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INTRODUCCIÓN

La comunicación es la base para la interacción entre los seres 
humanos, permite compartir ideas, sentimientos, emociones, 
necesidades y pensamientos. Gracias a ella, el hombre ha podi-
do desarrollarse a través de la formación de vínculos que permi-
ten crear grupos de cooperación para alcanzar fines comunes.

Las organizaciones que resultan de dichos vínculos son el so-
porte de la vida en sociedad y permiten alcanzar objetivos cada 
vez más complejos, dedicados a satisfacer una gran gama de 
necesidades.

Ante el surgimiento de múltiples organizaciones que traba-
jan por satisfacer necesidades semejantes, resulta importante 
la creación de elementos que identifiquen a cada una de ellas, 
que las doten de características únicas y permitan su diferen-
ciación con el resto. De ahí la importancia de definir, unificar e 
internalizar la identidad organizacional y de generar estrategias 
que permitan el conocimiento de la misma. 

Es por ello, que se desarrolla el presente trabajo con el obje-
tivo de lograr que los públicos internos del Programa de Manejo, 
Uso y Reúso del Agua en la Universidad Nacional Autónoma de 
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México (PUMAGUA) reconozcan e internalicen la identidad del 
Programa a fin de que proyecten una imagen unificada hacia los 
públicos externos.

La hipótesis de la que se parte es que los públicos internos 
no tienen internalizada la identidad del Programa de Manejo, 
Uso y Reúso del Agua en la UNAM, (PUMAGUA) lo que repercute 
en que no se cuente con una imagen unificada. 

 Para dar sustento a la afirmación, se efectuó una investiga-
ción a nivel descriptivo, con el empleo de tres técnicas: investi-
gación documental, observación estructurada y encuesta. 

La investigación documental se realizó en fuentes editadas 
por la misma organización, así como referencias nacionales e 
internacionales que tratan aspectos de comunicación organiza-
cional y el tema del agua.

La observación estructurada se realizó en las instalaciones 
para identificar elementos de la identidad y medios de comuni-
cación visibles. 

El marco muestral de la encuesta comprendió personas adul-
tas que trabajaran en el Programa de Manejo, Uso y Reúso del 
Agua en la UNAM (PUMAGUA) para conocer lo que es la organi-
zación, desde el punto de vista de quienes la integran. 

La muestra fue de 22 personas, de las 26 que forman parte 
de PUMAGUA y el instrumento de medición consistió en un cues-
tionario con 9 baterías de preguntas, que abarcaron aspectos 
vinculados a la identidad organizacional del programa.

Los motivos por los cuales no se aplicó el cuestionario a 
todos los integrantes de PUMAGUA fueron: en primer lugar, la 
poca disponibilidad de tiempo de algunos integrantes y, en se-
gundo lugar, la posibilidad de separación de tres miembros del 
equipo de trabajo de PUMAGUA, al momento del levantamiento 
de la información. 

Una vez obtenida la información se elaboraron tres tipos de 
análisis: FODA, Semáforo y PEST. Con base en los resultados se 
determinó la propuesta definitiva de las estrategias a ejecutar 
para lograr la unificación y la internalización de la identidad de 
PUMAGUA ante sus públicos internos y externos. 



1
 LA COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL

La comunicación dentro de las organizaciones obedece a carac-
terísticas específicas, que serán estudiadas en el presente ca-
pítulo con el fin de contar con un marco que permita describir 
la forma en que se dan los procesos comunicativos dentro del 
Programa de Manejo, Uso y Reúso del Agua en la UNAM. 

1.1 Comunicación
La comunicación es definida por Velasco y Nosnik (1988) como 
“un proceso por medio del cual una persona se pone en contac-
to con otra a través de un mensaje y espera que ésta última le dé 
una respuesta, sea opinión, actitud o conducta”(p.12).

Tomando en cuenta esta definición, la comunicación siempre 
lleva implícito un objetivo que le da existencia, dicho fin se ve 
logrado cuando se obtiene una respuesta. La retroalimentación 
no siempre se da de la misma forma, a veces un silencio también 
es una manera de responder. 

“Una máxima fundamental de la comunicación es que uno 
no puede dejar de comunicarse. La imposibilidad de dejar de 
comunicarse significa que enviamos mensajes hasta en nues-
tra ausencia” (Martínez y Nosnik, 1988, p. 12). Al existir una res-
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puesta se dice que la comunicación ha sido efectiva, porque se 
comprueba que el mensaje fue transmitido y comprendido.

1.1.1 Elementos del proceso de comunicación 
Para entender el proceso comunicativo es posible identificar los 
principales elementos que siempre intervienen en él (Ver fig.1). 
Carlos Fernández Collado (1991) hace referencia a: la fuente, el 
mensaje, la codificación, el canal, el receptor, los efectos y la 
retroalimentación. 

La fuente es quien da origen al mensaje. Para Carlos Fernán-
dez Collado (1991) el mensaje es: 

“es el estímulo que la fuente transmite al receptor, es la 
idea o sentimiento que se comunica. Los mensajes se com-
ponen de símbolos que tienen un significado común para 
la fuente y el receptor. La codificación es la traducción de 
una idea ya concebida a un mensaje apropiado para ser 
transmitido por la fuente. Codificar es, consecuentemen-
te, cambiar un significado por un símbolo” (p.21). 

El canal es aquel que transporta los mensajes de la fuente 
al receptor “el eslabón físico entre quien envía el mensaje y el 
receptor del mismo” (Fernández, 1991, p.22).

En este punto cabe destacar que “las palabras y los canales que 
escoge el comunicador para enviar un mensaje marcarán la enor-
me diferencia de recepción” (Adler,1998, p.8), es por ello que di-
chos elementos deben adecuarse a las características del receptor, 
que es quien “simboliza el objeto de la comunicación”(Fernández, 
1991, p. 22) o bien, decodifica el mensaje.

Como consecuencia de la transmisión de un mensaje, ocurre 
una reacción en el receptor. “Cuando hablamos de comunica-
ción efectiva, ésta se refiere a los cambios en el comportamiento 
del receptor, intencionalmente provocados por la fuente” (Fer-
nández, 1991, p. 23).

Cuando el emisor, a su vez,  recibe la respuesta del recep-
tor, se habla de retroalimentación; ésta puede consistir en un 
cambio o en una conservación de actitud  en él. “La retroalimen-
tación permite que la comunicación sea un proceso dinámico y 
bidireccional. Cuando es positiva, informa a la fuente el efecto 
logrado; si es negativa, le informará lo contrario” (Fernández, 
1991, p. 23)

A los elementos considerados por Fernández Collado como 
parte del proceso comunicativo, se agrega el contexto, contem-
plado por Ronald Adler, ya que “la comunicación está sujeta a la 
influencia del contexto donde ocurre” (Adler,1998, p.9). 

Destacar la importancia del contexto en el proceso comuni-
cativo implica tener presente lo fundamental que será estudiar 
la organización en la que se sitúa la comunicación, objeto de es-
tudio del presente trabajo. Adler menciona que el contexto tiene 
varias dimensiones: la física, la social, la cronológica y la cultu-
ral; todas ellas se muestran y tienen características particulares 
dependiendo de la organización de la que se trate.  El conocer 
la forma en que se  presentan estas dimensiones en la organiza-
ción de estudio, ayudará a entender con mayor profundidad los 
procesos que ahí se llevan a cabo, incluyendo, por supuesto, el 
comunicativo. 
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1.1.2 Tipos de comunicación
Tomando en cuenta los diversos contextos en que se puede dar 
la comunicación, se establecen tipologías  que la estudian en 
sus diferentes niveles, atendiendo al ámbito en el que se dan y 
el número de personas que intervienen en ella. 

Franzier Moore (1987) presenta 3 tipos de comunicación, “la 
interpersonal, que es aquella en la que se interactúa con otros 
individuos, es decir, se establece un diálogo con ellos. Es la for-
ma de comunicación más primaria, directa y personal” (p.45) 
este tipo de comunicación permite la retroalimentación inme-
diata,  evita el efecto de barreras de comunicación físicas y fa-
cilita el mantener la atención, por lo que su eficacia es elevada. 

 El segundo tipo de comunicación es la comunicación masi-
va, que es “toda aquella que se realiza a través de medios de 
difusión de información, como la radio, televisión, periódicos 
revistas e internet” (Moore, 1987, p.45). con este tipo de comu-
nicación es posible llegar a un mayor número de personas,  sin 
embargo, no se tienen las ventajas de la comunicación interper-
sonal, por lo que su nivel de eficacia es menor.

El tercer tipo de comunicación es la organizacional, cuya de-
finición se verá más adelante por formar parte del objeto de es-
tudio del presente trabajo. 

1.1.3 Las barreras de la comunicación 
Como se puede apreciar en el apartado anterior, cada tipo de co-
municación comprende en sí misma limitaciones y ventajas. Las 
deficiencias en el proceso comunicativo que impiden el entendi-
miento cabal se nombran barreras de la comunicación. Davis y 
Newstrom (1999) numeran como las más frecuentes las perso-
nales, las físicas y las semánticas. 

Las personales se refieren a las limitaciones que sufre el pro-
ceso comunicativo debido a “sentimientos y valores humanos o 
deficiencias en el hábito de escuchar, ya sea por razones de edu-
cación, raciales, de sexo, de nivel socioeconómico, etc.”(p.60) 

En tanto que las físicas comprenden “las interferencias que 
el medio puede hacer para que la comunicación no sea efecti-
va, ya sea el ruido, la estática o algún muro“(Davis y Newstrom, 
1999, p.61) La planeación de la estrategia comunicativa deberá 
tomar en cuenta las posibles barreras físicas que puedan pre-
sentarse para idear los canales comunicativos que las superen. 

Fig. 1 Proceso de comunicación
 (Elaboración propia con información de Fernández, C. y Adler, R.) 

CONTEICTO 

CONTEICTO 
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Por su parte, las barreras semánticas son “las limitaciones 
en el conocimiento de los significados, es decir, las barreras se-
mánticas son resultado de las limitaciones de los símbolos con 
los que nos comunicamos“(Davis y Newstrom, 1999, p.62) Los 
símbolos forman parte de la cultura de una organización. Por 
ejemplo, el puma no significa lo mismo para los estudiantes de 
la Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM) que para 
los estudiantes de la Universidad del Valle de México. 

1.2 Organización
Para comenzar el estudio de la comunicación en el contexto de 
las organizaciones, es necesario establecer, en primer lugar, 
un enunciado definitorio de organización. Para Annie Bartoli 
(1992) “la organización comprende dos significados; el conjunto 
organizado y la acción de organizar. El conjunto organizado es 
cualquier grupo constituido conscientemente con un objetivo en 
común”(p.15).

Ella establece la definición de la organización como “un con-
junto de elementos interrelacionados entre sí del que se obtie-
nen características que cada uno de los elementos no podría dar 
de manera aislada”(p.15). Es gracias a los conjuntos organiza-
dos que los seres humanos pueden dar satisfacción a diversas 
necesidades que se tornan cada vez más complejas, ya que más 
individuos realizan más y mejores tareas. 

El otro significado al que remite el término organización “es 
la acción de organizar, la cual comprende la definición de una 
misión en común, establecer las funciones o unidades de activi-
dad, plantear niveles en las que se distribuyan las responsabili-
dades, la integración de todos estos componentes y la definición 
de los objetivos y funciones individuales”(Bartoli, 1992, p. 15).

Estas dos definiciones proporcionan un referente completo 
para entender a las organizaciones y las actividades esenciales 
de coordinación que en ellas se realizan. La cooperación entre 
los individuos en los conjuntos organizados lleva implícito el 
elemento comunicativo, ya que sin comunicación no puede exis-
tir organización.

1.2.1 Corrientes teóricas
El tema de las organizaciones comenzó a ser estudiado a finales 
del siglo XIX, a partir de esa fecha surgieron teorías que fueron 
evolucionando y explican de manera diferenciada su definición, 
sus características, su estructura y su funcionamiento. Las co-
rrientes teóricas se dieron a partir del campo de estudio de la 
administración, mismo que abrió una vertiente para uno de los 
elementos fundamentales de la organización: los procesos y fe-
nómenos comunicativos.

Existen diversos enfoques en las teorías de las organizaciones, 
sin embargo, en el presente trabajo se abordarán cuatro funda-

Frederick Taylor

mentales: la clásica, la humanística, 
la sistémica y la contingente.

La teoría clásica se desarrolló 
desde la Revolución Industrial hasta 
principios del siglo XX. Sus represen-
tantes son Frederick Taylor, Henri Fa-
rol y Max Weber. 

Frederick Taylor (1967) fue pionero 
de la ingeniería industrial. Una de sus 
más importantes aportaciones es el 
“Método Taylor, que estudia cada una 



17

C
A

P
ÍT

U
LO

 1
 •

 L
A

 C
O

M
U

N
IC

A
C

IÓ
N

 O
R

G
A

N
IZ

A
C

IO
N

A
L

leccionarlos y determinar la función que desempeñarán, como 
consecuencia, los obreros realizan trabajo operativo y los altos 
mandos planifican; todo ello conservando una relación cordial  
en una responsabilidad compartida. 

Henri Fayol

de las operaciones necesarias para realizar una tarea y determina los 
principios que optimizan su desempeño en la producción mediante 
el estudio de los ‘tiempos y movimientos’” (Fernández, 2001, p.95). 

Para esta corriente teórica, los trabajadores sólo desem-
peñan su función motivados por la ganancia económica que 
puedan obtener. “Se deben asignar tarifas de remuneración 
por unidad producida al trabajador que alcanza las cuotas 
de producción; al que las excede, debe dársele una mayor 
remuneración”(Hernández y Pulido, 2003, p. 69)

Por su parte, Henri Fayol (1949) 
complementó el trabajo de Taylor con 
su libro General and industral mana-
gment, en el que estableció 14 princi-
pios universales, que bien pueden ser 
tomados en cuenta en el análisis de 
la comunicación en la organización.  
Estos principios se dividen en tres 
rubros: de poder, agentes de cuerpo 
social, trabajo y su remuneración. 

Charles Chaplin en Tiempos modernos (1936)

Los principios de poder son: autoridad y responsabilidad, dis-
ciplina, unidad de mando, unidad de dirección, centralización, 
cadena escalar o jerarquía y orden. Los agentes de cuerpo social 
se refieren a: subordinación de los intereses, equidad, estabi-
lidad del personal, iniciativa del personal y unión del personal. 
Los de trabajo y su remuneración son división y remuneración.

Crea conceptos como la unidad de dirección referida a que de-
ben existir departamentos con una sola persona al mando, a partir 
de la cual se asignen las funciones al resto. Debe existir un esca-
lafón, con puestos graduales de cada vez mayor responsabilidad. 

En cuanto a la comunicación, plantea lo que se llama el puente 
de Fayol, que se refiere a que se propicie la comunicación horizon-
tal, en la que las personas de igual categoría se comunican entre 
sí; siempre  y cuando  ésta comunicación sea pre-autorizada. 

Taylor hace el estudio de los tiempos y movimientos, esta-
bleciendo la cuota de lo que deberá ser producido; además,  
toma en cuenta las capacidades de los trabajadores para se-

- , 
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Por último, Weber (1947) escribe en su libro Theory of social 
and economic organizations la teoría de la estructura de auto-
ridad en las organizaciones y da los principios para la teoría de 
la burocracia. Ésta última sostiene que las organizaciones de-
ben contar con normas y mecanismos de control específicos, así 
como reglas de operación creados especialmente para asegurar 
que las tareas se realizan de la forma en que se espera. 

Posterior a la teoría clásica, surge la teoría humanística que 
cambia muchos de los paradigmas de la teorías administrativas: 
en lugar de poner la principal atención en la actividad y sus re-
sultados, las miradas dan un giro y se concentran en quien hace 
posible dichos resultados: el humano. 

Chiavenato (1995) establece que: 

“Con el enfoque humanístico la preocupación por la má-
quina y por el método de trabajo, por la administración 
formal y los principios de administración aplicables a los 
aspectos organizacionales, ceden prioridad a la preocu-
pación por el hombre y su grupo social: de los aspectos 
técnicos y formales, se pasa a los aspectos psicológicos y 
sociológicos” (p.131). 

El enfoque humanístico tiene lugar a partir del surgimiento 
de la teoría de las relaciones humanas en la década de los 30; 
siendo la psicología y, en concreto , la psicología del trabajo la 
que acuñaría esta nueva forma de estudiar a las organizaciones. 

La teoría de las relaciones humanas, también denominada es-
cuela humanística de la administración, fue desarrollada por El-
ton Mayo (1933) en Estados Unidos de América y fue básicamen-
te un movimiento de reacción y oposición hacia la teoría clásica. 
Nació a partir de la necesidad de evitar la deshumanización del 
trabajo, misma que se daba cuando se sometía a los trabajadores 
a  métodos rigurosos científicos y precisos.

Elton Mayo (1933) establece que el trabajo es una actividad que 
se realiza en grupo y distingue los grupos formales de los infor-
males; los primeros están condicionados por las mismas normas 

Max Weber

Weber (1947) establece que cada 
funcionario de la organización debe 
interactuar con otros empleados de 
manera impersonal y formal. El man-
tener esta distancia ayudará a tener 
menos problemas interpersonales y, 
por lo tanto,  menos conflictos entre 
los trabajadores; logrando así, que la 
organización sea más eficiente. 

En general, los supuestos de la 
teoría clásica consisten en favorecer 
estructuras con jerarquías altamente 

marcadas, lo que se traduce en una comunicación formal, prin-
cipalmente descendente y en la que se debe obtener el permiso 
previo para establecer comunicación con los superiores. 

La teoría también propone los procesos centralizados de 
control decisión. Ya que se parte del supuesto de que los altos 
mandos son quienes cuentan con un mayor conocimiento de la 
organización y, haciendo uso de esta información, pueden ejer-
cer el control sobre otros y tomar decisiones. 
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establecidas en la orga-
nización y genera una re-
lación entre las personas 
según la integración de 
las tareas que cada uno 
desempeña, para la rea-
lización del proceso.  Los 
segundos se refieren a 
“agrupaciones espontá-

cuya función económica provee de equilibrio externo a la orga-
nización, también genera satisfacciones en sus miembros, para 
lograr un equilibrio interno en la organización. 

Visto de esta forma, para Roethlisberger y Dickson la organi-
zación industrial tiene dos componentes: la técnica y la humana, 
ésta última tiene como base a los individuos que interactúan, se 
relacionan, se comunican, creando así la organización social de 
la fábrica. 

En esta organización social, cada actitud, conducta o proce-
der,  genera una respuesta de aprobación, rechazo, neutralidad 
o resistencia. Es por ello que los hechos, actitudes o decisiones 
portan en sí mismos  valores  que reflejan  una cultura individual 
y que se va sumando para formar un significado social.  

Uno de los autores que también contribuyó a la teoría huma-
nística fue Kurt Lewin (1935), quien hace énfasis en la importan-
cia de la motivación. Elaboró la teoría de campo basada en dos 
premisas fundamentales: “1) El comportamiento humano se de-
riva de la totalidad de los hechos coexistentes. 2) Esos hechos 
coexistentes tienen el carácter de un campo dinámico, en el cual 
cada parte del campo depende de su interrelación con otras par-
tes” (Merril y Harwood, 1987). 

Douglas Mc Gregor (1960) describió dos formas de pensa-
miento de  quienes dirigen una organización, a los cuales deno-
minó teoría X y teoría Y. Las premisas de la teoría X establecen 
que al ser humano no le gusta trabajar  ni tener responsabili-
dades, lo que  le interesa es  ver satisfecha su necesidad de 
seguridad, por lo que si se quiere que trabaje, deberá obligár-
sele mediante mecanismos de control, amenazas o castigos. 

Elton Mayo

neas basadas en la simpatía, la amistad, la comunidad de intereses 
y rasgos comunes de carácter” (Hernández y Pulido, 2003, p. 118)

Para Mayo, el obrero no actúa como individuo aislado, sino 
como miembro de un grupo social. Y a menudo los grupos infor-
males son los que tienen mayor influencia en la productividad que 
los formales. Es por ello que “cuando la administración logra inte-
resar o atraer a algunos grupos formales, éstos pueden ayudarla a 
cumplir sus objetivos” (Hernández y Pulido, 2003, p. 118)

“La tarea básica de la administración es formar una élite ca-
paz de comprender y de comunicar, dotada de jefes democráti-
cos, persuasivos y apreciados por todo el personal que compren-
dan la lógica de la administración y sean capaces de entender a 
los trabajadores.”(Merril y Harwood, 1987)

Por su parte, Roethlisberger y Dickson, a partir de su visión 
de la organización como un sistema social,  contribuyen a la teo-
ría de las relaciones humanas con la creación de conceptos bá-
sicos que ayuden a su entendimiento.

 Para ellos, la organización industrial tiene dos funciones 
fundamentales: no sólo se ocupa de producir bienes y servicios, 
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“Este comportamiento no es una consecuencia de la naturale-
za del hombre. Más bien es una consecuencia de la naturale-
za de las organizaciones industriales, de su filosofía, política y 
gestión.”(McGregor, 1994, p. 49)

tración participativa, en la que se les ve como personas  cuya 
opinión e intervención  es importante en la toma de decisiones. 

En su obra Personality and Organizations, Argyris (1957) 
propone la administración participativa como solución ante  las 
limitaciones que suelen infringir los modelos de organización  
formal a sus empleados. Ya que cuando no se les da la oportu-
nidad de ser parte del desarrollo  y la toma de decisiones de la 
organización,  las personas se frustran y  no  aprovechan todo 
su potencial  en términos de habilidades y capacidades.  La ad-
ministración participativa da pie al desarrollo personal de los 
trabajadores, en lugar de establecer límites a su visión y generar  
individuos sin iniciativa,  dependientes de lo que se decida en la 
organización.

Por último, Likert (1967)  como parte de esta corriente teóri-
ca, definió  cuatro estilos de liderazgo: 

Nelson Mandela

“It´s not a faith in technology. 
It´s faith in people”. Steve Jobs

 Por el contrario,  la 
teoría Y plantea que los 
individuos no sienten 
aversión por trabajar. 
Sino que  forma parte de  
su vida cotidiana, como  
lo es cualquier otra ac-
tividad de esparcimien-
to. Al ser  el trabajo una 
actividad tan natural, no 

requiere el empleo de mecanismos de presión para que el indi-
viduo la lleve a cabo. 

Se  ve al ser humano como un ser capaz, creativo y compro-
metido con el trabajo, por lo que   lo que se requiere es el empleo  
no de castigos, sino de recompensas que ayuden a satisfacer el 
ego de quien trabaja por obtener un resultado. 

Abraham Maslow (1954) va de acuerdo con la teoría Y que 
establece McGregor, plantea que el  individuo busca ver satis-
fechas sus necesidades,  entre ellas, la autorrealización; y uno 
de los medios para lograrlo es asumir retos y responsabilidades 
laborales, porque constituyen oportunidades para desarrollar 
su creatividad y echar mano de sus capacidades. 

Chris Argyris (1957) propone que para aprovechar el potencial 
y las capacidades de los empleados se debe emplear la adminis-

Explotador autori-
tario: es cuando los di-
rectivos son los únicos 
que toman decisiones, 
mismas que comunican 
en forma descendente a 
su personal, sin admitir 
retroalimentación. Uno 
de los mecanismos más 
empleados  por ello son 
los castigos y recompen-
sas para lograr  que se efectúen las actividades como ellos espe-
ran  y no confían en la gente que trabaja para ellos. 
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Benevolente-autoritario: “Condescendientes con sus subordi-
nados, motivan con recompensas y, en parte, con el temor y el 
castigo, dan lugar a una comunicación ascendente, solicitan algu-
nas ideas a sus subordinados, dan oportunidad de toma de deci-
siones pero los controlan con políticas” (Chiavenato, 1995, p.140). 

Chiavenato explica que el líder consultivo es en el que: 

“los directivos tienen cierta confianza en sus subordina-
dos, pero no completa. Existen flujos de comunicación 
ascendente y descendente, utilizan contractivamente las 
ideas y opiniones de los subordinados. Se permiten la 
toma de decisiones concretas en los niveles inferiores en 
algunos casos, y en otros, toman en cuenta a sus subordi-
nados”(1995, p.140). 

Participativo: este tipo de directivos confían plenamente en 
sus subordinados, por lo que se da pie a un intercambio de ideas 
y opiniones. Toman en cuenta los comentarios de sus subordi-
nados para utilizarlos de manera constructiva para  el logro de 
los fines de la organización. 

 En resumen, la teoría humanística fomenta la participación 
de los empleados de niveles bajos en la toma de decisiones de 
la organización, ya que ellos, al conocer bien su actividad, po-
drán decir cómo la podrían mejorar. 

Además, la comunicación fluye abiertamente por diversos 
canales en un ambiente de confianza y participación. 

Se busca la integración de los objetivos individuales  a los  
organizacionales, así como un mayor interés y preocupación ha-

cia el desarrollo individual y de los trabajadores, atendiendo a 
la satisfacción de una gama de necesidades que va más allá de 
lo puramente económico.  

“El todo es más que 
la suma de sus partes”

Por otro lado, la teoría de siste-
mas parte del hecho de que la organi-
zación es un sistema en la que varios 
elementos trabajan interrelaciona-
dos, en la búsqueda de la eficiencia 
óptima, donde el resultado sea ma-
yor que la suma de sus partes.

 “Un sistema se define como un 
conjunto de elementos íntimamen-
te relacionados para un fin determinado o como un conjunto o 
combinación de elementos o partes que forman un todo unitario 
y complejo” (Hernández y Pulido, 2003, p.156) 

“Los sistemas están compuestos por partes interdependien-
tes que sólo se pueden comprender si se abarca al sistema en 
su totalidad. Para sobrevivir intercambian “energía” con su am-
biente. Este intercambio se refiere a la importación, transfor-
mación, exportación, productos, materiales informativos, entre 
otros”(Merril y Harwood, 1990). 

 “Las organizaciones son sistemas en equilibrio dinámico, en 
constante adaptación. El equilibrio con su ambiente lo logran 
retroalimentándose de él en forma positiva y negativa también” 
(Merril y Harwood, 1990). 

Daniel Katz y Robert L. Kahn (1977) establecen que las orga-
nizaciones sociales son sistemas abiertos, las cuales comparten 
las siguientes características (Ver fig.2): 
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Importación de energía, porque del medio externo toman 
la materia prima o insumos a partir de los cuales efectuarán su 
trasformación en el procesamiento, y generar un producto que 
de nuevo es retornado al medio. Esta obtención de recursos del 
medio externo y la devolución de productos al mismo se llama 
funcionamiento cíclico. La entropía negativa necesita ser con-
trolada a través de atraer hacia el sistema más energía de la que 
sale del sistema y almacenando el exceso. 

También se incluyen en las características la información, re-
troalimentación negativa y el proceso de codificación como in-
sumos de un sistema abierto.

Hernández y Pulido (2003) explican estos elementos:

 “La información permite al sistema entender su medio 
ambiente y determinar si su propio funcionamiento es 
adecuado con respecto a aquél. Por su parte, la informa-
ción negativa señala a la organización sus fallas y desvia-
ciones, permitiéndole corregirlas. Así como los insumos 
son recibidos en forma selectiva, la organización recibe 
sólo aquella información que le resulte relevante para su 
funcionamiento, es decir, aceptará o rechazará la informa-
ción mediante la codificación de ésta”(2003,p.156). 

Otra característica es el estado estable y homeóstasis dinámi-
ca, el estado estable se da gracias al equilibrio en la relación de en-
tradas y salidas de insumos y productos. La homeóstasis se refiere 
a los ajustes efectuados en el sistema para logar un equilibrio. 

