficinas Centrales con los Organismos de

Cuenca Yy las Direcciones Locales de la Comisién. **

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Comunicacion efectiva y rapida. Agiliza
y reduce los costos de material e
instalacion  Atencion  automatizada
personalizable de las Illamadas
entrantes. Cada teléfono IP cuenta con
correo de voz personalizado con la
posibilidad de revisarlo a través del
correo electrénico. Directorio telefénico
IP de cada area sin necesidad de
grabarlo en cada teléfono. Plan de
marcacion propio de la CONAGUA el

cual se adecua de acuerdo a las
necesidades de la Comision.
Administracién de las llamadas

entrantes mediante grupos o areas de
trabajo.

No todo el personal tiene una extension
y menos aun, un teléfono IP. No se ha
optimizado su rendimiento en todas las
areas de la CONAGUA.

3 Informacién tomada del Triptico “Telefonia IP” de la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones de la
Subdireccion General de Administracion de la CONAGUA.
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[1.11.X111 Videoconferencia
La Red Nacional de Videoconferencia de la CONAGUA es una Red de Audio y

Video Interactivo Digital. Actualmente se pueden realizar videoconferencias con

todos los Organismos de Cuenca y Direcciones Locales, asi como con las Oficinas

Centrales de la CONAGUA y el Servicio Meteoroldgico Nacional.

El Servicio de Videoconferencia se solicita mediante oficio dirigido al Gerente de

Informética y Telecomunicaciones, anexando el formato de “Solicitud de
Videoconferencia” registrando la informacion referente a la videoconferencia como
son fecha, hora, localidades involucradas, etc. Para realizar el registro de la
videoconferencia en la intranet, es indispensable que se apoyen en un enlace

informatico.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Permite mantener reuniones colectivas
entre personas que se encuentran en

Dado a la saturacion de la red es dificil
tener varias videoconferencias al mismo

lugares distantes. Aprovecha la misma | tiempo. Su uso estd restringido
infraestructura de la Red Nacional de | principalmente a mandos superiores. El
Datos con que cuenta actualmente la | personal no asiste a las

CONAGUA, por lo cual no genera | videoconferencias.
ningln gasto extra. Se puede utilizar
para juntas directivas, educacion a
distancia, reuniones, coordinacion de
proyectos, entrevistar a candidatos para
un determinado cargo en la institucion,
supervision, capacitacion, entre otras
actividades.

I1.11.XIV Protector de Pantalla (computadora)

A pesar de ser una aplicacién que protege al equipo de computo por periodos
largos de trabajo e inactividad continua, y sirve para ahorrar energia, el protector

de pantalla o screen saver funciona como un elemento mas de identidad dentro de

* Sistema Nacional de Videoconferencias, disponible en la pagina de intranet de la CONAGUA. El acceso a
esta intranet para el publico en general se realiza a través de una peticion a la Gerencia de Informatica y
Telecomunicaciones, ya que es una red interna, solo para la CONAGUA. Disponible en
http://intranet.conagua.gob.mx/videoconferencias/
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la institucién. Al personalizar su computadora, el trabajador crea pertenencia con

su trabajo y las herramientas que este le proporciona.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Crea identidad y pertenencia hacia la | No se utiliza un disefio institucional.
institucion, ya que al dejar de usar el
equipo de computo por algun lapso, en
la pantalla del monitor aparece el
logotipo institucional de la CONAGUA,
la misién y la visibn, mensajes de
valores, fotografias de las instalaciones,
redes fluviales, etc.

I1.11.XV Boletin CONAGUA Informa

Toda la informacién que se desee publicar en el boletin debe enviarse al correo
boletin.conagua@conagua.gob.mx. Administrado por Omar Israel Vazquez de la

Paz de la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Permite transmitir mensajes a nivel | Es poco atractivo y el personal muchas
nacional a través del correo electronico. | veces no lo lee.

1.1l Visuales

Dan un impacto instantaneo al personal. La comunicacion en ellos es rapida y

concisa. Las imagenes y colores logran una aceptacién general.

I.111.I Peri6dico mural

En las Direcciones Locales y Organismos de Cuenca se cuenta con este medio,
algunas veces en sustitucion de tableros informativos. Se recomienda que se
publiquen textos breves apoyados siempre de imagenes vistosas y colores

llamativos, ya que es un medio gréfico.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Difunde informacién de forma gréafica y
atractiva, permite la participacion de

No existe en Oficinas Centrales ni en
algunas sedes de la CONAGUA.

todo el personal.

I.111.11 Tableros o pizarrones Informativos

Los lineamientos de uso estan establecidos en el documento “Procedimiento para
la Autorizacion y Control de Publicaciones en los Tableros Informativos de la
CONAGUA” emitido por la Gerencia de Personal de la Subdireccion General de
Administracion. Se prohibe la colocacién de cualquier publicacién no autorizada
fuera de los Tableros Informativos. Se debe llenar un “Formato de Registro Escrito

de Publicaciones de los Tableros Informativos”.*®

FORTALEZAS DEBILIDADES

Difunde informacion de forma gréfica,
atractiva, permite la participacion de
todas las areas. Permiten tener un
contacto directo con la informacién, al
ver los anuncios fisicamente.

Requiere mejor iluminacion para que
atrape la atencion del usuario. Muchas
veces se coloca informacion irrelevante.
Falta mantenimiento, actualizacion vy
organizacion.

(L1 Cartel

Es uno de los medios més usados tanto para cuestiones internas como externas,

incluyendo publicidad comercial, convocatorias, campafias sociales, anuncios,

concursos o propaganda.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Difunde informacién de diversos temas
y origenes. Comunicacion gréfica,
concreta y econdmica, ya que la
Comision cuenta con los medios para
producirlos.

No todas las areas pueden acceder a su
elaboracion. El proceso burocratico es
muy lento. El personal no prevé los
tiempos ni calendariza sus actividades,
lo que ocasiona solicitudes inmediatas
de trabajos.

** Procedimiento para la Autorizacion y Control de Publicaciones en los Tableros Informativos de la
CONAGUA. Subdireccion General de Administracién. Gerencia de Personal. Subgerencia de Organizacion y
Planeacion de Personal. Area de Control y Evaluacion. Jefatura de Programas y Proyectos de Mejora
Continua. CONAGUA. México, D.F., enero de 2008.
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[L11.IV Pendon

Son estructuras de vidrio con leyendas o mensajes colocadas sobre cables de

acero enganchados del techo de las oficinas, con pesas en los extremos para

mantener en equilibrio constante.

FORTALEZAS DEBILIDADES
Difusion de la mision, vision y valores | Uso limitado. No existen en otras
de la CONAGUA. Disefio estético. oficinas (fuera de las Oficinas
Centrales).

[1.111.V Displays
Llamados también visualizadores, son

medios para materiales impresos que

cuentan con una estructura metalica y un dispositivo electronico para hace mas

llamativa la informacién en ellos expuesta.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Se cuenta con los materiales.

Mala ubicacion.

I1.111.VI Banners vy Flyers

Son estructuras metalicas para dar soporte a materiales impresos de gran tamafio.

El material y equipo de apoyo para su colocacién se solicitan en la CGAICCA. Se

recomienda que los flyers sean un 70% imagen y un 30% lectura, para que sean

atractivos para el publico.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Estratégicos para la difusion de

eventos, programas y actividades.

Mala ubicacion. Sin mantenimiento.
Mejorar en el disefio. No se le ha dado
un uso Optimo. En las oficinas foraneas
no se cuentan con las estructuras
necesarias.
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ILILVII  Articulos promocionales (tazas, plumas, imanes, pines, calendarios,

lapiceros, playeras, camisas, gorras, sombreros, chalecos, pisapapeles, revisteros,

etc.)

FORTALEZAS DEBILIDADES

Crean pertenencia con la CONAGUA | No hay una distribucion suficiente.
ademas de que difunden informacién de | Muchos de estos productos han sido
forma interactiva. Permiten la | eliminados del presupuesto de la
comunicacion de pequefios mensajes y | Comision.

frases que, con el uso diario (como un
boligrafo), son memorizadas
paulatinamente y ayudan al mejor
desempefio de las funciones de los
trabajadores.

I VIII Exposicidn permanente

En la planta baja de las Oficinas Centrales se encuentra una exposicion
permanente de los premios y reconocimientos obtenidos por la CONAGUA a nivel

nacional e internacional.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Crean pertenencia con la CONAGUA. | No se especifica a qué se debe cada
Hay un espacio fisico adecuado en |elemento (reconocimiento). Falta su
Oficinas Centrales. promocion en otras oficinas (foraneas).

[L1L.1X Sefializacion

En cuanto a los interiores, la Gerencia de Personal ha definido los lineamientos
para la sefalizacion preventiva y de emergencia. Existe un “Manual de
sefializacion™® MAN-06-SRL-001 expedido por la Subgerencia de Relaciones
Laborales de la Gerencia de Personal de la Subdireccion General de
Administracion donde se establecen los lineamientos establecidos en todas las
instalaciones de la CONAGUA.

* Manual de sefializacion. Jefatura de Proyecto de Seguridad, Higiene y Medio Ambiente en el Trabajo.
Subgerencia de Relaciones Laborales. Gerencia de Personal. Subdireccion General de Administracion.
CONAGUA. México, D.F., 1 de agosto de 2003, 93 pp.
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FORTALEZAS DEBILIDADES

Las rutas de evacuacion, hidrantes, | Faltan en algunas oficinas foraneas y
extintores, puertas de cristal, sefiales de | plantas de bombeo.

alarma, bodegas, almacenes, plantas
de bombeo, cuarto de maquinas,
escaleras, estacionamientos y pasos
peatonales estan muy bien marcados.

11X Sefialética.

Complementariamente a la sefalizacion, la CGAICCA ha disefiado una red de
sefialética para las oficinas centrales de caracter basicamente informativo. Las
caracteristicas de este sistema en oficinas centrales se basan principalmente en la
utilizacion de vidrio esmerilado y, en algunos casos, de acrilico, con sistemas de
sujecion metdlicos en acabado aluminio, logrando uniformidad en la imagen y

armonia con la decoracién y acabados del edificio. *’

FORTALEZAS DEBILIDADES
Informan y orientan de la ubicacién de | No todas las areas tienen sefializacion.
areas y personas. En algunas no esta actualizada o
completa.

I.IV Presenciales

Permiten mantener una comunicacion cara a cara entre los trabajadores y los
lideres de cada area. Alientan la participacion y refuerzan la identificacion del

personal con su institucion.

Para el apoyo de materiales visuales y cuestiones de logistica para los eventos a
realizarse, se llena el formato CGAICCA.FTO.SVI.03 “Solicitud de Apoyo a
Eventos y Exposiciones”, (disponible en la pagina de Intranet), y se entrega en el

area de Comunicacion Social.

*T Informacién proporcionada por Aida Dolores Cruz Merlos, Subgerente de Vinculacién Institucional, de la
Coordinacién General de Atencion Institucional, Comunicacion y Cultura del Agua (CGAICCA) de la
CONAGUA. Serie de entrevistas realizadas en las Oficinas Centrales de la CONAGUA del 6 al 10 de octubre
de 2008.

40




I1.IV.l Conferencia

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Informa sobre temas especificos.

No se ha utilizado lo suficiente este
medio.

I1.1IV.1l Foro

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Permite exponer ideas en un escenario.

No se realizan al interior de la institucién

[1.IV.11l Exposicion

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Da a conocer lo productos internos e
informacion especifica.

Son casi nulas, y si se dan es solo en
las Oficinas Centrales.

I1.1IV.IV Encuentro

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Permite la interaccibon con otros
empleados de diferentes estados de la
Republica; empresarios y personas con
un interés comun.

No se ha utilizado lo suficiente este
medio.

[1.IV.V Simposio
FORTALEZAS DEBILIDADES
Informa al empleado sobre | No se realizan al interior de la institucion
innovaciones en temas diversos
mediante una interaccion y

retroalimentacion positiva.

I1.IV.VI Reunién de trabajo

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Organizan el trabajo.

No se difunde la informacion a los otros
niveles. El personal tiene miedo de
expresar Sus preocupaciones a Ssus
jefes inmediatos.

I1.1IV.VIlI Evento

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Dan difusion a temas diversos mediante
la interaccion del personal. Favorece el

Se realizan muy pocos al afio.
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reconocimiento publico de los
servidores publicos y areas especificas
(premiacion).

I1.IV.VIIl Actividades deportivas y culturales

DEBILIDADES

FORTALEZAS
Favorecen el compaferismo y la
identificacion del personal con la

institucion. Reducen el estrés laboral y
permiten la convivencia de las areas y
sus familias.

Tiene poca difusiéon y la participacion en
ellas implica un costo adicional al
trabajador. No son tomadas en cuenta
por los mandos superiores como parte
fundamental para el trabajo en la
institucion. Se les ve como pérdida de
tiempo.

I1.IV.IX Juntas de equipo

FORTALEZAS DEBILIDADES
Organizan las tareas de trabajo. | Hace falta que se promuevan juntas de
Favorece la interaccion persona a | equipo por Unidad Administrativa, y una
persona. reunion magna anual.

[I) OTRAS CONDICIONES

I1l.I Encuestas existentes

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Permiten conocer el clima laboral actual
asi como los aspectos a mejorar dentro
de la organizacién. La participacion en
la encuesta sirve para expresar lo que
el trabajador siente y piensa acerca de
su institucion. No existen respuestas
correctas o incorrectas, buenas o malas
y no se registra el nombre o algun dato
con que se pueda identificar al usuario;
las respuestas se procesan en grupo y
su manejo es absolutamente
confidencial. Los resultados de Ila
Segunda Encuesta de Satisfaccion de
Clientes 2007*® demostraron que existe

Son sélo una herramienta. Se pueden
focalizar de acuerdo a los intereses del
aplicador. El sistema de encuestas por
intranet con que cuenta la CONAGUA
no da un seguimiento a las respuestas
por usuario, siendo imposible combinar
variables y respuestas.

“8 Resultados de la Segunda Encuesta de Satisfaccion de Clientes 2007, Gerencia de Personal, CONAGUA.

Ver Anexo 1.
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una aceptacion muy favorable en los
servicios que brinda la CONAGUA.

I11.11 Clima de trabajo

El clima de trabajo dentro de una institucion es determinante para los resultados
de trabajo y el logro de los objetivos, ya que tiene efectos directos y de interaccion.
Los efectos directos se refieren a la influencia de los atributos propios a una
organizacion sobre el comportamiento de la mayoria o de una parte de los
miembros de una organizacion. Los comportamientos del individuo varian de un
clima a otro. El efecto de interaccidn se refiere a la influencia de las propiedades
de la institucion en personas diferentes, asi como a todos aquellos apoyos que el

ambiente de trabajo le ofrece al individuo.*

FORTALEZAS DEBILIDADES
Se cuenta con la Encuesta de Clima | Falta motivacion y un aumento salarial.
Organizacional 2008 de la

Administracion Publica Federal que
tiene como objetivo que la institucion,
(CONAGUA), a través de la Secretaria
de la Funcion Publica, consciente de
gue el recurso humano es el factor
fundamental del éxito de cualquier
organizacion, conozca el sentir de sus
colaboradores sobre diferentes
aspectos importantes de su trabajo.>

.11 Normatividad interna

Las politicas y los reglamentos formalizados por una institucion con respecto a sus
empleados tienen un efecto significativo sobre la percepcion del clima
organizacional. Estas acciones establecen y prescriben un papel de trabajo para el
empleado y determinan el margen de comportamiento admisible a cada

trabajador. Una politica restrictiva sobre el comportamiento de los empleados no

“ Brunet, Luc. Op.cit., pag. 54.
%0 Encuesta de Clima Organizacional 2008 de la Administracién Publica Federa, Secretaria de la Funcion
Publica, publicada en el portal de Intranet de la CONAGUA en junio de 2008. Ver Anexo 2.
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puede crear mas que una atmosfera autocratica y suscitar un sentimiento de

opresion a los individuos.**

FORTALEZAS DEBILIDADES

Da las pautas a seguir para que cada | Contiene algunos detalles para su
gerencia realice funciones especificas y | andlisis, discusion y modificacion.
no entre en conflicto con otra. El Manual | Requiere actualizacion constante.

de Comunicacién Interna es una
herramienta para optimizar la
comunicacion en la organizacion y
mejorar las relaciones laborales a fin de
facilitar el desempefio de las funciones.

I11.1V Sistemas v circulos de Calidad

Los circulos de calidad son grupos de empleados voluntarios de una unidad
especifica de la institucion, dotados de formacién técnica y administrativa ad hoc,
guienes se reunen peridodicamente bajo la direccidon de su superior jerarquico para
identificar, analizar y solucionar los problemas de trabajo que atafien a dicha
unidad. Su préactica se basa en el desarrollo de un espiritu y un clima de
participacion y de colaboracion muy estrecha entre la organizacion y sus

empleados.>?

FORTALEZAS DEBILIDADES

Dan confianza al sistema de | Falta aplicarlos en todas las areas. Se
comunicacion debido a su certificacion. | aplican casi exclusivamente en el area
Mejoran la operatividad dentro de la | de Innovacién y Calidad.

organizacion. La CONAGUA cuenta con
programas como “Oficina Digna”,>®
“53's™* o el “Sistema para el Alto
Desempefio™>, que consiste en formar

equipos naturales de trabajo y pretende

5! Brunet, Luc. Op.cit., 57-62 pp.

>2 Ibidem, pag. 62.

5% A cargo de la Subdireccién de Organizacién para el Cambio de la Gerencia de Innovacién y Calidad de la
Subdireccion General de Administracion de la CONAGUA, desde julio de 2002.

> Programa de Mejora Institucional (PMI) de la Gerencia de Innovacion y Calidad de la Subdireccion
General de Administracién, a cargo del Lic. Manuel Diaz Lavin, Jefe de Proyecto de Innovacién.
CONAGUA. México, D.F., junio de 2008. Para ver en qué consiste el programa, consultar el Anexo 5.

* Informacion proporcionada por la Gerencia de Innovacion y Calidad de la CONAGUA, disponible en su
sitio de Intranet, en http://intranet.conagua.gob.mx/CGRYLF/
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gue el proceso se opere de manera
conjunta y no individual, de modo que,
el resultado sea derivado de la
corresponsabilidad del equipo, y no del
esfuerzo de wunos pocos. También
cuenta con el “Modelo de conductas
CONAGUA para el desarrollo de
competencias™®, un conjunto Unico y
global de competencias que aporta
valor al definir directrices que guia el
actuar, establece las bases y un
lenguaje comun para practicas sobre
personas, y promover un desarrollo

activo y enfocado para todos los
empleados de CONAGUA.
I11.V Programas de capacitacién
FORTALEZAS DEBILIDADES
Brindan  herramientas 'y nuevos | No mide resultados. Faltan mas
conocimientos al personal de la |programas de capacitacion. Los jefes

organizacion.

inmediatos no siempre dan autorizacion
a sus trabajadores para tomar los
cursos en horas de trabajo.

111.VI Politica de comunicacion interna

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Marca las pautas para desarrollar la
comunicacion interna.

Se realiz6 un documento pero a modo
de ejercicio. No existen formalmente,
como un documento oficial.

I11.VIl Apoyo institucional

FORTALEZAS DEBILIDADES
Se cuenta con el apoyo institucional
(SGA) para la implementacion del
Sistema.
.Vl Manuales de la CONAGUA
FORTALEZAS DEBILIDADES

Permiten conocer qué es la CONAGUA
y sus funciones, las formas de realizar

No estan actualizados. Su busqueda en
la normateca retrasa tiempos de trabajo.