La diferenciación también es una cualidad de los sistemas, 
“como consecuencia de su propio crecimiento o expansión, 

cada sistema abierto tiene características específicas que lo ha-
cen distinto de los demás sistemas o estructuras” (Hernández y 
Pulido, 2003, p. 163)

La equifinalidad se refiere a que se obtienen los mismos re-
sultados finales a partir de diferentes condiciones iniciales in-
cluso cuando sigan rumbos distintos.

Además, Katz y Kahn (1977) señalan que los sistemas socia-
les, como las organizaciones, son artificiales, pues son creados 
por el hombre y “sus bases son elementos de tipo psicológico, 
tales como actitudes, percepciones, creencias, motivaciones, 
hábitos y expectativas de los seres humanos, por lo que su va-
riablidad es mayor que la de los sistemas naturales” (Hernández 
y Pulido, 2003, p.166). 

En los sistemas sociales la asignación de roles y la explicación 
de objetivos organizacionales en general, son componentes esen-
ciales para determinar y regular la conducta de los individuos. 

Las teorías contingentes surgen a partir de la idea de que las 
organizaciones son sistemas abiertos. Según Lorsch y Lawrence 
(1967) el enfoque contingente propone que la forma en que ope-
ra una organización a nivel interno debe ser congruente con sus 
necesidades, con el tipo de actividades que realiza, con la tecno-
logía que se va generando  y con las demandas y características 
del entorno de la organización.  

Lo que es eficiente en una organización puede no serlo en otra 
debido a que la configuración de las tareas, la gente, la estructu-
ra, entre otros elementos,  pueden variar de una organización a 
otra. Lo que busca esta corriente teórica es identificar cuáles son 
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Fig. 2 Características del sistema
(Elaboración propia integrando información de Katz, D., Kahn.R., Hernández y Pulido)
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las formas más eficaces de organización atendiendo a las varia-
ciones de los subsistemas tanto internos como externos. 

En esta corriente, Burns y Stalfker (1966) definen el sistema 
mecanicista que trata de:

 “una organización en la que el ambiente económico es 
estable, existen reglamentos precisos, patrones de comu-
nicación vertical y rígidos controles de conducta. En con-
traste, plantea el sistema orgánico, referido a una organi-
zación que funciona con una estructura de comunicación 
en la que se considera a todos los individuos para la toma 
de decisiones y existe un flujo lateral de los mensajes” 
Merril y Harwood, 1990).

 “La teoría contingente busca identificar principios que orien-
ten acciones a seguir de acuerdo con las características de la 
situación, en lugar de buscar principios universales que se apli-
quen a cualquier situación, como lo hace el enfoque clásico” 
(Hernández y Pulido, 2003)

 De esta forma han evolucionado las corrientes teóricas 
de la administración, en cuyo seno se perfilan los aspectos co-
municativos que dan pie al estudio por el comunicólogo organi-
zacional. Cabe señalar que “los enfoques responden al espacio 
temporal y geográfico en el que fueron surgiendo según las ne-
cesidades de análisis y las características de cada empresa en la 
época correspondiente” (Chiavenato, 1995,p.140).

1.2.2 Características de la organización
En cuanto a las características de la organización, Fernández 
Collado (2001) establece parámetros para su clasificación de 

acuerdo a sus atributos. Dichos parámetros son: tamaño, inter-
dependencia, insumos, transformación y productos.

El tamaño está referido, la mayoría de las veces, al número 
de miembros que existen en la organización. A mayor número de 
personas habrá una mayor complejidad en el funcionamiento y 
la estructura, por lo que la comunicación y la gestión se dificulta. 

También se pueden tomar los elementos como recursos fi-
nancieros, nivel de influencia o el nivel de desarrollo tecnológi-
co como puntos de referencia para establecer el tamaño de la 
organización. 

La interdependencia, es definida como “las relaciones que 
entrelazan a los miembros de la organización, quienes se influ-
yen mutuamente” ”(Chiavenato, 1995,p.140). 

Tomando en cuenta que la organización debe cumplir con un 
proceso específico y que para ello se requiere de un conjunto de 
esfuerzos trabajando para un fin, se entiende que la actividad  
de un individuo influirá en la que realice su compañero y vice-
versa. Todos persiguen un propósito, por lo que si alguno de los 
miembros no efectúa su tarea, o la hace mal, esto se reflejará en 
la merma o en la falta del cumplimiento del objetivo en común.

Los insumos son elementos que se encuentran en el ambien-
te externo, o bien, que no pertenecen a los miembros de la orga-
nización, ni a su espacio, pero que son utilizados por la misma 
para participar en el proceso de transformación y contribuir al 
logro del propósito organizativo. 
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Fig. 3 Características de la organización
(Elaboración propia integrando la información de Fernández, C.  y Bartoli, A.)
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La transformación es el proceso mediante el cual tienen que 
pasar los insumos para convertirse en el producto, el cual es “el 
resultado último de las actividades coordinadas y controladas 
en una organización que suele integrarse al medio ambiente” 
(Chiavenato, 1995, p. 680) Los productos pueden ser productos 
o servicios y siempre serán enviados al medio externo, por lo 
que tendrán impacto en él, ya sea positivo o negativo. 

Los elementos de tamaño, interdependencia, insumos, trans-
formación y productos constituyen variables que hacen dife-
rente a una organización de otra, ya que no todas emplean los 
mismos insumos, sus procesos de interdependencia se llevan a 
cabo de distintas formas, la transformación obedece a diversos 
métodos y sus productos son variados. 

Para tener un panorama integral del estudio de las organiza-
ciones, a los elementos distintivos establecidos por Fernández 
Collado, se aunan los contemplados por Annie Bartoli (1992). Di-
cha autora también contempla que los miembros de la organiza-
ción tienen un fin y para su cumplimiento existe una “distribución 
de roles y tareas a realizar, una división de la autoridad y del po-
der formal, una duración determinada o claramente explicitada 
en función del objetivo, un sistema de comunicación y criterios 
de evaluación y control de resultados” (Bartoli, 1992, p.18).

El enfoque de Annie Bartoli complementa el de Fernández 
Collado para reunir las características de la organización (Ver 
fig. 3), ya que agrega elementos gestivos y organizacionales en 
cuanto a control de los procesos y coordinación de los mismos. 

Si bien, es indispensable definir que una organización cum-
ple con un proceso de transformación a través de insumos y 

reflejado en productos a partir de interrelaciones, también es 
importante conocer cómo se dan estas interacciones a través de 
roles, funciones y autoridad. 

El estudio de todos los rasgos característicos de una orga-
nización específicapermite  distinguirla del resto. Sin embargo, 
habrá más características de una organización que la hagan úni-
ca, éstas se verán más adelante.

1.2.3 Tipos de organización
Cada organización que prolifera guarda una identidad propia 
que la hace única, ya que cuenta con una estructura específica 
acorde a los fines que persigue, integrantes con personalidades 
diversas, metas particulares, etc. Sin embargo, se le puede en-
granar en alguna de las tipologías generales que se han estable-
cido para facilitar su estudio.

Las organizaciones pueden ser formales o informales. Las 
primeras cumplen con las características definitorias de Fernán-
dez Collado (1991), vistas anteriormente, pero con la acotación 
de que tienen permanencia de carácter indefinido. Las segundas 
también cumplen con la definición, pero éstas son causales, es-
pontáneas, nacen para cumplir un objetivo específico y después 
disolverse; además, no se caracterizan por ser muy organizadas 
o consolidadas. 

Formar una organización siempre tiene un fin, cuando este 
fin es ser rentable y ganar dinero, entonces se les llama organi-
zaciones lucrativas. Por otro lado, cuando el objeto de su forma-
ción es otra causa que no incluye el fin económico, entonces se 
está hablando de una organización no lucrativa. 
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Otro parámetro para establecer una clasificación  es la na-
turaleza jurídica de las organizaciones, a partir de ésta se dis-
tinguen las públicas, como son las instituciones, los estados o 
los municipios y las privadas, a cuyo rubro pertenecen los con-
juntos organizados enfocados en la generación de productos y 
servicios. 

El último elemento clasificatorio obedece a su función, de 
acuerdo a Renate Mayntz (1994), ésta puede ser de actuación, 
de resultado o de coexistencia.

Las que tienen función de actuación, como su nombre lo indi-
ca, ejercen una acción específica dirigida a un grupo determina-
do; por lo que existen dos grupos: uno actuante y otro sometido. 

Las organizaciones por resultado, no actúan sobre un grupo. 
Ejercen una acción o un efecto, ya sea por objetivo (al defender 
un propósito) o por intereses, en defensa de los derechos de sus 
integrantes o por lucro o beneficio para ganar dinero.

Aquellos organismos por coexistencia surgen cuando exis-
te un acuerdo mutuo entre sus integrantes cuyo objetivo es de 
recreación o convivencia. Generalmente, en éstas existe una 
estructura débil, donde los miembros cambian de funciones y 
actividades continuamente.

El ser humano cada día cumple diversas tareas conservan-
do una relación con las diversas organizaciones en las que está 
involucrado, pertenece o participa de manera indirecta. Al desa-
rrollar una vida en el contexto organizacional y aún fuera de él, 
el hombre convive con otros individuos con los que interactúa. 

Dicha interacción se da a partir del proceso de comunicación, 
mismo que se revisará en el siguiente apartado.

1.3 La comunicación organizacional
La comunicación que se da en las organizaciones tiene tres prin-
cipios rectores según M. Goldhaber (1984): 

“1) La comunicación organizacional tiene lugar en un sis-
tema complejo que está en constante interacción con el 
medio, manteniendo una influencia mutua con él. 2) La 
comunicación organizacional está conformada por men-
sajes que siempre tienen un propósito específico y que 
circulan por canales variados. 3) La comunicación organi-
zacional está relacionada con el elemento humano: toma 
en cuenta los sentimientos, las actitudes, las habilidades 
y las relacione que las personas establecen entre sí”.

Tomando en cuenta dichos principios, Jaume Almenara pre-
senta la definición de comunicación organizacional como “el en-
tramado de mensajes formados por símbolos verbales y signos 
no verbales que se transmiten diáticamente y de manera seriada 
dentro del marco de la organización (Almenara, 2005, p.50”. 

Se establece que la transmisión de mensajes es en forma 
diática, o bien entre dos personas, porque, a pesar de que en 
ocasiones estos se dan de una persona a un grupo de personas, 
el proceso comunicativo que se logra es siempre, como ya se 
estableció en los elementos del proceso de comunicación: entre 
una fuente y un receptor. 

Se menciona que es de manera seriada, porque la transmisión 
de mensajes se hace en una serie de eslabones, como una cade-
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na de persona a persona hasta lograr el completo conocimiento 
de la información por parte de los interesados en cada caso.

 Ahora bien, es importante hacer notar que los mensajes son 
tanto verbales como no verbales, porque este referente servirá 
en la construcción de la identidad corporativa, de la cual se ha-
blará más adelante, al tomar elementos visuales (no verbales) y 
conceptuales (verbales).

En cuanto a la definición de comunicación organizacional re-
lacionada con un campo de estudio, Carlos Fernández Collado 
(1991) establece que “La comunicación organizacional se entien-
de también como un conjunto de técnicas y actividades encami-
nadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre 
los miembros de la organización y su medio; o bien, a influir en 
las opiniones, actitudes y conductas de los públicos internos y 
externos de la organización, todo ello con el fin de que ésta cum-
pla mejor y más rápidamente sus objetivos”(p.30).

Esta segunda acepción toma en cuenta el conocimiento profun-
do de la comunicación organizacional como campo de estudio que 
permite generar estrategias y tácticas para mejorar la comunica-
ción dentro de la organización, pasando del análisis a la acción. 

1.3.1 Funciones de la comunicación organizacional
Existen diversas funciones de la comunicación organizacional 
dentro de los conjuntos organizados, estas son clasificadas por 
Fernández Collado (1991) en tres rubros: producción, innovación 
y mantenimiento.

La función de producción está relacionada con el trabajo cen-
tral de la organización, para lo que fue creada. Goldhaber (1984) 

describe a los mensajes de producción como los que van enca-
minados a orientar a los empleados sobre la manera en que de-
berán ser realizadas las actividades, estos mensajes compren-
den la capacitación, el establecimiento de objetivos y tareas, la 
resolución de problemas, entre otros. 

La función de innovación describe este concepto como “una 
idea, una práctica o un objeto que se perciben como nuevos 
dentro de la organización” (Fernández,1991, p. 30). Puede ser 
que dicha idea ya se haya implementado en otras organizacio-
nes, sin embargo, si aparece por primera vez en una organiza-
ción específica, seguirá siendo innovadora para ésta última. 

La innovación presente en las organizaciones permite que se 
desarrollen y crezcan más, ya que les permitirá adaptarse y per-
manecer ante un entorno cambiante. 

“La función de mantenimiento se ocupa de recompensar y 
motivar al personal para integrar las metas individuales y los 
objetivos organizacionales” (Fernández,1991, p. 26) Esta fun-
ción considera la importancia de preocuparse por el sentir de 
los miembros de la organización, se sabe que si estos están in-
centivados y a gusto dentro de ella, realizarán mejor su trabajo 
y alcanzarán los objetivos de manera eficaz.

Para profundizar el estudio del campo de la comunicación orga-
nizacional es pertinente conocer la   división de Fernández Collado 
(1991): “la comunicación organizacional puede dividirse en: comu-
nicación interna, cuando los programas están dirigidos al personal 
de la organización (directivos, gerencia media, empleados, obreros) 
y en comunicación externa, cuando se dirigen a los diferentes públi-
cos externos de la organización (accionistas, proveedores, clientes, 
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distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comuni-
cación, entre otros). A su vez, la comunicación externa, comprende-
rá las relaciones públicas y la publicidad” (p.30).

1.3.2 Comunicación Interna 
La comunicación interna es definida por Kreos como “el modelo 
de mensajes compartidos entre los miembros de la organización, 
es la interacción humana que ocurre dentro de las organizacio-
nes y entre los miembros de las mismas” (citado por Benavides, 
2001,p. 219). Ésta, según Joan Costa, deberá ser “fluida, impli-
cante, motivante, estimulante y eficaz en sí misma” (citado por 
Benavides, 2001, p. 219). Una comunicación fluida permite que 
todos los miembros de la organización se mantengan bien in-
formados en lo que les compete para hacerlos partícipes de los 
procesos que se llevan a cabo a fin de lograr los objetivos. 

La participación se dará una vez que se sientan motivados y 
estimulados a realizar sus tareas. Es por esto que la comunica-
ción interna es pieza fundamental para el cumplimiento de los 
fines organizacionales. 

En este punto, Ricardo Homs Quiroga (1990) señala los ob-
jetivos y, con ello, la importancia de la comunicación interna al 
decir que ésta debe “integrar en forma absoluta al empleado a 
los objetivos de la empresa. Esto quiere decir, que debe hacér-
sele sentir como suyos los logros y éxitos de la compañía, pero 
también sus problemas y fracasos” (p. 67). Lo cual implica un 
sólido conocimiento de la empresa por parte de sus empleados 
a través de mensajes efectivos.

Para lograr dicha integración en la que los miembros de la 
organización trabajan por un objetivo organizacional, se deben 

cubrir objetivos específicos mencionados por Homs Quiroga 
(1990), los cuales consisten en motivar la participación y el invo-
lucramiento del empleado en los logros de la compañía, crear un 
sentimiento de orgullo por pertenecer a ella, generar un vínculo y 
clima de comprensión entre la organización y sus miembros, crear 
una actitud y disposición favorable hacia la empresa por parte de 
la familia del trabajador, ayudar al nuevo personal a integrarse 
de la manera más sencilla, pacífica y rápida posible, aminorar la 
rotación del personal, tener abiertos los canales de comunicación 
ascendente y descendente, fomentar las actividades sociales, cul-
turales y deportivas dentro de la organización, ayudar a elevar el 
nivel cultural de los miembros, motivar en pro del incremento de 
su productividad, cuidar internamente la imagen de la empresa, 
a fin de que sea positiva y evitar que el sindicato (si es que hay) 
se vuelva un obstáculo para el entendimiento de la empresa y su 
personal.

Todos estos objetivos se alcanzan gracias al empleo de las 
estrategias de la comunicación organizacional, las cuales varia-
rán de organización en organización, por atender a sus necesi-
dades y características específicas.

Una pieza fundamental para conocer las características es-
pecíficas de una organización es su identidad organizacional, en 
la cual se basará la práctica de la comunicación interna, ya que, 
como señala Joan Costa, ésta “debe obedecer a una cultura y una 
identidad” (citado por Benavides, 2001, p.219) que le dará base.

1.3.2.1 Tipos de comunicación en la organización
La comunicación dentro de las organizaciones puede ser as-
cendente, descendente, horizontal, formal e informal. La pri-
mera “es la que va del subordinado hacia los superiores. El 
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principal beneficio de este tipo de comunicación es ser el ca-
nal por el cual la administración conoce las opiniones de los 
subordinados“(Nosnik y Velasco, 2001p. 23)

En sentido contrario, la comunicación descendente es la que 
va de los superiores a los subordinados. “Uno de los propósitos 
más comunes de estos comunicados es proporcionar las instruc-
ciones suficientes y específicas de trabajo: “Quién debe hacer 
qué, cuándo, cómo y por qué” (Nosnik y Velasco, 2001p. 23) 

La comunicación horizontal “se desarrolla entre personas del 
mismo nivel jerárquico. La mayoría de los mensajes horizontales 
tienen como objetivo la integración y la coordinación del perso-
nal de un mismo nivel” (Nosnik y Velasco, 2001p. 23) 

Cualquiera de los tres tipos de comunicación mencionados 
anteriormente obedecen a la clasificación de comunicación for-
mal o informal. La primera “es aquella en donde los mensajes 
siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquía y especifi-
cados en el organigrama de la organización” (Nosnik y Velasco, 
2001p. 23); en tanto que, la segunda “es cuando la comunica-
ción dentro de la organización no sigue los caminos estableci-
dos por la estructura y comprende toda la información no oficial 
que confluye entre los grupos que conforman la organización” 
(Kiriakidou y Millward, 2000, p.55) 

1.3.3 Cultura organizacional
“La identidad de la organización se basa en significados y sím-
bolos locales de la organización (Hatch and Schultz, 1997 citado 
en Kiriakidou y Millward, 2000, p.55 ) y por lo tanto, se integra 
en la cultura organizacional. (Fiol and Huff, 1992, citado en Kiria-
kidou y Millward, 2000, p.55).”

El término cultura es definido por Scheinson (1999) como “el 
conjunto de formas tradicionales con las que la gente de una 
empresa piensa y actúa ante las situaciones con las que ha de 
enfrentarse” (p.69). Estas formas tradicionales incluyen los va-
lores y las creencias que tiene la gente a partir de las cuales ten-
drán un referente de actuación, ya que “la cultura tiene que ver 
con la forma como, a partir de los valores y creencias comparti-
dos, las personas que pertenecen a un sistema cultural interpre-
tan la realidad, lo que, finalmente, influirá de manera importan-
te en su comportamiento” (Fernández, 2005, p. 89).

 Dicho sistema cultural, reflejado en el comportamiento 
de los individuos que forman parte de la organización, cuenta 
con diversas manifestaciones que le dan lugar, estas son las 
simbólicas, conductuales, estructurales y materiales.

Las manifestaciones simbólicas “son todas las maneras con 
las que se pretende explicar o representar, objetiva o subjetiva-
mente, al hombre, al mundo a lo suprasensible y a las relaciones 
que se generan entre ellos (Fernández, 2005, p. 89)”. En el caso 
de las organizaciones, estas se refieren a los elementos de la 
identidad conceptual y visual, entiéndase la misión, la visión, 
los valores y los objetivos dentro de lo conceptual y logotipo, 
nombre, tipografía, imagotipo, logotipo y gama cromática como 
parte de lo visual. 

Las manifestaciones culturales “son las pautas de compor-
tamiento y de interacción de los miembros del sistema cultural” 
(Fernández, 2005, p. 89), en la organización son el lenguaje, 
tanto verbal como no verbal, el ritual y las diferentes formas de 
interacción que se dan dentro de la organización.
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En cuanto a las manifestaciones estructurales “son aquellas 
que de una manera directa pretenden asegurar el cumplimiento 
de los objetivos del sistema cultural. Incluyen el marco normati-
vo, las relaciones de producción, la estructura del poder, las for-
mas de cooperación y la estructura social, entre otros elemen-
tos” (Fernández, 2005, p. 89).

 Para la organización esto se traduce en políticas, normas, 
reglamentos, procedimientos, los tipos de liderazgo, jerarquías, 
grado de centralización de toma de decisiones, entre otras. 

Por último, las manifestaciones materiales “comprenden to-
dos los recursos económicos, físicos y tecnológicos necesarios 
para la productividad y el bienestar de los miembros del sistema 
cultural” (Fernández, 2005, p. 89). Para la organización, se inclu-
ye la tecnología empleada, las instalaciones, el mobiliario, los 
materiales y el equipo con los que se cuenta. 

Todas estas manifestaciones forman parte de un sistema cul-
tural único en cada organización. En el presente trabajo se revi-
sarán de manera sucinta algunos elementos de estas manifes-
taciones; sin embargo,  el  foco central estará en las simbólicas, 
que comprenden a la identidad de la organización en sus ramifi-
caciones en lo conceptual y lo visual, como se verá más adelante. 

1.3.4 Identidad organizacional
Una gran gama de organizaciones ha surgido con el fin de satis-
facer las necesidades del hombre, muchas de ellas se dedican a 
cubrir una misma necesidad, pero cada una lo hace de manera 
distinta, porque cada organización guarda características que la 
identifican y la hacen única, o bien, cada una de ellas tiene una 
identidad propia. 

“La identidad es el ADN de la empresa, los cromosomas de 
su génesis, que son la herencia de los caracteres de su empren-
dedor-fundador, y que están inoculados en aquella en el acto de 
instituir, en el espíritu institucional de la organización” ( Benavi-
des, 2001,p.24). Al ser el ADN, se establece que no hay otra igual 
a ella, por lo que tiene la posibilidad de resaltar los elementos 
que la hacen diferente del resto. La identidad es inculcada a los 
miembros a través de la práctica adecuada de la comunicación 
interna.

Otras definiciones que pueden aportar más elementos al en-
tendimiento de lo que significa la identidad corporativa son las 
siguientes: 

“Identidad corporativa significa la suma de todas las formas 
que una empresa elige para darse a conocer a todos los públi-
cos” (Marguiles citado en Van Riel, 1997, p. 31) 

Para Birkgit y Stadler (1986) la:

“Identidad corporativa es la autopresentación y el com-
portamiento de una empresa, a nivel interno y externo, 
estratégicamente planificados y operativamente aplica-
dos. Está basada en la filosofía acordada por la empresa, 
en los objetivos a largo plazo y, en especial, en la imagen 
deseada, junto con el deseo de utilizar todos los instru-
mentos de la empresa como unidad única, tanto de mane-
ra interna como externa” (Citado en Van Riel, 1997, p.31) 

Para Juan Benavides (2000), la identidad de la organización 
tiene dos caras: una objetiva y otra subjetiva. La primera queda 
definida al saber “lo que es” la organización y “lo que hace”. 
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“Lo que es” intrínsecamente consiste en su estructura ins-
titucional: su estatuto legal, su trayectoria, su organigrama, su 
domicilio social, la estructura del capital y lo que posee.

“Lo que hace” es la actividad mayor alrededor de la cual fun-
ciona todo el sistema: la técnica, líneas de productos o de servi-
cios, los precios y las características de distribución.

Los elementos de “lo que es” son más estables en compa-
ración con aquellos que  conforman “lo que hace”, al perma-
necer las organizaciones en constante innovación ampliando o 
cambiando sus procesos. Los dos componentes forman la parte 
funcional de la organización y constituyen parte esencial de su 
identidad, por lo que es conveniente que sean definidos y for-
malizados a fin de darlos a conocer en la organización y fuera 
de ella.

En cuanto a la cara subjetiva de la identidad organizacional, 
tiene una dimensión psicológica y emocional, ya que proviene 
de los públicos de la organización, los cuales parten de la cara 
objetiva de la identidad para interpretarla.

El lado subjetivo considera no sólo los parámetros de “lo 
que es” y “lo que hace”, sino que se agrega un nuevo elemento 
que responde a “lo que dice que es y hace”. Lo cual se refie-
re a “todo aquello que ha sido explícitamente manifestado, sus 
aserciones, sus informaciones y sus promesas a través del flujo 
de mensajes y comunicaciones con sus diversos públicos, siem-
pre en relación con lo que la empresa es objetivamente y lo que 
hace” (Van Riel, 1997, p.27).

“La concepción y el diseño de los símbolos, nombres, marcas 

y demás elementos visuales, por otra parte, codifican el men-
saje de presentación formal de la empresa ante sus públicos, 
de manera cotidiana. Son su carta de presentación y quizás su 
mejor o peor patrimonio. La expresión más subjetiva de lo que 
ella significa” (Cardoso, 2000 p. 81). 

La necesidad de establecer una identidad definida y con-
gruente entre lo real y lo ideal, que diferencie a una organización 
de otra surge a partir de la suma de varios factores emergentes 
a los que hace referencia Antonio Lacasa (1988):

 “La pérdida de sentido de los productos y servicios al-
ternativos, en la medida que devienen cada vez más in-
diferenciados; la explosión mediática y la difusión publi-
citaria como generadoras de notoriedad de las marcas y 
empresas; la necesidad de significación de las marcas, los 
productos, los servicios y las empresas, más allá de lo que 
son objetivamente; la irrupción de la economía de servi-
cios, quien no vende productos materiales sino bienes 
intangibles; la globalización y su necesidad de una voz 
única, una imagen única en un discurso único”(p.150).

Ante tales factores enumerados por Lacasa, las organizacio-
nes tienen la necesidad de consolidar su identidad corporativa 
para posteriormente reflejarla y ser identificada por sus públicos, 
resaltando las características propias que la diferencian de la 
competencia.

1.3.4.1 Componentes de la identidad corporativa 
A continuación se señalan los elementos puntuales que com-
prende la identidad corporativa según Ma. Jesús Cortina (2006), 
los cuales complementan y puntualizan los aspectos ya revisa-
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dos en las definiciones contempladas en el anterior apartado. 

1.- Origen de la empresa, que comprende su acta constitutiva 
donde se menciona cómo está constituida, el régimen fiscal 
y el legal de la empresa, entre otras cosas. 

2.- Miembros de la empresa: quiénes son y sus características. 

3.- Filosofía institucional

4.- Misión de la empresa: es la expresión que establece la ra-
zón de ser de la organización es conocer la forma en que 
ésta espera trascender en la sociedad de la que forma par-
te. Es contestar a las preguntas ¿Quién soy? ¿Qué soy? ¿A 
través de qué lo hago? ¿Para qué lo hago?

5.- Objetivos de la empresa son los fines a través de los cuales 
la organización cumplirá con su misión. 

6.- Valores, estos son los conceptos y creencias que aceptan 
y comparten, explícita o implícitamente, los integrantes de 
una cultura y que influyen en su comportamiento. 

7.- Historia con las experiencias que se han experimentado a 
través del tiempo. 

8.- Tradiciones: son aspectos de la vida y de clima organizacio-
nal que permanecen al paso del tiempo. 

9.- Cultura organizacional, se refiere al conjunto de pautas de 
comportamiento, actitudes y costumbres que definen la 
forma de ser de la empresa y su bagaje. 

10.- Creencias, son ideas, pensamientos y opiniones en que los 
integrantes de la empresa confían, que aceptan y comparten. 

11.- Métodos son los procedimientos que se siguen para la rea-
lización de las actividades, a fin de lograr un orden y sincro-
nización. 

12.- Mitos: éstos constituyen la personificación de los valores y 
pueden ser reales o creados. 

Cabe resaltar que se efectuó la puntualización de los compo-
nentes de la identidad corporativa dados por Ma. Jesús Cortina, 
para facilitar su estudio y contar con un listado de referentes a 
diagnosticar. Sin embargo, en tanto a lo referido a la cultura or-
ganizacional, el presente trabajo, como ya se vio anteriormente, 
considera a la cultura de la organización como un elemento en 
completa interacción con la identidad, uno generando al otro y 
viceversa. 

1.3.4.1.1 Identidad conceptual
La identidad conceptual de la organización es aquella que des-
cribirá en forma verbal la forma de ser de la organización, su for-
ma de actuar y sus objetivos. Está formada por elementos tales 
como la misión, la visión, los objetivos, los valores y la filosofía 
de la organización.

La misión de la organización es el primer elemento a tomar 
en cuenta para definir la identidad conceptual, ya que es, según 
Sergio Hernández y Alejandro Pulido (2003), la “dirección orien-
tadora global” de la organización. Los mismos autores mencio-
nan que es en este elemento donde se determina la estructura 
de la empresa,  es un referente sucinto que será visto  y asimila-
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do por los públicos de la organización. 

En consecuencia es “una herramienta orientadora para el 
personal de la organización, (ya que) ayuda a tomar decisiones 
y saber qué camino seguir” (Hernández y Pulido, 2003, p. 27). 

Aunque el planteamiento de la misión es labor de sólo un gru-
po directivo dentro de la organización, es importante que ésta 
sea conocida por todas las personas que forman parte de ella; 
que sea internalizada, es decir, que la sientan como propia y la 
lleven a cabo en cada tarea que realicen ya que, “la misión de-
limita el campo de acción con el propósito de concentrar los re-
cursos y esfuerzos de la empresa. La misión estructura el marco 
dentro del cual la gente ha de operar” (Scheinson, 1999. p. 38).

El cumplimiento de la misión, lleva al logro de la visión, que 
es el segundo elemento a tomar en cuenta en el marco de la 
identidad conceptual. Hernández y Pulido (2003), señalan que 
la visión es indefinible, ya que ésta sólo “se percibe, se siente”. 
Sin embargo, establecen un enunciado que funcionará con ca-
rácter definitorio para el presente trabajo: “La visión es aquella 
idea o conjunto de ideas que se tienen de la organización a futu-
ro” (p. 22). También establecen que “es el sueño más preciado 
a largo plazo. Es la luz que ilumina el camino y le da un sentido 
estratégico a los planes, programas, proyectos, acciones y deci-
siones de negocio” (Hernández y Pulido, 2003, p.22).

  A pesar de que es planteada como un “sueño”, es im-
portante recalcar que la visón debe ser algo asequible para la 
organización, de lo contrario, la imposibilidad del cumplimien-
to de la misma podría ser contraproducente al desmotivar a los 

miembros de la organización. 

 La misión y la visión de la empresa ayudarán a todos 
los miembros a encontrar la respuesta a la pregunta de qué ha-
cer dentro de la organización y para qué hacerlo; y los valores, 
también como parte de la identidad conceptual, responderán el 
cómo se va a hacer. Éstos son definidos como “las cualidades 
que, en la práctica, las empresas desean alcanzar y/o mantener 
permanentemente en sus actos” (Scheinsohn, 1999, p. 39). Para 
dirigir la conducta de los trabajadores y diferenciar el servicio 
y/o producto que ofrece la organización. 

Los valores tienen un grado de subjetividad, ya que la defi-
nición del respeto para una organización puede ser distinta a la 
planteada por otra. Por  ello,  es conveniente redactar los valo-
res junto con una explicación definitoria y comprensible.

Los valores se clasifican, según Hernández y Pulido (2003), 
en tres rubros:

Los económico-financieros, que son “aquellos que pro-
mueven la eficiencia y la productividad, las ganancias y 
la rentabilidad de la empresa. El segundo grupo se refiere 
a los valores sensibles de negocio, aquellos que nos per-
miten actuar con la finalidad de cumplir expectativas de 
clientes, empleados y dueños. El tercero lo componen los 
valores morales, aquellos que nos guían para proceder 
con integridad y equidad”(43). 

Esta clasificación permite que los valores rijan cada uno de 
los procesos que tiene lugar dentro de la organización, por lo 
que no se podrá realizar una actividad sin tomar en cuenta la 
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estructura de valores planteada en la organización. 

Otro elemento de la identidad conceptual está dado por los 
objetivos, que son “propósitos concretos a corto o mediano pla-
zo que la empresa pretende alcanzar cumpliendo con su misión 
y de acuerdo a sus creencias y valores” (Hernández y Pulido, 
2003, p. 43) Estos objetivos jamás deberán ser confundidos con 
la misión o con la visión de una organización ya que estas últi-
mas son a largo plazo, y lo objetivos no, por lo que cuentan con 
“la intención concreta, una medida (que) determina un umbral y 
el plazo (que) fija un horizonte temporal” (Hernández y Pulido, 
2003, p. 43).

Todos los elementos de la identidad conceptual actúan como 
un todo congruente que le da sentido a la organización y que 
sirve como eje fundamental para la realización de todos los pro-
cesos que le dan origen y permanencia. 

1.3.4.1.2 Identidad Visual
La identidad Visual de una organización es aquella que propor-
ciona elementos gráficos de identificación y que ayudará en el 
proceso diferenciador entre organizaciones. “Es un sistema de 
signos visuales que tiene por objeto distinguir – facilitar el re-
conocimiento y la recordación- a una empresa u organización 
de las demás.”(Joan Costa, 1999, p. 15) Está conformada por el 
logotipo y el imagotipo, formando el logoimagotipo, y la gama 
cromática.

Uno de los elementos que le otorgan singularidad a una orga-
nización es su logotipo, el cual es definido por Joan Costa (1999) 
como “la forma particular que toma una palabra escrita, o una 
grafía- generalmente un nombre o un conjunto de palabras- con 

la cual se designa y al mismo tiempo se caracteriza una marca 
comercial, un grupo o una institución” (p.74). 

Otra definición de logotipo, que ayuda a complementar la an-
terior y a localizar los elementos constitutivos del logotipo es la 
que establece Javier Garrido (2001) al decir que “el logotipo es 
una palabra diseñada en el sentido de que el nombre de marca 
generalmente adquiere una forma especial que le otorga singu-
laridades en su construcción y diferenciación”(p.162). 

Tomando como base estas definiciones se entiende que los 
elementos constitutivos del logotipo son el nombre y el diseño 
que éste recibe a través de una tipografía y un color específicos, 
es por ello que se abrirá un espacio para la explicación concep-
tual del nombre. 

“Se puede nombrar a objetos físicos, psíquicos o ideales 
apuntando, en primer lugar, a la esencia de la cosa asignada, a 
aquel elemento propio y central que define su naturaleza y que le 
permite ser ello y no otra cosa”(Garrido, 2001, p. 181). La impor-
tancia que tiene un nombre para la organización radica en que es 
una forma verbalizada potencialmente transmisible de persona a 
persona  y recordable. Además, es con frecuencia el primer ele-
mento a través del cual se tiene contacto con una organización.

También como parte del logotipo se encuentra la tipografía, 
que es el estilo que va a emplear la letra con la que se repre-
sente al logotipo. Es importante que ésta siempre se mantenga 
constante en cualquier tipo de soporte que le dé cabida al logo-
tipo para que cumpla con su objetivo de elemento identificador. 

Otro elemento primordial de la identidad visual es el llamado 
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por isotipo o símbolo, que, según Garrido (2001) “cumple con la 
función de ser el soporte visual central de la organización y que 
tiene como objetivo central resumir y sintetizar la autopresen-
tación funcional de la compañía”(161) Dicha imagen cobra im-
portancia porque será el elemento que, de manera más rápida, 
proporcionará, a través de sus formas y colores, conceptos clave 
a los públicos tanto internos como externos.

Como último elemento se encuentra la gama cromática, que 
son los colores con “propiedades asociativas intrínsecas que los 
llevan a ser rápidamente descifrados ante su sólo estímulo” (Ga-
rrido, 2001, p. 163). Los colores conllevan conceptos evocativos, 
significados, sensaciones o referencias en sí mismos que dan 
ideas del perfil de la organización que los porta, de ahí la impor-
tancia de su elección. 

En resumen, todos estos signos actúan en conjunto para 
crear una identidad única de la organización, por lo que deben 
ser congruentes entre sí. “Los signos que integran el sistema de 
identidad corporativa tienen la misma función, pero cada uno 
posee características comunicacionales diferentes. Estos signos 
se complementan entre sí, con lo que provocan una acción sinér-
gica que aumentan su eficacia en conjunto” (Costa, 1999, p. 15).

1.3.4.2 Tipos de identidad organizacional
Las estructuras de las organizaciones no son homogéneas, es-

tas cambian de acuerdo a las necesidades de la organización y 
a los procesos que realiza, la forma en que está estructurada 
va a determinar la confección de su identidad corporativa. “Se-
gún Olins y Kammerer (1989) la identidad corporativa procede 
directamente de la estructura de la empresa o de su estrategia. 
Olins distingue tres clases de identidad corporativa: monolítica, 
respaldada y de marca” (citado en Van Riel, 1997, p. 42). 

La primera se refiere a la organización que utiliza un estilo 
visual homogéneo. “Se reconoce inmediatamente a la empresa 
y se utilizan los mismos símbolos en todas partes” (Olins y Ka-
mmerer (1989) citado en Van Riel, 1997, p. 42). Generalmente 
dichas empresas se desarrollan en un campo estrecho. 

La identidad respaldada ocurre cuando existe una empresa 
matriz y algunas otras empresas que forman parte de ella, las 
cuales no conservan el mismo estilo visual de la matriz, sin em-
bargo la reconocen y se identifican como parte de ella. “Se trata 
de empresas diversificadas, cuyas partes conservan segmentos 
de sus propias culturas, tradiciones y/o marcas” (Olins y Kam-
merer (1989) citado en Van Riel, 1997, p. 42).

Por último, la identidad de marca se da cuando las subsidia-
rias no reconocen el estilo visual de la empresa matriz y, por lo 
tanto, no lo emplean. 

La decisión de cuál tipo de identidad debe adoptar una em-
presa está estrechamente relacionada con los objetivos que 
ésta persiga y con su estrategia general.



2
PROBLEMÁTICA DEL AGUA Y SUS SOLUCIONES

En el presente capítulo la intención es ofrecer el marco del con-
texto en el cual se inscribe el Programa de Manejo, Uso y Reú-
so del agua en la UNAM. Primero, se hace referencia a la crisis 
global de contaminación y escasez del agua, poniendo especial 
atención en la situación nacional, por ser el contexto que da ra-
zón y causa del surgimiento de PUMAGUA. 

Posteriormente, se revisan los programas de uso eficiente 
del recurso hídrico a nivel mundial y nacional y, seguido de ello, 
se da conocer el esfuerzo de la Universidad Nacional Autónoma 
de México en pro del agua al crear su propio Programa de Mane-
jo, Uso y Reúso del Agua en la UNAM (PUMAGUA). 

2.1 El agua en el mundo 
El ciclo hidrológico recuerda que la cantidad de agua que existe 
en el planeta hoy es la misma que existió hace 10 000 millones 
de años. Sin embargo, en la actualidad se habla de una crisis 
global del recurso hídrico. Es por ello que surge la pregunta: ¿En 
qué consiste la problemática del vital líquido?

Al observar una imagen satelital del planeta Tierra, se puede 
observar la gran mancha azul que rodea a los continentes. Una 
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inmensa superficie de agua que en su mayoría no es apta para 
uso y consumo humano debido a su elevada salinidad. 

Sobre la distribución del agua en el planeta, existen muchas 
cifras de diversas fuentes, la Comisión Nacional del Agua, CONA-

GUA (2010), informa que el agua promedio anual en el mundo es 
de aproximadamente 1 386 millones de kilómetros cúbicos, de 
los cuales 97.5% es agua salada y sólo el 2.5 % o 35 millones de 
kilómetros cúbicos es agua dulce, de esta cantidad casi el 70% 
no está disponible para consumo humano porque se encuentra 
en los glaciares, en la nieve y en el hielo (Ver fig. 4 ). 

Del agua que teóricamente está disponible para consumo 
humano, sólo una pequeña porción es realmente accesible. 

El porcentaje de disponibilidad de agua dulce, que es mínimo 
con respecto al agua total que hay en el mundo, es sólo el co-
mienzo de la explicación del problema del agua. “El mundo dis-
pone de gran abundancia de agua dulce, aunque está desigual-
mente repartida. No obstante, su gestión deficiente, la escasez 
de recursos y los cambios medioambientales hacen que uno de 
cada cinco habitantes del planeta no tenga acceso al agua pota-
ble y que 40% de la población mundial no disponga de sistemas 
básicos de saneamiento, según el segundo Informe de las Na-
ciones Unidas sobre el Desarrollo de los Recursos Hídricos en el 
Mundo” (UNESCOPRENSA, 2006).

“Todavía hay 1,100 millones de personas en nuestro planeta 
que siguen privadas de acceso a un abastecimiento de agua po-
table adecuado y se cifra en unos 2,600 millones el número de 
las que carecen de instalaciones de saneamiento básicas. Todas 
ellas se cuentan entre los habitantes más pobres del mundo” 
(UNESCOPRENSA, 2006). 

Al problema de la poca cantidad de agua dulce con la que 
cuenta el hombre para su uso y consumo, se suman el mal mane-
jo, que repercute en una mala distribución y la elevada demanda 

Fig. 4 Distribución del agua en el planeta
Fuente: CONAGUA, 2010

Sólo 2.5% de toda el agua 
sobre la Tierra es dulce 

Alrededor del 70% del agua dulce 
está congelada en glaciares, 
nieve hielo y "permafrost" 

Alrededor del 30% del agua dulce 
es subterránea 

Menos del 1% se encuentra en lagos, 
ríos, hu medad en el suelo ya ire, • 

humedales, plantas y animales 

The Warer Arias. 2ClO4. 
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debida a la sobrepoblación; estos males inciden directamente 
en la afectación de la calidad del recurso hídrico. 

En tanto a la contaminación del agua, “es una de las principa-
les causas de las malas condiciones de vida y de los problemas 
de salud en el mundo, en 2002, las enfermedades diarreicas y 
el paludismo acabaron con la vida de 3,100,000 seres humanos 
aproximadamente. El 90% de los fallecidos eran niños menores 
de cinco años. 

Se ha estimado que cada año se podría salvar la vida de 
1.600.000 personas, si se les ofreciera la posibilidad de acceder 
a abastecimientos de agua potable e instalaciones sanitarias e 
higiénicas” (UNESCOPRENSA, 2006).

El problema aumenta año con año en una proporción directa al 
incremento de la población, que cada vez usa más agua y la con-

tamina más. En 1950 la población mundial era de 2, 532 millones 
de personas, mientras que para 2000 ascendió a 6,123 millones y 
para el 2050 se espera que el crecimiento aumente a 9, 306 millo-
nes de habitantes en el mundo (Ver fig.5 ). 

La problemática del agua tiene una liga directa al tema eco-
nómico. El “crecimiento futuro de la población se concentrará 
principalmente en los países menos desarrollados, donde la po-
blación está creciendo a un ritmo cinco veces superior en com-
paración al de los países desarrollados” (Comisión Nacional del 
Agua, 2010, p.170) 

México forma parte de estos países menos desarrollados en 
el mundo y ocupa el lugar 11 en el ranking de los países con ma-
yor población en el mundo, según la CONAGUA. En el siguiente 
apartado se revisará la situación hídrica nacional. 
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Fig. 6 Cobertura de fuentes mejoradas de agua potable (2002)
Fuente: CONAGUA, 2010

Fig. 5 Población mundial por regiones y continentes
Fuente: Márquez, 2011
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2.2 El agua en México
La Comisión Nacional del Agua (CONAGUA), el Instituto Nacio-
nal de Estadística y Geografía (INEGI) y el Instituto  Nacional de 
Ecología (INE) han identificado 1,471 cuencas hidrográficas en el 
país y 653 acuíferos. “Anualmente México recibe 1, 489 miles de 
millones de metros cúbicos de agua en forma de precipitación. 
De esta agua, se estima que el 73.2% se evapotranspira y re-
gresa a la atmósfera, el 22.1% escurre por los ríos y arroyos y el 
4.7% restante se infiltra al subsuelo de forma natural y recarga 
los acuíferos” (Comisión Nacional del Agua, 2010, p.21)(Ver fig. 

al año; valor superior al de la mayoría de los países europeos, 
pero muy inferior si se compara con Estados Unidos (2 071 km3), 
Canadá (2 902 km3) o Brasil (8 233 km3)” (Secretaría de Medio 
Ambiente y Recursos Naturales, 2005).

A ello se suma el problema de la distribución; hay un des-
equilibrio entre el número de habitantes y la disponibilidad del 
agua. En las zonas norte, centro y noroeste del país, “donde se 
concentra el 77% de la población, se genera el 87% del PIB, pero 
únicamente ocurre el 31% del agua renovable y la zona sur y 
sureste, donde habita el 23% de la población, se genera el 13 % 
del PIB y ocurre el 69% del agua renovable” (Comisión Nacional 

Fig. 7 Balance de agua en México
Fuente: CONAGUA, 2010

7). 

“El balance del agua general muestra que la disponibilidad 
media natural de México es de 476 km3 de agua en promedio 

Fig. 8 Balance entre el desarrollo y la disponibilidad de agua
Fuente: CONAGUA 2010

del Agua, 2010, p.18) (Ver fig.8 ). 
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Además, la mayor parte del territorio nacional tiene una dis-
ponibilidad per cápita de media a extremadamente baja en la 
mayor parte de las regiones hidrológicas administrativas. Y di-
cha situación avanza hacia el lado negativo al paso del tiempo. 

 Esto se ilustra al revisar la situación nacional de los acuífe-

Fig.9 Situación de los acuíferos por región hidrológica administrativa, 2003
Fuente: CONAGUA, 2010

ros, ya que la mayoría se encuentra sobreexplotada, con intru-
sión salina o ambas (Ver fig. 9 ). 

Resumiendo, el uso que se ha hecho del recurso ha sido in-
eficiente e irresponsable, lo que se refleja en la mala distribu-
ción del recurso, así como la sobreexplotación de la mayoría de 
los acuíferos nacionales. 

2.2.1 Usos del agua en México 
En el Registro Público de Derechos del Agua (REPDA) se tienen 

clasificados los usos del agua, agrupados en 5 grandes grupos 
“cuatro de ellos corresponden a usos consuntivos, es decir: el 
agrícola, el abastecimiento público, la industria autoabastecida 
y las termoeléctricas y, por último, el hidroeléctrico” (Comisión 
Nacional del Agua, 2010, p. 60.)

México, al igual que otros países en vías de desarrollo, em-
plea la mayor cantidad de agua en el uso consun-
tivo agrícola, abarca el 76.8%, según la CONAGUA. 
Cabe apuntar que los países más desarrollados tie-
nen un mayor equilibrio entre su uso agrícola y el 
uso industrial (Ver fig.10 ). 

En un escenario a futuro, se estima que para 
2020 el empleo de agua en México aumente 36% 
en relación con el año 2000, debido a tres causas: 

1) la alimentación de la población futura, “una 
dieta balanceada demanda 1,300 m3/habitan-
te/año: 70% más que el uso mínimo domésti-
co de 50 litros por habitante” (Jiménez, 2011, 

p.50). 

2) El aumento de la demanda municipal de agua; “no sólo a 
causa del crecimiento poblacional, sino también por la ma-
yor tasa de urbanización del país. La población urbana en 
2005 era de 72.5% y se espera que llegue a 97.6% en 2030” 
(Jiménez, 2011, p.50). 

3) La demanda industrial de agua se asienta, en su mayoría, 
en zonas con escasez del líquido y “se caracteriza por ser 
una de las menos productivas en Latinoamérica (20 USD de 
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IVA industrial /m3.hab).” (Jiménez, 2011, p.50.)

2.3 Programas de manejo eficiente del agua
2.3.1 A nivel mundial 
La problemática de contaminación y escasez del agua ha dado 
pie a la proliferación de iniciativas, programas y organizaciones 
a nivel mundial que trabajan en pro de un uso responsable del 
recurso hídrico. Algunas de ellas se mencionan a continuación. 

El Consejo Mundial del Agua (WWC por sus siglas en inglés) 
se ocupa de que cada vez sean más las personas involucradas 
en temas del agua a nivel global. “Su misión es promover el co-
nocimiento, construir un compromiso político y desencadenar 
acciones sobre temas críticos del agua en todos los niveles, in-
cluyendo el más alto nivel de decisión, para facilitar la gestión y 
el uso eficiente del agua en todas sus dimensiones y sobre una 
base ecológicamente sostenible” (Worldwatercouncil, 2011).

2011). 

La Asociación Internacional del Agua: (IWA por sus siglas en 
inglés) “Es un punto de referencia mundial para los profesiona-
les del agua, que abarcan el continuo entre la investigación y 
la práctica y que cubre todas las facetas del ciclo del agua. A 
través de su red de miembros y expertos en la investigación, la 
práctica, la regulación, la industria, consultoría y fabricación” 
(International Water Association, 2011) IWA es un punto de apo-
yo para que los profesionales hagan frente a las necesidades 
mundiales, a través de la generación de soluciones innovadoras, 
prácticas y sostenibles. 

Por último, el Programa Mundial de Evaluación de los Re-
cursos Hídricos, auspiciado por la UNESCO, es el programa 
más representativo de la ONU-Agua. “Supervisa las cuestiones 
relacionadas con el agua dulce para proporcionar recomenda-
ciones, desarrollar estudios de casos, reforzar la capacidad de 
evaluación a escala nacional e informar sobre el proceso de 
toma de decisiones”  (UNESCO, 2011). Entre otros productos, el 

Fig.10 Extracción de agua para uso consuntivo en México y otros países, 2003
Fuente: CONAGUA, 2010

Por su parte, la Asociación Mundial del Agua 
(GWP por sus siglas en inglés) conforma una red de 
organizaciones relacionadas con la gestión de los 
recursos hídricos. Se propone el cumplimiento de 
cinco objetivos: “el esclarecimiento de los princi-
pios de una gestión sostenible de los recursos hí-
dricos, la identificación de las lagunas e incitar a los 
colaboradores a responder a las necesidades esen-
ciales, apoyar las acciones a diferentes escalas, 
ayudar a la adecuación entre recursos y medios, y 
reforzar los mecanismos de intercambio de informa-
ción y de experiencias” (Global Water Partnership, 
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Programa genera el Informe sobre el Desarrollo de los Recursos 
Hídricos en el Mundo (WWDR), una reseña amplia y periódica 
que ofrece una visión fiable sobre la situación de los recursos de 
agua dulce del planeta.

2.3.2 A nivel nacional 
La respuesta de México ante la problemática del agua, por par-
te del gobierno federal del período 2006 a 2012, es la creación 
y aplicación del Programa Nacional Hídrico. La visión del país 
en torno al agua y situación actual declara que “deseamos ser 
la nación que cuente con agua en cantidad y calidad suficiente, 
que reconozca su valor estratégico, la utilice de manera eficien-
te y proteja los cuerpos de agua, para garantizar un desarro-
llo sustentable y preservar el medio ambiente” (Secretaría de 
Medio Ambiente y Recursos Naturales- Comisión Nacional del 
Agua, 2008, p.16)

Con base en esta visión, el Programa Nacional Hídrico, se 
propone cumplir los siguientes objetivos: 1) Mejorar la produc-
tividad del agua en el Sector Agrícola; 2) Incrementar el acceso 
y calidad de los servicios de agua potable, alcantarillado y sa-
neamiento; 3) Promover el manejo integrado y sustentable del 
agua en cuencas y acuíferos; 4) Mejorar el desarrollo técnico, 
administrativo y financiero del Sector Hidráulico; 5) Consolidar 
la participación de los usuarios y la sociedad organizada en el 
manejo del agua y promover la cultura del buen uso 6) Prevenir 
los riesgos derivados de fenómenos meteorológicos e hidrome-
teorológicos y atender sus efectos; 7) Evaluar los efectos del 
cambio climático en el ciclo hidrológico y 8) Crear una cultura 
contributiva y de cumplimiento a la Ley de aguas Nacionales en 
materia administrativa. 

El cumplimiento de los objetivos depende de la acción de di-
versas instituciones y organizaciones del sector público, privado 
y organización civil. La Secretaría de Medio Ambiente y Recur-
sos Naturales, SEMARNAT, es la instancia gubernamental que 
se encarga de “fomentar la protección, restauración y conser-
vación de los ecosistemas y recursos naturales, y bienes y ser-
vicios ambientales, con el fin de propiciar su aprovechamiento 
y desarrollo sustentable.” (Diario Oficial de la Federación, 2009, 
p.24) y, por ello, es uno de los bastiones del Programa Hídrico 
Internacional. 

Aunada a esta labor, la SEMARNAT ha creado un programa 
relacionado con el agua y específico para las dependencias gu-
bernamentales a nivel federal, a saber: el Programa de Uso Efi-
ciente y Racional del Agua, PUERA, que tiene el objetivo de “pro-
mover una cultura de uso eficiente y racional del agua entre los 
empleados y visitantes de los edificios de las dependencias de 
la Administración Pública Federal. El objeto fundamental está di-
rigido a la conservación del recurso, prevención de la escasez y a 
utilizar la cantidad necesaria a las necesidades de las personas”  
(Programa de uso eficiente y racional del agua, 2011). 

2.3.2.1 Programas de la Comisión Nacional del Agua 
Por su parte, la Comisión Nacional del Agua, CONAGUA, instan-
cia encargada de “administrar las aguas nacionales y sus bienes 
inherentes, para lograr su uso sustentable, con la corresponsa-
bilidad de los tres órdenes de gobierno y la sociedad en general” 
(Comisión Nacional del Agua, misión y visión, 2011), también es 
parte fundamental del cumplimiento del Plan Hídrico Nacional. 
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Además, cuenta con programas diversificados en varios te-
mas que atienden necesidades concretas de sectores de po-
blación específicos. Los principales se agrupan en temáticas de 
riego, agua potable, alcantarillado y saneamiento y mejora de 
gestión, entre otros. 

En el rubro de riego existen los siguientes programas: 

•	 Programa	de	Rehabilitación	y	Modernización	de	Distritos	
de Riego

•	 Programa	de	Desarrollo	Parcelario
•	 Programa	de	Uso	eficiente	del	agua	y	energía	eléctrica
•	 Programa	de	Uso	Pleno	de	la	Infraestructura	Hidroagrícola

En el tema de agua potable, alcantarillado y saneamiento 
existen diversos programas  (Comisión Nacional del Agua, Agua 
potable, alcantarillado y saneamiento, 2011) 

•	 Programa	de	Devolución	de	Derechos	(PRODDER)
•	 Modernización	de	Organismos	Operadores	de	Agua	

(PROMAGUA)
•	 Agua	Potable,	Alcantarillado	y	Sanemiento	en	Zonas	

Urbanas	(APAZU)
•	 Sostenibilidad	de	los	Servicios	de	Agua	Potable	y	Sanea-

miento	en	Zonas	Rurales	(PROSSAPYS)
•	 Programa	Federal	de	Saneamiento	de	Aguas	Residuales,	

(PROSANEAR)
•	 Agua	Limpia	(PAL)
•	 Programa	Fondo	concursable	para	el	tratamiento	de	

aguas residuales
•	 Programa	para	la	Construcción	y	Rehabilitación	de	siste-

mas de Agua Potable y Saneamiento en zonas Rurales.