% |bidem.
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el trabajo para el buen funcionamiento
de la organizacion. Contribuye a la
creacion de espacios de informacion,
participacion y opinién que facilitan el
desempefio de las funciones laborales.

Muchos de ellos no existen fisicamente,
no hay un area que los proporcione.

I1.1X Infraestructura de edificios

FORTALEZAS DEBILIDADES
Permite que cada gerencia cuente con | Debido al tamafo del edificio, las
un espacio propio para el O6ptimo | diferentes éareas no tienen mucha

desarrollo de sus actividades.

comunicacion entre si, lo que retrasa el
trabajo. Muchos de los edificios no
pertenecen al Estado, por lo que son
rentados a particulares, a través de una
licitaciébn; pero muchas veces dicho
instrumento no existe y se fomenta la
corrupcién. Hay varias oficinas en
lugares poco accesibles o distantes.

I11.X Recursos Financieros

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Permiten dotar de dinero para la

Restricciones para los requerimientos

contratacion de servicios y apoyos para [ del Comité y el Sistema de
el Sistema de Comunicacién Interna. Comunicacion Interna.
[11.XI Estructura organizacional

FORTALEZAS DEBILIDADES
Representa el funcionamiento de cada | Reestructuracion de la estructura

area.

institucional de la CONAGUA.

I11.X1l Cultura organizacional

El medio fisico y social es primordial para delimitar el clima en la organizacion. Se

habla entonces de la estructura de la organizacién, es decir, la distribucion fisica

de las personas en grupos o unidades de trabajo y las politicas impuestas; sin

tener en cuenta los componentes humanos de dichas unidades. La estructura se

refiere a los productos, los procedimientos, la tecnologia y los niveles jerarquicos.
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Deja de lado los valores y los sentimientos que los empleados tienen ante su

organizacion.>”’

FORTALEZAS DEBILIDADES

Existe. Permite enfocar esfuerzos hacia | Requiere mayor difusion.
una buena comunicacion interna.

I11.XI1l Identidad e imagen institucional

La CONAGUA mantiene una imagen institucional establecida en el Manual de
Identidad y Comunicacién de la Comisién Nacional del Agua® y esta regido
también por el Manual de Identidad del Gobierno Federal 2006 — 2012.%° Busca
reforzarla con eventos como los Juegos Nacionales organizados por la
SEMARNAT, asi como foros y exposiciones, por ejemplo el IV Foro Mundial del
Agua en 2006.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Permite la identificacion del personal | No esta reforzada por campafias sobre
con la organizacion. Crea un sentido de | la esencia y el quehacer de la
pertenencia entre los trabajadores y | CONAGUA.
mantiene programas de interaccion
continuos.

I11.XIV Evaluacion del rendimiento

Se basa en la apreciacion sistematica de un subordinado segun el trabajo
cumplido, segun sus aptitudes y otras cualidades necesarias y esenciales para la
buena ejecucion de su trabajo. Las observaciones provenientes de un sistema de
evaluacion sirven para fines administrativos relacionados con salarios,
promociones, cambios, contrataciones y despidos. Se relacionan con el alcance

de los objetivos institucionales.®

%" Brunet, Luc. Op.cit., pag. 55.

% Manual de Identidad y Comunicacion. Coordinacién General de Atencion Institucional, Comunicacion y
Cultura del Agua, CONAGUA. México, D.F, junio de 2007.

% Manual de Identidad Institucional del Gobierno Federal 2006 — 2012, Presidencia de la Republica, México,
junio de 2007.

% Brunet, Luc. Op.cit., 63-64 pp.
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Dentro de la Administracion Publica Federal los lineamientos para la evaluacién

del desempefio los define la Secretaria de la Funcion Publica y destacan:

» Acuerdo mediante el cual se expiden los Lineamientos para la evaluacion
del desempefio de los servidores publicos de la Administracion Publica
Federal, asi como su Anexo.**

» Acuerdo por el que se establecen los lineamientos aplicables a la seleccion,
designaciéon y evaluacion del desempefio de las firmas de auditores
externos que dictaminen entes de la Administracién Publica Federal.®

> Evaluacion del desempefio 2007 en la CONAGUA.®

» Guia metodolégica para la descripcion, evaluacion y certificacion de
capacidades técnicas.®

» Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Publica
Federal.®®

» Lineamientos para la descripcion, evaluacion vy certificacion de
capacidades.®®

» Procedimiento a seguir para que los servidores publicos considerados como
de libre designacién obtengan el nombramiento como Servidor Publico de

Carrera Titular de acuerdo al Servicio Profesional de Carrera.®’

8 Acuerdo mediante el cual se expiden los lineamientos para la evaluacion del desempefio de los servidores
publicos de la Administracién Publica Federal, asi como su Anexo. Secretaria de la Funcién Pablica. Diario
Oficial de la Federacion. México D.F., a 2 de mayo de 2005.

82 Acuerdo por el que se establecen los lineamientos aplicables a la seleccion, designacion y evaluacion del
desempefio de las firmas de auditores externos que dictaminen entes de la Administracion Publica Federal.
Secretaria de la Funcion Publica. Diario Oficial de la Federacién. México D.F., a 20 de diciembre de 2005.

83 pérez Campos, Maria Elena. Evaluacion del desempefio 2007. Informe Estadistico - Evaluacién Semestral
2007. Subdireccion General de Administracion. Gerencia de Personal. Subgerencia de Organizacion y
Planeacion de Personal. Disponible en el sitio de Intranet de la Gerencia de Personal de la CONAGUA, en
http://intranet.conagua.gob.mx/CGRYLF/

% Guia Metodoldgica para la Descripcion, Evaluacion y Certificacion de Capacidades Técnicas. Unidad de
Recursos Humanos y Profesionalizacion de la Administracion Publica Federal, Servicio Profesional de
Carrera, Secretaria de la Funcion Publica. México D.F., a 19 de junio de 2006.

% Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracién Publica Federal. Secretaria de la Funcién
Publica. Publicada: El 10 de abril de 2003 en el Diario Oficial de la Federacidon. Reformada: Mediante
Decreto por el que se reformé su articulo 8, publicado el 1 de septiembre de 2005 en el Diario Oficial de la
Federacion. Reformada y adicionada por Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 9 de enero
de 2006.

% Lineamientos para la descripcién, evaluacion y certificacion de capacidades. Secretaria de la Funcién
Publica. Diario Oficial de la Federacion. México D.F., a 16 de diciembre de 2005.
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» Reglamento de la Ley del

Administracion Publica Federal.®®

Servicio Profesional

de Carrera en la

> Condiciones Generales de Trabajo de la SEMARNAT.®

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Brinda en forma objetiva y homogénea,
la selecciébn de candidatos para el
otorgamiento de estimulos y
recompensas. Es de facil aplicacién
tanto para el que evallia como para las
areas responsables del proceso de
evaluacion. En la evaluacion del
desempefio 2007, en la CONAGUA el
99.84% de los trabajadores aprobaron
sus evaluaciones.

Confusién en las evaluaciones y falta de
difusion de las fechas de evaluacion.

AGENTES EXTERNOS A LA CONAGUA

I. Normatividad gubernamental

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Marca la pauta para crear el manual de
comunicacion interna y especifica las
funciones de cada gerencia.

No ha dado continuidad a los
programas de mejora en el trabajo
(desarrollo de personal; comunicacion;
etc.). Algunos conceptos de
comunicacion interna son erréneos y/o
estan incompletos.

Il. Programas gubernamentales

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Regulan e innovan programas de
trabajo dentro de la institucion.

Detienen la creatividad para crear
programas internos.

%7 Procedimiento a seguir para que los servidores publicos considerados como de libre designacién obtengan
el nombramiento como Servidor Publico de Carrera Titular de acuerdo al Servicio Profesional de Carrera.
Unidad de Recursos Humanos y Profesionalizacion de la Administracién Publica Federal. Secretaria de la
Funcion Pablica. México D.F., a 21 de septiembre de 2006.

%8 Reglamento de la Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Plblica Federal. Secretaria
de la Funcion Publica. Diario Oficial de la Federacion, México D.F., a 6 de Septiembre de 2007.

% Condiciones Generales de Trabajo. SEMARNAT.

Humano y Organizacion, Direccion de Politica Laboral.

Oficialia Mayor, Direccion General de Desarrollo
México, octubre de 2004, 72 pp.
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I1l. Cursos, talleres y capacitacion provenientes de otras instituciones

OPORTUNIDADES

Permiten mejorar las capacidades del
personal aplicando los conocimientos
aprendidos de otras instituciones o
empresas a la CONAGUA. Fortalecen la
comunicacion entre los miembros de la
institucion.

AMENAZAS
No obedecen a un programa
estructurado. No se evallan sus

resultados. No se le da la oportunidad
de tomarlos a todos los trabajadores.

V.

Informacion externa proveniente de otras instituciones (como ISSSTE o

SEMARNAT)

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Informa al personal de acontecimientos
y tramites de otras instituciones.

Podria ser confusa para los miembros
de la organizacion creando rumores o
distorsion de la informacion.

V. Spam en el correo electrénico

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Se necesitan filtros de informacién para

evitar que el "correo basura" se
confunda con la informaciéon sobre
trabajo. Al llenar de mensajes e
informaciébn a los miembros de la
organizacion, el spam puede
obstaculizar las funciones a
desempenar.

VI. Proveedores

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Dotan de recursos y servicios con que | Cualquier retraso o imprevisto puede
no cuenta la institucioén. causar conflictos en el plan de

comunicacion interna a seguir.

VII. Sindicato v relaciones de trabajo

La percepcion de tener poder y de jugar un papel importante dentro de una

organizacion, constituyen predisposiciones para el deseo de sindicalizacion de los

empleados. Se vuelve un mecanismo legal, socialmente reconocido, que permite a

sus afiliados la posibilidad de ejercer una cierta influencia en su contexto de

trabajo. Los trabajadores buscan asegurar su trabajo y tienden a agruparse.
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El sindicato funciona como un medio de comunicacion y fuente de informacion
entre los trabajadores y la direccion. Al tratar de manejar los conflictos, la direccion
esta obligada a inclinarse a los problemas existentes y al clima de trabajo que

reina dentro de la institucion.”®

La Comision Nacional del Agua basa las relaciones laborales de sus trabajadores
por medio de:
> Condiciones Generales de Trabajo.”
» Contrato colectivo de trabajo de la SEMARNAT - Para trabajadores
sindicalizados y Tabulador general de confianza.

> Ley Federal de Trabajo.”?

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Brinda reconocimiento, autonomia,
apoyo, equidad y justicia. Protege al
trabajador para que éste desempefie
sus funciones con seguridad.
Trabajando conjuntamente con el
sindicato y teniendo una buena
comunicacion se pueden lograr las
metas de Comunicacion Interna que el

Los intereses del sindicato pueden
afectar las decisiones de la institucion.
Huelgas, paros, toma de instalaciones,
etc. Al agregar nuevas funciones a los
miembros del sistema, el sindicato
interviene  para neutralizar dichas
acciones, ya que no se encuentran
suscritas en sus contratos de trabajo.

sistema pretende implantar. Crea disyuntivas entre trabajadores

sindicalizados y no sindicalizados.

Este diagndstico sentd las bases para trabajar a fondo en las necesidades de la
institucion, saber con qué recursos se cuentan y por donde hay que comenzar a

trabajar.

" Brunet, Luc. Op.cit., 72-75 pp.

™' Condiciones Generales de Trabajo. SEMARNAT. Oficialia Mayor, Direccion General de Desarrollo
Humano y Organizacion, Direccion de Politica Laboral. México, octubre de 2004, 72 pp.

"2 Ley Federal del Trabajo. Camara de Diputados del H. Congreso de la Union. Secretaria General. Secretaria
de Servicios Parlamentarios. Centro de Documentacion, Informacién y Analisis. Nueva Ley publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el 1° de abril de 1970. Ultima reforma publicada DOF 17-01-2006.
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Debido a la necesidad de tener una imagen propia del Comité y para enfocarlo
como un programa institucional claro y bien instrumentado, se disefio un logo que

distinguiria dicho sistema:

O

ﬂ

Sistema de Comunicacion Interna

Como ultima actividad de esta etapa del Comité, en febrero de 2008 se lanz6 una
encuesta’ de Deteccién de necesidades de Comunicacion Interna a través de la
intranet a nivel nacional, constaba de 16 preguntas de las cuales las cinco
primeras eran sobre datos generales con respuestas especificas; ocho mas de

respuestas multiples y tres preguntas abiertas conformadas de la siguiente forma:

I. Datos personales: Sexo, edad, nivel laboral, afios de experiencia y area de
adscripcion en la CONAGUA
.  Medios de comunicacién internos: impresos, electrénicos, visuales y
presenciales
lll.  Sugerencias para mejorar la comunicacion interna y la recepcién y envio de

informacion.

® La implantacién de un logotipo para el Sistema de Comunicacion Interna no fue bien visto por varios
miembros del Comité, principalmente por el area de Comunicacién Social, en ese momento representada por
Marissa Mar Pecero, ya que se argumentd que el sistema, al tener una imagen propia, demeritaba la imagen
institucional de la propia CONAGUA. El logo no ha sido usado hasta octubre de 2008 y sélo qued6 en una
buena intencion de dotar de imagen propia al Sistema de Comunicacién Interna.

™ Hecha con base en:

Varona, Federico, Cuestionario de estilo de comunicacion entre empleado/a y tu jefe/a inmediato/a. Espafia,
copyright, 1995-2003.

Cuestionario de clima organizacional, Secretaria de la Funcién Publica, México, 2006, y

Manual de comunicacion interna, Comision Nacional del Agua, México, 2007.
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La invitacibn se hizo a través del Boletin CONAGUA Informa, y por sus
caracteristicas de captura en linea, se consideré que el universo de participantes
fuesen los usuarios del correo electronico de la CONAGUA, 8 mil servidores
publicos aproximadamente, de los cuales Unicamente el 11.5% particip0, es decir
920 usuarios de la red informatica; muestra que se consideré representativa’® para
explicar la totalidad de la comunidad de la CONAGUA. Los resultados’® que arrojé

dicha encuesta fueron:

» EI 61% de personas que contestaron son hombres y el 39% mujeres.

» El 70% de la poblacién tiene mas de 36 afios y el 36% tiene mas de 46
afnos de edad.

» El 69% de la poblacion tiene mas de 12 afios de antigiedad en la
CONAGUA, y el 32% tiene mas de 20 de antigiiedad. Esto sugeriria que
los servidores publicos de esta institucion tienen experiencia en el sector,
pero también se deben tomar medidas debido a la fuerza laboral en vias de
jubilacion, es decir, ir previendo la capacitacién de nuevo personal.

» De los medios de comunicacién considerados mas utiles, tenemos que los
impresos mas votados fueron los documentos oficiales (memorando,
oficios) con un 32% vy la revista institucional Vertientes (31%).

» En cuanto a los medios electronicos, se observa un 46% de votacion en el

correo electronico y la intranet.

"> Para que una muestra probabilistica sea representativa debe cumplir con dos requisitos fundamentales: 1. el
método de seleccion de la muestra; éste debe ser aleatorio para elegir las unidades de muestreo, en el sentido
de que todos los individuos 0 miembros de un universo tengan la misma probabilidad e independencia (uno
del otro) de ser seleccionados en la muestra y Il. que el tamafio de la muestra sea lo suficientemente grande
para reflejar adecuadamente las caracteristicas del universo que le interesan al investigador. Tomado de:
Dieterich, Heinz, Nueva guia para la investigacion cientifica. Ariel, México, 2008, pag. 170.

" Los resultados no pudieron ser analizados a modo de seguimiento de respuestas por usuario, ya que el
sistema de encuestas utilizado en la CONAGUA sélo agrupa las respuestas por pregunta, es decir, no se puede
saber cuales fueron las respuestas de un usuario en especifico, ni se pueden cruzar variables para obtener
respuestas a preguntas como: ;cuantas mujeres mayores de 40 afios consideran que el mejor medio de
comunicacion es la intranet?, el sistema da las respuestas por separado: cuantas mujeres hay, cuantos usuarios
(hombres y mujeres) son mayores de 40 afios y cudntos usuarios (hombres y mujeres de todas las edades)
consideran que el mejor medio de comunicacion es la intranet. A pesar de esta deficiencia, el sistema de
encuesta es una herramienta muy Util para la aplicacion de cuestionarios ya que permite llegar a todos los
usuarios de la red informatica de la Comisién en cualquier parte del pais.
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» Asimismo se observa que la telefonia I.P. es considerada mas util que el
teléfono convencional, por lo cual seria viable aprovechar ésta para reforzar
la instalacion y su uso, con lo cual se generaria un ahorro en el servicio.

» Destaca el interés de recibir informacion sobre cursos y capacitacion en
general (15%), prestaciones a que tienen derecho e informacion sobre
superacion personal y familiar (14%), asi como informacién sobre los logros
de la CONAGUA (12%) y sobre las vacantes y requisitos para obtener
promociones o0 ascensos (12%).

» En los resultados de la pregunta abierta "¢ qué otra informacién te gustaria
gue se te hiciera llegar?" se vuelven a mencionar como primer punto de
interés: logros de la CONAGUA; prestaciones, reformas a la Ley del

ISSSTE y vacantes del Servicio Profesional de Carrera.””

Los resultados fueron presentados al Director General de la CONAGUA,
Subdirectores Generales, Directores Locales y Directores Generales de
Organismos de Cuenca para la posterior presentacion en sus areas de trabajo;
asi, en forma de comunicacion vertical descendente, los resultados se dieron a
conocer a los miembros de la Comision, aunque no todos hayan contestado la

encuesta.

El grupo facilita a sus miembros la consecucion de una gran cantidad de fines;
pertenecer a un organismo como la CONAGUA, brinda a sus miembros seguridad
social y econOmica, oportunidades de crecimiento y otras prestaciones que
satisfacen las necesidades dentro de un grupo secundario como lo es el lugar
trabajo, como lo afirma Sherif y Sherif (1954), “los grupos se forman para
proporcionar a los individuos sostén mutuo y un sentimiento de valor personal”. La
comunidad de intereses, valores y actitudes constituyen aspectos importantes de
la atraccion a cualquier grupo, junto con la necesidad de obtener de la sociedad

real la ratificacion de los propios juicios y opiniones, lo que refuerza la idea del

" Resultados de la encuesta de deteccion de necesidades de comunicacion interna. Subdireccién General de
Administracion, CONAGUA, México, D.F., Marzo 2008. VVer Anexo 4.
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personal de la CONAGUA de mantenerse al dia sobre los logros que realiza su
institucion. Festinger (1954) ha hablado de un impulso de autoevaluacion, una
necesidad “de saber que las propias opiniones son correctas y de conocer con

precisién de qué es capaz y de que no”’®.

2.1.3. Nueva etapa para la Direccion del Sistema

Dentro del Programa de Seguimiento a Objetivos Prioritarios de la Gerencia de
Personal, a través de un tablero de control se establecié el objetivo de Propiciar
un Clima y cultura Organizacional Sanos, donde se incluyd como linea
estratégicas Promover la efectividad de la Comunicacion Interna.”® Asi se prioriz6
el desarrollo de un programa de sensibilizacién, la instrumentacion del programa y
la evaluacion de los resultados. Debido a la carga de trabajo y a la reorganizacion
administrativa, el Gerente de Personal, Eduardo Vallejos Dellaluna, designé esta
tarea a la Subgerencia de Desarrollo de Personal con el liderazgo de Maria del
Carmen Esperanza Trevifio Carrillo, Subgerenta de Desarrollo de Personal; asi se
contratd una consultoria experta en la materia que apoyara a la institucion en la
Implantacion del Sistema de Comunicacion Interna. La empresa ganadora del
proceso fue Promoval, misma que con el Dr. Guillermo Velasco Arzac al frente,
comenzod a trabajar con el grupo operativo en un taller a partir de marzo de 2008
con reuniones semanales que se fueron enfilando a retomar los avances ya
obtenidos y a elaborar un diagnéstico en forma de encuestas y entrevistas sobre la
percepcidon que el personal tenia sobre la comunicacion al interior de la
CONAGUA.