Los Programas de Mejora de la Gestión son (Comisión Nacio-
nal del Agua, Evaluación de los programas federales de la admi-
nistración pública federal, 2011) 

•	 Agua	Limpia
•	 Ampliación	de	Infraestructura	de	riego
•	 Conservación	y	Rehabilitación	de	áreas	de	Temporal
•	 Desarrollo	de	Infraestructura	de	Temporal
•	 Rehabilitación	y	Modernización	de	Distritos	de	Riego
•	 Uso	Eficiente	del	agua	y	la	Energía	Eléctrica
•	 Uso	pleno	de	la	Infraestructura	Agrícola

En el rubro de cooperación internacional, la CONAGUA cuen-
ta con un programa de acercamiento con organizaciones inter-
nacionales y agencias bilaterales. (Comisión Nacional del Agua, 
Cooperación Internacional, 2011) 

En cuanto al financiamiento externo (Comisión Nacional del 
Agua, Financiamiento externo, 2011): 

•	 Programa	de	mejoramiento	de	eficiencias	de	organismos	
operadores

•	 Programa	para	la	sostenibilidad	de	los	servicios	de	agua	
y saneamiento en comunidades rurales

Respecto a Infraestructura Hidroagrícola (Comisión Nacional 
del Agua, Programas, 2011): 

•	 Ampliación	de	Infraestructura	de	riego
•	 Conservación	y	rehabilitación	de	áreas	de	temporal	en	
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los distritos de temporal tecnificado
•	 Desarrollo	de	Infraestructura	de	Temporal	en	sus	versio-

nes: Ampliación de Áreas de Temporal y Riego suplemen-
tario

•	 Desarrollo	Parcelario	de	Distritos	de	Riego
•	 Rehabilitación	y	Modernización	de	Distritos	de	Riego
•	 Modernización	y	Tecnificación	de	Unidades	de	Riego
•	 Conservación	y	Mantenimiento	de	Cauces	Federales	e	

Infraestructura Hidráulica Federal
•	 Operación	y	Conservación	de	Presas	y	Estructuras	de	

Cabeza
•	 Protección	a	Centros	de	Población

Además existen algunos otros: 

•	 Programa	Playas	Limpias
•	 Programa	de	Cultura	del	Agua
•	 Programa	de	Protección	a	Centros	de	Población

El Programa Nacional Hídrico se encarga del cumplimiento 
de una serie de indicadores para cumplir sus objetivos a nivel 
nacional con una temporalidad específica de 2007 a 2012. Mien-
tras que los Programas de la CONAGUA se centran en sectores 
de población específicos y el tiempo de adherencia de los diver-
sos públicos a los programas varía. 

2.3.2.2 Programa de Manejo, Uso y Reúso del Agua en 
la UNAM, PUMAGUA
La Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM), en su la-
bor de dar respuestas y soluciones a los problemas nacionales, 
en específico del agua, creó el Programa de Manejo, Uso y Reú-
so del Agua en la UNAM, el cual constituye el objeto de estudio 
del presente trabajo, por lo que se presentará con mayor detalle 
en el capítulo siguiente. 



3
PUMAGUA: LO QUE ES Y LO QUE HACE

En el presente capítulo se efectuará un diagnóstico de la Iden-
tidad Organizacional que guarda el Programa de Manejo, Uso y 
Reúso del Agua en la UNAM (PUMAGUA), para ello se contemplará 
el análisis de sus características como organización y de los ele-
mentos de la identidad organizacional que se mencionaron en el 
marco teórico. 

El estudio de la organización se efectuó a través de tres téc-
nicas de investigación: la revisión documental, que consistió en 
la revisión de informes, libros, presentaciones power point, tríp-
ticos, páginas web y demás materiales cuyo contenido contem-
plara información sobre PUMAGUA; una observación estructura-
da de las instalaciones, los elementos de identidad y los medios 
de comunicación visibles; y la realización de una encuesta, cuyo 
diseño y resultados se revisarán en el próximo capítulo. 

3.1 Orígenes de PUMAGUA
La Universidad Nacional Autónoma de México (UNAM), casa de 
investigación, ciencia y conocimiento, “es la más grande e im-
portante universidad de México e Iberoamérica. Tiene como pro-
pósito primordial estar al servicio del país y de la humanidad, 
formar profesionistas útiles a la sociedad, organizar y realizar 
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investigaciones, principalmente acerca de las condiciones y pro-
blemas nacionales, y extender con la mayor amplitud posible, 
los beneficios de la cultura” (Universidad Nacional Autónoma de 
México, Acerca de la UNAM, 2012). 

La UNAM es una voz reconocida y líder de opinión en temas 
de interés nacional e internacional, tales como los problemas 
de escasez y contaminación del agua. En 2006, participó en el 
IV Foro Mundial del Agua, celebrado en la ciudad de México del 
16 al 22 de marzo de 2006. “El Foro es el mayor evento interna-
cional sobre el agua dulce y procura permitir la participación y 
el diálogo entre múltiples sectores interesados para influir en la 
toma, a nivel mundial, de decisiones políticas sobre el agua, en 
busca del desarrollo sostenible” (Beintema, 2006).

En el Foro se congregan gobiernos, agencias de las Naciones 
Unidas, organizaciones gubernamentales y no gubernamentales 
(ONGs), la industria, grupos indígenas, jóvenes, medios y Univer-
sidades como lo es la UNAM. 

Posteriormente, se llevó a cabo el Primer Encuentro Universi-
tario del Agua, como una respuesta de la comunidad de la UNAM 
a los planteamientos expuestos en el IV Foro Mundial del Agua.

“La comunidad universitaria organiza este encuentro con el 
fin de contribuir a una coordinación efectiva de los esfuerzos 
que los universitarios realizan en la investigación, docencia y di-
fusión en materia de recursos hidráulicos” (Grupo Universitario 
del Agua, 2006, p.3)

A partir de estas experiencias, la Universidad, además de 
emitir recomendaciones y ser partícipe de los eventos de mayor 

importancia en torno al agua a nivel nacional e internacional, 
decidió mirar hacia a su propia casa. 

“Como resultado de la participación de la UNAM en el IV 
Foro del Agua y en el Primer Encuentro Universitario del Agua, 
el Consejo Universitario consideró imperativo adoptar medidas 
concretas que impulsen el uso y manejo eficiente del agua en 
todos los campi (sic) de la UNAM” (PUMAGUA, 2009, p. 7) y creó 
el PUMAGUA con el apoyo de la Rectoría y bajo la coordinación 
del Instituto de Ingeniería.

De esta forma se creó el PUMAGUA y a partir del 2008 ha rea-
lizado sus funciones en cumplimiento de sus metas. 

Se desempeña como una organización pública, por pertenecer 
a la UNAM, que también es pública y como una organización por 
resultado, porque cumple una acción determinada con el objetivo 
de implantar un programa de manejo, uso y reúso del agua en la 
UNAM, con la participación de toda la comunidad universitaria.

Además, para continuar con su clasificación, se puede identi-
ficar al PUMAGUA como una organización con identidad respal-
dada, por la propia Universidad, que le da origen. Así también, 
se le puede insertar dentro de las organizaciones informales; 
debido a que, cuando se le dio origen, se le pensó como un Pro-
grama que tendería a desaparecer, una vez cumplidas sus me-
tas; aproximadamente en 2011. No cuenta con acta constitutiva 
o su similar, como un documento que le dé respaldo y constate 
formalmente su existencia. 

Sin embargo, el PUMAGUA continúa aún en el proceso de 
cumplimiento de sus metas y se ha tenido la oportunidad de 
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darle continuidad aplicándolo en entidades externas a la UNAM 
y/o compartiendo la estrategia a través de la realización de ma-
nuales aplicables en entidades externas. 

Su existencia también está respaldada a nivel mundial con 
los resultados del V Foro Mundial del Agua, en el que se plantea 
dar seguimiento al PUMAGUA como una de las acciones a llevar 
a cabo por la Universidad, en congruencia con la Agenda Inter-
nacional y los problemas específicos de México: 

“Continuar con el apoyo institucional para la ejecución del 
PUMAGUA. La exposición del PUMAGUA en el Quinto foro con-
firma el potencial de este programa para constituirse en un 
ejemplo de buenas prácticas que podría ser replicado en otras 
universidades del país y en otros organismos encargados de 
proporcionar los servicios de agua potable y saneamiento. El 
PUMAGUA puede, desde ahora, iniciar el proceso de transferen-
cia de conocimientos mediante la elaboración de manuales y la 
organización de talleres de capacitación” (Quinto Foro Mundial 
y Red del Agua UNAM, 2009, p. 37). 

3.2 Nombre
El nombre del PUMAGUA, es un compuesto que conjunta dos 
elementos: uno estrechamente relacionado con la identidad res-
paldada y el otro con sus actividades. 

El prefijo “puma” del nombre, proviene de uno de los ele-
mentos de identidad de la UNAM. El PUMA es la mascota de la 
universidad y símbolo deportivo, “el símbolo del deporte en la 
UNAM constituyó una forma constante, que pudiera ser retenida 
por la gente, que fuera moderna y que se pudiera reproducir con 
facilidad. El PUMA tiene los elementos aleatorios que son los 

colores azul y oro, que representan al deporte universitario y el 
puma mismo, que convenía estilizar e integrar en una síntesis 
donde estuviera representada también la UNAM” (Universidad 
Nacional Autónoma de México, identidad UNAM,2009). 

El sufijo “agua” incide en la materia prima principal y en la ra-
zón de ser de las actividades del programa. En conjunto, el nom-
bre “PUMAGUA”, representa la acción o lo relativo al agua en la 
UNAM. 

Como se verá más adelante, en el estudio de campo, los pú-
blicos internos sí identifican “PUMAGUA” como un programa del 
agua en la Universidad. Sin embargo, para los públicos externos 
el nombre puede ser confundido con el equipo de futbol y no con 
la UNAM en su totalidad. 

Ahora bien, el nombre largo del PUMAGUA es “Programa de 
Manejo, Uso y Reúso del agua en la UNAM”. Este nombre expli-
ca esencialmente la actividad del programa en la Universidad y 
no es frecuentemente utilizado, más que en ámbitos formales o 
cuando se habla por primera vez del programa. 

3.3 Logoimagotipo
El logoimagotipo del PUMAGUA está compuesto por el nombre 
corto del programa: “PUMAGUA” en altas y tipografía sencilla 
sin patines que le da un toque de modernidad. Por otra parte, 
el imagotigo es una gota, que es un elemento reiterativo ante el 
texto: “agua” constitutivo del logotipo. 

En el logoimagotipo convergen los matices que conforman la 
gama cromática de la UNAM, a saber: el oro, azul y blanco, esto 
refuerza su identidad de respaldo. 
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Tanto el nombre como el logoimagotipo mantienen muy pre-
sente una de las ventajas competitivas del programa, que le 
otorgan prestigio y credibilidad: el tener su origen en la máxima 
casa de estudios en México. 

3.4 Objetivo y metas de PUMAGUA
El PUMAGUA surgió con el objetivo de “Implantar un programa 
integral de manejo, uso y reúso del agua en la UNAM, con la par-
ticipación de toda la comunidad universitaria” (PUMAGUA, 2009, 
p.5) 

El Programa contempla como metas: 1) Disminuir el consumo 
de agua potable en un 50%. 2) Mejorar la calidad del agua para 
uso y consumo humano y para reúso en riego, cumpliendo con 
las normas más estrictas. 3) Involucrar a la comunidad universi-
taria en el uso responsable del agua. 

3.5 Misión, visión y valores
El enunciado de la misión del PUMAGUA es el siguiente: “Somos 
el programa integral de la UNAM en participación con la socie-

dad para garantizar la disposición del agua saludable, vinculan-
do la investigación y la experiencia de todos”.

En tanto que, la visión es: “Consolidarnos como el Programa 
modelo aplicable a nivel nacional que coloque a México a la van-
guardia en soluciones ante la problemática del agua”. 

Por último, los valores son tres, a saber:

- “Colaboración: al ser un Programa multidisciplinario en 
participación con la sociedad.  

- Entrega: en cada acción que hacemos en pro del agua. 
- Precisión: al efectuar acciones fundamentadas y com-

probables”.
 

3.6 Slogan
El slogan del PUMAGUA es: “Agua saludable, acción de todos”, 
el PUMAGUA se dedica al uso responsable del agua en tanto a 

Fig.11 Logoimagotipo del Programa de Manejo, Uso y Reúso del Agua en la UNAM.
Fuente: PUMAGUA 
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cantidad y a calidad, echando mano de la participación de la co-
munidad universitaria, por lo que la meta en el slogan era eng-
lobar estos conceptos: cantidad, calidad y participación de la 
comunidad. 

Al ahorrarse el agua, se garantizaría su disponibilidad, pero al  
PUMAGUA le interesa no sólo que haya agua, sino que ésta cumpla 
con la calidad, por lo que creó un enunciado afirmativo de “agua 
saludable”; con esto se representa que hay agua y que además 
ésta cumple con las normas que la hacen confiable para la salud. 

En cuanto a la segunda frase del slogan, que incluye la parte 
social, se tiene relación directa con su objetivo general: “Implan-
tar un Programa de Manejo, Uso y Reúso del agua en la UNAM, 
con la participación de la comunidad universitaria”

El elemento social, la participación de la comunidad, es lo 
que fundamenta la frase “acción de todos”, en un discurso de 
corresponsabilidad, en el que sin el elemento humano, no es po-
sible consumar el objetivo. 

3.7 Estructura organizacional externa 
 y quienes la conforman 
En el nivel más elevado del organigrama general de la UNAM, se 
encuentra el Consejo Universitario, que es la autoridad colegia-
da responsable de expedir todas las normas y disposiciones ge-
nerales encaminadas a la mejor organización y funcionamiento 
técnico, docente y administrativo de la Universidad; y es quien 
emite el mandato de creación del PUMAGUA. 

Por su parte, la Junta de Gobierno, al mismo nivel que el Con-
sejo Universitario, tiene entre sus facultades “la de nombrar al 

Rector y a los directores de las Facultades, Escuelas e Institutos, 
así como designar a los miembros del Patronato Universitario, 
resolver los conflictos que surjan entre autoridades universita-
rias y, expedir su propio reglamento” (Universidad Nacional Au-
tónoma de México, Junta de gobierno, 2009).

El Rector es el jefe nato de la Universidad, su representante 
legal y presidente del Consejo Universitario. El Dr. José Narro Ro-

Fig.12 Estructura organizacional externa del  
Programa de Manejo, Uso y Reúso del Agua en la UNAM.  (Elaboración propia 

con información proporcionada por la Red del Agua UNAM)

bles, es quien desempeña este cargo desde 2007 y fue, y sigue 
siendo, el pilar fundamental para la creación del PUMAGUA. 

 El Secretario General de la Universidad es elegido libremente 
por el Rector y colabora con él en los asuntos de carácter docen-
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te, de orientación, de dirección de la Universidad y de difusión 
de la cultura. De la Secretaría General se deriva directamente la 
Red del Agua de la UNAM (RAUNAM). 

La RAUNAM es una red de conocimiento, conformada por las 
interacciones humanas en la producción, almacenamiento, dis-
tribución, acceso y análisis de los conocimientos producidos por 
los miembros de la misma en torno al tema del agua. Fue creada 
con fundamento en los artículos 1° y 9° de la Ley Orgánica y 34 
fracciones IX yX del Estatuto General. 

Además, su razón de ser se inscribe en el Plan de Desarrollo 
2008-2011, de la UNAM, fracción III, dentro de las líneas rectoras 
para el cambio institucional, punto número 8, titulado: consoli-
dar la posición de vanguardia de la investigación universitaria, 
elevar su calidad y productividad y propiciar un mayo internacio-
nalización, en donde se menciona lo siguiente:

“Se propiciará la colaboración entre los subsistemas de in-
vestigación, con el objeto de contribuir a la reflexión sobre el 
desarrollo estratégico del conocimiento, favorecer el mejor 
aprovechamiento de las potencialidades institucionales, alentar 
proyectos y redes de investigación y conocimiento sobre cam-
pos prioritarios e impulsar el trabajo interdisciplinario e interins-
titucional, analizar el futuro de las responsabilidades de las enti-
dades académicas en que se realiza la investigación y las formas 
innovadoras de organización para el cumplimiento de sus com-
promisos. Se incorporarán acciones que, en el corto y mediano 
plazo consoliden las comunidades de investigación y propicien 
sinergias entre los subsistemas universitarios y las entidades 
académicas” (Universidad Nacional Autónoma de México, Plan 
de Desarrollo, 2008, p. 37). 

Algunos de los objetivos de la Red del Agua de la UNAM son:

•	 “Establecer	un	mecanismo	para	propiciar	la	participación	
interdisciplinaria de la comunidad universitaria en equi-
pos multidisciplinarios para la generación y difusión del 
conocimiento, el desarrollo de capacidades y la ejecución 
de proyectos que resuelvan los problemas que enfrenta el 
país en relación con el agua.

•		 Apoyar	al	Programa	de	Manejo,	Uso	y	Reúso	del	Agua	en	
la UNAM (PUMAGUA) en el cumplimiento de sus objetivos 
y funciones.

•		 Difundir	programas	de	docencia	y	trabajos	de	 investiga-
ción relacionados con el agua.” (Narro, 2009, p.21)

De esta forma, el PUMAGUA se inscribe como uno de los prin-
cipales proyectos que hacen parte de la RAUNAM. 

Por su parte, el Instituto de Ingeniería cuenta con bases de 
colaboración para administrar los recursos económicos y mate-
riales de la RAUNAM y del PUMAGUA, mientras que el Comité 
Directivo se encarga de otorgarle respaldo institucional. 

En esta estructura se sustenta el Programa de Manejo, Uso y 
Reúso del Agua en la UNAM. 

3.8 Estructura organizacional interna 
En cuanto a su tamaño, PUMAGUA es una organización pequeña 
de 26 personas que colaboran cotidianamente dentro del Pro-
grama, además de contar con la participación del personal del 
resto de las dependencias de la Universidad, cuyo apoyo es in-
dispensable para dar cumplimiento al objetivo del Programa. 
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El PUMAGUA cuenta con una estructura organizacional inter-
na que se establece de la siguiente manera: la Dirección, en el 
nivel más alto; seguida por la Coordinación Ejecutiva. En el ni-
vel de los mandos medios se encuentran los coordinadores de 
las cuatro áreas del PUMAGUA: Balance Hidráulico, Calidad del 
Agua, Comunicación/Participación y el Sistema de Información 
Geográfica. 

Por último, el nivel operativo lo conforman los colaborado-
res, en su mayoría becarios, que pertenecen a cada una de las 
coordinaciones antes mencionadas. 

3.8.1 Dirección
El Dr. Fernando González Villareal es el creador y director del 
PUMAGUA, además es investigador titular B en el Instituto de 
Ingeniería de la UNAM. 

dráulica de la Secretaría de Recursos Hidráulicos y como Vocal 
Ejecutivo de la Comisión del Plan Nacional Hidráulico. Fue Direc-
tor General de la Comisión Nacional del Agua. 

Desde 1968 ha sido investigador del Instituto de Ingeniería. 
Se desempeña como jefe de proyecto del Plan Hídrico Tabasco, 
PHIT; es Director de la Red del Agua de la UNAM, RAUNAM y 
también dirige el Programa de Manejo, Uso y Reúso del agua en 
la UNAM, PUMAGUA.

El Dr. González Villareal fue fundador y es responsable del 
PUMAGUA. Él es quien tiene la última palabra en las decisiones 
que se toman en cuanto al desarrollo de los objetivos, la forma 
en que se cumplen las metas y la existencia del Programa. Da 
seguimiento a los avances y resultados, promueve, presenta y le 
otorga visibilidad al programa frente a otras instituciones. 

El director mantiene comunicación descendente, principal-
mente formal, con el coordinador ejecutivo y, en ocasiones, con 
los coordinadores de las áreas; a través de reuniones en las que 

Fig.13 Estructura organizacional interna del  
Programa de Manejo, Uso y Reúso del Agua en la UNAM.  (Elaboración propia 

con información proporcionada por la Red del Agua UNAM)

Sus líneas de investigación tienen 
como punto central el agua: hidráu-
lica, investigación de operaciones, 
hidrología, agua potable y drenaje. 

Fue miembro del Consejo Técnico 
del Global Water Parntership Estocol-
mo, Suecia y colaboró como consul-
tor privado en proyectos nacionales 
y en el extranjero. Por designación 
presidencial, se desempeñó como 
subsecretario de Infraestructura Hi-

Balance 
HIdráulico 

(aridadder .. " 
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se convoca a todos los coordinadores o bien, en eventos o cuan-
do alguno de los coordinadores solicita hablar personalmente 
con él. En ocasiones mantiene comunicación descendente infor-
mal con el coordinador de Balance Hidráulico. 

3.8.2 Coordinación Ejecutiva
La coordinación ejecutiva está a cargo del Dr. Rafael Val Segura, 
su función es conjugar el trabajo de las cuatro áreas que confor-
man PUMAGUA, tener un balance y visión general de los avances 
del programa en su totalidad; administrar los recursos económi-
cos y establecer contacto con entidades internas y  externas a la 
UNAM, para la posible implementación del Programa. 

El coordinador mantiene comunicación ascendente formal 
con el director y descendente, tanto formal como informal, con 
los coordinadores de las cuatro áreas. Además, mantiene cons-
tante comunicación formal e informal con personal operativo 
de Comunicación/Participación y con el personal operativo de 
Balance Hidráulico, por la cercanía física. Su comunicación des-
cendente con el personal operativo del resto de las áreas es es-
porádica y principalmente formal. 

El PUMAGUA cuenta con cuatro áreas operativas, tres de 
ellas enfocadas a cumplir las metas específicas del Programa y 
una cuarta que funge como herramienta de apoyo para el resto. 
Además, se trabaja conjuntamente con diversas dependencias 
de la UNAM para llevar a cabo con éxito sus actividades. 

3.8.3 Balance Hidráulico 
Balance Hidráulico, bajo coordinación del Ing. José Daniel Rocha 
Guzmán, es el área del PUMAGUA que se encarga de diseñar y 
ejecutar acciones para reducir significativamente el suministro 
de agua, a saber: 

Medición y monitoreo de suministro de agua. 

Los insumos para esta transformación son los medidores que 
provee la empresa Badger Meter y 
los equipos de telemetría, para lo-
grar el producto final de saber cuán-
ta agua está consumiendo cada una 
de las dependencias y poder locali-
zar fugas. 
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Detección y localización de fugas de agua potable. 

El equipo del PUMAGUA detecta y localiza las fugas y la Direc-
ción General de Obras y Conservación, DGOyC, complementa la 
tarea efectuando los trabajos de reparación y mantenimiento, 
por lo que guardan una relación de interdependencia para lograr 
el producto final de recuperar caudales en la red principal y al 
interior de los edificios. 

Sustitución de muebles de baño de alto consumo por los de 
bajo consumo. 

Esta tarea también se realiza en inter-
dependencia con la DGOyC, consiste 
en dividir la red principal en sectores 
para facilitar la detección de fugas, 
ya que es más fácil detectar las fugas 
por partes que  en la red completa.  

En esta acción la interdependencia 
se establece con el Instituto, Centro, 
Facultad o Escuela en donde se co-
locarán los muebles, así como con 
la DGOyC; también se conserva una 
fuerte relación con los públicos in-
termedios: Helvex, Sloan y American 
Standard, quienes proveen muebles 
que cumplen con las especificaciones 

que exige PUMAGUA. El producto final es el ahorro del 40% del 
agua al interior de los edificios, sólo por colocar este tipo de mue-
bles. 

Sustitución de vegetación de alto consumo de agua por nativa. 

Para esta tarea, el área de Balance Hidráulico mantiene interde-
pendencia con un comité de Áreas Verdes, conformado por un 
lado, por la Reserva Ecológica del Pedregal de San Ángel, REPSA 
y el Jardín Botánico, que proporcionan los insumos; y, por otro, 
por Arquitectura del Paisaje y Áreas Verdes de la Dirección Ge-

Sectorización y control de presiones en la red de distribución 
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neral de Obras y Conservación. Conviene señalar que en el tiem-
po en el que se realiza el presente trabajo, el comité de Áreas 
Verdes no está efectuando acciones con el PUMAGUA. El pro-
ducto final es la generación de jardines con vegetación nativa. 

El coordinador del Área de Balance Hidráulico mantiene co-
municación ascendente, principalmente formal, con el coordi-
nador ejecutivo y, en ocasiones comunicación informal con el 
director. También mantiene comunicación horizontal, formal e 
informal, con la coordinadora del área de Comunicación/Parti-
cipación debido a la cercanía física y a que es necesaria para el 
cumplimiento de los objetivos de esta última área. Su comunica-
ción horizontal con el resto de los coordinadores se da en menor 
medida y es en su mayoría formal. 

El personal que labora en esta área, en su mayoría becarios, 
recibe una remuneración económica que proviene del presu-
puesto del PUMAGUA. También hay estudiantes que realizan su 
servicio social y no reciben remuneración. 

La comunicación entre el personal operativo es en su mayo-
ría informal y en ocasiones formal. 

3.8.4 Calidad del Agua 
Es el área del PUMAGUA encargada de monitorear y analizar la 
calidad del agua potable y de reúso. En ella participa, por un 
lado, personal del Instituto de Ingeniería, quien se encarga de 
verificar si el agua cumple con la Normas Oficiales Mexicanas, 
NOM, y, por el otro, colaboradores de la Facultad de Medicina 
y del Instituto de Ecología, quienes analizan la calidad del agua 
a partir de parámetros no contemplados en las NOM, pero que 
son causantes de enfermedades. 

Debido a su conformación, el área cuenta con tres coordina-
dores: la Dra. Teresa Orta, por parte del Instituto de Ingeniería, 
la Dra. Marisa Mazari del Instituto de Ecología y la Dra. Yolanda 
López de la Facultad de Medicina. 
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El PUMAGUA no paga los sueldos de los investigadores que 
colaboran en el programa, pero sí destina parte de su presupues-
to para contratar becarios que trabajen directamente con los in-
vestigadores, efectuando las tareas que requiere el Programa. 

Para los análisis, el área de calidad del agua requiere insu-
mos tales como reactivos, sensores, registros de ADN, bacterias, 
virus, equipos sofisticados como el RACK, que son proporciona-
dos por el PUMAGUA. Sin embargo, otros equipos como micros-
copios o materiales de laboratorio no son proporcionados por el 
PUMAGUA, sino por las dependencias a las que pertenecen los 
investigadores. 

El producto final de esta área es lograr que el agua, tanto po-
table como de reúso, sea saludable para los usos específicos de 
cada una y evitar el consumo de agua embotellada al garantizar 
que el agua de la llave se puede tomar sin que exista un riesgo 
a la salud. 

La comunicación horizontal entre las tres áreas de calidad 
del agua no es constante, cada uno de los equipos de trabajo 
entrega informes de trabajo por separado y se dedica a activida-
des específicas y diferenciadas unas de otras. 

Por otro lado, la comunicación ascendente se da en las re-
uniones del equipo de trabajo y sólo en contadas ocasiones fue-
ra de éstas. La Dra. Ana Cecilia Espinosa, del grupo del Instituto 
de Ecología es quien mantiene mayor comunicación ascendente 
con el coordinador ejecutivo y quien tiene una mayor participa-
ción a la hora de implementar las acciones del área de calidad 
del agua en entidades externas al campus central de la UNAM. 

3.8.5 Comunicación/ Participación 
Es el área del PUMAGUA, coordinada por la Mtra. Cecilia Lartigue 
Baca, quien se encarga de involucrar a toda la comunidad uni-
versitaria en el Programa. Sus objetivos específicos son: 

Fomentar las prácticas de uso responsable del agua entre los 
universitarios. 
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Favorecer la aceptación de 
las medidas implementadas, 
por parte de los usuarios.

Favorecer la imagen de la 
Universidad hacia el exterior 
como entidad responsable con 
el ambiente

El insumo de esta área es básicamente la información que le 
proporcionan el resto de las áreas y la que ella misma genera; 
además utiliza soportes para los materiales de difusión como 
son stands. En el proceso de transformación se crean materia-
les de comunicación como carteles, lonas, presentaciones, entre 
otros, para lograr el producto final de que la comunidad univer-
sitaria se involucre en el uso responsable del agua. 

El personal que labora en esta área es en su mayoría de tiem-
po completo y becarios, en ambos casos, la remuneración eco-
nómica proviene directamente del presupuesto del PUMAGUA. 

La coordinadora del área en ocasiones mantiene comuni-
cación ascendente formal con el director del Programa. Con el 
coordinador ejecutivo sostiene comunicación ascendente diaria 
predominantemente formal y en ocasiones informal. 

Su comunicación horizontal con el resto de los coordinado-
res es comúnmente formal y ocasional, con quien mantiene ma-
yor comunicación es con el coordinador de Balance Hidráulico. 
Además, la comunicación, tanto formal como informal, con su 
equipo de trabajo se da frecuentemente. 

3.8.6 Sistema de Información Geográfica
Coordinada por el Mtro. Javier Osorno, es el área que sirve como 
herramienta de apoyo al resto de las áreas. Su producto es el Sis-
tema de Información Geográfica, que es un conjunto de mapas 
temáticos sobre el sistema hidráulico de la UNAM, formado por 
capas, una por cada tema. Éste permite manipular, almacenar, 
analizar y modelar datos, incluye información sobre pozos, tu-
berías, plantas de tratamiento, áreas de riego, entre otros datos. 

PLANTA DE TRATAMIENTO 
PARA REUSO, 

-" __ doI7S."'fI'I_.2~_ ... _.r ... 
_.,,_,~."'_'2,'1 ... -_ .. ....,._ ... ...-.-. 

....... 
--~ 
-~ 

-_ .. _~._ ..... 
Quiere Pumagua 
poner el P1Plmnlr. --
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única inversión que efectúa el PUMAGUA es el pago de un beca-
rio que trabaja directamente con el investigador y coordinador. 

 3.9 Ubicación física
Todo el personal que colabora de manera cotidiana en PUMA-
GUA trabaja en Ciudad Universitaria, en la UNAM. Sin embargo, 
se encuentra disperso en las instalaciones de distintas depen-
dencias. El director y el área de Calidad del Agua que concierne 
al Instituto de Ingeniería ejecutan sus funciones en el edificio 
cinco del Instituto de Ingeniería. Por su parte, el coordinador 
ejecutivo y el personal de las áreas de Comunicación / Participa-
ción y Balance Hidráulico comparten un espacio en el piso 5 de 
la Torre de Ingeniería.

Por otro lado, el personal del área de Calidad del Agua per-
teneciente a la Facultad de Medicina y al Instituto de Ecología, 
se encuentran en las instalaciones de sus dependencias. Por úl-
timo, las personas encargadas de la realización del Sistema de 
Información Geográfica se ubican en el Instituto de Geografía.

Los insumos em-
pleados para conformar 
dicho sistema son soft-
ware y hardware espe-
cializado. Sin embargo, 
este gasto no lo absorbe 
directamente el PUMA-
GUA, sino que son equi-
pos que ya se encuen-
tran en el Instituto de 
Geografía, a donde per-
tenece el coordinador 
del área. En esta área, la 

El coordinador del 
área mantiene comuni-
cación formal esporá-
dica con el director del 
Programa, así también, 
mantiene comunicación 
con el coordinador eje-
cutivo. Su comunicación 
horizontal con el resto 
de los coordinadores es 
escasa y formal. Con su 
becaria la comunicación 
es formal e informal y es 
más frecuente que con el resto de los miembros del PUMAGUA. 

- , 
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3.9.1 Torre de ingeniería 
En la Torre de Ingeniería, el espacio físico se comparte con otros 
proyectos. Es un espacio confortable, en un edificio moderno y 
bien iluminado. 

Los becarios no tie-
nen un lugar fijo de 
trabajo, comparten las 
computadoras y eligen 
la que está disponible. 
Sin embargo, hay algu-
nas máquinas que son 
frecuentemente usadas 
por una sola persona, 
quien imprime su toque 

Cubículo de la Coordinadora de 
Comunicación / Participación y asistente del área. 

Cubículo del Coordinador Ejecutivo

Espacio de los becarios 

El personal del PUMAGUA que se encuentra en la Torre es 
de las áreas Balance Hidráulico y Comunicación/ Participación, 
además del Coordinador Ejecutivo. En el espacio físico, la gran 
mayoría de los casos, se ven marcadas las jerarquías con la di-
mensión de las oficinas. 
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Los medios de comunicación en los lugares de trabajo son 
el teléfono y el correo electrónico. También el personal coloca 
algunos mensajes o recordatorios de uso particular. 

En la parte inferior del periódico mural que se ubica afuera de 
los elevadores, se tiene una lista de las personas que laboran en 
el piso y el proyecto al que pertenecen, sin embargo ésta lleva 
más de un año sin actualizarse. 

En ninguno de los espacios físicos existe alguna imagen dis-
tintiva del PUMAGUA, ni su misión, visión, ni valores. 

3.9.2 Instituto de ingeniería 
El director del PUMAGUA y un equipo de trabajo del área de Cali-
dad del Agua se ubican en el Instituto de Ingeniería. 

En él, las instalaciones son cómodas e iluminadas. 

personal a su espacio. En general, hay libertad de adornar o co-
locar objetos personales en el lugar de trabajo. 

Los avisos que existen en las instalaciones provienen de la 
administración de la Torre de Ingeniería dirigidos a todas las 
personas que laboran en el lugar. Éstos están colocados en la 
cocina, o bien, en un pizarrón fuera de los elevadores en donde 
se cuelgan carteles sobre eventos.

I '" IU~nU\n:.!. Qll. 
l" ,~ 

M ,\ I 1) "()~ ,., " ..... "~ " '_k 

1 "'PI.' .... ("OC " " 
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Algunas de las actividades se desempeñan en oficina y otras 
en laboratorio. 

En cuanto al toque personal de los miembros del PUMAGUA, 
en el laboratorio no se puede tener ningún tipo de objeto perso-
nal decorativo, pero en las oficinas está permitido ambientar el 
lugar designado al gusto de la persona. 

El medio de comunicación que se observa es el teléfono. 
Otras cosas de utilidad y referencia que permanecen a la vista 
en el lugar de trabajo son calendarios.

En las instalaciones no existe ningún rastro de algún elemen-
to propio de la identidad del PUMAGUA, tal como la mención de 
la misión o el logotipo. 

Los medios de comunicación que se observan además del te-
léfono, son: un pizarrón con notas apuntadas con gis y una tabla 
con hojas con información útil para todos, por ejemplo, con el 
directorio telefónico del Instituto de Ecología. 

3.9.3 Instituto de Ecología 
Las actividades del equipo de Calidad del Agua perteneciente al 
Instituto de Ecología se desempeñan dentro de un laboratorio. 

Las instalaciones son confortables en general y bien ilumina-
das, sin embargo se percibe que el espacio es un tanto pequeño 
para el desempeño de las actividades. 

Por otro lado, la puerta es también un soporte para la coloca-
ción de mensajes de interés colectivo. Ahí ponen, por ejemplo, 
las rutas de los Pumabuses, los datos de contacto de la cocina 
económica y las indicaciones para la entrega de desechos. 

 En la parte del laboratorio donde se efectúan las pruebas y los 
experimentos, se incluyen mensajes de mantenimiento, con infor-
mación útil para el ejercicio de las actividades. 
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En general, no existe ninguna re-
ferencia a PUMAGUA en el lugar. 

3.9.4 Facultad de Medicina
En la Facultad de Medicina el acceso 
a las instalaciones está restringido al 
personal interno. Sin embargo, fue 
posible apreciar que tampoco existe 
alguna imagen o mensaje explícito 
que remita a PUMAGUA. 

3.9.4 Instituto de Geografía 
El área del Sistema de Información Geográfica se ubica en el 
Instituto de Geografía, en donde hay instalaciones muy confor-
tables. En su cubículo, el Mtro. Osorno tiene a la vista los ele-
mentos necesarios para sus actividades, como son un directorio 
telefónico, un mail de importancia para él y un mapa. 

Las instalaciones son muy confortables, con filtros de seguridad 
para el acceso. Aquí, tampoco existen señales sobre  el PUMAGUA. 

3.10 Interdependencia 
 Cada una de las áreas del PUMAGUA guarda cierta independen-
cia entre sí, porque cada una define sus objetivos y las estrate-
gias para llevarlos a cabo. Sin embargo, existen actividades en 
las que están estrechamente relacionadas. 

--
.--._--.. . _--._-

_....- h • . _-
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Dos de las actividades del área de Comunicación / Participa-
ción son: 1) Dar a conocer los avances del Programa y 2) Propi-
ciar la aceptación de la comunidad universitaria ante las medi-
das implementadas por el resto de las áreas del PUMAGUA. Para 
ello es necesario que las coordinaciones mantengan estrecho 
contacto entre sí. 

Por ejemplo, cuando por parte del área de Calidad del Agua, 
en conjunto con otras dependencias, se puso en marcha la plan-
ta de tratamiento de aguas residuales del Instituto de Ingenie-
ría; con el fin de emplear agua de reúso en los sanitarios de dos 
edificios, el área de Comunicación/Participación se dio a la tarea 
de generar materiales para informar sobre el hecho y generar 
confianza entre los usuarios al informar que el agua era total-
mente saludable y cumplía con las Normas Oficiales Mexicanas. 

La interdependencia no sólo se guarda entre los públicos in-
ternos del PUMAGUA, sino en la relación que existe con las de-
pendencias externas, tal como se describió anteriormente. Por 
ejemplo, cuando el área de Balance Hidráulico detecta y localiza 
una fuga, establece una relación e interdependencia con la Di-
rección General de Obras y Conservación para que ésta repare la 
fuga y así, se vea completada la tarea. 

3.11 Medios de comunicación 
En ninguno de los espacios físicos hay algún logoimagotipo del 
PUMAGUA, ni se encuentran formalizados los objetivos, misión, 
visión y valores a la vista de todos. 

Los medios utilizados con mayor frecuencia son el correo elec-
trónico y el teléfono para cuestiones de comunicación formal. 

Otro medio de comunicación externa son libros con el diag-
nóstico del PUMAGUA de Ciudad Universitaria, los informes de 
avances y resúmenes ejecutivos de las actividades realizadas, 
los cuales se han impreso una vez en fomra de libros y frecuen-
temente se presentan ante autoridades y otros públicos exter-
nos.  a través de presentaciones. En ellos no existe unificación 
de imagen, un ejemplo de ello es el manejo de cromática y tipo-
grafía diferente en cada informe. 

C A UDAD DEL AGUA 

RESIDUAL Y T RATAD A 

¡l<POIIMII Fl ......... PUM AC UA:IOOOO 
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Además, existe un tríptico que señala las actividades y avan-
ces del PUMAGUA. 

Otro medio de difusión de PUMAGUA son las reuniones que 
se efectúan ante la comunidad universitaria en sus distintos ni-
veles y entidades externas, en las que se proyectan presenta-
ciones con diapositivas; así como la gaceta que se distribuye de 
manera electrónica. 

El PUMAGUA cuenta con una página web poco amigable con 
el usuario, con secciones accesibles a través de 3 a 4 clicks y con 
el texto en posición vertical que no facilita su lectura. 

A ....... ~ 101,, I'l1MIICUA .. 
COOCl.~1 ....... ..... .,...", ........... 

.~"'--_ .... .-_._-
• :==:.!.: ... -=.!..-

."'-_.--

"--"",,--. :í.......:,;::::------ ¡,o .. CCo.>loo__..._ c-._ .. _ 
. ~""!!!.':'::;;:,.ti;'_... ¡,o ... C_c-= 
..... -=~~~= ....- .. ~l""""', ..... _""""'- ... _._-_ .... 
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Los medios de comunicación tanto interna, como externa, no 
conservan una imagen unificada de PUMAGUA, no se respaldan 
en la identidad conceptual y obedecen a lo que se necesita en el 
momento. 

Por otro lado, PUMAGUA efectúa campañas de comunica-
ción, a través de las cuales ha comunicado cómo es el manejo 
del agua en Ciudad Universitaria y los resultados del diagnósti-
co. En ellas, se coloca siempre el logoimagotipo del Programa. 



4
LA IDENTIDAD DE PUMAGUA  

VISTA A TRAVÉS DE SU INTEGRANTES

Con el fin de llevar a cabo una descripción a mayor profundidad 
del PUMAGUA y conocer la cara subjetiva del Programa, a partir 
de sus públicos internos; se aplicó una encuesta que incluyó una 
muestra de 22 de las 26 personas que colaboraban de manera 
cotidiana en el Programa al momento de hacer el levantamiento 
de la información. 

La razón por la que faltó entrevistar a 4 personas para contar 
con la totalidad del equipo fue, por una parte, la imposibilidad 
de encontrar a algunos debido a la cantidad y características de 
sus actividades laborales y, por otra parte, la incertidumbre so-
bre si algunos de ellos continuarían o no en el Programa. 

El instrumento de medición para la encuesta, que será des-
crito detalladamente más adelante, consistió en un cuestionario 
con 9 baterías de preguntas: perfil del los entrevistados, conoci-
miento del PUMAGUA, evocaciones sobre el Programa, identifi-
cación con el objetivo, la misión, visión y valores; nivel de satis-
facción de los miembros; Fortalezas, Oportunidades, Amenazas 
y Debilidades (FODA) del Programa; gustos e intereses; prefe-
rencia en medios de comunicación y congruencia en el grupo. 
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Partiendo del planteamiento de Ricardo Homs Quiroga de 
que la tarea de la comunicación interna en la organización es 
integrar en forma absoluta al empleado con los objetivos de la 
empresa. Y que, para lograrlo es necesario, entre otras cosas, 
motivar la participación y colaboración de los colaboradores en 

Posteriormente se realizaronel vaciado, análisis e interpreta-
ción de los resultados; para contar con el tercer elemento, que 
complementaria las observaciones y la investigación documen-
tal y de esta forma  tener los elementos de información para ela-
borar tres tipos de análisis: 1) FODA: fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas; Semáforo: lo que funciona, a lo que ha-
brá que poner atención y los obstáculos; y por último, 3) PEST: 
con los aspectos políticos, económicos, sociales y tecnológicos 
en torno a PUMAGUA. 

4.1 Encuesta
4.1.1 El instrumento de medición 
En la primer batería del instrumento de medición la intención fue 
conocer qué es PUMAGUA, qué les evoca, o bien, qué les viene a 
la mente a los públicos internos cuando escuchan el nombre del 
Programa. Se les pidió que numeraran palabras que ellos mis-
mos iban filtrando hasta sacar la esencia de lo que ellos creían 
sobre PUMAGUA. 

Esto, para conocer el ADN de la organización a partir de la 
cara subjetiva de la identidad según lo plantea Juan Benavides. 
La primera parte del instrumento de medición se le presentó a 
los entrevistados de la siguiente manera: 

_oiLGnodM por_ti ~._I'ot _ ..... .-... __ ... 
...... ~J"""'''' __ ... ...,. .... u _ .. """""'''''" .... _r" __ 

o 
PUMAGUA ME EVOCA_ 

..... __ 1.,......._"-'""GoI..II.,._,..... ... ~ 

'==== 

u~== u_ .. 
" 
" 

O o. ... _~ ... -_ .. _t 
"'1-...... -.. ......... , ...... -...-,_.---

OO'~ ....... _ .. Io_"Ioo~"'I
... _~-"""""'-_ ... --' ''''''.....-,--.. -__ 100 • ...,.........-,. --,... .. _ ....... _-~ ........ 
,... __ .. _ ... 100-....,.- .. 100 

...... _1 

, 
, 
• 
, 

• 

0 0.100 ... ,.... .. ----. .... ---. _,-,*"_""'-01 -.... ....... -..--.......... ...--_._--
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los logros de la compañía y fomentar la participación de los in-
tegrantes en las actividades de la empresa. Se seleccionaron los 
siguientes ítems en el instrumento de medición: 

Para conocer el grado de obligación de los empleados, si 
sienten la responsabilidad y el deber de asistir a trabajar para 
realizar las actividades de la organización, se les preguntó:

¿En dónde vierte el aceite que se queda en la sartén des-
pués de cocinar? 

1. En la tarja 
2. En el bote para la basura
3. En una botella y posteriormente en el bote para la 

basura
4. En el jardín

En promedio, ¿cuántos días al mes falta a PUMAGUA, con 
o sin justificación?

1. Nunca falto
2. Un día
3. Dos días
4. Más de tres días 

Considerando que entre más falte el empleado, menos com-
prometido está con la organización, en la búsqueda del cumpli-
miento de un objetivo en común. 

Dos de las medidas que promueve el PUMAGUA para hacer 
un uso responsable del agua es bañarse en 5 minutos y no arro-
jar el aceite directamente a la tarja; por lo que, con la intención 
de conocer qué tanto los miembros de la organización se sien-
ten identificados con el objetivo organizacional del PUMAGUA, 
se les preguntó: 

Por favor, indique el tiempo que ocupa para bañarse.

1. 5 minutos o menos
2. De 6 a 10 minutos  
3. De 11 a 15 minutos
4. Más de 15 minutos

En estos ítems se plantea que si los miembros del PUMAGUA 
no efectúan de manera individual y por convencimiento propio 
estas conductas de uso responsable del agua promovidas por el 
Programa, será porque no sienten como propio el objetivo orga-
nizacional, lo cual, se verá reflejado en su forma de conducirse 
dentro y fuera de la organización y reflejará una incongruencia 
en la identidad. 

Para conocer si están motivados a realizar sus actividades, 
se les preguntó si les gustaba la actividad que desempeñan en 
el PUMAGUA y si, en general, estaban a gusto en el Programa. 
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En caso de que resultaran ser aspectos generales lo que no 
les agrada, esto se detallaría más adelante en el FODA que se 
les pide efectuar como parte de la resolución del instrumento de 
medición. 

Complementando esta parte, se planteó la siguiente pregunta:

Si no estuviera en PUMAGUA, ¿qué le gustaría estar 
haciendo?

Esto consideraba que si el entrevistado respondía diciendo 
que efectuaría una actividad totalmente distinta a la que des-
empeña en el Programa, sería porque en realidad no le gusta lo 
que realiza, es decir, no se siente identificado con las tareas a 
realizar. 

Con el objetivo de conocer sus motivaciones, los aspectos 
del PUMAGUA que les repercuten directamente hacia ellos y que 
consideran de mayor valor, así como reforzar los conocimientos 
de las dos preguntas anteriores, que buscaban ver si les gusta 
su actividad, se les solicitó:

Por favor, enliste cinco ventajas de estar en PUMA-
GUA y luego priorícelas colocando el número 1 a la 
más importante y el 7 a la menos importante. 

Para saber qué tan integrados se sienten a la organización, 
qué tanto la consideran parte de su vida. Se les pidió que nume-
raran, por orden de importancia, un conjunto de actividades que 

¿Le gusta la actividad que desempeña en PUMAGUA?  

1. Sí, me satisface totalmente 
2. Sí, aunque hay aspectos que podrían mejorar 
3. No, pero tampoco me molesta
4. No, pero por el momento es mi única opción
5. No, estoy buscando otras oportunidades

¿Está a gusto en PUMAGUA?

1. Sí, me satisface totalmente 
2. Sí, aunque hay aspectos que podrían mejorar  
3. No, pero tampoco me molesta
4. No, pero por el momento es mi única opción
5. No, no me gusta pasar mucho tiempo en PUMAGUA 

Se consideró probable que a los públicos internos de la orga-
nización les guste la actividad que desempeñan, pero que exis-
tan aspectos generales de PUMAGUA que no sean del todo de su 
agrado y con los que no se sientan identificados, o viceversa. 

En caso de que se detectara que no existe suficiente moti-
vación o identificación por parte de los miembros de la organi-
zación, esto ayudaría a bosquejar una idea del nivel de identi-
ficación, si lo que no les agrade es la actividad específica que 
desempeñan u otros aspectos del programa en general. 

~=~II I 
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tenían que ver con la vida cotidiana, como su familia, recreación, 
vida social y, por supuesto, su trabajo en PUMAGUA. Indique por favor, ¿cuánto tiempo establece para que 

PUMAGUA cumpla sus objetivos a corto, a mediano y a 
largo plazos? 

1. Corto: tres meses, mediano: 6 meses y largo: un 
año

2. Corto: menos de un año, mediano: hasta tres 
años y largo: de tres años en adelante.

3. Corto: un año, mediano: dos años y largo tres 
años. 

4. Corto: 3 años, mediano 5 años y largo: 10 años. 

Ordene del 1 al 9 los siguientes rubros de acuerdo al 
grado de importancia que tienen para usted, donde el 
1 representa lo más importante y el 9 lo menos impor-
tante.

•	 Pasar	tiempo	con	mi	familia.
•	 Convivir	con	mis	amigos.	
•	 Estar	con	mi	pareja.	
•	 Mi	trabajo	en	PUMAGUA.
•	 Tener	un	buen	rendimiento	en	mi	escuela.
•	 Estar	al	día	en	el	facebook	y/o	twitter.
•	 Practicar	deportes	y/o	mantenerme	en	forma.
•	 Tener	suficientes	horas	de	descanso.	
•	 Comer	bien	y	a	mis	horas.

En este ítem no se buscaba que dieran el primer lugar a PU-
MAGUA, pero sí que lo consideraran en uno de los lugares prio-
ritarios, antes del esparcimiento. 

La organización debe cumplir un objetivo en común, y como 
lo afirma Annie Bartoli, debe existir una duración determinada 
o claramente explicitada en función del objetivo, por lo que se 
preguntó cuánto tiempo se establece para cumplir los objetivos 
a corto, mediano y largo plazos: 

En esta pregunta, no se planteó una respuesta correcta o in-
correcta, lo que se consideró fue la importancia de que existiera 
una homogeneidad en los criterios para establecer cuánto tiem-
po se le otorga a cada plazo. 

En el mismo sentido, se aplicó el siguiente ítem: 

Por favor señale el objetivo de PUMAGUA a largo plazo:

1. Aplicar el programa a toda Ciudad Universitaria 
y que quede como programa permanente. 

2. Aplicar el Programa a todas las instalaciones de 
la UNAM.

3. Aplicar el Programa en entidades externas a la 
UNAM en el Distrito Federal.

4. Aplicar el Programa en entidades externas a la 
UNAM a nivel Nacional. 
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Por otro lado, para conocer cuál es el medio que los públicos 
internos prefieren para tomarlo en cuenta en la planeación de 
estrategias de comunicación a proponer, se les preguntó: 

Además del correo electrónico, mencione los tres medios que 
podrían utilizarse para mejorar la comunicación entre el perso-
nal que labora en PUMAGUA. Tome en cuenta la comprensión 
del mensaje, la rapidez, el fácil acceso y el costo. 

 Por favor, enumere por orden de preferencia los si-
guientes medios: (El número uno corresponde al que 
más le agrada y así sucesivamente)

•	 TV
•	 Radio
•	 Internet
•	 Periódicos
•	 Revistas
•	 Libros
•	 Cine
•	 Otros

Por último, para definir el perfil de los entrevistados, se les 
hicieron preguntas sobre variables atributivas, nivel de escola-
ridad, su puesto, lugar de residencia, estado civil, antigüedad, 
entre otros. 

Y, siguiendo la misma idea, también se les preguntó si cono-
cían el slogan del PUMAGUA, su misión, su visión y sus valores. 
Todo ello, tomando en cuenta que para poder identificarse con 
los objetivos de la organización y los elementos que conforman 
su identidad, primero deberán conocerlos. 

Asimismo, se les preguntó si hubo algún curso de inducción, 
con la idea de que éste hubiera sido el medio por el cual podrían 
haber tenido un primer acercamiento a dichos elementos de la 
identidad:

Cuando ingresó a PUMAGUA, ¿se le dio algún curso 
de inducción?

 1. Sí  ¿Cuál y de qué se trató?
 2. No

Por otro lado, para saber con qué aspectos de la identidad 
de PUMAGUA, se identifican más y cuáles les parecen más im-
portantes y cobran mayor sentido para ellos, se les presentaron 
la misión, la visión y los valores del programa y se les pidió que 
señalaran las tres palabras de importancia para ellos. 

Posteriormente, también se les solicitó que efectuaran un 
análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Ame-
nazas) del Programa. 
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4.1.2 Características de los entrevistados
Se entrevistó al coordinador ejecutivo y a miembros de las cua-
tro áreas del PUMAGUA. 

El área que cuenta con un mayor número de miembros es 
Balance Hidráulico. Su población está constituida por 9 de los 
22 entrevistados. 

Posteriormente, el área de Calidad del Agua con 6 personas 
entrevistadas. El área que tiene una menor población es el Sis-
tema de Información Geográfica, en la cual sólo trabajan el coor-
dinador y un becario. También conviene señalar que en la coor-
dinación ejecutiva sólo hay un elemento. (Ver fig.14 )

Si se toma en cuenta al público interno en su totalidad, la 
población está nivelada proporcionalmente seún sexo con 11 
mujeres y otro tanto de hombres. 

Sin embargo, haciendo un acercamiento a cada una de las 
áreas, es posible notar que el área de Balance Hidráulico se 
constituye en su mayoría por hombres y sólo cuenta con una 
mujer (Ver fig. 15).

  Lo contrario sucede en el área de Comunicación / Partici-
pación, en donde todas son mujeres. Esto puede tener estrecha 
relación con las características de la población que estudia las 
carreras de las personas que se encuentran en esas áreas. En la 
Facultad de Ingeniería predomina la población masculina y la ca-

Fig.14. Número de personas por área 
(Elaboración propia)

Fig.15. Distribución de hombres y mujeres por área 
(Elaboración propia)
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 Por otro lado, 6 personas de las 22 entrevistadas tienen una 
maestría o doctorado (Ver fig.17 ) , lo que eleva el nivel de espe-
cialización  con el que se tratan los problemas del agua en sus 
diferentes áreas de intervención. 

Fig.17.Nivel de escolaridad de los integrantes de PUMAGUA
(Elaboración propia) 

Tomando en cuenta las frecuencias sobre el nivel de esco-
laridad, es posible inferir que en PUMAGUA el tipo de puesto 
que  desempeña cada colaborador tiene relación con su nivel 
de estudios, ya que el número de personas que tiene un puesto 
de coordinación ejecutiva o coordinador de área es menor, así 
como es menor el número de personas que cuenta con un pos-
grado.

 PUMAGUA es una organización que nace en el seno de 
una universidad,  por lo que  el   nivel de preparación y el núme-

Fig.16. Edad en años de los integrantes de PUMAGUA
E(laboración propia) 

rrera de Ciencias de la Comunicación es estudiada en su mayoría 
por mujeres.

Respecto a las edades de los miembros, el PUMAGUA es una 
organización heterogénea, ya que varían entre los 22 a los 53 
años; aunque 15 personas forman una población joven que se 
encuentra en un rango entre los 22 y los 28 años. (Ver fig.16).

 Esto se puede explicar, porque una gran parte de la fuerza 
de trabajo del PUMAGUA está constituida por becarios  jóvenes 
que están estudiando alguna carrera profesional, que están en 
proceso de elaboración de su tesis o que son recién egresados 
de la licenciatura. 

De hecho, 11 son estudiantes del noveno semestre de la li-
cenciatura o pasantes con el 100% de los créditos cubiertos.

22 23 24 25 26 27 28 31 32 41 43 4S 47 53 
Edad en años 
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ro de títulos académicos  tiene una importancia significativa al 
momento de designar personal a un puesto.  En este sentido, la 
asignación de cargos en PUMAGUA es Taylorista. 