Los resultados que arrojo este trabajo fueron:

1. La deficiencia de la comunicacion es mayor que la de la prevista al iniciar la

investigacion, ya que la comunicacion descendente y horizontal no es

8 Mann, Leon. Elementos de psicologia social. Limusa, México, 1978, 43-44 pp.
™ Informacién tomada del programa anual de seguimiento de resultados Balanced ScoreCard proporcionado
por la Coordinacion de Asesores de la Subdireccion General de Administracion de la CONAGUA.
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satisfactoria, la ascendente es muy deficiente y la comunicacion informal
contamina.

No hay un flujo de informacion relevante; se pide y se entrega informacion
a los Directores Generales de Organismos de Cuenca y Directores Locales
como si fueran instituciones diferentes.

La identificacion del personal es satisfactoria, hay ambitos con actitudes
negativas, pasivas, no graves, pero que generan ruido y resistencias en la
comunicacion.

El nivel educativo y cultural, superior a la media del Gobierno Federal y los
promedio de edad y de antigiedad de la CONAGUA, ambos elevados,
propician actitudes de melancolia del pasado, escepticismo del futuro,
pragmatismo en el presente, y critica a mandos superiores: “novatos”.

Hay lejania entre los mandos superiores y los medios, y entre los medios y
el personal de base; que ademas poco saben de lo que hace la
CONAGUA.

Hace falta un cambio en la cultura de comunicacion, para impulsarlo y darle
seguimiento, se requiere la decisibn y compromiso de los lideres. La
eficacia del sistema de Comunicacion Interna dependera de la participacion
sostenida de los mandos superiores.

La combinacion de intranet y el boletin CONAGUA Informa, alimentados
con informacion actualizada de las gerencias y direcciones generales de
cuenca Yy direcciones locales es poco aprovechado y tiene un enorme
potencial.

Las campafas requieren que la difusion de contenidos a través de todos
los medios internos sea convergente con las acciones de apoyo de los
mandos en todos los niveles, sélo asi se pueden mejorar actitudes.

Las acciones reales son muy escasas. El personal quiere mas contacto.®

8 Estos resultados fueron trabajados en el Taller de Comunicacién Interna, por el Dr. Guillermo Velasco
Arzac, y los miembros del grupo de trabajo semanal del Comité. También fueron presentados a los gerentes,
directores generales y directores de organismos de cuenca de la CONAGUA, en dos reuniones de trabajo: una
en el Hotel Radisson Paraiso Perisur y otra en el Royal Pedregal de la Ciudad de México.
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Los resultados de este trabajo, realizado por el grupo operativo del Comité de
Comunicacion Interna, sentaron la pauta para que los altos mandos de la
CONAGUA conocieran y tomaran parte en las acciones a realizarse para mejorar

la comunicacioén interna dentro de la institucion.

2.1.4. ;Cudles son los obstaculos a que se enfrenta el Sistema?

» Renuencia al cambio por parte del Director General y las areas
involucradas.

» La burocracia administrativa del Gobierno Federal.

» La estructura organica de la Institucion y la reagrupacion y reorganizacion
de las areas en materia administrativa y de forma fisica en los inmuebles.

» El presupuesto. Ante nuevas atribuciones se enfrentan nuevos gastos.

» La actitud de los mandos superiores (directivos) con respecto a cambiar el
trato con sus subalternos.

» La actitud del personal sindicalizado a no ejercer mas acciones ni a realizar

actividades que no se encuentren suscritas en sus contratos de trabajo.

La CONAGUA mantiene un clima organizacional muy aceptable, (en comparacién

con otras dependencias federales), el personal se identifica con la instituciéon y
parece estar dispuesto a participar en los programas de comunicacion que se
realicen, pero todo queda ahi, ya que a pesar de su alto nivel de preparacion
profesional (puesto que la CONAGUA mantiene un nivel académico alto en su
personal y apoya con programas de capacitacion, titulacion, licenciaturas,
maestrias y posgrados), el personal en general no toma la iniciativa de abrir un

espacio de comunicacion entre las areas.

Los esfuerzos por crear una Sistema de Comunicacién Interna en la Comisién
Nacional del Agua llevan poco mas de cinco afios, en los cuales se han creado

redes de comunicacién, comités, programas, acciones, talleres, cursos de

S7



capacitacion, grupos de trabajo y otras practicas que, a pesar de tener un
fundamento de trabajo bien intencionado, no han fructificado en la creaciéon de un

verdadero Sistema de Comunicacion Interna.

La cuestion es que, dichos esfuerzos se concentran en el cumplimiento de una
orden de gobierno que provino desde la Presidencia de la Republica, asi el
programa de Comunicacion Interna no se vio como una herramienta que ayudaria
al desarrollo de la institucion, sino que se vio como una carga extra de trabajo. La
Subdireccién General de Administracion de la CONAGUA asigné la tarea a su
Gerente de Personal que, en vez de tomarlo €l mismo y crear un area especifica
encargada de la Comunicacion Interna lo fue delegando en otras areas que ya
contaban con una carga de trabajo especifica y que poco o nada tenian que ver

con la comunicacion interna.

Se ha confundido al area de comunicacion interna con el area de recursos
humanos y se le ve como un solucionador de conflictos y problemas entre las
areas, de un conciliador y un encargado de hacer todo lo que las demés éreas no
quieren hacer. El Sistema de Comunicacion Interna debe tener un sustento fisico,
un area en donde se encuentre un encargado o lider del proyecto, pero la
comunicacion interna es una cuestion de todos los miembros de la institucién que,
sin darse cuenta, se comunican dia a dia y utilizan los mismos medios para el

desempefio de sus tareas.

Entonces ¢ qué es lo que hace falta que los flujos de informacion se den? ¢Como
acercar al personal a los medios que tiene a su alcance y fomentar su uso? ¢,Qué
actitudes se deben reforzar y que otras modificar para que la comunicacion circule
en la CONAGUA? ¢ Qué se necesita para implantar un Sistema de Comunicacion
Interna? La creacion y el buen funcionamiento de un sistema que mantenga la
comunicacion en continuo movimiento en la organizacién es una propuesta viable

gue se presenta en el tercer capitulo.
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3. Una propuesta de Comunicacion Interna para la

Comision Nacional del Agua

“Decir lo que sentimos. Sentir lo que decimos. Concordar las palabras con la vida”
Séneca

“El arte es uno de los medios de comunicacion entre los hombres”
Ledn Tolstoy

“Los diferentes medios de comunicacion nunca seran un sustituto para la cara de
alguien gue alienta con su alma a otra persona a ser valiente y honesta”
Charles Dickens

La Comunicacion Interna en la CONAGUA se sitia en un nivel aceptable e
imperceptible porque todos la usan, los medios funcionan, los flujos de informacion
fluyen constantemente y en todas direcciones pero nadie tiene una idea clara de lo

que significa y lo importante que es la “comunicacion interna” para la institucion.
3.1. Una falla desde el principio

El area responsable de llevar la comunicacion interna en la CONAGUA (por
mandato presidencial) es la Gerencia de Personal, adscrita a la Subdireccidon
General de Administracion, quien suministra los Recursos Humanos de la
institucion. El problema de surge porque no se tiene una idea concreta de qué es
la comunicacién y no hay gente experta en dicho tema ya que los gerentes son
ingenieros, actuarios y administradores. Asi se tiene un problema inicial. ¢Por qué
es necesario un Sistema de Comunicacién Interna si el trabajo se realiza bien en
la institucion, en tiempo y forma? En la organizacion sélo se mide la productividad,

el alcance y logro de “objetivos institucionales”.
La implantacion de un Sistema de Comunicacion Interna no surge de una

necesidad interior de las instituciones federales, sino, mas bien, de un deseo del

gobierno del ex Presidente Vicente Fox Quesada (2000 — 2006) de manifestarse
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como “moderno” e innovador”, de presentar “calidad gubernamental” ante los

gobiernos extranjeros y para lograr un tan ansiado “gobierno del cambio”.

Asi, se crea una Red de Comunicacion Interna que, a pesar de su buena
intencion, no resulta efectiva por la falta de interés de sus miembros, quedando
olvidado hasta octubre de 2007, cuando se crea un Comité, el cual, al no
encontrar apoyo en sus participantes, se disuelve y se convierte en un “grupo de
trabajo” que después de gastar mas de 2 millones de pesos en talleres de
capacitacion, queda disuelto y se turna al area de Comunicacion Social,
(totalmente ajena al area de Recursos Humanos, donde surgio el proyecto y quien
deberia ser la responsable por mandato presidencial), asi bajo este liderazgo se
crea una nueva Red, en la cual quedan involucradas todas las areas de la
institucion quienes nombran a un “enlace” con la tarea de sostener contacto
peridédico con el Subgerente de Programa Editorial, Joaquin Sebastian Jaubert
Denie, designado por la titular de la Coordinacion General de Atencién
Institucional, Comunicacién y Cultura del Agua (CGAICCA) y ahora encargado del

Sistema de Comunicacion Interna.

3.2. La propuesta

Se necesita de la creacion de la Subgerencia de Comunicacion Interna dentro de
la CGAICCA, dedicada exclusivamente a ello y que tenga el soporte de
Comunicacion Social y Recursos Humanos.

3.2.1. Funciones

El perfil del subgerente de Comunicaciéon Interna es el de un profesional en
organizaciones y/o empresas con formacién en Ciencias de la Comunicacién, y

tenga facultades para sistematizar los medios de comunicacion con que cuenta la

institucion.
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La red de enlaces de comunicacién estard formada por personas dedicadas
exclusivamente a ser un vinculo entre sus areas y la gerencia de Comunicacién
Interna; proveyendo de informacion y siendo filtros a la vez; con iniciativa propia y
con la preocupacion de mantener una comunicacién efectiva en la institucion,
realizando una funcion periodistica. El organigrama para la nueva subdireccién
quedaria de la siguiente forma:

Direccion General

Coordinacion General de Atencion . ..
nad ! Subdireccion General de

Administracion

Institucional, Comunicacion y
Cultura del Agua.

Subgerencia de

2 Gerencia de Personal
Comunicacion Interna

3.2.2. Atribuciones que debe tener la Subgerencia de Comunicacion
Interna

» Administracion de los tableros de anuncios (que actualmente administra la
Subgerencia de Desarrollo de Personal)

» Administraciéon de la pagina de Intranet (que actualmente administra la
Gerencia de Informética y Telecomunicaciones)

» Edicion y difusibn del boletin CONAGUA Informa (que actualmente
administra la Subgerencia de Soporte Técnico, Telecomunicaciones y
Seguridad)
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» Trabajar conjuntamente con las Subgerencias del Programa Editorial,
Informacion y Difusién, de la CGAICCA.

» Crear programas de integracion y trabajar conjuntamente con el area de
capacitacion al personal.

» Organizacion de eventos al interior de la institucion.

A\

Crear la normatividad y la politica concernientes a la comunicacion interna.

» Creary dar seguimiento a un plan de Comunicacion Interna.

El Sistema de Comunicacién Interna se concibe como un método de comunicacion
eficaz entre los miembros de la institucion, valiéndose de los medios que ésta

provee.

3.2.3. Programa de trabajo del Sistema de Comunicacién Interna

3.2.3.1. Campaiias de Comunicacién Interna

La propuesta de comunicacion es el resumen de los argumentos fundamentales
gue establecen una diferencia positiva a favor del producto, servicio o empresa

objeto de la comunicacién.®!

La promocién por medio de campafas publicitarias es un proceso comunicativo
gue requiere el uso de medios de difusién, de vehiculos que transmitan un
mensaje simultdneo a un gran nimero de personas. El sistema de comunicacién
sirve para proporcionar informacion a cuantos directa o indirectamente estan
relacionados con la institucién, creando una imagen favorable y un clima propicio

para la realizacion eficiente de las actividades persuasivas e informativas.®?

Una campafia es un programa publicitario coordinado para un producto o

estrategia de comunicacion especificos, durante un periodo de tiempo

8 Billorou, Oscar Pedro. Introduccién a la publicidad. EI Ateneo, Buenos Aires, Argentina, 1983, pag. 102.
8 Cohen, Dorothy. Publicidad comercial. (trad. Andrés Ma. Mateo), Diana, México, 1991, pag. 37.
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determinado®; la propuesta para la mejora de la comunicacién interna en la

CONAGUA plantea cuatro campafias destinadas a la difusién de los medios, la

sensibilizacion de los mandos superiores, la mejora de los flujos de informacion,

comunicacion interpersonal y el reforzamiento de la imagen institucional.

Segunda Campana

Comunicacion en el
area, sobretodo jefe-
subordinado.

Primera Campana
Comunicacion es
difusiony
retroalimentacion

(com. descendente) .

Cuarta Campana

Comunicacion
interpersonal;
cormunicar valores.
(Imagen de la
CONAGUA hacia
fuera).

Tercera Campana
Comunicacion
ascendentey

comunicaclion entre
areas.

3.2.3.1.1. Guia de la primera campafia

Objetivo estratégico:

» “Promover el aprovechamiento de los medios de Comunicacion Interna y la

mejora de cada uno de ellos”

8 Holtje, Herbert F. Teoria y problemas de publicidad. (trad. Narciso Sabogal et al.), McGraw-Hill, México,

1981, pag. 145.
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El fundamento para el objetivo de esta campafia es que el personal de la
CONAGUA, al conocer mejor los medios de Comunicacion Interna, incrementara
la utilizacion de los mismos, para la profesionalizacion en el trabajo; los
aprovechara mejor, y por tanto utilizara mejor la informacion; participara
directamente en el desarrollo de procesos de calidad; estar4 mejor enterado de la
actuacion y logros de la institucion, y en consecuencia aumentara en él, la
identificacion y el sentido de pertenencia hacia la CONAGUA,; estara mas
dispuesto a participar en la comunicacion y facilitara la transparencia dentro de la

institucion.

Objetivos especificos:
» Incrementar la utilizacion de los medios, para que el personal tenga mayor
acceso a la informacion.
» Lograr que las diferentes areas de CONAGUA acepten ser “proveedores”
de informacion para los medios de CI.
» Renovacion de la plataforma de la Intranet para facilitar el acceso a los

trabajadores.

Actitudes y conductas esperadas en los destinatarios
» Que los titulares de cada Unidad Administrativa acepten ser proveedores de
informacién y alimenten los medios de comunicacion a través de los
enlaces.
» Que el personal incremente el uso de la Intranet para consultar informacion
y/o acceder a ella en cualquier circunstancia.

» Que el personal sepa lo que hace la CONAGUA y se interese.

Factor de la Imagen Institucional de la CONAGUA para posicionar en la
campanfa:
» “CONAGUA es una institucidbn con transparencia, profesionalizacion y

calidad”
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La transparencia ha sido enfocada como respuesta del gobierno a las exigencias
sociales y a las presiones y criticas hacia algunas dependencias. La transparencia
interna dentro de una institucion contribuye a mejorar la integracion y el clima

organizacional.

Las oportunidades y retos de la profesionalizacion requieren difusion y promocion

a través de los medios de comunicacion interna.

Inculcar procesos de calidad seria mas factible y rapido si se difunde a través de

los medios internos como se han implantado dichos procesos en ciertas areas.

Lema de la campafa:

» “¢Estas ahi?... jComunicate!”

Justificacion del lema:

De acuerdo a los resultados del diagndstico los medios de comunicacion interna
son poco atractivos y no existe un filtro para la informacibn que se esta
recibiendo, por ello es necesario preguntar ¢Estas ahi? Para que cada receptor
perciba que nos interesan sus sugerencias y aumente la probabilidad de mejorar
la calidad de informacion que recibe. Desde luego es indispensable que TODOS Y
CADA UNO DE LOS MEDIOS tengan previsto un mecanismo simple de

participacion de los destinatarios.

La eficacia de todo lo que CONAGUA comunique a su personal depende, en
primer lugar, de que las personas tengan acceso a los medios de comunicacion
interna y los aprovechen. Por ello se debe resaltar la accion jComunicate!

Con el lema queremos influir en la sinergia USUARIOS Y MEDIOS DE
COMUNICACION INTERNA, para provocar la participacion activa y la

retroalimentacion.
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Mensaje principal:
> “La comunicacioén interna se fortalece utilizando cada vez mas los medios

de comunicacion interna”

En la historia de la humanidad los medios de comunicacién, periddicos, telégrafo,
teléfono, radio, television, comunicacion digital e Internet, han propiciado la
comunicacion global y han acercado a los pueblos, ayudando a la interaccion
cultural, al comercio internacional, a la corresponsabilidad y solidaridad, para unir
a las naciones. Los medios de comunicacién interna de la CONAGUA generaran

un efecto semejante. Mejoremos cada medio, utilicémoslos, aprovechémoslos.

Propiciar el entusiasmo por informarse e informar. Los medios de Comunicacion
Interna difundiran la informacion que las areas comparten con la comunidad
CONAGUA.

La calidad y el valor de la informacién en los medios de comunicacién interna,
contribuye a la INNOVACION, la TRANSPARENCIA y la CALIDAD.

Mensajes especificos:

» ¢Estas ahi? COMUNICATE! Entérate que hacemos en la CONAGUA.

» ¢Estas ahi? Con tus conocimientos, tu talento y tu experiencia.
iCOMUNICATE! la innovacion, la calidad y la profesionalizacion de la
CONAGUA depende de todos.

» ¢ Estas ahi? jCOMUNICATE! la comunicacion es la condicion esencial de la
transparencia.

> ¢Estas ahi? Participa, opina y sugiere COMUNICATE! Queremos saber en
gué podemos mejorar cada uno de los medios de comunicacion interna.

> “Si... ¢Estas ahi? jCOMUNICATE! Lo mas importante es tu participacion”.
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Propuesta de contenido para los medios de ClI

>

A\

Tableros “Comunicacion Interna” seccion Somos CONAGUA. Se colocaré el
cartel de la primera Campafa “¢ Estas ahi?... jComunicate!”

Folleto explicativo de la Campafa (triptico).

Pantalla de plasma: mostrar los mensajes claves de la Campafia.

Intranet: Nuevo disefio y aplicaciones, se incluird el mensaje del Director
General pronunciado durante el evento institucional de presentacion del
Sistema de Comunicacion Interna y la primera Campafa.

Revista Vertientes: Edicidbn especial de Comunicacion Interna en la
CONAGUA.

Boletin CONAGUA Informa: La coordinadora del Grupo de Trabajo enviara

cada dia un pequefio contenido de la Campafia ¢ Estas ahi?... jComunicate!

Acciones através de la estructura

>

vV V V V V

Tableros. Cambio de nombre “Comunicacién Interna” en todos se incluira la
seccion “Somos CONAGUA” que incluird lo mas relevante de la institucion y
se renovara cada semana.

Folleto explicativo de la Campafia.

Pantalla de plasma, con el lema de la Campafia y el mensaje principal.
Nuevo disefio de la Intranet.

Seleccion de enlaces de Cl por areas.

Taller para capacitacion ¢ Como redactar en Intranet?

Participacion esperada

>

>

Participacion en el buzén de Intranet “Comunicacion Interna” y/o correo
electronico.