Siguiendo el análisis de los puestos,  en las áreas de Balan-
ce Hidráulico, Calidad del Agua y el SIG, a excepción de los res-
ponsables de área, todos son operativos becarios, mientras que 
en el área de Comunciación/ Participación, en el nivel operativo 
también hay personas contratadas por honorarios. (Ver fig. 18). 
Destaca que  las dos personas contratadas por honorarios  no 
cuentan con un posgrado, por lo que su estatus más elevado 
respecto al resto de los operativos  está relacionado con su ex-
periencia, no con  los títulos académicos.  

La diferencia entre ser becario y de honorarios radica en que 
los primeros efectúan una actividad académica además de su 
labor en PUMAGUA, por lo que tienen libertad de asistir a clases 
y, según el reglamento del Instituo de Ingeniería, deben dedicar 
4 ahoras al trabajo en PUMAGUA y el resto a sus actividades aca-
démicas. O bien, algunos becarios realizan su tesis en torno a 
algún tema de PUMAGUA, por lo que su actividad académica es 
la misma que su trabajo en PUMAGUA. Algunos becarios están 
estudiando la licenciatura, otros están haciendo su tesis, algu-
nos más hacen la maestría y algunos otros el doctorado. 

Por otra parte, los colaboradores contratados por honorarios 
son trabajadores de tiempo completo en PUMAGUA. 

Fig.18.Distribución de tipo de puesto por área
(Elaboración propia)

Fig.19.Distribución de los ingresos en pesos por área
(Elaboración propia)
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riodo de servicio social de 6 meses o su beca de un año y dejan 
de laborar en el Programa. 

En cuanto al lugar de residencia de los integrantes del PU-
MAAGUA, como ya se describió anteriormente, el PUMAGUA se 
ubica en distintas dependencias de la UNAM, sin embargo todas 
ellas se encuentran en Ciudad Universitaria. Sólo 3 de los entre-
vistados habitan cerca de esta zona de la ciudad, mientras que 
13 habitan en el resto del Distrito Federal y 6 fuera de él (Ver 
fig.21). Algunos hacen 2 horas de recorrido desde su casa hasta 
las instalaciones donde laboran. 

En lo que respecta al estado civil (ver fig. 22), 14 personas 
son solteras y se ubican principalmente en el área de Balance Hi-
dráulico. Aunque hay colaboradores solteros en todas las áreas, 

Fig.20.Antigüedad del personal por área
(Elaboración propia)

En cuanto al ingreso económico (Ver fig. 19), 7 personas que 
laboran en el área de Balance Hidráulico y la mitad de las del 
área de Caldiad del Agua perciben menos de 5,000 pesos al mes. 
Mientras que en Comunicación /Participación cada integrante 
gana diferente monto, incluso si se trata de personal operativo y 
la brecha abarca desde menos de 5,000 pesos hasta el rango de 
los 15, 001 a los 20, 000 pesos mensuales. 

Por otro lado, hay personal que no percibe de PUMAGUA, 
debido a que su ingreso proviene de la dependencia a la que 
pertenece, la aportación del PUMAGUA es ofrecerle un becario 
al investigador para que colabore con las tareas a realizar y otor-
garle algunos insumos. De este modo, el investigador asesora al 
becario, tiene libertad de publicar los resultados de los trabajos 
que se realizan y, con los mismos, colabora en el PUMAGUA. 

La ventaja del PUMAGUA, además de no tener que absorber 
el sueldo del investigador, es que emplea la infraestructura de 
los Institutos y sólo proporciona algunos insumos para la reali-
zación de la actividad. 

En lo que respecta a la antigüedad del personal, (Ver fig. 20)
cabe tomar en cuenta que el PUMAGUA se puso en marcha en 
2008. El coordinador ejecutivo y los jefes de área han estado 
desde el comienzo del Programa; a excepción del personal del 
SIG, que se incorporó en 2011 al Programa. 

Quince de los entrevistados no tiene más de dos años y me-
dio en el Programa. Esto puede tener dos causas: en primer lu-
gar, que el programa ha crecido a lo largo de estos 4 años y ha 
requerido de mayor personal y, en segundo lugar, que existe 
rotación de personal, debido a que los becarios terminan su pe-

8.t.nce Comunicación CIUdad del Sistem. de CoordinKi6n 
Hidraulico I Participación .¡u. Información EJewtw. 

Geo¡rifte. 
~ ~ U M a 

• Cuatro años o más 

. Oe3a3XañoS 

Del año 1 mesa 2 

De 6 meses una 
semana a 1 año 

De tres meses una 
semana a 6 meses 

.:-\ntigi,ied óld po r ' 



77

C
A

P
ÍT

U
LO

 4
 •

 L
A

 ID
EN

TI
D

A
D

 D
E 

P
U

M
A

G
U

A
 V

IS
TA

 A
 T

R
A

V
É

S 
D

E 
SU

 IN
TE

G
R

A
N

TE
S

excepto en el Sistema de Información Geográfica y en la Coordi-
nación Ejecutiva.

La mayor presencia de personas solteras se puede deber a la 
edad y a su nivel de escolaridad, ya que la mayoría de los miem-
bros de PUMAGUA tiene entre 22 y los 28 años. 

El contar con personas solteras da la posibilidad de que  pue-
dan contar con mayor disponibilidad de tiempo que aquellas 
que estén casadas o que tengan hijos. De hecho, la mayoría de 
los solteros operativos  permanece en el área laboral más de  
ocho horas al día. 

Fig.21.Lugar de residencia por área
(Elaboración propia)

Fig.22.Estado civil por área
(Elaboración propia)

Fig.23. Conocimiento de la misión 
(Elaboración propia)
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las acciones de los  integrantes del PUMAGUA a fin de que todos  
vayan encaminados  hacia el mismo  objetivo;  evitando así  el 
desperdicio de energía del sistema en  tareas  inútiles. 

El desconocimiento de la misión y la visión, es un problema 
general en el programa, no depende de un área en específico. 
Al hacer el cruce con las áreas, se puede apreciar que en todas 
hay personas que conocen y que desconocen estos elementos 
identitarios del PUMAGUA (ver fig. 25 y 26). La ignorancia de la 
misión implica que los  miembros del PUMAGUA no saben  cuál 
es o cuál se pretende que sea el resultado final de  la suma de 
resultados  individuales que cada uno logra con el cumplimiento 
de sus tareas y  el   no saber cuál es la visión lleva consigo el  

Fig.25. Conocimiento de la misión por área 
(Elaboración propia)

Fig.24. Conocimiento de la visión 
(Elaboración propia)

4.1.3 Conocimiento pumagua
En cuanto al conocimiento de la misión y la visión, por parte de 
los entrevistados, menos de la mitad las conoce. Las personas 
que conocen la misión son 7, por otro lado, 6 creen conocerla 
pero tienen una idea equivocada y el resto contestó que no sabe 
u omitió su respuesta (Ver fig.23 ); así también, 6 saben cuál es 
la visión y 9 creen conocerla, el resto no contestó. (Ver fig.24).  
Uno de los elementos fundamentales para que la organización 
logre sus fines, es que los miembros sepan cuáles son  esos ob-
jetivos a cumplir,  tanto a nivel organizacional, como individual-
mente. Es tarea de la comunicación organizacional  el generar  
estrategias con mensajes de producción que permitan orientar  
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no tener una meta  clara de lo que se quiere llegar a ser como 
organización. Los miembros no podrán   defender  ni esforzarse 
por  conseguir una meta a largo plazo que desconocen y que les 
es ajena. 

Otro de los elementos que dan identidad al Programa es su 
slogan: “Agua saludable, acción de todos”. Como se explicó an-
teriomente, el slogan constituye un elemento de la identidad del 
PUMAGUA que refleja en una sola frase  tanto lo que hace, como 
lo que quiere lograr.  

La mayoría de las personas entrevistadas sí conoce el slogan, 
y casi una tercera parte, 6 personas, no lo conoce. (Ver fig. 27)

Esto puede explicar porque el nombre del PUMAGUA está 
continuamente acompañado del slogan, como texto de anclaje 
en los diversos medios de difusión y promoción como son aplau-
didores, presentaciones power point, página web, trípticos, pe-
lotas, cilindros, entre otros. Esto ha aumentado el grado de co-
nocimiento del slogan por parte de los públicos internos. 

En cambio, la misión y la visión no han tenido la difusión an-
teriormente mencionada. Éstas sólo aparecen en la página web.

Cuando se efectuó el cruce de las áreas con el conocimiento 
que tenían del slogan, ocurrió un fenómeno similar al conoci-
miento de la misión y la visión : el saber cuáles son los elemetos 
constitutivos de la identidad conceptual de PUMAGUA no de-

Fig.26. Conocimiento de la visión por área 
(Elaboración propia)

Fig.27. Conocimiento del slogan
(Elaboración propia)
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áreas del PUMAGUA, por lo que el conocimiento de las áreas que 
existen en el PUMAGUA va emparentada con conocer su funcio-
namiento y, con ello, su ventaja competitiva. 

 En este sentido, 14 personas sí conocen las áreas del PUMA-
GUA, mientras que el resto sólo mencionó 3 o menos e inclusi-
ve hubo personas que cambiaron el nombre de las áreas. Cabe 
mencionar que, debido a su dispersión en diferentes dependen-
cias, no existe interacción frecuente entre las áreas; de hecho, 
en ocasiones las personas no conocen la labor de las otras áreas 
(Ver fig.29). 

En una primera instancia, podría pensarse que la razón del 
desconocimiento puede encontrarse en el siguiente gráfico, en 

Fig.29. Conocimiento de la estructura organizacional interna de PUMAGUA
(Elaboración propia)

pende de a qué área pertenezcan los miembros de la organiza-
ción. (Ver fig.28 ) 

El  hecho de que la mayoría de los públicos internos reconoz-
can el slogan, independientemente de su perfil profesional,  de 
la actividad que desempeñan y, por ende,  del área a la que per-
tenecen,   significa que  el slogan  goza de un nivel de recorda-
ción elevado y, por ende, tiene potencial para ser una idea capaz 
de obtener un buen posicionamiento en los públicos externos. 

Una de las ventajas competitivas del PUMAGUA es su forma 
integral de abordar el problema del agua, desde una visión que 
combina ahorro, garantía de calidad y la participación de la co-
munidad. Estos rubros están desempeñados por cada una de las 

Fig.28. Conocimiento del slogan por área
(Elaboración propia)
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el que se muestra que sólo 7 personas afirmaron haber tenido 
un curso de inducción al ingresar al PUMAGUA (ver fig. 30). El 
resto dijo que no asistió a ningún curso del tipo o simplemente 
no contestó. 

Sin embargo, cuando se cruzó el conocimiento del slogan con 
la pregunta de si recibió algún curso de inducción al ingresar al 
Programa, el resultado fue que tanto las personas que recibie-
ron el curso, como las que no, presentaban un desconocimien-
to del slogan. (Ver fig.31) Por lo que se aprecia que en el curso 
de inducción no se abordaron temas respecto a los elementos 
constitutivos de la identidad del PUMAGUA. Por lo tanto el curso 
de inducción no resultó una variable que determinara el conoci-

miento de la estructura del Programa. 

4.1.4 Identificación con el objetivo
Como ya se mencionó anteriormente, el PUMAGUA vela por aho-
rrar agua, por el cuidado de su calidad y por involucrar a la co-
munidad en acciones de manejo responsable del agua; todo el 
personal del PUMAGUA trabaja en pro de estos objetivos. Es por 
ello que se difunden medidas tales como el bañarse en menos 
de 5 minutos o un tiempo menor y no arrojar el aceite ni sustan-
cias tóxicas por la tarja. 

Al preguntar sobre la práctica de estas medidas de uso res-
ponsable del agua por parte del público interno, se pudo com-
probar que sólo 3 de los entrevistados efectúan medidas de uso 

Fig.30. Impartición de un curso de inducción 
(Elaboración propia)

Fig.31.Conocimiento del slogan en relación 
a si recibió o no un curso de inducción

(Elaboración propia)
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con las áreas, se obtuvo que en cuanto al cuidado de la calidad 
del agua, el área de Comunicación / Participación sí efectúa la 
práctica de uso muy responsable del agua. Sin embargo, no es 
así con la práctica de ahorro, cuya medida ninguna de las áreas 
cumple al 100%. El área de Comunicación/Participación es la que 
principalmente difunde estas prácticas de uso responsable del 
agua, por lo que  quizás la reiteración del mensaje  o el emitirlo  
con persuasión, pudo influir en  el cambio de sus hábitos en lo 
que compete al cuidado de la calidad, pero sería de interés  in-
dagar  la razón por la cual no  sucedió esto en materia de ahorro.  

El hecho de trabajar en un Programa que se ocupa del uso 
responsable del agua y no seguir las prácticas adecuadas en 

Fig.33.Responsabilidad en el uso del agua al disponer el aceite
(Elaboración propia)

muy eficiente del agua, bañándose en 5 minutos o menos. Por 
su lado, 9 personas llevan a cabo medidas bastante eficientes, 
bañándose en menos de 10 minutos. Sin embargo, 10 usan más 
agua de la recomendada al bañarse; por lo que se percibe una 
incongruencia entre los objetivos generales del Programa y las 
prácticas reales a nivel personal (Ver fig.32). 

En cuanto a la práctica de calidad del agua, las personas que 
efectúan un uso responsable del agua aumentan a 16, al reali-
zar acciones muy eficientes, mientras que el resto contamina el 
agua arrojando aceite a la tarja (ver fig. 33).

Al hacer el cruce de las prácticas de uso responsable del agua 

Fig.32.Eficiencia en el uso del agua al bañarse
(Elaboración propia)
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congruencia,  habla de una  falta de internalización de los obje-
tivos organizacionales. 

En este punto se puede establecer una relación entre el des-
conocimiento de la misión y la visión  y  la falta de  prácticas res-
ponsables en el uso del agua,  ya que si no conocen el objetivo, 
no lo harán suyo y,  mucho menos, actuarán en consecuencia. 

4.1.5 Identificación con la misión, visión y los valores
Posterior a las preguntas de conocimientos sobre el Programa, 
se les presentaron los enunciados de la misón, la visión y los 
valores del PUMAGUA y se les preguntó cuáles eran las palabras 
que consideraban más importantes en cada caso para conocer 
qué de estos enunciados era lo más significativo para los entre-
vistados.  

Respecto a la misión (ver fig. 34), la primera palabra que la 
mayoría consideró como la más importante fue “integral”, que 
es la ventaja competitiva del PUMAGUA, acompañada de “parti-
cipación”, “programa” y otras como: agua saludable, garantizar, 
sociedad y UNAM. 

Esto puede hablar de que la mayoría de las personas  da una 
preponderancia a la labor del PUMAGUA en cuanto al  resultado 
del trabajo en equipo  que aborda el problema del agua desde 
distintos ángulos.  

 Como la segunda palabra más importante aparece: “so-
ciedad”, seguida de “agua saludable” e “integral”. Otras que 
también se mencionaron en segundo lugar de importancia fue-

ron: “investigación”, “participación”, “agua”, “disposición” y 
“UNAM”. 

La palabra “sociedad”, al igual que  la anterior, de “integral”,  
ofrece una idea de cooperación, de conjuntos  grupales, de ac-
ciones conjuntas para la sociedad.  

Dentro de la tercera palabra de mayor importancia, la que 
tuvo mayor frecuencia fue “investigación”, seguida de “agua” 
y “experiencia”. También en este tercer lugar de importancia se 
mencionaron “agua saludable”, “garantizar”, “participación”, 
“salud”, “sociedad” y “vinculación”. 

Entonces, las palabras que se resaltan en cada evocación 
son: “integral”, “participación”, “sociedad”, “programa”, “ga-
rantizar”, “agua saludable”, UNAM, “investigación” y “experien-
cia”. Esto recalca los elementos que le dan importancia y hacen 
único al PUMAGUA, su carácter integral, al agrupar la sociedad 
con la parte técnica, con el respaldo de la investigación que se 
hace en la UNAM. Aunque la mayoría no conoce la misión, coin-
ciden con la importancia que le otroga el enunciado de la misión 
a estos elementos. 

Posteriormente, se preguntaron las tres palabras más impor-
tantes de la visión(ver fig. 35). La primera palabra más impor-
tante que mencionó la mayoría, compuesta por 12 personas, fue 
“modelo”, acompañada de otras mencionadas con menor fre-
cuencia como: “consolidarnos”, “nivel nacional”, “programa”, 
“soluciones” y “aplicable”. 

De las palabras en segundo orden de importancia para los 
encuestados, la que tuvo mayor mención fue: “vanguardia”, se-
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te destacar lo “multidisciplinario”.  

El destacar lo multidisciplinario en los valores  coincide  con re-
saltar la palabra “integral” en la misión,  lo que da una idea de que 
no sólo se ve a PUMAGUA como un programa en el que confluyen 
los esfuerzos de varias personas a través de la colaboración, sino  

guida de “ nivel nacional” y, con menor frecuencia, también se 
mencionó: “soluciones”, “problemática del agua”, “modelo” y 
“aplicable”. 

Por último, en tercer lugar de importancia, la más menciona-
da fue “soluciones”, le siguen “vanguardia” y “problemática del 
agua” y continúan las palabras “agua” y “modelo”. 

  La palabra modelo indica el ser un Programa ejemplo, 
capaz de ser replicable, gracias a que ofrece soluciones de van-
guardia ante la problemática del agua. 

De igual forma que en la misión, aunque los integrantes 
del PUMAGUA no mostraron conocimiento sobre la visión, sí 
se identificaron con las palabras que se querían destacar en el 
enunciado. 

En el tema de los valores, las palabras que fueron más im-
portantes para la mayoría(ver fig. 36), fueron, en primer lugar: 
“multidisciplinario”, acompañado de “participación” y “colabo-
ración”. En segundo lugar destacó la palabra “entrega”, seguida 
de “acciones” y otras como: “participación”, “sociedad”, “ mul-
tidisciplinario” y “pro del agua”. 

 En tercer lugar, la más mencionada fue “precisión”, a la que 
continúa “acciones”, “participación”, “acciones comprobables”, 
“colaboración”, “fundamentos”, “pro del agua” y “entrega”.

En el caso de “entrega” y “precisión”, los entrevistados re-
saltaron precisamente las palabras que eran los valores en sí 
mismos en el orden en que éstos se presentaban, pero cuando 
se referían al valor de “colaboración”, les pareció más importan-
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Fig34. Evocaciones de la misión 
(Elaboración propia)
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Fig35. Evocaciones de la visión
(Elaboración propia) 
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Fig.36 Evocaciones de los valores
(Elaboración propia) 
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uno en el que  cada una de esas personas es portadora de cono-
cimiento y forman un entorno en el que  convergen los saberes de 
distintas disciplinas para lograr una implementación integral.   

4.1.6 Grado de satisfacción 
Como se vio anteriormente, una parte significativa de los miem-
bros del PUMAGUA no es congruente en sus acciones  indivi-
duales con el objetivo organizacional del Programa. Ello  podría 
ser un indicio de que  en realidad no se encuentran satisfechos 
con la actividades que desempeñan  ni con el propósito de las 
mismas.   

Al preguntar sobre este tema, 21 de 22 personas respondie-
ron que les satisface parcialmente la actividad que desempeñan 
en el Programa y sólo una que le satisface totalmente (Ver fig. 

37). Más adelante en el análisis de Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidaddes y Amenazas, que se les pidió elaborar a los entre-
vistados,  será posible ver qué es lo que cambiarían para, qui-
zás, logar una satisfacción total. 

Ante la interrogante : ¿está a gusto en el PUMAGUA? Aumen-
tó el número de personas que dijo que le satisfacía completa-
mente (Ver fig.38 ). 

Por lo que se observa que el Programa en general les gusta, 
sin embargo, hay 5 personas que respondieron que les gusta el 
Programa, pero que no les satisface del todo su actividad. 

Fig.37. Grado de satisfacción de cuerdo a la actividad que desempeñan
(Elaboración propia)

Fig.38. Grado de satisfacción en general en el Programa
(Elaboración propia) 
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Entonces, podría ser que lo que no les agrada de la actividad 
es precisamente el tipo de tarea realizada y no otros aspectos 
generales del Programa o de cómo se organizan las tareas. 

El grado de satisfacción o insatisfacción es un tema general, 
no depende del área al que pertenezcan los miembros de PUMA-
GUA (ver fig. 39).

Cuando el nivel de satisfacción laboral aumenta,  es más fácil 
que los trabajadores  estén  dispuestos a  involucrarse más en la 
tarea que realizan, el nivel de entrega, dedicación y compromiso 

también se incrementa y, por lo tanto, es más fácil  internalizar 
la identidad del Programa a fin de  cumplir con los objetivos  or-
ganizacionales. 

4.1.7 Ventajas de estar en PUMAGUA 
Siguiendo con el tema de la satisfacción de los integrantes del 
PUMAGUA y para saber si se sienten identificados con el Progra-
ma y qué es lo que les hace ser parte de la organización, se les 
preguntaron las ventajas de estar en PUMAGUA. 

Las dos ventajas que se mencionaron con mayor frecuencia 
en primer lugar fueron “aprendizaje” y “experiencia y crecimien-
to profesional”. También en el primer orden de importancia, 
aunque con una menor frecuencia, se mencionaron: “incentivo 

Fig.39.Grado de satisfacción en general en PUMAGUA por área
(Elaboración propia)

Fig.40 Ventajas número uno de estar en PUMAGUA
(Elaboración propia) 
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Por todo ello, se puede concluir que la ventaja de mayor pre-
ponderancia que los integrantes de PUMAGUA encuentran al 
petenecer al Programa son: “Aprendizaje”, “Experiencia y creci-
miento profesional”, el “incentivo económico” y la “relación con 
otras personas”. Esto puede tener una relación con que la mayo-
ría de las personas que desempeña sus funciones en PUMAGUA 
está efectuando su tesis, ya sea de licenciatura o de posgrado,  
todavía está estudiando o es el primer empleo que tiene; por  
ello lo que le interesa más es su aprendizaje y el crecimiento 
profesional que pueda llegar a tener, echando mano de los con-
tactos que pueda crear en su experiencia en PUMAGUA. 

En general, las opiniones de los miembros de PUMAGUA son 
heterogéneas. La gama de ventajas fue amplia y en ocasiones 

económico”, “hago lo que me gusta”, contribuir al cuidado del 
agua”, “generación de material académico”, “accesibilidad de 
horarios”, “ambiente laboral”, “aportación a la UNAM” y “pues-
ta en práctica de los conocimientos” (Ver fig. 40). 

Dentro de las ventajas que mencionaron en segundo lugar de 
importancia, permanecieron el “aprendizaje” y la “experiencia y 
crecimiento profesional”, acompañadas de la “accesibilidad de 
horarios” y la “aportación a la UNAM” (Ver fig. 41). 

En las ventajas que mencionaron en tercer lugar de importan-
cia, se mantuvo la “experiencia” y el crecimiento profesional” 
seguida por el “aprendizaje” (Ver fig. 42). 

Fig.41 Ventajas número dos de estar en PUMAGUA
(Elaboración propia)

Fig.42 Ventajas número tres de estar en PUMAGUA
(Elaboración propia)
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una ventaja era sólo mencionada por un miembro del equipo. 

4.1.8 PUMAGUA les evoca…
Se les pidió a los entrvistados que mencionaran 16 palabras, 
tanto positivas como negativas, que les vinieran a la mente 
cuando escuchaban “PUMAGUA”. Después, de esas 16 tendrían 
que seleccionar 8 palabras, y así sucesivamente hasta llegar a 
dos palabras; una positiva y una negativa. 

En la palabra positiva(Ver fig. 43), la que mayor frecuencia 
obtuvo fue “desarrollo profesional” en concordancia con los re-
sultados que arrojó mayoritartiamente el reactivo de las venta-
jas de estar en PUMAGUA, que se vieron en la sección anterior, 
seguida de las palabras “Calidad del agua” y “ Agua”. También 

se mencionaron, aunque con menor frecuencia, las palabras 
“compromiso ambiental”, “logros”, “multidisciplinario” y “van-
guardia”, así como “compañerismo”, “programa”, “ Universi-
dad” y “ uso eficiente”. 

La palabra positiva que más se mencionó  tiene que ver con 
un plano personal,  lo positivo que encuentran en PUMAGUA  les 
repercute de manera directa, de forma personal en su  desarro-
llo profesional, lo que resulta más significativo que  contar con 
elementos positivos que no  constituyan una ventaja directa. 

Respecto a las palabras negativas (Ver fig.44), mencionaron 
en primer lugar: “crisis del agua”, “seguida de “falta de recur-

Fig.43 Palabras positivas de las evocaciones de PUMAGUA
Palabras positivas

(Elaboración propia)

Fig.44 Palabras negativas de las evocaciones de PUMAGUA
(Elaboración propia)
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sos económicos” y “comunicación y participación”. También se 
mencionó “insatisfacción laboral”, “falta de difusión”, “solución 
parcial”, “multidisciplinario”, “logros”, “desarrollo profesio-
nal”, “ compromiso ambiental” y “ agua”. 

El aspecto negativo más frecuentemente mencionado, no tie-
ne una relación directa con lo que constituye el Programa,  de 
hecho es la parte externa que el  PUMAGUA  viene a resolver, por 
lo que  podría  tomarse como un elemento  positivo el hecho de 
que  los integrantes de un programa en pro del uso responsable 
del agua,  estén conscientes y tengan muy posicionada la pro-
blemática que deberán atender. 

La segunda palabra  más  mencionada  sí  tiene que ver con 

una característica propia del Programa, que es la falta constante 
de recursos económicos. 

Cabe destacar que hay palabras que se mencionaron tanto 
en el aspecto positivo, como en el negativo, como son: “mul-
tidisciplinario”, “logros”, ”compromiso ambiental”, “desarrollo 
profesional” y “agua”. Lo que sugiere, las visiones encontradas 
por parte de los miembros de PUMAGUA, mientras que algunos 
ven el punto de lo multidisciplinario como algo positivo, algunos 
otros lo ven como algo negativo. 

Estas visiones encontradas afectarán el desempeño laboral 
porque mientras unos procurarán conservar y explotar los as-
pectos que consideran positivos, otros, estarán tratando de eli-

Fig.45 Suma de palabras positivas de las evocaciones de PUMAGUA
(Elaboración propia)

Fig.46 Suma de palabras negativas de las evocaciones de PUMAGUA
(Elaboración propia)
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minar o viendo con malos ojos esos mismos aspectos. Tabajan-
do, así, en direcciones contrarias. 

  Por otro lado, también cabe destacar que en los aspectos 
positivos, colocaron el área de calidad del agua, mientras que 
el área de comunciación/ participación la clasificaron dentro de 
los aspectos negativos, acompañada de la falta de difusión (que 
compete a la comunicación externa) y la insatisfacción laboral 
(que podría atacarse con estrategias de comunicación interna). 

Posteriormente, se les pidió que la palabra positiva la suma-
ran con el concepto “PUMAGUA” y dieran la palabra que les re-
sultaba, lo mismo se les solicitó con la palabra negativa. 

Dentro de la sumatoria de la palabra positiva (Ver fig.45), la 
palabra que se mencionó con mayor frecuencia fue “ Logros”, 
acompañada de “ Uso eficiente”. También se mencionaron las 
palabras: “ Agua”, “Perdurable” y “ Universidad”. Con menor 
frecuencia, se mencionaron las palabras: “ calidad del agua”, 
“compañerismo”, “ crisis del agua”, “desarrollo profesional” y 
“ vanguardia”. 

Del lado de la sumatoria de PUMAGUA con la palabra negati-
va (ver fig. 46) podría esperarse que si los miembros tienen una 
imagen positiva de PUMAGUA, quizás al sumar palabras negati-
vas con la palabra “PUMAGUA”, esto se neutralizaría y el resul-
tado serían soluciones. 

Sin embargo, la palabra que la mayoría mencionó sí fue so-
lución, pero “solución parcial”, por lo que se entiende que la 
mayoría piensa que PUMAGUA sólo ofrece una solución parcial 
a los elementos negativos que ellos encuentran. 