Actualizacion de informacién de las areas publicada en Intranet.

Evaluacién e Indicadores

>

Medir visitas en Intranet, por medio del buzén “Comunicacion Interna”.
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» Entrega semanal de informacién por areas a través de los enlaces de

comunicacion.

3.2.3.1.2. Guia de la Segunda Campafia

Objetivo estratégico:
= “Motivar el sentido de pertenencia a la CONAGUA, entre todos los

integrantes de la institucion”.

El fundamento del objetivo de esta camparfia es que el personal de la CONAGUA
conozca mas ampliamente el quehacer de la institucion para que descubra que
trabajar aqui es motivo de orgullo y se identifiguen mas con sus logros al reforzar
el conocimiento sobre cémo “cada uno de los que laboran en la CONAGUA”

colabora en la Mision y cumplimiento de objetivos de la institucion.

La Comision Nacional del Agua es heredera de una gran tradicion hidraulicay a lo
largo de su historia ha estado integrada por destacados profesionales y
especialistas de diversas disciplinas, reconocidos internacionalmente por su
dedicacién y capacidad técnica y esto se debe conocer y promover con los

integrantes de la institucion.

Son necesarias acciones, mas que las palabras. No se puede pedir que los
trabajadores tengan sentido de pertenencia por obligacién, sino que se debe

propiciar con razones y hechos.

Objetivos especificos:
» Lanzar el boletin SOMOS CONAGUA.
= Lograr que las diferentes areas de la CONAGUA, hagan suyo el concepto
de “SOMOS CONAGUA", y lo reflejen en su trabajo, acciones y actitudes

diarias.
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» En los tableros de “Comunicacién Interna”, el espacio permanente y

renovable de la seccidon “Somos CONAGUA”".

Actitudes y conductas esperadas en los destinatarios

» Que los titulares de cada Unidad Administrativa atiendan el sentido de
pertenencia e integracion.

* Que el personal sepa lo que hace la CONAGUA vy lo valore; el sentimiento
de pertenencia e identificacion con la institucion.

» Que los trabajadores sientan que su participacion es vital para el
funcionamiento del sistema integral de la CONAGUA.

» Que fluya la comunicacion entre areas de manera sistemética y oportuna,

(comunicacion ascendente).

Factor de la Imagen Institucional de la CONAGUA para posicionar en la
campanfa:
= “La CONAGUA ofrece opciones de capacitacion y un ambiente laboral

sano”

Este factor se refleja en los valores del cédigo de ética de la Comision Nacional
del Agua: Bien comun, integridad, honradez, imparcialidad, justicia, transparencia,
rendicibn de cuentas, entorno cultural y ecoldgico, generosidad, igualdad,

respecto, liderazgo.

Lema de la campafa:
= "Somos CONAGUA"

Justificacion del lema:

Una vez que hemos iniciado la sensibilizacion entre los empleados con el Sistema
de Comunicacion Interna, el reconocimiento y uso adecuado de los medios de ClI,
es momento de pasar a una segunda fase durante la cual se enaltezca el sentido
de pertenencia y orgullo de ser CONAGUA.
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La institucion se forma de diversos recursos, pero el mas importante y vital para
gue esta avance es el recurso humano. Dada esta caracteristica, si logramos que
los empleados comprendan que son parte de un equipo de trabajo en la
CONAGUA.

Mensaje principal:
= “Tuy yo somos CONAGUA; trabaja de manera que participes y te integres

mas”.

El programa de comunicacion tiene una doble funcion inseparable: Informar y
Motivar, involucrando al trabajador en los objetivos de la institucion para que los
sientan como propios, y creando la cohesién en los equipos de trabajo y la
CONAGUA.

El objetivo principal es crear un clima favorable para el desempefio del trabajador;
que se sienta reconocido, escuchado y valorado, y que tenga muy claro qué se

espera de él.

Mensajes especificos:
= SOMOS CONAGUA y trabajamos para cuidar el agua.
» La informacion es para todos, porque todos SOMOS CONAGUA.
» jPonte la camiseta, participa, coopera, SOMOS CONAGUA!

Propuesta de contenido para los medios de ClI
» Tableros “Comunicacion Interna” colocar mensajes significativos de
respuesta a la Primera Campaifia, recibidos en Intranet u otros medios.
= Flyers de promocién con los mensajes e imagenes que correspondan a la
Campanfa.

» Cartel de la Segunda Campana.

70



Pantalla de plasma del lobby presentara la imagen de la campafa. Intranet:
Ventana emergente con la imagen de la Segunda Campafa para reforzar
el por qué de la misma y las acciones para posicionar el mensaje.

Revista Vertientes: solicitamos dedicar dos o tres paginas para incluir lo
siguiente:

0 Entrevista a Director General.

o Entrevistar a varios empleados que tengan una antigiedad de
trabajo en la 3. CONAGUA, sustraer datos como por qué la
CONAGUA, por qué sigue en la CONAGUA, cuél es su mejor
experiencia de trabajo en la CONAGUA, etc.

o Reforzar con la imagen propuesta para la Segunda Campania.

Acciones a través de la estructura

Imagen y palabras del Director General, alusivo a la 2da. Campafia, en los
diversos medios de CI.

Colocar en los tableros “Comunicacion Interna” mensajes significativos de
respuesta a la Primera Campafa, recibidos en Intranet u otros medios.
Boletin semanal “Somos CONAGUA”. Lanzamiento.

Intranet: Ventana emergente con la imagen de la Segunda Campafa para
reforzar el por qué de la misma y las acciones para posicionar el mensaje.
NUmero especial en revista Vertientes, sobre el Sistema de Comunicacion
Interna de la CONAGUA.

Participacion esperada

= Que comenten sobre el Boletin “Somos CONAGUA".
= Que participen en las actividades para reforzar el clima organizacional
(conferencias, convivencias, etc.)

»= Que continde el buzdn “Comunicacion Interna” y/o correo electrénico.
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Evaluacion e Indicadores
» Encuesta Febrero 2009 (la encuesta debe medir también conocimiento
de actores de la CONAGUA vy patrticipacion del personal).
= Comentarios, opiniones y propuestas en Intranet.
» Respuestas al Boletin Somos CONAGUA.

3.2.3.1.3. Guia de la Tercera Campafa

Objetivo estratégico:

e “Promover la comunicacién interna efectiva y la participacion”

Es importante que en el momento de aplicar la Tercera Camparia, utilicemos el
lema de “La comunicacion interna es como el agua”, como principio de todas
las acciones que llevemos a cabo, ya que esto nos dara la oportunidad de

provocar un mayor involucramiento de los empleados.

El fundamento del objetivo de esta campafia se orienta a que el personal de
CONAGUA encuentre la analogia entre los procesos naturales del agua como:
brotar, limpiar, tratar, fluir, canalizar, bombear y aprovechar, y las acciones de
comunicacion que el personal ejerza con sus equipos de trabajo. Asi motivaremos
a que en la CONAGUA el Directorado, Gerentes, y consecuentes en la jerarquia,
visualicen la comunicacion “como un liquido” que les debe apoyar para dejar fluir

la informacion con su equipo de trabajo.

Objetivos especificos:
¢ Vincular las propiedades del agua con la comunicacién (brota, se limpia, se
trata, fluye, se canaliza, se bombea y se aprovecha).
e Acciones internas y practicas para mejorar los flujos de informacién,

comunicacion interpersonal.
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e Taller de comunicacion efectiva “La Comunicacion Interna es como el
Agua”.

Actitudes y conductas esperadas en los destinatarios
e Que los enlaces de comunicacion interna hayan replicado el “Taller de
comunicacion efectiva” con su equipo de trabajo.
e Que la actitud de los empleados se vea reflejada en un “radio pasillo” que
no contamina, sino que retroalimenta.
¢ Que los empleados sientan como su actuacion mejora la imagen de su area

ante la institucion.

Factor de la Imagen Institucional de la CONAGUA para posicionar en la
Campania:

¢ “Eficaz en el cumplimiento de su Misién y en el cuidado del agua”.

Es Importante reconocer la congruencia de la Misién con el trabajo cotidiano de la
CONAGUA, destacar quiénes participan en esta labor y promover que su trabajo

es parte de un gran proyecto como lo es el cuidado del agua.

Lema de la campafa:

e “La Comunicacién Interna es como el Agua”

Justificacion del lema:
Este lema es idoneo para que el personal entienda el Sistema de Comunicacion
Interna Vincular las propiedades del agua con la comunicacion (brota, fluye, se

canaliza, se bombea, se trata y se aprovecha).
Partiendo de que ya se han establecido algunos medios de comunicacién

novedosos para tener contacto con el personal, estos nos permitiran ahora

soportar las acciones para comunicar la identificacibn con los objetivos, vision
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mision, quehacer de la institucion y esto vera incrementada la identificacion del

personal hacia el objetivo de esta tercera.

La eficacia de todo lo que la CONAGUA comunique a su personal depende, en
primer lugar, de que las personas tengan acceso a los medios de comunicacion
interna y los aprovechen, segunda que fluya la comunicacion entre areas y

tercera la informacion sea aprovechada para desempefiar mejor su trabajo.

Mensaje principal:
e “La Comunicacién Interna es como el agua: brota, fluye, se canaliza, se

bombea, se tratay se aprovecha”.

La Tercera Campafa de Comunicacion Interna “La comunicacién es como el
agua” resalta la importancia de que la comunicacion se convierta en una
herramienta de crecimiento y de desarrollo personal e institucional en la
CONAGUA en todas las éareas.

Esta etapa incluye informacién basica para que se entienda el significado del
cambio, se valore su trascendencia y beneficios, despertando su interés y

compromiso con el proceso, en un clima laboral de colaboracion entusiasta.

Mensajes especificos:
e Psss... pssss... jPasa la voz, aprovecha la informacion, déjala fluir, la
comunicacion interna es como el agua!
e Si canalizas tu comunicacion, se aprovecha mejor tu trabajo.

e jLa comunicacion ascendente requiere bombeo!
Propuesta de contenido para los medios de ClI

e Flyers: flup de comunicacion comparado con los procesos del agua;
ilustrado.
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Revista Vertientes: se hara un articulo acerca de la importancia de la
comunicacion efectiva, con ejemplos de casos de éxito en otras
instituciones que llevan un programa de ClI.

Intranet: banner con una imagen del agua correr y sélo dira el lema: “La
comunicacion es como el agua”.

Pantalla de plasma del lobby: video explicativo haciendo referencia a las
propiedades del agua y la comunicacién interna con paisajes naturales.
Boletin electrénico “Somos CONAGUA™ reforzar las acciones de
comunicacion, comunicando que pasa en CONAGUA, a nivel nacional y

local. Ademas presentara la imagen de la campafia y el lema.

Acciones através de la estructura

Junta de directivos: con su equipo de trabajo, para comentar la Camparia
“La comunicacién es como el agua”.

Juntas cascadas: De ahi se generaran las juntas por area en forma de
cascada para bajar la informacion y potencializar la comunicacion.

Pantalla de plasma del lobby: Con un video explicativo haciendo
referencia a las propiedades del agua y la comunicacién con paisajes

naturales.

Participacion esperada

Participacion activa en las “reuniones cascada’.
Interés en el CD interactivo “La comunicacién es como el agua”.

Que el “radio pasillo” contribuya para mejorar la comunicacion.

Evaluacion e Indicadores

Comentarios de los titulares de las Unidades Administrativas de como va el
proceso de comunicacion y el comité de Cl.

Evaluacion al finalizar cada actividad de comunicacion.

Un responsable cuantificard y dard seguimiento a las opiniones recibidas.

Minuta de cada reunién de cascada (asistentes, acuerdos, etc.)
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3.2.3.1.4. Guia de la Cuarta Campafia

Objetivo estratégico:
« “Promover los valores de calidad de vida de la CONAGUA vy propiciar mejor

calidad de vida del personal’

La motivacion principal para los trabajadores debe manejar una propuesta integral
de mejora continua, que ademas la vean reflejada no sélo en su trabajo
profesional en la CONAGUA, sino también en su desarrollo personal, las
instituciones que promueven la mejora en la calidad de vida de sus empleados
han demostrado que obtienen mejores resultados de comunicacion interna y
externa, pues al sentir el respaldo de la empresa en el crecimiento personal, sus
colaboradores lo transmiten con su familia, sus amigos, sus conocidos, y sin duda

es una promocion gratuita y efectiva hacia la instituciéon donde colaboran.

Cuando un empleado se siente motivado por su institucion mediante una
promocion de valores para su crecimiento personal, enfoca sus aptitudes y
actitudes a realizar menos quejas y profesionalizar su trabajo sin sentirse
presionado por el contrario motivado, toma decisiones asertivas y actitud

proactiva.

Objetivos especificos:

RS

% Fomentar la practica de los cédigos de ética y conducta.
« Propiciar la mejora de la calidad de vida en el personal.

7

% Promover la convivencia con actividades atractivas para el personal.

Actitudes y conductas esperadas en los destinatarios
% Que los trabajadores quieran mejorar su calidad de vida con la vivencia de
valores.
% Que las areas hayan adoptado el Sistema de Comunicacion Interna y lo

visualicen como una forma de agilizar y mejorar su trabajo.
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« Que los empleados sean los primeros promotores de los valores
institucionales al haber concluido las otras tres campafias y asimilado el por

qué de ellas.

Factor de la Imagen Institucional de CONAGUA para posicionar en la
Campafa:

% “Realiza acciones acertadas para prever y resolver emergencias”

% “Obras hidraulicas estratégicas para el desarrollo social, econémico y

ecoldgico del pais”

El quehacer de la CONAGUA permite la union acertada de los trabajadores para

reflejarla en la imagen institucional.

Lema de la campafa:

+ “Comunicar y Fortalecer Valores da Calidad de Vida”

Justificacion del lema:
La imagen institucional de la CONAGUA se refleja cuando sus trabajadores tienen
la vivencia de los valores que fortalecen a la institucion, permiten la calidad de vida

y un agradable ambiente de trabajo, proyectado en su desempefio.

Mensaje principal:

¢ “Tu calidad de vida en el trabajo mejora si vives y comunicas valores”

En esta Campafia se busca mejorar la calidad de vida por medio de la
comunicacion de valores. Los valores que la CONAGUA difunde y vive: Bien
comun, integridad, honradez, imparcialidad, justicia, transparencia, rendicién de
cuentas, entorno cultural y ecolégico, generosidad, igualdad, respecto, liderazgo,

los cuales se difunden en el manual de ética.
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Mensajes especificos:
+ “La calidad de vida fortalece nuestro trabajo”
¢+ “Comunica el valor de tu trabajo”

« “Disfruta tu trabajo, participa y disfruta tus tiempos de convivencia”.

Propuesta de contenido para los medios de ClI

¢ Tableros “Comunicacion Interna” se colocaran solamente las convocatorias
con carteles atractivos a los eventos.

% Tripticos: Aqui se debe colocar la convocatoria con su ticket de inscripcion
para cada actividad.

“ Intranet:. En este medio se hara la convocatoria para la participacion de las
actividades que da la CONAGUA para formar parte de la familia
CONAGUA. Igualmente wallpapers con las actividades culturales vy
deportivas de la CONAGUA.

Participacion esperada

¢ Asistencia a los eventos organizados con las familias y reciban un detalle
que tenga el logo de la CONAGUA.

« Participacion en la Intranet, wallpapers con imagenes de paisajes naturales
relativos al agua y fotos de sus actividades deportivas o culturales Difusién
real de los eventos institucionales en relacion a la meta (utilizacion de la
guia de eventos).

Evaluacion e Indicadores

Cada evento debe tener su propia evaluacion sencilla.
La puesta en marcha de las campafias de comunicacion interna en la instituciéon

esta programada para realizarse a lo largo de un afio, retomando el programa, (si

resulta exitoso), en un siguiente afio. Cada campafia retomara los principios y
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aportaciones de la campafa anterior, a fin de consolidar el sistema y fomentar la

participacién de los miembros de la institucién.

3.2.3.2. Proyecto tableros

Antecedentes

Se observa que los tableros de avisos se han convertido s6lo en eso y que
normalmente tienen informacién de seguridad, del sindicato o informacién caduca

y que no siempre son de interés general para toda la institucion.

Los tableros deben ser mas que eso, debemos convertirlos en verdaderos
“Centros de Informacion” que nos apoyen en toda la estrategia global de
comunicacion con nuestra gente, que sean un eslab6én de la cadena de

comunicacion interna con el personal de la CONAGUA.

Para ello es necesario darles un giro e inclusive aspecto fisico que nos permita
utilizarlos al méximo. Actualmente, la subgerencia de Desarrollo de Personal (es
decir, el area de capacitacion), es quien "administra” los tableros del edificio de
Oficinas Centrales, y en los Organismos de Cuenca y Direcciones Locales

generalmente lo "controla" el area de Comunicacion Social.

Propuesta

Esta comprobado que si los tableros se utilizan con creatividad, y estan

organizados y supervisados apropiadamente, pueden ser altamente efectivos.

Ya que los tableros son un medio visual, deberan ser atractivos y graficamente

interesantes. Buena distribucion de las notas, un papel especial, tipografia

8 Consultar el Anexo 7.
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adecuada y graficos nos ayudaran a mantener la atencion del personal hacia los

tableros.

Se debe utilizar este medio de forma creativa y con un plan o programa. Contar
con apoyo de personal que puede tener la supervision del sistema de tableros, y

gue se administren dentro del Sistema de Comunicacion Interna.

La atencidén que se le debe dar al programa de tableros debe ser la misma que, se
le dé a una publicacion, juntas de informacién, programas de video o cualquier

otra herramienta de comunicacion, que estemos utilizando en la CONAGUA.

Esa atencion estara enfocada en el tipo de informacion que se coloque en los
tableros, la presentacion de la misma, la frecuencia con que se actualicen y la

coordinacién de dichos medios con otros de comunicaciéon en la institucion.

Una de las ventajas importante ahora para la CONAGUA y que debemos resaltar,
es que los tableros son relativamente baratos, flexibles, faciles de mantener y
oportunos. Un continuo flujo de noticias, y actividades pueden darnos un

suplemento novedoso para los otros programas formales de comunicacion.

Localizacién de los centros de informacién

El aspecto mas importante de los tableros de avisos en las instalaciones de la
Comision es su gran visibilidad y su facil accesibilidad. Se debera rectificar su
colocacion para asegurase que se encuentren instalados en areas de intenso
transito para atraer la mayor atencion posible. El responsable cuidara que el

material que ahi se comunique se mantenga siempre interesante y actualizado.

Se debe aprovechar la rapidez que permite el colocar anuncios en los tableros y

asi hacer anuncios impresos con mucha oportunidad. Un boletin con un flash
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informativo puede prepararse y colocarse en los tableros en unos cuantos

minutos, adn en un sistema amplio de tableros.

Logistica

Las noticias pueden colocarse en los tableros regularmente, diario, semanalmente
0 hasta varias veces al dia, segun sea el flujo de informacion que se requiera.
Ademas, los tableros se pueden organizar de manera que ciertas informaciones
vayan a ciertas audiencias, por area, o por piso. Las noticias generales de toda la

institucion se deben poner en todos los tableros de la Comision.

Apariencia fisicarecomendada

Los tableros deben reflejar la apariencia de calidad y servicio que la CONAGUA

refleja en su imagen institucional.®®

Esta apariencia debe reflejar que el programa es permanente, moderno y que el
tablero por si mismo es una fuente de comunicacién confiable y creible. Se debe
utilizar el logo de la institucion y/o el titulo "centros de informacién” en la parte
superior de los tableros para reforzar la naturaleza oficial del material de

comunicacion que ahi se coloque.