También se destaca la “falta de difusión”, seguida de “ crisis 
del agua”, “insatisfacción laboral” y “logros”. Por último, con 
menor frecuencia se encuentran las palabras: “ desarrollo pro-
fesional”, “manejo del agua” y “uso eficiente”. 

Los resultados de este ejercicio, se complementarán con los 
del análisis FODA que elaboraron los miembros y que se presen-
tará a continuación. 

4.1.9 FODA
Posteriomente, los entrevistados realizaron un análisis FODA, 
cuyos resultados se enlistan, tomando en cuenta los puntos que 
se mencionaron en primer orden de importancia, así como los 
de mayor frecuencia en segundo y tercer lugar de importancia. 

En general,  existe congruencia entre los aspectos  positivos 
y negativos mencionados en la evocación de palabras y  el análi-
sis que  hicieron los entrevistados  al elaborar un FODA.

Los aspectos positivos, van en torno a lo integral, a lo multi-
disciplinario, al desarrollo profesional, el aprendizaje y el com-
pañerismo, mientras  que los aspectos negativos   se encaminan 
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Fig.47. Fortalezas identificadas por lo integrantes de PUMAGUA
(Elaboración propia)
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Fig.48.Oportunidades identificadas por lo integrantes de PUMAGUA
(Elaboración propia)
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Fig.49.Debilidades identificadas por lo integrantes de PUMAGUA
(Elaboración propia)

DEBILIDADES 

1.- Mala administración de recursos económicos. 

2.- Falta de personal capacitado y con iniciativa. 

3.- Falta de difusión. 

4.- Mala actitud, así como falta de apertura, de reconocimiento y de apoyo. 

5.- Personal, tiempos y organización. 

6.- Mala comunicación con entidades externas. 

7.- Falta de material, equipo y herramientas de trabajo. 

8.- Control de fugas. 

9.- Mala comunicación interna. 
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Fig.50.Amenazas identificadas por lo integrantes de PUMAGUA
(Elaboración propia)

AMENAZAS 

1.- Desinterés y poca participación de las dependencias y la 

comunidad universitaria. 

2.- Falta de recursos económicos. 

3.- Falta de apoyo de las autoridades y el sindicato universitarios. 

4.- Competencia con mayor experiencia. 

5.- Resistencia al cambio. 

6.- Mala información. 

7.- Mala relación con otros programas o dependencias. ~=t=~='"""r="""""="'1'==~""""=""""""""T=~ 

8.- No cumplir con las metas. 

9.- Falta de conocimiento del Programa. 
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a la falta de recursos económicos y  a cuestiones de comunica-
ción, difusión, involucramiento de dependencias y creación de 
alianzas. 

4.1.10 Gustos e intereses
Se les presentó a los entrevistados una serie de actividades que 
tenían que ver con su trabajo, con el esparcimiento, con su cui-
dado personal, entre otros, para conocer cuáles eran sus intere-
ses y a qué se le daba un lugar privilegiado.  

En primer lugar de preferencia (Ver fig. 51), la mayoría, con 13 
personas, mencionó que su interés prioritario es “pasar tiempo 
con mi familia”, mientras que el resto mencionó en primer lugar 

actividades relacionadas con “mi trabajo en PUMAGUA”, “estar 
con mi pareja” o “tener un buen rendimiento en mi escuela”. 

En segundo lugar (Ver fig. 52), 3 personas mencionaron como 
más importante “mi trabajo en PUMAGUA”, seguida de “estar 
con mi pareja”. El resto de las actividades mencionadas fueron: 
“convivir con mis amigos”, “pasar tiempo con mi familia” y” te-
ner un buen rendimiento en la escuela”. 

En tercer lugar (Ver fig. 53), la respuesta que prevaleció fue 
“convivir con mis amigos”, seguida de “tener un buen rendi-
miento en mi escuela” y “ comer bien y a mis horas”. 

En general, el trabajo en PUMAGUA constituye una actividad 

Fig.51.Gustos e intereses número 1
(Elaboración propia)

Fig.52.Gustos e intereses número 2
(Elaboración propia)

Gustos e intereses 
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Pasar tiempo 
con mi familia 

Fxi: 13

Mi trabajo en  
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en la escuela 

Fxi: 3

Estar con 
mi pareja 

Fxi: 2

Gustos e intereses 
Número 2

Mi trabajo en 
PUMAGUA  

Fxi: 7

Estar con 
mi pareja 

Fxi: 5

Tener buen 
rendimiento 
en la escuela  

Fxi: 3

Pasar tiempo 
con mi familia 

Fxi: 3

Convivir con 
mis amigos 

Fxi: 3

Deporte, estar 
en forma 

Fxi: 2

L 
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con un nivel de prioridad muy variado entre los miembros. Fue-
ron 4 personas las que lo mencionaron en primer lugar, 7 en se-
gundo lugar, 2 en tercero, 3 en cuarto lugar, 1 en quinto, 3 en 
sexto, una en séptimo y otra en octavo (Ver fig.54 ). 

4.1.11 Preferencia de medios de comunicación en 
general 
Estrechamente relacionado con sus gustos e intereses, se les pi-
dió a los enttrevistados que numeraran medios de comunicación 
en orden de preferencia y los resultados fueron los siguientes: 

En primer lugar(Ver fig. 55), se mencionó el Internet, seguido 

de libros y televisión; en menor medida la radio y el cine. 

En segundo lugar(Ver fig.56), destacó la televisión y la radio 
en la misma frecuencia, seguidos del Internet, las revistas y el 
cine. También se mencionaron los periódicos y libros. 

En tercer lugar(Ver fig.57 ), los de mayor preferencia son el 
radio, los periódicos y los libros, seguidos por la televisión, el 
Internet y las revistas; y, por último, se mencionó al cine. 

Fig.53.Gustos e intereses número 3
(Elaboración propia)

Fig.54.Lugar de preponderancia que otorgan a PUMAGUA 
dentro de sus gustos e intereses 

(Elaboración propia)
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En general, es posible afirmar que el Internet, los libros, la te-
levisión y la radio son los medios de mayor preferencia para los 
miembros de PUMAGUA. Sin embargo, no existe una constante, 
todos ellos tienen intereses y gustos muy distintos. 

4.1.12 Preferencia de medios organizacionales 
de comunicación 
Se les preguntó a los entrevistados, además del correo electró-
nico, qué medios preferían utilizar para mejorar la comunciación 
interna. 

Las respuestas del medio al que mayor preferencia le otor-

Fig.55.Gustos en medios número 1
(Elaboración propia) 

Fig.57.Gustos en medios número 3
(Elaboración propia)

Fig.56.Gustos en medios número 2
(Elaboración propia)
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gan estuvieron divididas (Ver fig. 58); 5 opinaron que preferían 
los celulares o radios intercomunicados, 2 personas prefieren el 
Facebook, otras 2 el boletín informativo, 2 más la comunicación 
interpersonal y otras tantas intranet. Otros medios de comuncia-
ción interna mencionados, uno por cada persona, y son: avisos, 
circulares, reuniones breves entre todo el equipo de PUMAGUA, 
teléfono fijo y algunos otros medios de comunciación externa, 
como anuncios en el Pumabús, página web, blog y obras de tea-
tro y performance. 

En segundo lugar de preferencia(Ver fig.59 ), los entrtevistados 
mencionaron con mayor frecuencia el Facebook, seguido por las 
circulares y la página web. Posteriormente aparecen los avisos, el 

blog, los teléfonos celulares o radios interconectados e intranet. 

En tercer lugar, (Ver fig.60 ) aparece con una gran mayoría 
la página web, sin embargo, este es un medio de comunicación 
externa y no interna. Seguida de medios como los avisos, face-
book, intranet y teléfonos celulares. Por último, se mencionan 
los artículos de investigación (que no son medios de comuni-
cación interna), blog, boletín informativo, periódico mural y las 
obras de teatro. 

En general, Facebook, la comunciación interpersonal, los 
teléfonos celulares y la intranet son los medios de preferencia 
para entablar comunciación interna. Si bien, se mencionó una 

Fig.59.Gustos en medios organizacionales número 2
(Elaboración propia)

Fig.58.Gustos en medios organizacionales número 1
(Elaboración propia)
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amplia gama de medios, no todos ellos pertenecen a la comun-
ciación interna, lo que quizás reafirme esta misma deficiencia 
en la comunicación entre los miembros de PUMAGUA: como no 
notan cómo se produce y la importancia que tiene, no proponen 
medios para mejorarla. 

4.1.13 Congruencia en el grupo
Ahora bien, se les cuestionó acerca de cuánto tiempo estable-
cen para que se cumplan los objetivos a largo, mediano y corto 
plazos en el PUMAGUA; no para saber si su respuesta era co-
rrecta o incorrecta, sino para conocer si todos tenían clara una 
sola referencia de tiempo o bien, si su visión era heterogénea e 
incongruente entre los miembros. 

Los miembros de la organización señalaron diferentes res-
puestas (Ver fig. 61). Seis personas le daban al largo plazo un 
tiempo de un año, mientras que otras 6 definían el largo plazo a 
tres años. En cambio, 7 mencionaron que el largo plazo abarca-
ba de tres años en adelante. Otras dos personas dieron respues-
tas totalmente distintas al resto. 

Esto resalta que los miembros del Programa guardan una vi-
sión muy distinta acerca del cumplimiento de los objetivos del 
Programa. Esto es destacable porque el esfuerzo que hagan los 
miembros por cumplir los objetivos no serán iguales en todos. 

Además, no se conoce qué rumbo tendrá la organizació en 
qué momento. Esto se hace evidente cuando se les pregunta 
a los entrevistados ¿cuál es el objetivo del PUMAGUA? ya que 

Fig.60.Gustos en medios organizacionales número 3
(Elaboración propia)

Fig.61.Plazos para cumplir los objetivos de PUMAGUA
(Elaboración propia)

Gustos en medios organizacionales 
Número 3

Avisos 
Fxi: 2

Facebook 
Fxi: 2

Celulaes o 
radios 
Fxi: 2

Intranet 
Fxi: 2

Página web 
Fxi: 8

Blog  
Fxi: 1

Teatro 
Fxi: 1

Boletín 
Fxi: 1

Periódico 
mural 
Fxi: 1

Artiículos de 
investigación 

Fxi: 1

Plolzos p ;U" ;) cwnpli .. los objetivos de PUi\ I. ... \ GUA 

'" 



103

C
A

P
ÍT

U
LO

 4
 •

 L
A

 ID
EN

TI
D

A
D

 D
E 

P
U

M
A

G
U

A
 V

IS
TA

 A
 T

R
A

V
É

S 
D

E 
SU

 IN
TE

G
R

A
N

TE
S

también las respuestas se dividen (ver fig. 62) y contestan cosas 
distintas: 10 personas estuvieron de acuerdo en dar un sola res-
puesta, pero el resto dio diferentes opciones. 

Por ello, se concluye que los miembros del PUMAGUA no tie-
nen claros los objetivos ni el tiempo en que éstos deberán cum-
plirse. 

4.2 Diagnóstico
4.2.1 Análisis FODA
4.2.1.1 Fortalezas 
1. Reputación positiva de la Universidad Nacional Autónoma 

de México, de la que obtiene respaldo institucional. 

2. Se generan acciones para hacer un uso responsable del 
agua en cantidad y calidad

3. Modelo replicable y de vanguardia. 

4. Enfoque muntidisciplinario

5. Conocimiento de la ventaja competitiva del programa, por 
parte de sus públicos internos: su visión integral. 

6. Aprendizaje y desarrollo profesional para los integrantes 
delPUMAGUA. 

7. Equipo de trabajo preparado

8. Compañerismo y apoyo. 

9. Instalaciones confortables. 

10. Horario de trabajo flexible. 

4.2.1.2 Oportunidades
1. Presencia de medios de comunicación masiva

2. Uso de tecnología y técnicas novedosas

3. Problemática de contaminación y escasez del agua 

4.2.1.2.1 En comunicación: 

4. Mayor participación y colaboración de las dependencias y 

Fig.62.Objetivo a largo plazo en PUMAGUA
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de la comundiad universitaria

5. Implementación paulatina del PUMAGUA en otros campus 
de la UNAM y en entidades externas a la Universidad. 

6. Alianzas con otros organismos, empresas y programas na-
cionales 

4.2.1.3 Debilidades
1. Mala administración de los recursos económicos. 

2. Solución parcial ente la problemática del agua. 

3. Resistencia al cambio. 

4. Falta de aceptación de nuevas ideas.

5. Falta de material, equipo y herramientas de trabajo. 

4.2.1.3.1 En comunicación: 
6. Desconocimiento de los elementos constitutivos de la Iden-

tidad Organizacional por más de la mitad de los miembros. 

7. Desconocimiento de la estructura organizacional del PU-
MAGUA por parte del 37% de los entrevistados. 

8. Falta de identificación con los objetivos por parte de los pú-
blicos internos, ya que no hacen un uso responsable del 
agua. 

9. Falta de comunciación entre las áreas sobre sus actividades 
y avances. 

10. Satisfacción parcial de los miembros del PUMAGUA respec-
to a si están a gusto con en el PUMAGUA y con la actividad 
que realizan. 

11. Falta de una unificación de imagen en los medios internos y 
externos de comunicación. 

12. Insuficiente difusión del Programa ante la comunidad un-
viersitaria. 

4.2.1.4 Amenazas
1. Falta de recursos económicos.

2. Falta de apoyo por parte del sindicato de la UNAM.

En comunicación: 

3. Mala relación con otros programas y dependencias.

4.2.2 Semáforo
4.2.2.1 Funcionando
1. Reputación positiva de la Universidad Nacional Autónoma 

de México, de la que obtiene respaldo institucional. 

2. Se generan acciones para hacer un uso responsable del 
agua en cantidad y calidad.

3. Modelo replicable y de vanguardia. 

4. Enfoque muntidisciplinario.

5. Conocimiento de la ventaja competitiva del programa, por 
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parte de sus públicos internos: su visión integral. 

6. Aprendizaje y desarrollo profesional para los integrantes 
del PUMAGUA. 

7. Equipo de trabajo preparado.

8. Compañerismo y apoyo. 

9. Instalaciones confortables. 

10. Horario de trabajo flexible.

4.2.2.2 Atención 
1. Mala administración de los recursos económicos.

2. Resistencia al cambio y falta de aceptación de nuevas ideas. 

3. Falta de uso de tecnología y técnicas novedosas.

4. Expansión paulatina a otros campus de la UNAM y a entida-
des externas a la casa de estudios. 

4.2.2.2.1 En comunicación: 

5. Desconocimiento de los elementos constitutivos de la Inde-
tidad Organizacional por más de la mitad de los miembros. 

6. Desconocimiento de la estructura organizacional del PU-
MAGUA por parte del 37% de los entrevistados. 

7. Falta de identificación con los objetivos por parte de los pú-
blicos internos, ya que no hacen un uso responsable del 
agua. 

8. Falta de comunciación entre las áreas sobre sus actividades 
y avances. 

9. Satisfacción parcial de los miembros del PUMAGUA respec-
to a si están a gusto con el PUMAGUA y con la actividad que 
realizan. 

10. Falta de una unificación de imagen en los medios internos y 
externos de comunicación. 

11. Insuficiente difusión del Programa ante la comunidad un-
viersitaria. 

12. Falta de colaboración de todas las dependencias universi-
tarias. 

13. Mala relación con otros programas y dependencias.

14. Falta de alianzas con otros organismos, empresas y progra-
mas nacionales. 

15. Falta de presencia de medios de comunicación masiva.

4.2.2.3 Obstáculos
1. Falta de apoyo por parte del sindicato de la UNAM.

2. Falta de recursos económicos.
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3. Falta de material, equipo y herramientas de trabajo. 

4. Solución parcial ente la problemática del agua. 

4.2.3 Análisis PEST
4.2.3.1 Político
1. Falta de apoyo por parte del sindicato de la UNAM. 

2. Falta de alianzas con programas nacionales. 

3. Mala relación con otros programas y dependencias.

4. Importancia de favorecer la imagen positiva de la UNAM, al 
ser una Institución responsable con el ambiente. 

5. Concesión del recurso hídrico a la UNAM (pozos) por parte 
de la CONAGUA. 

6. Favorecimiento de las relaciones entre los campus de la 
UNAM, al implementar el PUMAGUA a través de la realiza-
ción de acciones conjuntas y logro de resultados. 

7. Relaciones con la CONAGUA para efectuar esfuerzos con-
juntos y aplicar el Programa en Municipios o Ciudades. 

4.2.3.2 Económico
1. Falta de recursos económicos.

2. Mala administración de los recursos económicos. 

3. Falta de alianzas con empresas.

4. Al iniciar el Programa, se estimó que las fugas en ciudad 
Universitaria representaban 50 litros por segundo, con lo 
que se tiran 1.58 millones de metros cúbicos al año, equiva-
lentes a 197 millones de pesos al año por pagos de energía 
eléctrica. El PUMAGUA, al detectar y reparar fugas, contri-
buye a disminuir estos costos. 

5. Reducción de aproximadamente 40% los costos que invier-
ten en el pago del agua, en los campus que no tienen pozos 
concesionados, si se aplicara el Programa. 

6. Ingreso económico a recursos humanos y beca a estudian-
tes que aún se encuentran cursando alguna carrera. 

7. Falta de patrocinios por parte de empresas o fundaciones 
que apoyen acciones a favor del medio ambiente, 

4.2.3.3 Social
1. Reputación positiva de la Universidad Nacional Autónoma 

de México, de la que obtiene respaldo institucional. 

2. Aprendizaje y desarrollo profesional para los integrantes de 
PUMAGUA.

3. Enfoque muntidisciplinario.

4. Compañerismo y apoyo. 

5. Resistencia al cambio y falta de aceptación de las nuevas ideas. 

6. Horario de trabajo flexible. 
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7. Expansión paulatina a otros campus de la UNAM y a entida-
des externas a la casa de estudios. 

8. Problemática de contaminación y escasez del agua. 

9. Desconocimiento de los elementos constitutivos de la Inde-
tidad Organizacional por más de la mitad de los miembros 

10. Desconocimiento de la estructura organizacional del PU-
MAGUA por parte del 37% de los entrevistados. 

11. Falta de identificación con los objetivos por parte de los pú-
blicos internos, ya que no hacen un uso responsable del 
agua. 

12. Falta de comunciación interna entre las áreas sobre sus ac-
tividades y avances. 

13. Falta de unificación de la imagen en los medios internos y 
externos de comunicación. 

14. Insuficiente difusión del Programa ante la comunidad un-
viersitaria. 

15. Falta de colaboración de todas las dependencias universitarias. 

16. Mala relación con otros programas y dependencias.

17. Falta de alianzas con otros organismos, empresas y progra-
mas nacionales. 

18. Falta de presencia en medios de comunicación masiva.

19. Conocimiento de la ventaja competitiva del Programa, por 
parte de sus públicos internos: su visión integral. 

20. Satisfacción parcial de los miembros del PUMAGUA respec-
to a si están a gusto con el PUMAGUA y con la actividad que 
realizan. 

21. Falta de alianzas con otros organismos. 

22. Solución parcial ente la problemática del agua. 

23. Generación de empleo y formación de recursos humanos. 

4.2.3.4 Tecnológico
1. Instalaciones confortables.

2. Modelo replicable y de vanguardia. 

3. Equipo de trabajo preparado.

4. Falta de material, equipo y herramientas de trabajo. 

5. Falta de una página web  amigable con el usuario. 

6. Falta usar tecnología y técnicas novedosas.

7. Contribución a la imagen de la UNAM como una Institución 
que genera metodologías efectivas y aplicables a otros con-
textos. 

8. Integración de sistemas de medición innovadores y de con-
trol vía remota. 





5 
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN 

5.1 Unificación de Imagen 
Síntoma

1.  Falta de una unificación de imagen en los medios internos 
y externos de comunicación. 

Área de oportunidad 
Falta de medios organizacionales de comunicación óptimos 
que permitan la identificación de PUMAGUA con sus públicos 
objetivo. 

Objetivo  
Establecer medios organizacionales de comunicación en donde 
se plasme la identidad organizacional de PUMAGUA y estanda-
rizar los formatos a fin de que se proyecte una imagen unificada 
para que ésta sea identificada por los públicos internos y exter-
nos. 

Estrategia 1

Creación de un manual de identidad de PUMAGUA que permita 
la unificación, formalización y usos adecuados de los elementos 
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Actividad 9: Impresión definitiva del manual.

Evaluación: Realizar un grupo de enfoque con públicos internos 
y externos, justo después de imprimir los materiales para saber 
si estos  reflejan una imagen unificada del PUMAGUA. De acuer-
do a los resultados se verificará si se cumplió el objetivo; de lo 
contrario, se efectuarán los ajustes necesarios. 

Estrategia 2

Generación de medios organizacionales de comunicación en 
concordancia con los lineamientos del manual de imagen. 

Función de comunicación organizacional: De mantenimiento y 
de producción

Actividad 1: Diseñar la hoja membretada del PUMAGUA

Público objetivo: público externo de la organización a quien se 
dirijan oficios, propuestas de implementación del Programa o 
documentos formales. 

Mensaje: Programa consolidado y con medios unificados. 

Ejemplo de la hoja membretada: 

de identidad corporativa en el PUMAGUA. 

Función de comunicación organizacional: de mantenimiento.

Público objetivo: Área de Comunicación/Participación del PU-
MAGUA y diseñadores externos. 

Mensaje: Especificaciones para el tratamiento de los medios de 
comunicación. 

Actividad 1: Desarrollar la introducción y uso del manual de 
identidad

Actividad 2: Plasmar el resumen del origen del PUMAGUA y dar a 
conocer su respaldo institucional. 

Actividad 3: Vaciar la identidad conceptual del PUMAGUA, así 
como su logoimagotipo. 

Actividad 4: Especificar el diseño y los usos de la papelería y me-
dios de difusión del PUMAGUA. Visualmente, el manual deberá 
mostrar cuáles signos se aplicarán y cómo se hará la aplicación.

Actividad 5: Impresión del manual. 

Actividad 6: Muestra del manual al Director del PUMAGUA, al 
coordinador ejecutivo y al área de comunicación. 

Actividad 7: Discutir los cambios y recomendaciones emitidas. 

Actividad 8: Incluir los cambios pertinentes
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Actividad 2: Crear la firma de correo electrónico

Público objetivo: será utilizada por todos los miembros de PU-
MAGUA y estará dirigida a público interno y externo a quienes se 

dirijan correos electrónicos. 

Mensaje: Para los públicos externos: programa consolidado y 
con medios unificados, para los públicos internos: eres parte del 
PUMAGUA. 

Ejemplo de la firma electrónica: 

Diseño gráfico: Joel Santamaría García

Diseño gráfico: Joel Santamaría García

Actividad 3: Crear tarjetas de presentación 

Público objetivo: públicos externos de la organización cuya vin-
culación con el Programa sea conveniente para los objetivos del 
mismo. 

Mensaje: Para los públicos externos: Programa consolidado y 
con medios unificados, para los públicos internos: eres parte del 
PUMAGUA. 
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Mensaje: Lo que es PUMAGUA, sus beneficios programa conso-
lidado y con medios unificados. 

Ejemplo de la carpeta de presentación:

Diseño gráfico: Joel Santamaría García

Ejemplo de la tarjeta de presentación: 

Diseño gráfico: Joel Santamaría García

Actividad 4: Crear la carpeta de presentación. 

Público objetivo: públicos externos cuya vinculación con el Pro-
grama sea conveniente para el logro de los objetivos del mismo, 
así como autoridades universitarias. 

LJc. MOf"ben Acorta Ter6n 
CQf'1UNlCACI6N I 'AIITIC'P'AC:U)!"t 

Torre de I 

ChJd3d U~:;:~ 
Nivel S norce:: 

+52(SS) sm 3S00 



113

C
A

P
ÍT

U
LO

 5
 •

 P
R

O
P

U
E

ST
A

 D
E 

ES
TR

A
TE

G
IA

S 
D

E 
C

O
M

U
N

IC
A

C
IÓ

N

Diseño gráfico: Joel Santamaría García
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Diseño gráfico: Joel Santamaría García
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Diseño gráfico: Joel Santamaría García
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Diseño gráfico: Joel Santamaría García
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Diseño gráfico: Joel Santamaría García
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Diseño gráfico: Joel Santamaría García
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Actividad 5: Generar artículos promocionales.

Público objetivo: miembros del PUMAGUA y públicos externos a 
quienes vaya dirigida una campaña en específico. 

Mensaje: Para los públicos externos: programa consolidado y 
con medios unificados, para los públicos internos: eres parte del 
PUMAGUA. 

Actividad 6: Exigir el uso de los nuevos materiales a los miem-
bros del PUMAGUA. 

Ejemplo de artículo promocional:

Evaluación: Durante el proceso de producción de los materiales, 
efectuar un grupo de enfoque con públicos internos y externos 
del PUMAGUA para saber si reflejan una imagen unificada del 
PUMAGUA. De acuerdo a los resultados se verificará si se cum-
plió el objetivo; de lo contrario, se efectuarán los ajustes nece-
sarios. 

5.2 Internalización de la identidad organizacional 
Síntomas

1. Desconocimiento de los elementos constitutivos de la Iden-
tidad Organizacional por más de la mitad de los miembros. 

2. Desconocimiento de la estructura organizacional del PU-
MAGUA por parte del 37% de los entrevistados. 

3. Falta de identificación con los objetivos por parte de los pú-
blicos internos, ya que no hacen un uso responsable del 
agua.

Área de oportunidad

Falta de internalización de la identidad organizacional que per-
mita el pleno sentido de pertenencia e identificación del indi-
viduo con la organización y que haga posible su actuación de 
acuerdo al corazón ideológico del PUMAGUA. 

Objetivo

Difundir e internalizar la identidad organizacional del PUMAGUA 
entre sus públicos internos para generar un sentido de perte-
nencia en ellos que les permita actuar en pro de la organización. 
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Ejemplo de implementación: Estrategia 1

Creación de cuadros con la identidad organizacional del PUMA-
GUA. 

Función de comunicación organizacional: de mantenimiento.

Público objetivo: Públicos internos del PUMAGUA.

Mensaje: Metas, misión, visión y valores del PUMAGUA. 

Actividad 1: Determinar la localización de los materiales, de ma-
nera que se coloque uno en cada una de las dependencias en 
donde labora el equipo del PUMAGUA. 

Actividad 2: Determinar el diseño y formato de los materiales, en 
concordancia con el manual de identidad. 

Actividad 3: Presupuestar y comprar el marco, el vidrio de los 
cuadros y las impresiones. 

Actividad 4: Colocar los cuadros en los lugares seleccionados. 

......... -.. ..... , ................ ........ 

Misión 

Somos el programa integral de la UNAM en participación con 
la sociedad para garantizar la disposición del agua saludable, 

vinculando la investigación y la experiencia de todos. 

wwwpum .. u"",m mil 
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Evaluación

Posteriormente al envío de los mensajes, se dejará un periodo 
de reposo de dos meses y se enviará vía correo electrónico una 
encuesta para determinar si los públicos objetivo conocen las 
metas, la misión, la visión y los valores del Programa. Y se pre-
guntará  a través de cual medio se enteraron para conocer la 
efectividad de los mismos.

Actividad 1: Generar el cuestionario.

Actividad 2: Enviarlo a los destinatarios. 

Actividad 3: Asegurarse de que todos o la mayoría lo hayan res-
pondido. 

Actividad 4: Analizar los resultados.

Actividad 5: Publicar los resultados por correo electrónico y en 
un cartel al lado de los cuadros que contienen las metas, la mi-
sión, la visión y los valores del PUMAGUA. 

De no obtener una respuesta favorable, se generarán nuevas 
estrategias y posteriormente se efectuará un nuevo ejercicio de 
evaluación. 