Es importante también, estandarizar el aspecto de todos los tableros en la
institucion, ya que esto nos ayudara a reforzar la credibilidad y a distinguir los

tableros creados para otros propésitos diferentes a los de este programa.

8 \er Anexo 6.
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Contenido de los centros de informacion

El contenido de los tableros, debe representar una composicion de los intereses
de la institucién. Deberan incluir un balance entre la informacién institucional y la

de los propios trabajadores.

Es recomendable considerar que haya un elemento que atraiga la atencion de los
trabajadores hacia el tablero. Este elemento debera ser grafico, como una

caricatura o una vifieta, por ejemplo.

Se debe definir el contenido editorial de acuerdo con la normatividad vigente para
dichos medios, pero en principio se puede dividir de la siguiente forma: noticias
institucionales, noticias de los empleados, informacién de recursos humanos y

administrativas e informacién del sindicato.

Formatos y materiales

Es importante considerar la impresion de hojas especiales para los centros de
informacion, las cuales deberan tener en la parte superior un marco de color para
distinguir cada tipo de informacion. La forma en que la informacién se distribuya en

los tableros es tan importante como el contenido editorial.

Mantenimiento y actualizacion de los tableros

Los cambios deben hacerse periddicamente. Para controlar la vigencia de la
informacién se hace un sello con la palabra “caducidad” y el logo de la CONAGUA.

Esto permite indicar a cuando se debe retirar la informacién del tablero y mantener

"fresco" el material ahi colocado.
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Para que a la gente le atraiga el tablero, es recomendable que cuando haya una
noticia importante, se marque con un color diferente, que resalte del resto de las

notas. De igual modo para la informacion nueva o recién publicada.

Se deben discutir los procedimientos y las guias para el uso adecuado de los
tableros, incluyendo revisiones, actualizaciones, produccion de las notas, grado de
autorizacion del material para tableros, (algunas notas requeriran el vo.bo. de

recursos humanos y/o legal.), entre otras consideraciones.
Medicion de la efectividad del medio

Ningun programa esta completo si no tiene una medida de efectividad posterior a
su funcionamiento. Se deberan incluir preguntas acerca del funcionamiento del
programa de los centros de informacién cuando se hagan auditorias de
comunicacion, encuestas sobre los medios y de manera informal investigando si la
gente lee el medio. Los responsables de los tableros podran medir que tanto son
utilizados. En la medida que la gente proporcione notas para los tableros se

medira también su éxito.

La Comunicacién Interna en cualquier institucion o empresa es un factor muy

importante para mantener la productividad deseada, un clima de trabajo
agradable, una mejor atencion al publico y un nivel adecuado de satisfaccion
laboral de sus trabajadores. Es por ello que todo programa de comunicacion
interna debe tener como fin Ultimo elevar el nivel de vida de los miembros de la
institucion. Con ello, se trabajar4 de forma amena y las fricciones y el nivel de

estrés disminuira.

La Comunicacion Interna permite simplificar procesos, reducir costos y aumentar
el rendimiento de las personas involucradas. Se acortan los tiempos de respuesta,
la movilidad y con una mejor organizacion se ahorran y eficientan recursos

humanos, materiales y econdmicos.
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La propuesta aqui presentada constituye un esfuerzo que a lo largo de méas de un
afo se ha intentado realizar en la Comision Nacional del Agua. El mayor problema
para no llevarse acaso es la falta de recursos humanos, es decir, personal. Se
cre6 el programa y los lineamientos, pero la institucion no ubicé gente para su
ejecucion y trabajo. El programa fue encargado a subgerencias que, a pesar de
sus buenas intenciones y ganas de echarlo a andar, simplemente no supieron

acoplarlo con las tareas propias de sus respectivas areas.

El Sistema de Comunicacion Interna, al no ser un programa urgente o
inminentemente necesario para la institucion, se le abordé de un modo escueto y
como una prioridad secundaria. Se acorddo mantener los medios como estaban y
de solamente actualizar la informacién en ellos. Los programas ejecutables a
travées de medios presenciales (como foros, eventos, actividades culturales,
deportivas o familiares, etc.) fueron denostados Yy etiquetados como

improcedentes debido a la falta de presupuesto para ello.

A pesar de todos estos problemas y con la casi nula participacion de las areas
involucradas, el Sistema de Comunicacion Interna quedé en manos de una sola

persona que, al parecer cambiara el rumbo de este proyecto.

Es por ello que presento eta propuesta, como una respuesta a la necesidad de los
trabajadores por comunicarse y mantener contacto con su institucion. De acuerdo
a la Encuesta de Necesidades de Comunicacion Interna realizada en febrero de
2008, el personal de la institucion si esta interesado en mejorar la comunicacion y

en conocer y utilizar los medios que tiene a su alcance.

La CONAGUA tiene un lider 4vido de informar, que se maneja muy bien ante los
medios de comunicacion masivos. El Ing. José Luis Luege Tamargo deberia
aprovechar ese entusiasmo y comunicar a los propios miembros de su institucion

lo que se hace en ella. Pero aqui surge un problema, ya que es mas facil que un
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periodista obtenga una entrevista con el Ing. Luege, a que un trabajador de la

CONAGUA consiga siquiera agendar una cita con él.

Es por ello que este programa busca sensibilizar con sus campafias a todo el
personal de la CONAGUA, incluyendo a sus lideres y mandos superiores. Se
busca lograr una participacion activa y una retroalimentacion en todos los niveles

de la institucion.

Este proyecto parece demasiado ambicioso pero aunque asi sea, no es imposible.
La institucion debe reformar las atribuciones de cada area, reformando aquellas
gue son obsoletas y creando el area especializada en comunicacion interna, con
sus propias funciones. El programa es posible y viable. No es una cuestion de

dinero, sino una cuestion de actitud.
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Conclusiones

La Comision Nacional del Agua tiene los recursos materiales y financieros para
tener un Optimo Sistema de Comunicacion Interna. Cuenta con los medios de
comunicacion adecuados y la infraestructura necesaria para mantener en buen

nivel la comunicacion dentro de la institucion.

Las autoridades y el personal en general muestran un apoyo al proyecto,
s6lo que no lo comprenden del todo. Se necesitan acciones especificas y un
programa de trabajo basado en practicas permanentes bien definidas y

delimitadas para cada éarea.

La cuestibn es que actualmente la comunicacion interna dentro de la
CONAGUA se encuentra en un estado pasivo, donde el personal aparentemente
se conforma con la informacion que recibe y transmite, y sin embargo, los flujos de

informacién no son tan aceptables como pudiesen parecer.

La falta de interés de los trabajadores de utilizar los medios que se
encuentran a su disposicion demuestra apatia e ignorancia sobre su uso. Esto
podria justificarse con el hecho de que el personal utiliza los medios que se
encuentran a su alcance inmediato y aquellos con los que esta familiarizado desde

hace afios como son el teléfono convencional y la revista interna.

Para lograr la participacion deseada es necesaria que los mandos
superiores ejerzan ese liderazgo del que son responsables e inciten en sus areas
a expresar sus inquietudes y comunicar las deficiencias de dicha unidad de

trabajo.

El personal de mayor antigledad dentro de la institucion son quienes
mantienen un alto sentido de pertenencia con la Comision, a diferencia del

personal de recién ingreso que ya no se siente parte de la institucion, sino un
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namero mas dentro de la némina, son a quienes lo mismo les daria estar en la
CONAGUA, la PROFEPA, la PGR o cualquier otra dependencia.

No existen problemas de comunicacion de sustancial importancia entre los
miembros de un mismo grupo de trabajo. Los empleados de niveles jerarquicos
similares trabajan bien entre ellos y no existen conflictos de intereses o cargas
laborales excesivas e indiscriminadas; mas bien, el problema surge para
comunicarse entre areas. Un equipo de trabajo de una subdireccién en la ciudad
de México dificilmente coordinard su trabajo con un equipo de trabajo similar en
Aguascalientes o Chiapas, ya que ni los procesos de trabajo ni los resultados se
comparten, sino mas bien, los mandos superiores de cada area analizan los
resultados obtenidos sin poner atencion en el proceso conjunto que beneficiaria a
ambas areas a la vez, facilitando métodos, agilizando procesos y reduciendo

costos.

Es asi que una de las quejas principales es que a los organismos foraneos
se les pide la misma informacidbn muchas veces, cuando las areas de cada
dependencia estatal o regional podrian coordinarse y todos poseer la misma

informacion.

La Universidad Nacional Autbnoma de México brinda al egresado de la
carrera de Ciencias de la Comunicacién la oportunidad de vincularse con el mundo
laboral en instituciones federales con los programas de servicio social, practicas
profesionales y estadias profesionales, dotandolo de herramientas que en un
futuro cercano le servirdn de experiencia para obtener un buen puesto sustentado
por sus conocimientos académicos. El problema surge cuando las instituciones
federales, como en este caso, la CONAGUA, no delimitan y especifican las
funciones de los prestadores de servicio social y los practicantes, ya que se
enfocan al perfil del egresado en Comunicacion sin enfocarse a la especializacion
del mismo. Esto nos da una dos resultados que se contraponen, por un lado el

individuo tiene que enfrentarse a complicaciones que, a pesar de ser de su
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conocimiento, no tiene la certeza de cémo resolver ciertos conflictos, lo que lo
lleva al estudio y al aprendizaje constante y por el otro, la realizacion con éxito de
tareas propias de su area, donde ya no obtiene otro conocimiento que aquel
obtenido en las aulas. Asi, por ejemplo, quien suscribe este trabajo recepcional,
quien se especializé en produccion audiovisual ingresé en un area de trabajo que
le exigio instruirse y capacitarse en materia de comunicacion organizacional y

publicidad, siendo la primera la base de esta tesina.

La CONAGUA es asi, una gran area de oportunidad en donde aplicar las
practicas de la comunicacion organizacional en la institucién. Se cuenta con las
personas, pero hace falta organizacién y delimitacion de responsabilidades entre
las gerencias de la institucion que se han preocupado por llevar en buena forma el

Sistema de Comunicacion Interna.
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Anexo 1

Segunda Encuesta de Satisfaccion de Clientes, enero 2007.

Gerencia de Innovacion y Calidad

Resultados de la Segunda Encuesta de
Satisfaccion de Clientes

El objetivo principal del Diagnoéstico de Satisfaccion del Cliente es analizar los resultados
obtenidos en la 2da. Encuesta Institucional realizada y a partir de éstos, identificar las areas de

oportunidad percibidas por los clientes de la Comision.

Objetivo del Analisis

Para lograr este objetivo se requirié:

Realizar los analisis a nivel Estado de los
resultados obtenidos en la 2da. Encuesta de
Satisfaccion del Cliente.

Identificar las areas de oportunidad que
apalancan la mejora en el desempefio de la
Institucion.

Permitira:

Difundir y dar retroalimentacion de los resultados
obtenidos (tanto Generales como Estatales) al
personal de la CONAGUA.
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Enfoque del Analisis é— CONAGUA

El analisis esta enfocado a identificar las areas de oportunidad del nivel de satisfaccion que
tienen los clientes de la CONAGUA.

= Alineado al Modelo de Calidad INTRAGOB.

- Permitiendo ser una plataforma que posteriormente coadyuve a cumplir con el objetivo de satisfacer
plenamente las expectativas y necesidades de los clientes y ciudadanos en la prestacién de los
productos y servicios que proporciona la Administracion Publica Federal (APF), desarrollar una
cultura de calidad y a fortalecer la actuacién responsable del personal de todas las Dependencias y
Entidades ante la sociedad.

= Alineado a los trabajos realizados anteriormente.

+ Seguimiento a los resultados y en algunos casos” comparacion de las brechas detectadas en el
analisis realizado de la Primera Encuesta de Satisfaccion del cliente y el posterior analisis regional
efectuado en el primer trimestre del 2006.

= Enfoque Integral.
« Integrando a todas las Areas de la CONAGUA en el resultado del Analisis.

= Plan de Accidn.

- Las oportunidades de mejora identificadas se podran utilizar como punto de partida para realizar el
Andlisis de Procesos de Negocio de la Institucion.

* Debido a que el alcance de la encuesta para el Diagndstico de Satisfaccion de Clientes no se considers a nivel estatal.
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M9t0d0|og|a de Trabajo é Comision Nacional del Agus
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G — 3 W [ |
\ o ) ==
E—==) i S -
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Conceptos de Medicién @ CONAGUA

Para la realizacidén de esta segunda encuesta de satisfaccidn de clientes se utilizaron los
mismos conceptos de medicién y la misma metodologia de seleccién de la muestra. Sin
embargo el alcance en este caso fue mayor debido a que se consideraron las entidades
federativas de manera individual. Los conceptos clave de medicion utilizados para el analisis
son:

- indice — Calificacion media de todos los reactivos evaluados para esa seccién de la encuesta. Que
es construido a través de normalizar las escalas trasladando todas las escalas usadas en la seccidn
a una escala de 100 puntos.

- Alcance del Servicio — Al igual que en la encuesta anterior se enfocd en los clientes mas
representativos: Operadores, Agricultores, Personas Fisicas, Empresas e Instituciones.

- Comparacion de niveles entre encuestas 2004 — 2006 — Realizacion de comparativos de indices
obtenidos e indicadores institucionales.

2004 a nivel reaional 2006 a nivel estatal

Estructura de la Encuesta @ Sln

La primera encuesta de satisfaccidn fue analizada totalizando los datos por region, la
diferencia para esta segunda, radica en que los datos fueron totalizados a nivel estatal.

= Se realizd el anélisis detallado de cada una de las dimensiones de la encuesta, concentrado los
resultados por tipo dimension, tipo cliente y después un concentrado nacicnal.

= |a seccién de Pago vy Fiscalizacién de Derechos no fue aplicada a Agricultores, dado que, este tipo
de usuarios no realiza el Pago de Derechos.

= La seccién de Apoyo no fue aplicada a Empresas|y Personas Fisicas, dado que, éste se brinda
principalmente a Agricultores y Operadores.

| Persona fisica  Empresas Operadores _ Agricultores |

Pagoy _

Fiscalizacion de \/ \/ y‘/
derechos | |

Ventanilla Unica ‘/ ‘/

Manejo deIAgua. Y v/

Apoyo

Comunicacién ‘ 7 ' ‘/
Imagen oF 7

NENENENEN
AEAENE S ES
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Dimensiones de la Encuesta @ SonachA

Al igual que en la primera encuesta de satisfaccidn; los resultados se estructuraron en seis
secciones (dimensiones), con base en el analisis de los principales servicios o interacciones
que tiene la Comision con sus clientes, siendo estas:

Pago y Fiscalizacion de
Derechos

Comunicacion

Yot Q‘
| .

Manejo de Agua

Tramites

Comparativas contra Agencias Federales en Estados Unidos é conaotn

De manera general para agrupar las distintas dimensiones de la encuesta se obtuvo el indice de
la CONAGUA. Medir la Satisfaccion del Cliente en indices es una practica que se realiza a nivel
mundial, por ello es recomendable compararse contra niveles internacionales y de esta manera

identificar las areas de oportunidad.
n Segunda Encuesta

__l Resultado de la evaluacion del IRS (Internal Revenue Services) de EUA
m indice CONAGUA
Gobierno Federal de los Estados Unidos de América

weses lera Encuesta

80 e Natural Resources Conservation Service (USA)
7
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65
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50

Fiscalizacion de  Ventanilla Unica Mangjo del Agua Apoyo Comunicacion Imagen
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indice General de la Encuesta @: S

La Comision Nacional del Agua tiene un nivel de satisfaccion general de 75% lo que
demuestra un indice de satisfaccion aceptable de cara a los clientes pero con importantes
areas de oportunidad en busca de mejorar los niveles operativos y estratégicos que posee.

Es importante destacar que se tuvo a nivel nacional un aumento de 4 puntos porcentuales
con respecto a la primera encuesta cuyo indice fue del 71%.
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|Primera Encuesta 2004 [ Segunda Encuesta 2006 s indice CONAGUA
P CONAGUA
Indice General por Estado l(é:

17 Estados se encuentran por encima del indice de CONAGUA, 28 por encima del indice de Ia
primera encuesta, 19 por encima del indice del Gopierno de Estado Unidos y todos por encima
del indice del Servicio de Conservacion de Recursos Naturales de Estados Unidos.

100

Ty

7 -

75 76 75 o 7

5
50

40

30
20
10
a d
g g3 0 @ g a'2 p o a c TR o'p B2 5 2o N
ﬁi‘fﬁ'ﬁ%ﬁgﬁzgﬁgg@ﬁg%isgggﬁzégégﬁﬂg%
] g g E 2 8] = = 3
3EEEc238 5385223333 22C00 R8¢
=0 (5] & 3 = 3 383 =
309 g8 g
<8t 3 $
& = w
Mayor indice Gobierno Federal de los Estades Unidos de América i i
-...em Indice General de

s |72 Encuesta 2004 i i
era Encues Satisfaccion i

s MNatural Resources Conservation Service (USA)

93



Dimensiones de la Encuesta @ S:ODNA‘%‘#A

De la misma forma, la encuesta para instituciones se estructuré siguiendo el mismo modelo
utilizado en la primera encuesta de satisfaccion de clientes, la cual cuenta con cuatro
secciones (dimensiones) que agrupan las distintas interacciones que tienen cada una de las
instituciones con la CONAGUA, siendo estas:

La

Utilidad de CONAGUA

) la como
informacion

Institucion

Gestion de Campafnas
ila _ de la
CONAGUA CONAGUA

Comparacion de los niveles de percepcion 2004 - 2006 Cé‘ CONAGUA

En comparacion con los resultados de la encuesta realizada en 2004, de manera general las
dimensiones han elevado los niveles percepcion favorable, la nica dimension que ha
disminuido es la evaluaciéon en campafias.

98%
92%

100%
87%
81% 78%

0,
0% 9%

63%
58%

60%

40%

20%

0%
Utilidad Informacion Opinién Gestion CONAGUA como Evaluacion Camparias
Institucion

| Excelente + Bueno 2004 Bl Excelente + Bueno 2006
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indice General de la Encuesta @- FPNA%’A

Debido a que los niveles de percepcion por parte de las instituciones han incrementado en los
ultimos 2 arios, el indice general sobrepasa la meta fijada. La Comision Nacional del Agua tiene
un indice de 87.

100

83 itid 84
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40
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0

Utilidad Informacion Opinion Gestién COMNAGUA como Evaluacién Campafias
Institucion

Pl SegundaEncuests e indice CONAGUA

Dimensiones de la Encuesta é’- CONAGUA

La encuesta se estructurd en una sola dimensién (Desastres Naturales), e intenta obtener la
percepcién de la poblacién sobre la actuacion y eficacia de la CONAGUA ante desastres
naturales.

Desastres

Naturales
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Dimension — Desastres Naturales — indice de Avisos y Alarmas é‘ (CPNA(}W&

La dimensién de desastres naturales es una adicion en esta encuesta y por ello no tiene una
base de comparacion, sin embargo el indice de satisfaccidon obtenido se encuentra dentro del
objetivo establecido (75), aun asi es importante analizar los factores que permitan proyectar la
oportunidad y eficacia de avisos y alarmas.

100

a0
60
40
20
0
Lo previenen con tiempo  Puede escucharlas en  Le da seguridad 2 usted v Siempre funcionan
donde se encuentre a su familia
[ Segunda Encuesta mmmm indice CONAGUA
Dimensién - Desastres Naturales - Apoyo @ conALuA

El rubro de Apoyo en desastres naturales es otra mejora incorporada con respecto a la primera
encuesta y por ello no tiene base comparativa, sin embargo, el indice obtenido se encuentra por
debajo del indice CONAGUA, por lo cual se recomienda analizar con mayor profundidad los
procesos y procedimientos impactados.
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59
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El personal fue  Fue oportuna  Fue suficiente  El personal tenia  Fue eficaz, Fue transparente
amable (en caso  (llegb atiempo)  (esdecr,no conocimientoen  soluciond el
de cuadrillas / falto lo que hacia prablema
personas)

Bl Scqunda Encuests s indice CONAGUA
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Areas de Oportunidad @'— CONAGUA

Con respecto al analisis realizado en la primera encuesta, se han identificado nuevas areas de
oportunidad, asimismo se identificd que algunas se eliminan respecto a las consideraciones de

la encnesta de 2004. W Se climinaron | ] Permanecieron, EEE Surgieran,.,
RUBRO AREAS DE OPORTUNIDAD AREAS DE OPORTUNIDAD ESPECIFICAS CLIENTES
DETECTADAS

Los clientes perciben gue los apoyos tecnicos tuvieron un bajo

t0 en soluciones

APOYOS
Apoyos economicos
REasam: HH ST SBSASALSSEEEREAEE,
AP derecnos
En general se califica como reguilar la calidad en la asesoria fiscal
Es mayormente conocido un solo programa de apoyo
Difusion de programas (PROMOAGUA) y se conocen poco los demas
de apoyo

_( Los programas son poco conocidos por los agricultores y ]
operadores

Operadoies; Erpress,

Difusion de las campaii —( La mayor parte de los clientes no fias de pr io I Pt M e Ao
de la CONAGUA B s
—E Las campaiias no estin enfocadas a un mercado objetivo J EEFEES e S: B ERe
Difusién de Informacion sobre & T ; T
Ley de Aguas Nacionales

Personas Fisicas. Agnciifores
Difusidn de informacion sobre

Difusion de programas _[ La percepcion general indica quUe es Necesario una mayor difusion |- Operadares, Empresas.
de fiscalizacion de derechos de informacion Personas Fisicas, Agriculioees

prevencion de desastres

Areas de Oportunidad (Continuacién) @ SRnaona

Con respecto al analisis realizado en la primera encuesta, se han identificado nuevas areas de
oportunidad, asimismo se identificé que algunas se eliminan respecto a las consideraciones de

la encuesta de 2004. m Se eliming_r_qg___l_“:__l F’ermqpecieron : Surgieron
RUBRO AREAS DE OPORTUNIDAD AREAS DE OPORTUNIDAD ESPECIFICAS CLIENTES
DETECTADAS

La percepcion general indica que es necesario agilizar
y hacer mas sencillos los tramites para la fiscalizacion de derechos

_[ Hay poco uso_de Internet para obtener
requisitos y formatos para tramites Personas Fisicas, Agricultores

| ‘Operidores, Empresas, |
Personas Fisicas, Agncultores

i Operadores: Empieses

Personas Fisicas |

Los requisitos y formatos se perciben como dificiles de llenar y
poco claros

; Tramites, requisitos
RATEs

\ Dperadores, Empresas, ||

La Ventanilla Gnica no es totalmente utilizada para realizar tramites
La percepcion general es que tanto el proceso como la resolucion
de tramites toma largos periodos de tie Personas Fisicas, Agriculiorss

Informacion Oportuna Se percibe que la informacién no es oportuna

|Operadores, Emprasas,
Personas Fisicas, Aghcultores

Operadores; Empresas,
Personas Fisicas, Agrcultores
B e et e
Personas Fisicas, Agfictultores

—[ Existe una baja consulta de informacicn ligada al negocio

Practicamente no se hace uso de Internet para obtener informacion
como requisitos y formatos para realizar tramites

INFORMA-

El principal medio para obtener informacion es la Ventanilla Unica, y
el cliente no esté satisfecho con este medio

Internet no esta siendo utilizado como un importante medio de | Operadores, Empresas,
informacion Pemanas Flsicas, Aprhictiiores

‘Operadores; Empresas, -

Consulta y obtencion
GESTION DE de Informacion

Personas Fisicas. Agricultores
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Areas de Oportunidad (Continuacién) @ E2 S

Con respecto al analisis realizado en la primera encuesta, se han identificado nuevas areas de
oportunidad, asimismo se identificé que algunas se eliminan respecto a las consideraciones de

us Ia encg_gﬂa de 2004 rvensnnsesnnsesssnsseossseosess JI Se eliminaron [ Permanecieron EEE Surgieron
RUBRO EAREAS DE OPORTUNIDAD AREAS DE DPORTUNIDAD ESPECIFICAS i CLIENTES
i DETECTADAS :

o R NS A SN N EEE A NSNS AN NESISAN SN EEEEEEEEEEEEE

EEEEEENEEEEEEEmE

Areas de Oportunidad y Recomendaciones Generadas @ conaaTe

Cada una de las areas de oportunidad identificadas pueden ser alineadas a los siguientes
conceptos. Tramites:

Difusidn: = Analizar y tipificar que tienen un impacto

mReforzar la estrategia de comunicacion en la percepcion del cliente
sobre: regularizacion de pagos, apoyos
proporcionados, pago de derechos e
informacién sobre de desastres
naturales.

® |dentificar necesidades de los clientes.

® Simplificar y eficientar los procesos de
tramites

Gestion de Informacion Gestion y control de la operacion

®Revisar gue la Cadena de Valor
existente se encuentre alineada

Gestion de Gestion y con el Plan Nacional de Desarrollo
Informa- control de I y los procesos clave

cion operacion

s Analisis de base datos técnica y
funcionalmente; para mejorar la
explotacion y confiabilidad de la
informacion

=Desde el punto de vista de control
se recomienda la utilizacion de
metricas de desempefio alineadas
a la estrategia y objetivos a nivel
direccion.

sReforzar el plan de capacitacion

Apoyos para el personal que labora en el

sAnalizar la forma de enfocar el presupuesto de apoyo en  Centro Integral de Servicio
los proyectos que generan mayor impacto

sAnalizar los procesos relacionados con la solicitud v
gestion de los apoyos econdmicos
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CONAGUA

Comisicn Nacional del Agua

Plan de Accién

El objetivo del “Anaélisis de Procesos de Negocio” es identificar dentro de los procesos de
negocio, las acciones de mejora especificas para que la Comision logre incrementar el nivel

de satisfaccion del cliente mediante proyectos rentables.

Validar areas de . Establecer arbol
oportunidad / de hipotesis

de mejora

Liderazgo ejecutivo

CONAGUA

Comisidn Nacional del Agua

Areas de Oportunidad

De las iniciativas de mejora detectadas a nivel Macro, se realiza la priorizacién de estas en
relacion a la facilidad de implantacion y los beneficios asociados, la cual permite enfocar a la

empresa en generacion de valor con relacion a los proyectos que incrementen el nivel de
percepcion de los clientes

Dportunidadéé*
de largo plazo__ §
No - = !
/ Considerar,
Analizar a
mayor

profundidad,
implan

Evitar trabajar -
en esta area
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Anexo 2

Encuesta de Clima Organizacional de la Administracion Publica Federal
2008.

ENCUESTA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL DE LA
APF 2008

=

@Encuesta electronica
@Es ANONIMA
@Mide 17 factores

@384 reactivos
m 10 sobre datos generales
m 74 sobre clima organizacional

@Espacio para comentarios y sugerencias
@Tiempo estimado de captura: 15 minutos
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éé CONAGUA T

l. Recompensas y reconocimientos
Il. Capacitacién y desarrollo

Ill.  Mejora y cambio

IV.  Calidad y Orientacién al Usuario
V.  Equidad y género

VI.  Comunicacion

VIl.  Disponibilidad de recursos -
VIll. Calidad de vida laboral .
IX. Balance trabajo - familia [

&
NN

(e cONAGUA T
= FACTORES QUE MIDE

X.  Colaboracion y trabajo en equipo

SECRETARIA OE LA

Xl. Liderazgo y participacion

Xll. Identidad con la Institucién y valores
XlIll. Austeridad y combate a la corrupcién
XIV. Enfoque a resultados y productividad

XV. Normatividad y procesos

XVI. Servicio Profesional de Carrera

XVIl. Impacto de la Encuesta en mi Institucion
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.

g

@ conaguA =

CONAGUA
APF

2002-2003|2003-2004|2004-2005|2005-2006, 2007 2008
mAPF 73 75 82 82 78 74
CONAGUA 72 76 85 81 81 73
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il

Total de participantes: 5,845

mEDAD 10 a 20
mEDAD 21 a 30
BEDAD 31 a 40
BEDAD 41 a 50
®EDAD 51 a 60
=EDAD 61a70
®WEDAD 71 a 80
“EDAD 81 a 90

EDAD 91 a 99
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G conacun =

= NIVEL ESCO

& Doctorado

i Estudios Técnicos

& Licenciatura o Estudios Profesionales completos

i Licenciatura o Estudios Profesionales incompletos
i Maestria

4 Ninguno

& Normal

A Otros

& Preparatoria o similar completa

« Preparatoria o similar incompleta

& Primaria completa

« Primaria incompleta

4 Secundaria completa

+ Secundaria incompleta

G conaca =

| ESTUDIOS ACTUALES _

Secundaria 1
Primaria 1

Preparatoria o similar |[#120

Otros 973
Normal
Ninguno o573
Maestria 13

Licenciatura o Estudios Profesionales 190
Estudios Técnicos (@79

Doctorado 0

105



= NIVEL DE PUESTO

2%, 0% : :

m Director General Adjunto u Homologo
0% 4%
2% B Director General u Homélogo

m Director de Area u Homélogo

m Enlace u Homélogo

® Honorarios

u Jefe de Departamento u Homélogo
m Puesto Operativo u Homélogo

= Subdirector de Area u Homélogo

“ Titular de Unidad o Superior

P> ANTIGUEDAD EN EL PUESTO (afios)"s

- |
’T k0ab
K6a10
“11a1ib
| »16a20
/

L21a2b
u26a30
u31a3b
436 a40
~41a45
+~46 a 50
« Mas de 50
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= ANTIGUEDAD APF (afios)

0%

ml
1%

0% 1% 1%

n2

m3

[ I3

B5

m6a10

m11a15

B16a20

B21a30

231240

041a50

OMas de 50

ENI:.‘LIESTA o
E
CLiMA DREANIZACII‘.‘INAL
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CONAGUA

Camisidn Naclonal del Agua

E FACTOR 1: RECOMPENSAS RECONOCIMIENTOS
@ Objetivo

Evalla la percepcion respecto de su propio desempefio y como su jefe lo
reconoce y recompensa.

1.- En mi area se reconoce el logro
de resultados.

17.- En miinstitucion hay sistemas
de recompensas por resultados.

35.- Mi jefe es objetivo cuando
evalia mi desempefio.

74.38

52.- Mi jefe me hace sentir que mi
trabajo es importante para el logro
de los objetivos del area.

74.26

PROMEDIO FACTOR

CONAGUA

Comision Naclonal del Agua

P”—EACTOR 2: CAPACITACION Y DESARROLLO
@ Objetivo

Permite evaluar las acciones de capacitacion y desarrollo de la Institucién
para su personal.

2.- La capacitacion gue recibo esta
relacionada con las funciones que
realizo.

73.21

|

18- En minstitucion hay un
programa de capacitacion
adecuado.

62.44

36.- La capacitacion que recibo
mejora mi desempefio en el trabajo.

78.16

53.- Mijefe me permite cumplir con
la capacitacion que tengo
programada.

7.03

-~

PROMEDIO FACTOR 72.71

|
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CONAGUA

Comisidn Naclonal del Agua

P> FACTOR 3: MEJOR?

@ Objetivo

Permite evaluar el grado de aceptacion al cambio y su disposicion a

incorporar su experiencia a los procesos de mejora.

e e N
pueden mejorar las formas de

propercionar los servicios.

19.- En mi institucion existen
- i st e | 4510

sugerencias para mejorar.

37.- Me siento preparado para 90.80
aceptar y enfrentar los cambios que =

ocurran en la forma de trabajar.

St it o st 2 ser v | 73.3
en el desarrollo de mi trabajo.

PROMEDIO FACTOR *{ 60.39

CONAGUA

Comisidn Nacional del Agus

”—EACTOR 4: CALIDAD Y ORIENTACION AL USUARIO

@ Objetivo

Evalua la identificacion y conocimiento de las necesidades y expectativas

de los clientes, para incorporarlos a la mejora de sus actividades.

4 .- Conozco las necesidades de
los usuarios de mi trabajo.

38.- El trate que damos en mi area
es cordial y respetuoso.

b5.- En mi area se apravechan las
sugerencias para mejorar la calidad
de los servicios.

PROMEDIC FACTOR

20.- Miinstitucidn promueve captar
las sugerencias de nuestros
USLaros.

83.59
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CONAGUA

Comisidn Nacional del Agua

J=—  FACTORS5:EQUD

@ Objetivo

Evalua los principios, valores y disposiciones de la no discriminacién y la
practica de la equidad.

5.- En mi institucion he tenido o conocido de alguna experiencia de
intimidacion o maltrata.

39.- Existen mecanismos de evaluacion del desempeiio sin
discriminacién para mujeres y hombres.

72.- En mi area el hostigamiento es ir ptable y ionable.

74.- En mi institucion se dan las oportunidades de ascenso y promocién,
sin distincion entre mujeres y hombres.

PROMEDIO FACTOR

21.- En miinstitucion existen instalaciones adecuadas para personas
con discapacidad.

56.- Participo activamente en algin partido politico.

66.- Me considerc una persona de convicciones religiosas.

CONAGUA

Comisidn Naclonal del Agua

PP—"  FACTOR 6: COMUNICACION
@ Objetivo

Evaluar la percepcion que se tiene sobre la funcionalidad, calidad y
medios de la comunicacidn interna.

6.- En mi trabajo existe
comunicacion entre las diferentes
areas.

22.- Mi jefe me informa de los
objetivos gque tenemaos que lograr
como equipo.

40.- Mis superiores comunican la
wvision, la mision y los valores de la
organizacion.

70.27

PROMEDIO FACTOR
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CONAGUA

Comision Nacional del Agua

PONIBILIDAD DE RECURSOS

PP FACTOR 7: DIS
@ Objetivo

Evalua la percepcién sobre la eficacia en el suministro a los recursos para
el desarrollo de su trabajo.

7.- Cuento con el material
necesario para el desempeiio de 78.42
mis funciones.

23 .- El equipo de computo con que
cuento es adecuado para el 85.72
desarrollo de mi trabajo. - r—
41.- Tengo a tiempo el material que L
requiero para hacer mi trabajo. 73.62

PROMEDIO FACTOR 5.25

CONAGUA

Comisian Naclonal del Agus

P> FACTOR 8: CALID

@ Objetivo

Evalua la percepcion sobre factores tales como: integracion, bienestar,
salud, seguridad, atencioén, trato digno y respetuoso.

8.- Cuento con condiciones adecuadas de seguridad e higiene para
realizar mi trabajo.

42 - Enmi area el trato entre servidores publicos es respetuoso.

57.- Me siento feliz haciendo mi trabajo.

67.- Miinstitucion da respuesta oportuna a observaciones sobre
limpieza y seguridad.

24 - En mi area se busca que los servidores publicos y visitantes se M| 52 77
sientan comodos proporcionandoles café. %
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CONAGUA

Comisidn Naclonal dal Agua

= FACTOR 9: BALANCE TRABAJO-FAMILIA
@ Objetivo

Evalua la carga laboral y su impacto en la vida familiar.

9.- Mitrabajo me permite dedicar
suficiente tiempo a mi familia.

25.- Miinstitucion informa de
manera adecuada sobre la
prestacion de guarderias.

43.- Me apoyan en el frabajo
cuando tengo una urgencia familiar.

85.52

58.- Participo en los eventos de
integracion familiar que se
organizan en mi institucion.

B68.- En mi drea se respeta el
horario de trabajo.

80.29

PROMEDIO FACTCR

CONAGUA

Comisidn Naclonal del Agua

PZEACTOR 10: COLABORACION Y TRABAJO EN EQUIPO
@ Objetivo

Evalua los mecanismos que impulsan el trabajo en equipo e incrementan
la participacion y la responsabilidad.

10.- En mi area se promueve

trabajar en equipo. 70.38

|

26.- En mi area recibimos
capacitacion para trabajar en
equipo.

8275

|

44.- Cuando trabajo en equipo se
logran mejores resultados.

91.09

59.- En mi drea se trabaja en
equipo.

71.67

|

PROMEDIO FACTOR 73.97

1
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CONAGUA

Comisidn Nacional dal Aguas

P””—"FACTOR 11: LIDERAZGO Y PART
@ Objetivo

Evalua el liderazgo del jefe, fundado en el ejemplo y |a practica,
promocién de la participacion y la equidad.

PACION

11.- Mijefe es congruente en lo
que dice y lo que hace.

27.- Mi jefe me proporciona la
informacién necesaria para
desempefiar mi trabajo.

45.- Mi jefe es un servidor plblico
ejemplar.

60.- Mijefe esta abierto para recibir
sugerencias y comentarios.

69.- Mi jefe distribuye el trabajo de
acuerdo a capacidades.

PROMEDIO FACTOR

CONAGUA

Comisidn Naclonal del Agua

PFAETOR 12: IDENTIDAD CON LA IN
@ QObjetivo

Evaluar el autoestima del servidor publico, su percepcion del
reconocimiento social y su vivencia de los valores institucionales.

46.- Me siento orgulloso de ser parte de mi i
institucion. . 91.83

CION Y VALORE

61.- Trabajar en el gobierno me permite contribuir al

73.- En mi area se actua conforme a los valores que
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CONAGUA

Comisidn Naclonal del Agua

JEEETOR 13: AUSTERIDAD Y COMBA
@ Objetivo

Evaluar la percepcion del servidor publico sobre el aprovechamiento de
los recursos de la institucion, la prevencion y el combate a la corrupcion.

13- € minstcen ey | 55 44
corrupcion.

63.74

29.- En mi area hay medidas para
prevenir la corrupcion.

47 - Mis superiores son austeros y 72 .58
responsables en el manejo de los siezen

recursos del area.

80.90

B2~ En mi trabajo si veo corrupcion
la denuncic.

70.- En mu institucion se sancionan
adecuadamente los actos de
Ccorrupcion.

PROMEDIO FACTOR

CONAGUA

Comision Nacional del Agua

PPACTOR 14: ENFOQUE A RESULTA
@ Objetivo

Evaluar la percepcion sobre el cumplimiento de\ los objetivos
institucionales y el aprovechamiento de los recursos disponibles.

DOSY PR

ODUCTIVIDAD

14.- Conozco el impacto del
trabajo de mi institucion.

30.- Laestructurade midreaesla
adecuada para cumplir con
nuestros objetives.

48.- Me siento comprometido a
lograr buenos resultados en mi
trabajo.

63.- En mi area logrames obtener
mejores resultados sin incrementar
el gasto.

64.- El area de recursos humanos

atiende adecuadamente al
persenal de mi institucion.

PROMEDIO FACTOR
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CONAGUA

Comisidn Nacional del Agua

—

P”~—"FEACTOR 15: NORMATIVIDAD Y PROCESOS
@ Objetivo

Evaluar sobre como afectan los procesos, la normatividad a la
organizacion y desarrollo de su trabajo.

31.- La normatividad de mi
institucion esta adecuada a las
necesidades actuales.

32.- Los procedimientos de mi
institucién estan actualizados.

48.- Conozco la normatividad
aplicable a mi trabajo.

88.31

71.- En mi institucion se
implementan las sugerencias para
simplificar los procesos de trabajo.

PROMEDIO FACTOR

CONAGUA

Comision Nacional del Agua

W”FACTOR 16: SERVICIO PROFES
@ Objetivo

Evaluar la percepcion sobre el cumplimiento del Servicio Profesional de
Carrera apegado a la Ley vigente.

[ONAL DE CARRERA

15.- En mi institucion el Servicio
Profesional de Carrera opera en
apego a su Ley y Reglamento.

33.- Los servidores publicos de
carrera contribuyen a que los
cambios de administracion se den
en forma eficiente.

50.- La Ley del Servicio
Profesional de Carrera mejora la
administracion publica.

65.- En mi institucion se promueve
la cultura de la profesionalizacion.

PROMEDIO FACTOR
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CONAGUA

Comisidn Nacional del Agua

WPEACTOR 17: IMPACTO DE LA ENCUESTA |

@ Objetivo

EN LA INSTITUCION.

Evaluar la percepcion de cémo se difunden los resultados de encuestas y

promueven acciones de mejora.

16.- Miinstitucién difunde los
resultados de la encuesta de clima
organizacional.

34 .- Participo en las acciones de
mejora de clima organizacional de
mi institucion.

51.- Miinstitucion realiza acciones
para mejorar el clima
organizacional.

PROMEDIO FACTOR

é-_ CONAGUA

= RESULTADO POR FACTOR™

+ Calidad y Orientacion al

Usuario
+ |dentidad con la Institucion y
valores

+ Calidad de vida laboral
+ Disponibilidad de Recursos

+ Enfoque a resultados y
productividad

I

69.01

68.26

74.09

7045

5 PEORES

- Mejora y cambio

- Servicio Profesional de
Carrera

- Recompensas y
Reconocimientos

- Equidad y género

- Austeridad y Combate a la
Corrupcion
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CONAGUA

Comision Naclonal del Agua

VIIl. Calidad de vida laboral
/I1. Disponibilidad de recursos

XV. Normatividad y procesos
Xl. Liderazgo vy participacion
II. Capacitacion y desarrollo

VI. Comunicacion
I1X. Balance trabajo - familia

V. Equidad y género

11l. Mejora y cambio

GENERAL ECO

XIV. Enfoque a resultados v..
X. Colaboracioén y trabajo en..

XVII. Impacto de la..

XIl. Austeridad y Combate..

|. Recompensas y..
XVI. Servicio Profesional de..

e 'RESULTADO GE

IV. Calidad y orientacion al..|
Xll. Identidad con la..

é. CONAGUA

=  RESULTADO POR AREA

/- OC Rio Bravo
DL Campeche

del Norte
DL Colima
* DL Nayarit

OC Cuencas Centrales

83.60

i — 83.55
80.11
- 79.25
— = r8.18
— 73.97
73.70
72.9
72.711
70.45
69.80
69.71
67.05
64.34
64.19
62.23
. 60.39

=

/- SG Administracion del
Agua
» SG Agua Potable,
Drenaje y Saneamiento
* OC Peninsula de
Yucatan

« DL México
* DL Tlaxcala
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e PROGRAIVIA DE A

Programa de

- ACCIONES™
DE MEJORA 2009

X REULT
Vinculaciéon
CONAGUA

Encuesta

Electronica

Acciones de 5's: Calidad de Vida

Mejora

Impacto de la

encuesta Equidad y género

Capacitacion. .

PROGRAMA DE ACCIONES DE MEJORA 2009

Difusiéon de
Resultados ECO
Campana de
difusion:

* Posters

* Tripticos

» Capsulas

* Intranet

Curso/Taller

Accion de Calendarizacion
Mejora

v Impacto de la encuesta Octubre

v Recompensas y Publicacion Mensual
Reconocimientos

v Mejora y Cambio

v’ Servicio Profesional de

Carrera

v Equidad y Género

v Austeridad y Combate a

la Corrupcion

v’ Balance Trabajo Familia

v/ Equidad y Género Marzo a Noviembre
2009
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C CONAGUA

| Agua

" PROGRAMA DE ACCIONES DE MEJORA 2009
__Accion de Mejora_| __Factor | Calendarizacion |

Seguimiento a la
Evaluacion Impacto del
Programa 5’s

Vinculacion Institucional:
» Consejo Nacional para
Prevenir la Discriminacion
* Inmujeres

Difusion a traveés de los
diversos medios de
Comunicacion Interna
sobre los factores de la
ECO

v Mejora y cambio  Vinculacion
Institucional - GIC

v Equidad y Noviembre

Género

v’ Servicio Mensual

Profesional de

Carrera

v Austeridad y
combate a la
Corrupcion

v" Comunicacion

CONTACTO

» Lic. Rosa A. Fernandez Ayala
» Tel. (55) 51 74 40 00 ext. 2056, 4289
» rosa.fernandez@conagua.gob.mx
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Anexo 3

Ubicacion de Areas en las Oficinas Centrales de la Comisién Nacional del

Agua (Insurgentes Sur No. 2416, Col. Copilco, el Bajo C.P. 04340, Delegacién

Coyoacan, México, D.F.)

Ala Sur Ala Poniente
PH Direccién General Coordinacién General de Atencién a
e Oficina de la Direccion Emergencias y Consejos de Cuenca
General. e Oficina de la Coordinacién General
e Secretaria particular del de Atencion a Emergencias y
Director General. Consejos de Cuenca.
e Acceso al helipuerto. e Gerencia de Consejos de Cuenca.
e Coordinacion de Asesores.
e Sala de juntas Nabor Catrrillo
Piso Subdireccién General Juridica Subdireccién General Juridica
12 e Oficina de la Subdireccién ¢ Recepcion de Documentos
General Juridica. e Salas de juntas Il y 1l
e Gerencia de lo Consultivo.
e Gerencia de lo Contencioso
e Gerencia de Procedimientos
Administrativos.
e Gerencia de Descentralizacion
Piso Subdireccién General de Coordinacién General de Atencidn
11 Administracién del Agua Institucional, Comunicacién y Cultura del
e Oficina de la Subdireccién Agqua
General de Administracion del e Oficina de la Coordinacion General
Agua de Atencion Institucional,
e Gerencia de Recaudacion Comunicacién y Cultura del Agua
e Gerencia de Servicios a e Coordinacion de Proyectos
Usuarios Transversales, Transparencia e
e Gerencia de Regulacién de Investigacion
Transmision de Derechos, e Videoteca
Bancos de Agua y Control de e Salasdejuntasl, Il ylll
Informacion
e Coordinacion de Proyectos
Transversales, Transparencia
e Innovacion
Piso Subdireccién General de Subdireccién General de Administracion
10 Administracién del Agua del Aqua

e Gerencia de Registro Publico
de Derechos de Agua REPDA

e Salasdejuntas|, Iyl
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e Gerencia de Calificacion de
Infracciones, Analisis y
Evaluacién

e Gerencia de Inspeccion y
Medicion

Piso Subdireccién General Técnica Coordinacién General de Revisién y
9 e Gerencia de Aguas Liquidacion Fiscal
Superficiales e Ingenieria de ¢ Oficina de la Coordinacion General
Rios de Revisién y Liquidacion Fiscal
e Gerencia de Aguas e Oficialia de Partes
Subterraneas e Salasdejuntas|, Ilyll
Piso Subdireccién General Técnica Subdireccién General Técnica
8 e Oficina de la Subdireccion ¢ Oficialia de Partes de la Gerencia
General Técnica de Ingenieria Basica y Normas
e Gerencia del Consultivo Técnicas
Técnico e Oficina de Proyectos de la
e Oficialia de Partes Organizacién Mundial
e Gerencia de Ingenieria Basica Meteorolégica (OMM) en Meéxico
y Normas Técnicas e Salasdejuntasly?2
Piso Subdireccién General de Subdireccién General de Infraestructura
7 Infraestructura Hidroagricola Hidroagricola
e Oficina de la Subdireccion e Gerencia de Distritos de Riego
General de Infraestructura e Gerencia de Unidades de Riego
Hidroagricola e Gerencia de Uso Eficiente del
Agua y Energia Eléctrica
e Salas dejuntas 7-A, 7-By 7-C
Piso Subdireccién General Juridica Subdireccién General de Infraestructura
6 e Sindicato Hidroagricola
e Gerencia de Distritos de Temporal
Tecnificado
e Gerencia de Construccion de
Infraestructura Hidroagricola
e Gerencia de Proyectos de
Infraestructura Hidroagricola
e Salasdejuntas |, Il ylll
Piso Subdireccién General de Subdireccién General de Administraciéon
5 Administracién e Gerencia de Recursos Financieros
e Gerencia de Recursos e Salas dejuntas |, Iyl
Financieros
Piso Subdireccién General de Subdireccién General de Programacion
4 Programacion

e Oficina de la Subdirecciéon

General de Programacion

e Gerencia de Planificacion

Hidrica

e Gerencia de Programas Federales
de Agua Potable y Alcantarillado
e Salasdejuntas1,2y3
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e Coordinacion de Proyectos
Transversales, Transparencia
e Innovacién

Piso Subdireccién General de Aqua Subdireccién General de Aqgua Potable,
3 Potable, Drenaje y Saneamiento Drenaje y Saneamiento
e Oficina de la Subdireccion e Gerencia de Infraestructura
General de Agua Potable, Hidraulica Pluvial.
Drenaje y Saneamiento e Gerencia de Estudios y Proyectos
e Gerencia de Fortalecimiento de Agua Potable y Redes de
de Organismos Operadores Alcantarillado
e Gerencia de Cuencas e Gerencia de Potabilizacion y
Trasfronterizas Tratamiento
e SalasdejuntasA,ByC
Piso Subdireccién General de Organo Interno de Control
2 Administracion e Oficina del titular del Organo
e Gerencia de Recursos Interno de Control
Materiales e Titular del Area de
e Terraza Responsabilidades
e Titular del Area de Control y
Evaluacion
e Titular del Area de Auditoria
e Sala de Audiencias
e Sala de Juntas
Piso Subdireccién General de Subdireccién General de Administraciéon
1 Administracion e Oficina de la Subdirecciéon General
e Gerencia de Personal de Administracion
e Gerencia de Recursos Materiales
e Gerencia de Atencion a
Organismos Fiscalizadores
e Gerencia de Innovacién y Calidad
e Coordinacién de Asesores
e Aulas de Capacitacion I, I, lll y IV
e Salasdejuntas |, Iy lll
PB e Centro Integral de Servicios Subdireccién General de Administracion

CIS Consulta publica al
REPDA

e Cuarto de Control

e Auditorio

e Sistema Integral Financiero
SIF

e Biblioteca y Mapoteca de
Aguas Subterraneas

e Administracion de documentos

e Sanciones

e Agencia de viajes

Gerencia de Informatica y
Telecomunicaciones

Centro de Atencion a la Sociedad
CAS Modulo de Acceso a la Ley
de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica IFA

Salas de Licitacion A, B,y C
Servicio médico

Pagaduria

Maodulo de Servicio Social
Exposicién permanente
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Centro de Consulta Juridica
Sucursal bancaria Scotiabank
SITE de Servidores

Acceso al estacionamiento

Cajeros automaticos
Teléfonos publicos

Recepcion
e Directorio General
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Anexo 4

Resultados de la encuesta de deteccién de necesidades de comunicacion

interna - marzo 2008.

‘\ Subdireccion General de Administracion

CONAGUA

Comision Nacional del Agua

Resultados de la encuesta de deteccion de
necesidades de comunicacidn interna

Marzo 2008

@‘L" Resultados de la encuesta de deteccion de necesidades de
CONAGUA  comunicacion interna

DiesCripoion:

La encuesta que s lanzo a nivel nacional, consta de 16 preguntas. Las primeras S son sobre datos
generales del participante. Ocho mas son de respusstas maltiples, v las Oltimas 3 son preguntas
abisrtas.

La imvitacion s& hizo a través del boletin Conagua informa, v por sus caracteristicas de captura en
linea, =& considera gue =l universo de participantss son los uswarios del correo electronioo de la

Conagua [& mil servidores pablicos).

La participacion fue de 520 servidores publicos, lo gue representa un 11.5%, porcentaje gue se
oonsidera repressntativo.

5e dexcriben a continuacion los resultades gue arroja dicha encuesta:

Grafion 1. sex0

Datos generales:

* Lagrafica 1 refleja la propordon entre
hombresy mujeres en la Conagua.
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Grafico 2. edad

O=tosgenerales:

* Lz gréfica 2 indica que el 70% de la
pobladon tiene mas de 36 anos de edad, y
que el 36% tiene masde 45 afos de edad.

menarde 25

mayorde 55 EN05 4. 75335
anas 2% afas
12% 18%

Grafica 3. antigiiedad =n la Conagus

bl

*Asimismo, la grafica 2 indica que =l
69% de |z poblacion tiene mas de 12

anos de antighedad en la Conagua, ¥
que =l 22% tene mas de 20 de

antigiedad. Esto sugerina que los

servidores publicos da asta
institudon tienen experienda en el
Ao =l D=l al Oc i a2 Dol a0 A Sc20
iy iy mfema afma e sector
D=tos generales:

*En cuanto al lugar de adscripdan, =
nota una mayor particpadon de ofidnas
centrales, segin &l numearo de usuarios
del comren electranico, en relacion a las
que rmespondieron la encuesa.  En
segundo lugar esaén las Direcdones
Locdes, y por udltimo las Direcdones
Generales de Organismos de Cusnca

Grafice 5. portidnscddn por nkeed de pusshos

=

o I oW oW oW oW o

W % usuarics totales WX participantes

» Lagrafica 5 represanta =l ndmers d= sarvidores piblicas
que respondizron la encuesta =n relacidn con =l ndmerns
de plazas =n cad aniwel. Es decit que =127% deltotal d=
los servidores piblicos @n nivel directivo de =se nivel |4
de 15] participaren «n 3 enouesta.

*En =st= santido s= observa que los senidores pablicos
con nivel Gerente participaron poco =n la encuesta, al
igual que =1 personal d= nivel tabulador general de= base.

= El mayor poncentaje de participacion se observa =n =1

nivel subgzarante y &l nivel directivs, seguids del nivel jafe
de departamento y jefe de proyecto.
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De los medios de comunicacion
considerados mas Otiles, tenemaos:

* Los medios impresos mas wvotados
como  Utiles fueron los documentos
oficiales [memorando, oficios) vy la
revista institucional Vertientes fusron.

Grafica §. medios impresos

2%

i
P Oficion,
il il e Y FimTioranda,
AT fallato [= - 3

*En cuanto a los medios electronicos, =

observa un ato porcentsje de votacion
en &l correo electronico y la intranet
[4E54).

*Szimizmo se observa gue |z telefonia
I.P. s consdera mas util que el telefono
convendonal, por lo cud se podria
aprovechar esta percepcion para
reforzar la instalacion v uso de esz
telefonia |.P, para generar ahorro en
aste servicio.

Grafico 7. medios sl=ctrénicos

3N

Medios de comunicacian consideradas
mas dtiles.

* Los medios pre=ncides considerados
mas Utiles son los cursas taller vy las
reuniones dentro de su area de trabajo,
seguido de |=s reuniones 2 nivel regionsal
o nadonal. La menarimportancialadan
a2 los eventos civicos v 2 los foros.

Grafico 8. medios presenciales

HPorceale N e . 4 oy 24 Lh 1%

*En la gafica 8 casbs destacar |z poca
impartanda que le dan a |la utilidad de los
bannars ([flayers), v de Ilos artculos
promocionales.
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Percepcion de la comunicadon
interna:

* En esta grafica es importants
destscar que =1 49% considers
que lacalidad de comunicaddn
emtre  jefe y subordinado
influye tanto en la ejecudon
del trabajo como en la
satisfaccion del mismao, v en el
compromisa con la Conasua.
Esto refuerza la necesdad de
cuidar =3 tipo de
comunicacian en todas
unidades asdministrativas.

*Citrz dato gue destsca es5 l=
baj= percepdon sobra
aprovechamiento del dres, de
lzs sussrencizsde losdismes o
usuarios para mejorar s
calidad de los productos o
servicios.

Grafico 1. perospoitn comunicacion intema

=T bl T EpTTVECET D DUSENENCIEE S8 =
[ AR L s - - ]
frp- =T B - gt - ]

T e b oggice o comiia Sl e, Imm

T can @ conoow Ioe copitrace 7 opree o by Sree o
ca m Comegus

T comsimrcs o -
b= ¢ | T - T - =
CISOEETE RS

L ceices Sa comuEcESEn anire b precs
mmeactEtee Bl infleys an by oompramies o
Comges

= celiced s comaiceciin enire b ple's
recdimia’e y Bl ey b ewl ce et eociin an e
e

= ceicec de comuicecln enire b ples
T ¥ bl infhuoye = I
cssin Se b ek

=]

P

oo 2 o a1mN IoW 2ol

arafkon 11. Tonm as de oo unlbcackdn oon su lets

* En esta grafica muestra que la comunicacion
entre subordinado y jefe es prindpamanta cara
2 cara y minimamentz = da ta comunicadon
por exrito [memorando, aSentas notas,
informes, etc.).

* Lz grafica 12 sugiere que los trabsjadores no
tienen la informacion suficiente sobre las
prestzcones 2 que pusden sceder, ni de las
oportunidades de progresar [estos resultados se
refuerzan con la dltima grafica, en la que los

I :diato

3%
b3t
13%
a
I

encuestados solicitan mayor ini:rrma:iﬁn&'rul:'l;e 17 inf . ol de llo pe 1

estos temas).

Tedan aconocer las prestaciones & gus pusdes sccader
iz teinfarmassbes las Sportunidades 4= progresar T
- liaci — A

-A %
— 735
i S T
——l 1%
i 23%
oo 108 208 2o Ll
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Grafico 13. Tipo de informadion que l=s gustaria
= * Est= pregunta y |2 siguient= intentan captar el

tipo de informadon que mayor interés tienen
de recibir lostrabajpdoresde la Conagua.

= termande 2 Lo gl
*El grafico 13 refleja las prefrencias de las
opoones cerredss que se les ofrecieron.  El
grafico 14 muestrz |z dasificadon de las
respuestas ahiertas sobre la pregunta "ique
otra informacian, ademas de la anterior, t2
gustaria que se te hidera llegar?”.

ooty oulisralicy y ooeceiver

Eaima rdameearea =e o agea

eictn S Bromn o concunca recesale
L=

* Destaca an la grafica 13 el interés de recibir
informacion sobre prestaciones a2 que tienen
derecho, e informacion sobre superacion
persana y familiar; en =gundo lugar solictan
informacion sobre los logros de la Conagua vy
sobre las wacantes y reguistos pars obtener
promaocionses o SECENS0s.

lma lgreaae o deee, e oe laComagea

Scloc wareriey y rogpeailica e
ERCTRCTE R

epormrie poraycesl wic el
Scle- proisnicecy 8 Qe Soeey S

*En la grafica 14, = wvuelven a mendonar comao
primer punto de interés: logros de la Conagua
:-_-_;_"‘—'1-—-_.___' [con 21%); prestadones, reformas a la Ley del
2m% Issste [16%); y vacantes y snvido profesona
de carrera [11%).

ool & agua, W _ micect [V nlwecs, 29
et gicces,. 1%

ol

camenterrde Moeace, 29

[DE T

o o, 2

By Bosma comusroaoeds
g

=fcrmacde gomaal
[ L

fernacnds pare oo
o eaede, T

crooge o Bay comusicacde

oo e, 7MW

aration 14 resulitedos de b pregpunits sbisrts ™ ogue obra Inform addn ts pustaris gus s s hkdas
Begar?™
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¢

CONAGUA COMCLUSIONES

* 5e debe reforzar la comunicacion directa entre los jefes y sus subordinados, e
implantar acciones para mejorar la misma.

* Hace falte difundir mas los logros, metas, objetivos de la Conagua; casos de
Exito en otras unidades administrativas; eventos en los gue participa la Conagua
con otros organismos; acciones de mejora; encuestas de satisfaccion de los
usuarios, etc.

* Solicien mayor informacion sobre las prestaciones, derechos, obligaciones,
implicaciones por la reformas de la ley del ISS5TE, programas culturales, de salud
yCapacitacion para mejorar la administracion de su salario.

*Se reguiere mayor difusion sobre las vacantes, el Sistema del Servicio
Profesional de Carrera, v las oportunidades para cambio y promociones de
puesto.

» Solicitan acceso a informacion técnica para el desempeno de sus funciones, asi
Como para mantenerse
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Anexo 5

Implantacion de la herramienta 5S’s — Kaisen en mejora continua.

El movimiento de las 5S’s es una concepcion ligada a la Calidad Total que se
originé en Japon a mediados del Siglo XX y que esta incluida dentro de lo que se

conoce como Mejora Continua o Gemba Kaizen.

Las 5s’s se refieren a la creacion y mantenimiento de areas de trabajo mas
limpias, organizadas y seguras, es decir, se trata de imprimir mayor Calidad de

Vida en el y al trabajo.

A lo largo de los afios se ha dado la necesidad de crear entornos dentro de las
organizaciones, que permitan maximizar los recursos, el tiempo y la productividad
del personal; con este fin se crea el sistema 5S’s, que debe su nombre a sus
siglas en japonés. Este sistema ha sido probado por miles de compafias e

instituciones en el mundo con extraordinarios resultados.

A partir de la instrumentacion de las 5S’s en las organizaciones, se puede
implantar con mucha mayor facilidad y consecuentemente con éxito, otros
sistemas de calidad modernos, sobre todo aquellos relacionados con normas

internacionales o premios de calidad.

Calidad Froico
de Vida - -
Equilibrio Individual Emocional
en cada area Mental
del ' _ Familiar
desarrol:o Grupsl glé)lnvwenma Pareja
personal
Individuo Laboral
Social
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Beneficios de las 5S’s:

Fuente:

Seiri / Clasificar o seleccionar: Se abren espacios, se eliminan articulos
innecesarios, se aprovechan materiales de reuso y se mantiene sélo lo

necesario para efectuar mejor el trabajo.

Seiton / Organizar u ordenar: Al tener cada cosa en su lugar se elimina
el tiempo de busqueda de la informacion, de los objetos o de los
materiales especificos, se mantienen en orden las areas de trabajo

contando sé6lo con lo suficiente.

Seiso / Limpiar: Se identifica el tipo de limpieza que una persona puede
aplicar en su area de trabajo y se fomenta la imagen de limpieza en la

organizacion.

Seiketsu / Estandarizar: Se establecen procedimientos por escrito; se
facilita la identificacion de documentos, la distribucion general de las
areas y se aprovecha la sefalizacion para orientar a los clientes internos

y externos.

Shitsuke / Autodisciplina: Se logra crear disciplina y habitos para
mantener lo que se ha logrado, prevalece el respeto por el espacio de
trabajo de cada persona, compromiso y persistencia en el logro de los

objetivos.

Programa de Mejora Institucional (PMI) de la Gerencia de Innovaciéon y Calidad de

la Subdireccion General de Administracion, a cargo del Lic. Manuel Diaz Lavin,
Jefe de Proyecto de Innovacion. CONAGUA. México, D.F., junio de 2008.
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Anexo 6

Propuesta para los tableros informativos

C  C & 6 EE E¢

CONAGUA CONAGUA CONAGUA CONAGUA CONAGUA CDI\!AGUA CONAGUA CONAGUA CONAGUA CONAGUA CDI\!AGUA CONAGUA

Comunicacion Interna

Somos CONAGUA

{(Bpado destimado para
publicar los més destacado
dela actuadén de ba
CONAGUA)
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Anexo 7

Propuesta de un cronograma de trabajo para el Sistema de Comunicacion

Interna
TEMA ACTIVIDAD RESPONSABLE (S)
Primera campaiia "¢Estas ahi?... iComunicate!"
Propuesta Revisidn

Presentacion de la
campaiia

Presentacion de la campafia al titular del
Sindicato

Presentacion de la campana al
Directorado, Gerentes, Directores
Generales de Organismos de Cuencay
Directores Locales

Presentacion en Intranet y ventanas
emergentes

Videoconferencia
(Mensaje de inicio
del Afio Nuevo y
lanzamiento de

Establecimiento de fecha y hora (se
propone que sea el 12 de enero de 2008)

Act. Eduardo Vallejos

Definicidn del auditorio

Ing. José Luis Luege
Act. Eduardo Vallejos

campaiias P ;
P ) Soporte técnico Lic. Ismael Cabrera
Act. Eduardo Vallejos
Invitacion a las personas a las que esta Lic. Raul Vazquez
dirigida la videoconferencia Mtra. Ma.Carmen Trevifio
Revisidn de las lineas discursivas para Dr. Guillermo Velasco
poner lo del lanzamiento de campafia, MAP. Humberto Salazar
taller, tableros y formas de Dra. Celia Martinez
retroalimentacion
Definir asistentes a la videoconferenciay | Act. Eduardo Vallejos
material a llevar (por parte de la SGA)
Material de Disefio del triptico y del cartel Dr. Guillermo Velasco

difusion para la
primera campana

Impresion del tripico, del cartel, y envio a
foraneas

Mtra. Ma.Carmen Trevifio

Diseio de flyers y puesta de estructura

Dra. Celia Martinez

Difusion por medios electrénicos
(intranet)

Dra. Celia Martinez
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Creacion de una cuenta de correo
electrénico exclusivo para comunicacién
interna.

Crear un espacio en el buzén
"Contactanos" de Intranet, ahora
llamado "Comunicacién Interna
(tentativamente), para recibir mensajes
de comunicacién interna.

Encuesta en intranet en Febrero de 2009

2a3,3ayda Guia para lanzamiento de campanias Dr. Guillermo Velasco
campaiia

Segunda campafia "Somos CONAGUA"
Propuesta Revisién

Seguimiento

Revisar si las unidades administrativas
han adoptado lo planteado en la primera
campafia y el trabajo de cada enlace.

Elaborar un diagndstico que ayude a
evaluar la participacion de los enlaces y
dar seguimiento de las tareas
establecidas.

Colocar en los tableros "Comunicacién
Interna" mensajes significativos de
respuesta a la primera campafia,
recibidos en Intranet u otros medios.

Presentacion de la
campaiia

Presentacion de la campana al titular del
Sindicato

Presentacidn de la campafia al
Directorado, Gerentes, Directores
Generales de Organismos de Cuencay
Directores Locales

Presentacidon en Intranet y ventanas
emergentes

Entregar documento con el contenido
Segunda Campafia a Gerentes y
Subgerentes de oficinas centrales, a
Directores Generales de Organismos de
Cuencay Directores Locales, con carta
personalizada firmada por el Director
General y el Subdirector de
Administracion.

134




Comentar la Campafiia brevemente en las
reuniones de trabajo de Subdirecciones,
Coordinaciones, Gerencias y
Subgerencias. Las opiniones y
sugerencias que surjan seran canalizadas
al Grupo de Trabajo de Comunicacién
Interna.

Mensaje del
Director General
por
videoconferencia

Establecimiento de fecha y hora

Definicidn del auditorio

Soporte técnico

Invitacion a las personas a las que estd
dirigida la videoconferencia

Revisidn de las lineas discursivas para
poner lo del lanzamiento de campafia,
mensaje de aliento y participaciény
formas de retroalimentacion.

Definir asistentes a la videoconferencia y
material a llevar (por parte de la SGA)

Material de
difusidén para la
segunda campaiia

Elaboracién del boletin "Somos
CONAGUA", a difundirse por la intranet

Publicacién del primer boletin semanal

Disefio de flyers y puesta de estructura

Difusion de trabajos realizados en la
CONAGUA por medio de la panatalla de
plasma

Colocar la foto del Director General, con
algunas frases de su discurso en el
lanzamiento de la segunda campafia, en
tableros e Intranet.

Cartel de la Segunda Campania.

Postales con mensajes del porqué de la
campafia, resaltando el compromiso de
todos por cuidar el agua haciendo
nuestro trabajo en CONAGUA.

Pantalla de plasma del lobby presentard
laimagen de la campafia y video que
muestre acciones concretas de esta.
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Revista Vertientes: Entrevista a Director
General / Entrevistas a varios empleados
gue tengan una antigliedad de trabajo en
la CONAGUA, sustraer datos como por
qué la CONAGUA, por qué sigue en la
CONAGUA, cual es su mejor experiencia
de trabajo en la CONAGUA, etc.

Blocks de notas con la impresién del logo
e imagen de la Campafiia y los dos lemas:
“Juntos cuidamos el agua”... “Somos
CONAGUA”.

Dar a conocer con
claridad la Mision,
Vision, Objetivos,
Metas y Nuevos
Planes de la
institucion.

Actualizacidn de la pagina de Internet.

Promocionales con la mision-vision como
la pluma con el pergamino, el cubo, una
piramide para el escritorio.

Evaluacion

Mini encuestas, en las entradas de los
edificios en el interior o diferentes pisos
de oficinas centrales, OCy DL con pocas
preguntas sobre cada medio. Se propone
gue depositen la encuesta en los buzones
y/o envien respuesta por Intranet.

Presentacién del contador de visitas a
intranet y las secciones mas visitadas-
conclusiones.

Test ¢Conoces CONAGUA? ¢Tu que haces
en CONAGUA? Presentada en Intranet.

Otros

Solicitud formal a los Subdirectores y
Coordinadores de ser proveedores de
informacién para la Segunda Campafia.

Hablar con el responsable de los buzones
del Organo Interno de Control para que
dichos medios puedan usarse para
comunicacion interna.

Tercera campaiia "La Comunicacién Interna es como el agua"

Propuesta

Revision

Seguimiento

Revisar si las unidades administrativas
han adoptado lo planteado en la primera
y segunda campaiias.
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Evaluar el trabajo de los enlaces de Cl de
las areas y dar seguimiento al
diagnéstico.

Colocar en los tableros "Comunicacién
Interna" mensajes significativos de
respuesta a la segunda campafia,
recibidos en Intranet u otros medios.

Material de
difusién parala
tercera campana

Flyers con una analogia del ciclo del agua
y el diagrama de comunicacion.

Boletin Somos CONAGUA: Qué es la Com.

Interna / Importancia / Quienes
conforman la Cl /Resumen del
diagndstico trabajado con los enlaces.

Al inicio de las juntas se debe preparar
un video o presentacion en .ppt, en
donde se explique el ciclo del agua
(brota, se canaliza, se bombea, se
aprovecha, se limpia y se trata) para
lograr la analogia del agua con la
comunicacion.

Correo CONAGUA informa: Se informara
de las actividades que realiza el grupo de
trabajo de Cl, pidiendo la cooperacion de
las areas.

Revista vertientes: Art. Sobre
comunicacién efectiva.

Conferencias: Con profesionales de la
Comunicacién para que den una
explicaciéon profunda acerca de la
importancia, para sensibilizar a todo el
personal.

Banners: Tendrd una imagen del agua
correr y sélo dird el lema "La
comunicacion es como el agua".

Intranet: Ventana emergente con la
imagen de la campafiia para reforzar el
por qué de la misma vy las acciones para
posicionar el mensaje e influir.

Proporcionar un CD interactivo que
contenga la informacion de lo que es la
comunicacién efectiva y su importancia.

Postales.
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Presentacion de la
campaiia

Presentacidn de la campanfa al titular del
Sindicato

Presentacion de la campafia a
Subdirectores, Directores Generales de
Organismos de Cuenca y Directores
Locales a través de sus enlaces.

Entregar documento con el contenido
tercera Campafa a Gerentes y
Subgerentes de Oficinas Centrales, a
Directores Generales de Organismos de
Cuenca y Directores Locales, con carta
personalizada firmada por el Director
General y el Subdirector General de
Administracion.

Videoconferencia y/o mensaje del
Director General en la revista Vertientes
sobre la importancia de la comunicacién
interna y de la participacion de todos los
trabajadores en el proceso.

Junta de directivos: Se realizard una junta
con la asistencia de cada uno de los
directivos por area con su equipo de
trabajo, para informar lo que es la
Comunicacién internay lo que se puede
lograr a través de ella, presentar
brevemente el Sistema de Comunicacion
Interna.

Juntas cascada: De ahi se generarad las
juntas por area en forma de cascada para
bajar la informacién de abajo hacia
arriba, acerca de la potencialidad de la
Comunicacion.

Evaluacion

Mini encuestas en las entradas de los
edificios, en el interior y en los diferentes
pisos de Oficinas Centrales, OCy DL con
pocas preguntas sobre cada medio. Se
propone que depositen la encuesta en
los buzones y/o envien respuesta por
Intranet.

Cuarta campaiia "Comunicar y Fortalecer Valores da Calidad de Vida"

Propuesta

Revision
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Seguimiento

Revisar si las unidades administrativas
han adoptado lo planteado en la primera,
segunda y tercera campania.

Evaluar el trabajo de los enlaces de Cl de
las areas y dar seguimiento al
diagndstico.

Colocar en los tableros "Comunicacion
Interna" mensajes significativos de
respuesta a la segunda campaiia,
recibidos en Intranet u otros medios.

Material de
difusidén para la
cuarta campaia

Postales con valores civicos.

Carteles y flyers con valores y los cddigos
de ética y conducta.

En el evento familiar obsequiar un detalle
que se conserve en la casa con el nombre
y logo de la institucion (ej. reloj de
pared).

Resaltar en los tableros las convocatorias
con carteleria muy atractiva a los
eventos.

Tripticos: Colocar la convocatoria a los
eventos con su ticket de inscripcién para
cada actividad y llevarla a recursos
humanos. (a la misma persona que lleva
lo del cine y promociones - Colaboracién
de Ma. Carmen Trevifio).

Mtra. Ma.Carmen Treviio

Correo electrénico: Se informaran las
actividades de integracion.

Intranet: Convocatoria para la
participacion en las actividades que da la
CONAGUA para formar parte de la
familia CONAGUA.

Wallpapers con las obras mas
importantes que se han logrado en la
CONAGUA sobre las actividades
culturales y deportivas.

Presencia de los ganadores de las
actividades deportivas JUEGOS
NACIONALES (SINDICALIZADOS).

Presentacion de la
campaiia

Presentacion de la campana al titular del
Sindicato.

Celia Martinez Aguilar
Humberto Salazar Valdés
Director General

139




Entregar documento con el contenido de
la campafia a Gerentes y Subgerentes de
Oficinas Centrales, a Directores
Generales de Organismos de Cuencay
Directores Locales, con carta
personalizada firmada por el Director
General y el Subdirector General de
Administracion.

Guillermo Velazco Arzac
Celia Martinez Aguilar

Actividades de los
trabajadores con

sus companieros y
con sus familias

Evento "Familia CONAGUA" en la que se
inviten a los familiares de los
trabajadores para que asistan a una
exposicion sobre lo que hace la
CONAGUA (aqui la participacion del area
de Cultura del Agua y del drea de
Capacitacion son fundamentales).

Mtra. Ma.Carmen Trevifio

Mensaje y presencia del Director
General. Algun evento institucional.

Director General

Diversas actividades que se celebrardn
una vez al mes de preferencia en sabado,
donde el personal de la CONAGUA se
sienta involucrado con los trabajadores
gue se encuentran en diferentes areas
sin importar el nivel jeradrquico, incluso
para lograr la cercania con el Directorado
y el lider sindical, es importante la
participacion de ambos, al menos en la
inauguracion de cada evento, con esta
accion en la percepcion del individuo se
crea un sentido de igualdad y de
pertenencia.

Mtra. Ma.Carmen Trevifio

Baile

Mtra. Ma.Carmen Treviio

Torneos de Ajedrez y Domind

Mtra. Ma.Carmen Trevifio

Boliche

Mtra. Ma.Carmen Trevifio

Futbol

Mtra. Ma.Carmen Treviio

Teatro (Pastorela/Diciembre)

Mtra. Ma.Carmen Treviiio

Tour de las familias a las oficinas (en
vacaciones).

Direccién General
Servicio Social

Dia de venir al trabajo con un familiar.

Mtra. Ma.Carmen Trevifio
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Evaluacion

Mini encuestas en las entradas de los
edificios, en el interior y en los diferentes
pisos de Oficinas Centrales, OCy DL con
pocas preguntas sobre cada medio. Se
propone que depositen la encuesta en
los buzones y/o envien respuesta por
Intranet.

Evaluaciones de los eventos / asistencia y
comentarios hechos al respecto por
intranet y buzones.

Mtra. Ma.Carmen Trevifio

Encuesta de satisfaccion laboral -
familiar.

Rosa Fernandez

Revista Vertientes: Resultados de las
actividades de integracion de la
CONAGUA vy los logros del personal.

Joaquin Jaubert

Red de Comunicacion Interna

Nombramiento de
enlaces

Identificar los datos de enlaces

Lic. Gerardo Madrid

Invitarlos al taller / confirmacién

Mtra. Ma.Carmen Trevifio

Reservacién de lugar

Mtra. Ma.Carmen Trevifo

Imparticion del taller

Dr. Guillermo Velasco

Invitacion a los representantes de la Red
a la reunion del 10 de diciembre

Lic. Gerardo Madrid

Cambios en Medios de Comunicacion

Formacion del
buzén especifico

Incluir en la intranet el buzén para C.1.

Act. Eduardo Vallejos
MAP. Humberto Salazar

para Ing. Lorena Butrén
Comunicacion
Interna : P —

Elaboracidn del proceso para analisis de Mtra. Ma.Carmen Trevifio
informacion
Definicién del proceso para difusion de Act. Eduardo Vallejos
respuestas

Tableros y Disefio de "encabezados" y politicas a Mtra. Ma.Carmen Trevifio

pizarrones comunicar sobre el uso de tableros y

pizarrones

Difusion de estas politicas

Act. Eduardo Vallejos
MAP. Humberto Salazar

Produccion de letreros para pizarrones

Mtra. Ma.Carmen Treviiio

Puesta en marcha y envio a foraneos

Mtra. Ma.Carmen Trevifio
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Boletin "Somos
CONAGUA"

Autorizacién por parte del Director
General

Ing. José Luis Luege
Ing. Raul A. Navarro
Act. Eduardo Vallejos

Designacion del responsable

Ing. José Luis Luege

Establecimiento del proceso de manejo
de la informacion (formacién e impresién
del Boletin)

Lic. Raul Vazquez

Establecimiento del proceso de difusion
del Boletin)

Act. Eduardo Vallejos
MAP. Humberto Salazar
Lic. Ismael Cabrera

Dr. Guillermo Velasco

Red de Comunicacion Interna

Numero especial
en Revista
Vertientes sobre
Comunicacion
Interna

Autorizacién por parte del Subdirector
General de Administracién y de la
Coordinadora General de Comunicacién
Social

Ing. Raul A. Navarro
Act. Eduardo Vallejos
MAP. Humberto Salazar

Contenido

Dr. Guillermo Velasco
Act. Eduardo Vallejos
MAP. Humberto Salazar
Dra. Celia Martinez

Entrega de contenido para su impresion y
difusidn

Dr. Guillermo Velasco
Dra. Celia Martinez
J. Fernando Ramirez
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