Estrategia 2. Envío de mensajes por correo electrónico. 

Función de comunicación organizacional: De mantenimiento

Público objetivo: Públicos internos del PUMAGUA.

Mensaje: Metas, misión, visión y valores del PUMAGUA. 

Actividad 1: Determinar el diseño y formato de los materiales, en 
concordancia con el manual de identidad. 

Actividad 2: Generar una base de datos con los correos electró-
nicos de todos los miembros del PUMAGUA. 

Actividad 3: Establecer la periodicidad de los mensajes.

Actividad 4: Enviar los mensajes a los destinatarios. 

Ejemplo de mensaje por correo electrónico: 

.~ J -
........ _, .............. _fI>t' 

'-,"U" " " A" . " ,: "1: ""0 

N K I~ " 4 " • • W~~ .. ......... c-_ __ '-''' 
.... .-oH _.. ___ ... " __ " 

~'" -

_._ ...... -........... ~-

PUlIJfk lJ!J!iJ ... 'W" ..... .-......... _ 
Misión 

Somos el programa integral de la UNAM en participación con 
la sociedad para garantizar la disposición del agua saludable, 

vinculandola investigación V la experiencia de todos" 
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Actividad 1: Determinar el diseño y formato de los materiales, en 
concordancia con el manual de identidad.

Actividad 2: Generar una base de datos con el contacto de Face-
book de todos los miembros del PUMAGUA. 

Actividad 3: Establecer la periodicidad de los mensajes.

Actividad 4: Enviar los mensajes a los destinatarios. 

Ejemplo de mensaje por facebook: 

Evaluación: Posteriormente al envío de los mensajes, se dejará 
un periodo de reposo de dos meses y se enviará vía correo elec-
trónico una encuesta para determinar si los públicos objetivo 
conocen las metas, la misión, la visión y los valores del Progra-
ma. Y se preguntará a través de cual medio se enteraron para 
conocer la efectividad década medio. 

Actividad 1: Generar el cuestionario.

Actividad 2: Enviarlo a los destinatarios. 

Actividad 3: Asegurarse de que todos o la mayoría lo hayan res-
pondido. 

Actividad 4: Analizar los resultados.

Actividad 5: Publicar los resultados por correo electrónico y en 
un cartel al lado de los cuadros que contienen las metas, la mi-
sión, la visión y los valores del PUMAGUA. 

De no obtener una respuesta favorable, se generarán nuevas 
estrategias y posteriormente se efectuará un nuevo ejercicio de 
evaluación. 

Estrategia 3. Envío de mensajes vía Facebook. 

Público objetivo: Públicos internos del PUMAGUA.

Mensaje: metas, misión, visión y valores del PUMAGUA. 

Función de comunicación organizacional: de mantenimiento.

Mensajes 

Buscar 

Enviar un mensaje nuevo 

Esmeralda Morales, Angie Cid, [ve Hemández 
y 1 más (13) 
Yo estoy peor /J.rt9 a LIlas horas no se que ponermee 
.. bocio 

Rosario Venegas 
HOlA MARBENrr",,!!!!! CÓMO ESTAS??? QUE HAS H 
16 di!: febrero 

Mis veintL-. primaveras. 
hola, chequen la rueva direcdon y el crOQUIS de la fie: 
10 de fetJrero 

Crystian Mishael Quijano Mamnez 
muyorupada? 
lu o..: 'E.IY<i!I'O 

Ver todos los mensajes 
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Evaluación: Posteriormente al envío de los mensajes, se dejará 
un periodo de reposo de dos meses y se enviará vía correo elec-
trónico una encuesta para determinar si los públicos objetivo 
conocen las metas, la misión, la visión y los valores del Progra-
ma. Y se preguntará a través de cual medio se enteraron para 
conocer la efectividad década medio. 

Actividad 1: Generar el cuestionario.

Actividad 2: Enviarlo a los destinatarios. 

Actividad 3: Asegurarse de que todos o la mayoría lo hayan res-
pondido. 

Actividad 4: Analizar los resultados.

Actividad 5: Publicar los resultados por correo electrónico y en 
un cartel al lado de los cuadros que contienen las metas, la mi-
sión, la visión y los valores del PUMAGUA. 

De no obtener una respuesta favorable, se generarán nuevas 
estrategias y posteriormente se efectuará un nuevo ejercicio de 
evaluación. 

Estrategia 4: Incluir las metas, la misión, la visión y los valores 
en la página web del PUMAGUA

Público objetivo: Públicos internos del PUMAGUA.

Mensaje: Metas, misión, visión y valores del PUMAGUA. 

Función de comunicación organizacional: de mantenimiento.

Actividad 1: Determinar el diseño de acuerdo con el manual de 
identidad.

Actividad 2: Subir la actualización con el contenido a la página. 

FAVORITOS 

(] Notidas 

I$J I'-1 ensajes 

Otros 

[El Eventos 

APUCAClONES 

40 

24 

7 

~ Aplicaciones y juegos 20+ 

ltAJ Fotos 

II,J:I ""'"' 
O Nota, 

~ Pr~tas 

3 

GRUPOS 

"EI1 CONSt.1.TORIO DE ESP 11 

~ FAM. ACOSTA 

CO Crear lXl ~ •. 

,¡¡:¡ Pumagua Unam 

Pumagua Unam 

¿Ya conoces tu msión en PLMAGUA? 

En PlMAGUA todos compartinos la rrisma 1riSiÓn: 

Somos el programa in~aI de la l.NAM en partidpadÓn con la SOCiedad 
para garantiziY la cisposidón del agua saludable, WIoJando la 
investigaciÓn y la experiencia de todos. 
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Actividad 1: Generar el cuestionario.

Actividad 2: Enviarlo a los destinatarios. 

Actividad 3: Asegurarse de que todos o la mayoría lo hayan res-
pondido. 

Actividad 4: Analizar los resultados.

Actividad 5: Publicar los resultados por correo electrónico y en 
un cartel al lado de los cuadros que contienen las metas, la mi-
sión, la visión y los valores del PUMAGUA. 

De no obtener una respuesta favorable, se generarán nuevas 
estrategias y posteriormente se efectuará un nuevo ejercicio de 
evaluación. 

5.3 Identificación con los objetivos del programa 
Síntoma

1. Falta de identificación con los objetivos por parte de los pú-
blicos internos, ya que no hacen un uso responsable del 
agua.

Área de oportunidad

Falta de una socialización adecuada que genere y facilite la com-
pleta integración del individuo y que propicie éste trabaje de 
acuerdo a los objetivos establecidos por la organización. 

Ejemplo de la página web:

Evaluación: Posteriormente al envío de los mensajes, se dejará 
un periodo de reposo de dos meses y se enviará vía correo elec-
trónico una encuesta para determinar si los públicos objetivo 
conocen las metas, la misión, la visión y los valores del Progra-
ma. Y se preguntará a través de que medio se enteraron para 
conocer la efectividad década medio. 

Diseño gráfico: Esteban López Jiménez

• 

IJ [J 

Objetivos de PUMAGUA 

Objetivo 
Implantar un progrctma <le manejO, uso y reuso del agua en la UNAM con la partlCipa(i6n de IOda la 

comunidad universitaria. 

Metas 

• Reducir en un 5O%!I consumo de agua potable. 

• Mejofar la calidad del agua potable para que sea bebible y del agua ItalaOa para que 
cumplan con las normas aplcables 

• Fomentar la partltfpaclón de la comunlclad universitaria en el USO responsable óeI agua 

Reowwa La oáglna PrinClpa, 
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Objetivo

Establecer un proceso de inducción e integración de los miem-
bros de PUMAGUA que permita conocer el origen del Programa, 
su razón de ser, sus objetivos y su identidad organizacional. 

Curso de inducción dirigido a los nuevos miembros con informa-
ción sobre PUMAGUA y las medidas de uso responsable del agua.

Función de comunicación organizacional: de mantenimiento y 
de producción. 

Público objetivo: Nuevos miembros del PUMAGUA, próximos a 
integrarse al equipo de trabajo. 

Mensaje: Qué es el PUMAGUA, sus actividades, contexto sobre 
la situación el agua para entender la importancia del surgimien-
to del programa y de que cada uno efectúe medidas de uso res-
ponsable del agua. 

Actividad 1: Determinar el contenido del curso.

Actividad 2: Generar los materiales de apoyo para impartir el 
curso. 

Actividad 3: Definir la malla curricular de la persona encargada 
de dar el curso. 

Actividad 4: Asegurarse que la persona conozca a fondo el con-
tenido que se quiere impartir. 

Actividad 5: Acordar el lugar en el que se impartirá el curso.

Actividad 6: Comunicar a todas las áreas que se impartirá un 
curso de inducción para los nuevos integrantes del PUMAGUA, a 
fin de que cada vez que se integre un nuevo individuo, las áreas 
se pongan en contacto con la persona encargada de impartir el 
curso. 

Evaluación1: al finalizar el curso, se le otorgará a cada miembro 
un cuestionario en el que responderán preguntas sobre el  PUMA-
GUA. 

Evaluación 2: en un periodo posterior a dos meses, se le pregun-
tará a los asistentes al curso qué medidas llevan a cabo indivi-
dualmente para hacer un uso responsable del agua.

Estrategia 2: Curso sobre el PUMAGUA y las medidas de uso res-
ponsable del agua a los miembros de la organización. 

Función de comunicación organizacional: De mantenimiento y 
de producción 

Público objetivo: miembros del PUMAGUA que ya se encuentran 
laborando en el Programa. 

Mensaje: Qué es el PUMAGUA, sus actividades, contexto sobre 
la situación el agua para entender la importancia del surgimien-
to del programa y de que cada uno efectúe medidas de uso res-
ponsable del agua.

Actividad 1: Determinar el contenido del curso.

Estnat·s'a, 
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Ejemplo del contenido de ambos cursos:

Diseño gráfico:  
Joel Santamaría García

5.4 Imagen positiva y creación de alianzas
Síntomas 

1. Insuficiente difusión del Programa ante la comunidad un-
viersitaria. 

2. Falta de colaboración de todas las dependencias universi-
tarias. 

3. Mala relación con otros programas y dependencias.

Actividad 2: Generar los materiales de apoyo para impartir el 
curso. 

Actividad 3: Definir la malla curricular de la persona encargada 
de dar el curso. 

Actividad 4: Asegurarse que la persona conozca a fondo el con-
tenido que se quiere impartir. 

Actividad 5: Acordar el lugar y la fecha en que se impartirá el 
curso, con todas las áreas. 

Actividad 6: Impartir el curso. 

Evaluación 1: al finalizar el curso, se le otorgará a cada miembro un 
cuestionario en el que responderán preguntas sobre el PUMAGUA. 

Evaluación 2: en un periodo posterior a dos meses, se le pregun-
tará a los asistentes al curso qué medidas llevan a cabo indivi-
dualmente para hacer un uso responsable del agua. 

~ .... __ .-
Cuno de Inducción 

CONTENIDO, 

l. COntblto de la problemátia de com¡min¡ción y tsGlliel del ¡¡gua. 

2. Origen de PUMAGUA 

3 Metas Y áreas 

-4 . Estrueglu y mé:todos. 

Prlnclpale:s avances. 

6. Recomendaciones de uso responnble del ¡gUiL 

7. Importandl d~ compromiso con el uso responsab le d~ agua, 

sobre todo por parte de los miembros de PUMAGUA 

PROG~DE~,~OYRl\J~OOELAGUAENLAU""," 



127

C
A

P
ÍT

U
LO

 5
 •

 P
R

O
P

U
E

ST
A

 D
E 

ES
TR

A
TE

G
IA

S 
D

E 
C

O
M

U
N

IC
A

C
IÓ

N

Área de oportunidad

Falta de mecanismos de comunicación externa que permitan dar 
a conocer el Programa, obtener la simpatía de los públicos ex-
ternos y crear relaciones y alianzas favorables de colaboración. 

Objetivo

 Generar mecanismos de comunicación externa para difundir las 
actividades del programa, construir una imagen positiva y crear 
alianzas de colaboración. 

Estrategia 1

Reuniones para dar a conocer avances y logros cumplidos del 
PUMAGUA ante dependencias externas. 

Función de comunicación organizacional: de producción

Público objetivo: públicos externos.

Mensaje: Logros y avances del PUMAGUA

Actividad 1: Elaborar un directorio con los datos de contacto de 
las autoridades y áreas de comunicación y difusión a las que se 
pretenda contactar. 

Actividad 2: Efectuar una reunión con las autoridades de las 
dependencias y a sus áreas de difusión para dar a conocer los 
avances del PUMAGUA. 

Actividad 3: En la reunión, Invitar a las dependencias a difundir 
entre su comunidad los avances del Programa. 

Actividad 4: Generar materiales de difusión sobre el Programa 
y enviarlo a las dependencias que hayan aceptado transmitir el 
mensaje a su comunidad. 

Evaluación: Se llevará un registro de las dependencias que co-
laboran al iniciar las estrategias y las que van incorporándose 
para colaborar con el PUMAGUA. Si el número de dependencias 
que colaboran aumenta, se estará frente a una estategia ade-
cuada, sino lo hace, habrá que efectuar ajustes a la misma. 

Estrategia 2

Otorgar agradecimiento y reconocimiento público a aquellos 
que colaboren con el PUMAGUA. 

Función de comunicación organizacional: de producción.

Público objetivo: públicos externos.

Mensaje: Reconocimiento por el apoyo a PUMAGUA, como de-
mostración explítica de que se busca mantener la colaboración. 

Actividad 1: Llevar un registro de las personas de diferentes dep-
dendencias que han colaborado en el Programa.

Actividad 2: Subir a la página web un agradecimiento personalizado. 

Actividad 3: Enviar un correo de agradecimiento a las personas 
que brinden apoyo al Programa. 
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Satisfacción parcial de los miembros del PUMAGUA respecto a 
si están a gusto con en el PUMAGUA y con la actividad que rea-
lizan. 

Área de oportunidad 

Falta de mecanismos de comunicación interna que permitan co-
nocer las actividades y avances de las áreas, así como motivar a 
los públicos internos.  

Objetivo

Desarrollar medios de comunicación interna, a través de los cua-
les, se genere un conocimiento actualizado de las actividades 
del PUMAGUA por parte de todos sus miembros y se propicie la 
motivación del personal. 

Estrategia 1

Reuniones informativas para todos los miembros del PUMAGUA. 

Función de comunicación organizacional: de producción y de 
mantenimiento.

Función de comunicación organizacional: de mantenimiento.

Público objetivo: Públicos internos del PUMAGUA.

Mensaje: Metas, misión, visión y valores del PUMAGUA. 

Actividad 1: Determinar con el coordinador ejecutivo la fecha y la 
periodicidad de las reuniones, se propone efectuar una al mes. 

Ejemplo de agradecimiento: 

Diseño gráfico: Esteban López Jiménez

Evaluación: Se llevará un registro de las dependencias que co-
laboran al iniciar las estrategias y las que van incorporándose 
para colaborar con el PUMAGUA. Si el número de dependencias 
que colaboran aumenta, se estará frente a una estategia ade-
cuada, sino lo hace, habrá que efectuar ajustes a la misma. 

5.5 Comunicación interna y motivación 
Síntoma

Falta de comunciación entre todos los miembros de las áreas 
sobre sus actividades y avances. 

rnJ/<om.JIIKO<IOIl. IIMIG. <on<""".1fyL.htmI ,., - 011!1-,.,.,.. 

AgracJetemos especialmente el apoyo que tlan efectuadO Ernesto Prianl y Francisco Barr6n; para t~ 

la meta <le nater <le la Fatuttad ae FiIosofia un espatkl responsatlle del uso del agua, un espatkl 

PU"'-'\GUA 

faq:pook P1IMAG!1A 

Ei!;I~!I!:Ei!221!i~~!D 

Mayores inrormes al5623l5OO ells. 1526 o 1 $24 o a bs siguientes correos 

tIaJtigueb@ii"gen.ur13/Tl.1I\1I 

macoslat@Ungen.unam.1I\1I 

Regresar a Com!Ili!:i!;iónrpart.:irlaci!)n 

_~.t . Begfwr iI la 1Ñg1na m!Wl· B~(Wf iI ~ieS:!lt iIt' !IÍ!l 

lal A"'cnuna a. ~"co L,~A~ I tode< le, c".cOo, ... ",ado.~:: 1 E<ta P"~ ' .. PlJNl. «" '.p'od"' a. '01' r n., no loe 

, 
se c~. l. f"o"'e complet. 1 'u d ro"",n olect'oo,," Oe el,. fo,m. '«Iu ore porm so pe .. ", po< e="o d. a n<t~<><-on 

Of PrO<Jrama de Man.JO Uso y R."", dol A!¡u-o.n la U~ ~ 
~ lII."IOO91001' ~ • Ufl<maactuaj,zaClOl1 31412012 
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Actividad 2: Envío de correo electrónico invitando a toda la co-
mundiad de PUMAGUA a participar en la reunión que se efectuará. 

Actividad 3: Determinar el orden del día para la reunión. 

 Actividad 4: Efectuar la reunión. 

Ejemplo del orden del día: 

Evaluación 1 : Tres meses después de iniciada la primera re-
unión o bien, a las tres reuniones realizadas, se efectuará una 
encuesta dirigida a los participantes, en la que se les preguntará 
qué tan efectivas y convenientes le parecen las reuniones y qué 
cambiaría, eliminaría o aumentaría en la dinámica de la misma. 

Evaluación 2: Se efectuará un cuestionario en donde se pregun-
tará al personal qué tan satisfecho, tomado en cuenta y motiva-
do se encuentra en el PUMAGUA. 

Estrategia 2

Generación de un grupo en Facebook para los miembros del PU-
MAGUA. 

Función de comunicación organizacional: de producción y de 
mantenimiento.

Función de comunicación organizacional: de mantenimiento.

Público objetivo: público interno del PUMAGUA. 

Mensaje: Nos importa lo que piensas, por lo que queremos es-
cucharte.

Actividad 1: Crear el grupo en Facebook. 

Actividad 2: Elaborar un directorio con los datos de todos los 
miembros de PUMAGUA y la forma de contactarlos en Facebook. 

Actividad 3: Invitar a todos los miembros a unirse al grupo e in-
vitarlos a emitir cualquier comunicación sobre sus avances, co-
mentarios o inquietudes en el grupo. 

Actividad 4: Comunicarles a los miembros que todos serán los 
encargados de mantener el grupo actualizado. 

Actividad 5: Los coordinadores de área y el director ejecutivo 

MéxICO, D.f. 1 de .... yo de 21)12 

Reunión mensual PUMAGUA 

Orden del dfo 

l. Present¡ción de los nuevos in tegrantes de PUMAGUA. en caso de 

haberlos, 

2. Present¡dón de los avances por parte de los coordinadores de cad¡ 

una de las áreas. dando el debido rewnodmiemo al equipo de 

trabajo que hizo posible el logro de las ¡ctividades. 

l . Presentación de los planes de PUMAGUA o nuevos proye<tos. por 

parte del coordinador eje<utivo. 

<4. Mención de los trab¡ios o avances más destacados en el mes. por 

parle del coordinador ejeo::utivo. 

S. Mención y felicitaciones para los compañeros que h¡yan cumplido 

años en el mes. 

6. Esp¡cio ¡bierto para preguntas y comenurios por parte de todos 

los miembros de PUMAGUA. 

_'00' ~ 
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Evaluación 1 : Se monitorearán las participaciones en el grupo 
de Facebook para conocer su frecuencia y quién las emite. Si se 
establece comunicación entre los miembros o si si se comparte 
información para resolver problemas y dudas, entonces se infe-
rirá que la medida está funcionando. 

Evaluación 2: Después de tres meses iniciada la estrategia, se 
efectuará una encuesta en donde se preguntará al personal qué 
tan satisfecho y motivado se encuentra en el PUMAGUA. 

Estrategia 3

Permiso para asistir a cursos.

Función de comunicación organizacional: de producción y de 
mantenimiento.

Público objetivo: públicos internos. 

Mensaje: Nos importa tus objetivos personales, como tu prepa-
ración académica y te apoyamos. 

Actividad 1: Cada coordinador deberá determinar qué tiempo 
podría otorgar a sus colaboradores para que asistan a cursos 
que sean de interés para su formaciónprofesional. 

Actividad 2: Los coordinadores deberán comunicar a su equipo 
cuánto tiempo podrán disponer para asistir a los cursos vía co-
rreo electrónico. Se recomienda que los cursos sean en Ciudad 
Universitaria, por la cercanía y la gran oferta que existe. 

Actividad 3: Los colaboradores tendrán que informar a qué cur-
so asistirán y su horario de trabajo, tomando en cuenta los tiem-
pos que le fueron permitidos  para asisitr a los cursos. 

Actividad 4: Una vez que se asistió al curso, mostrar al coordina-
dor la constancia de asistencia y elaborar un pequeño resumen 
de la posible aplicación de los nuevos conocimientos adquiridos 
para efectuar una mejoría en el PUMAGUA. 

Evaluación: Después de tres meses iniciada la estrategia, se 
efectuará una encuesta en donde se preguntará al personal qué 
tan satisfecho, tomado en cuenta y motivado se encuentra en 
PUMAGUA. 

deberán contestar todo lo que se les pregunte o comente por 
esta vía. 

Ejemplo de cómo se verá el grupo creado: 

------------------------------
facebook ~ 

PumaguaUnam 

FAVORITOS 

El Noticias 

~ Mensajes 6 

mi Eventos 20+ 

GRUPOS HAS 

, I!!l PUMAGJA LNAM 

51 Estado 

Ji, Redde~~'=f;:_;;=71 1 PUMAGUA UNAM 1 I!!l AQJA -

A PUMAWA en CIENCIAS 



6 
CONCLUSIONES

La comunicación es el eje de todas las relaciones humanas, está 
siempre presente, aún en los silencios. Es creadora de acuerdos 
y entendimientos, expresión de emociones, motor de decisiones 
y, también, punto central en conflictos. Todo lo que nos rodea co-
munica, el ser humano en sí mismo, es comunicación encarnada. 

A través de la comunicación también se crean conjuntos or-
ganizados que permiten la satisfacción de las necesidades hu-
manas, cada vez más numerosas. El hombre crea organizacio-
nes para comunicarse y se comunica para organizarse.

 En las organizaciones, como en todos los contextos, la co-
municación encontrará lugar para existir e influir. La importancia 
del comunicólogo organizacional será, entonces, la de propiciar 
que esta comunicación fluya de manera favorable a los objetivos 
del conjunto organizado. 

La comunicación organizacional servirá para guiar los men-
sajes que se dan de manera espontánea en la organización y 
para generar deliberadamente otros más, a fin de generar el lo-
gro de los objetivos organizacionales. 
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Unos mensajes tendrán la función de proporcionarle al perso-
nal los elementos necesarios para el desempeño de su actividad. 
Algunos otros, tendrán el objetivo de darle a conocer el contexto 
en el que desempeña su actividad, involucrarlo en los objetivos 
generales, en la misión, en la visión y en los valores de la orga-
nización; en general, en las características que la hacen única; 
a fin de generar una identidad consolidada y compartida por los 
miembros. 

Otros más, proporcionarán al miembro de la organización los 
elementos para sentirse satisfecho y motivado en el desempeño 
de su labor. 

Todos estos mensajes, habrán de crearse de manera justifi-
cada y razonada, como parte de una estrategia que responda a 
las necesidades específicas de la organización y que se funda-
mente en un estudio diagnóstico previo. 

El Programa de Manejo, Uso y Reúso del Agua en la UNAM 
(PUMAGUA) es una organización de la Universidad Nacional Au-
tónoma de México, encaminado a lograr el  uso responsable del 
agua en todas las instalaciones de la Universidad, a través de 
diversas estrategias. 

Sus metas son tres: reducir a la mitad el consumo de agua 
potable, mejorar la calidad del agua potable para que sea bebi-
ble y del agua tratada para que cumpla con las normas aplica-
bles y fomentar la participación de la comunidad universitaria en 
el uso responsable del agua. 

El PUMAGUA, como todas las organizaciones, requiere contar 

con la empatía de todos sus miembros hacia su identidad orga-
nizacional; que todos los elementos se dirijan hacia una misma 
dirección en un entendimiento colectivo de los fines y la forma 
de llevarlos a cabo. 

Partiendo de la hipótesis de que los públicos internos no tie-
nen internalizada la identidad del Programa de Manejo, Uso y 
Reúso del Agua en la UNAM (PUMAGUA), lo que repercute en 
que no se cuente con una imagen unificada; se llevó a cabo un 
estudio diagnóstico a partir de técnicas como investigación do-
cumental, observación estructurada y encuesta, para determi-
nar cuáles eran las áreas de oportunidad cuyo aprovechamiento 
permitiera propiciar una internalización y una identificación de 
la identidad del PUMAGUA con sus públicos internos y, en con-
secuencia, con sus públicos externos. 

A partir de estas técnicas se generaron resultados que fueron 
estudiados con el análisis Fortalezas, Oportunidades, Debilidaddes 
y Amenzas (FODA); el Semáforo, que abarca áreas que Funcionan, 
en las que hay que poner Atención y las que constituyen Obstá-
culos; y el PEST, que contempla aspectos Políticos, Económicos, 
Sociales y Tecnológicos al interior y al exterior del PUMAGUA.  

A través del estudio se obtuvo mayor conocimiento del pú-
blico meta de las estrategias de comunicación: los integrantes 
del Programa. La distribución por género en el PUMAGUA es de 
mitad hombres y mitad mujeres; sus edades  oscilan entre los 
22 y los 53 años,  sin embargo, 15 de los 22 entrevistados son 
adultos jóvenes  con edades entre los 22 y los 28 años; y su nivel 
de escolaridad es de licenciatura y posgrado. 

Su interés principal es  pasar tiempo con la familia, su pareja 
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y su escuela. En general,  su trabajo en el PUMAGUA ocupa un 
lugar prioritario, sin embargo  el  grado de importancia que le 
dan es muy variado para cada miembro. 

Los medios de su preferencia  son Internet, los libros, la te-
levisión y la radio; para tener comunicación interna prefieren el 
Facebook, la comunciación interpersonal y los teléfonos celula-
res.

La ventaja que encuentran de laborar en el PUMAGUA es pri-
mordialmente  su desarrollo profesional.  

A través del diagnóstico también se identificaron los síntomas 
de problemas susceptibles a ser solucionados con estrategias de 
comunicación organizacional, como los siguientes: el desconoci-
miento de los elementos constitutivos de la identidad organiza-
cional por más de la mitad de los miembros; el desconocimiento 
de la estructura organizacional del PUMAGUA por parte del 37% 
de los entrevistados; la falta de identificación con los objetivos 
por parte de los públicos internos, ya que no hacen un uso res-
ponsable del agua;  la falta de comunicación entre las áreas sobre 
sus actividades y avances; la satisfacción parcial de los miem-
bros del PUMAGUA respecto a si están a gusto en el Programa y 
con la actividad que realizan, la falta de unificación de imagen en 
los medios internos y externos de comunicación; la insuficiente 
difusión del Programa ante la comunidad universitaria; y la des-
favorable relación con otros programas y dependencias.   

Con base en los resultados obtenidos fue posible ratificar el 
planteaiento de la hipótesis e identificar las siguientes áreas de 
oportunidad: 1) Falta de medios organizacionales de comunica-
ción óptimos, que permitan la identificación del PUMAGUA con 

sus públicos objetivo;  2) Falta de internalización de la identidad 
organizacional, que propocie el pleno sentido de pertenencia e 
identificación del individuo  con la organización y que haga po-
sible su actuación de acuerdo al corazón ideológico del PUMA-
GUA; 3)Falta de socialización adecuada, para generar y facilitar 
la completa integración del individuo  y que propicie que éste 
trabaje según los objetivos establecidos por la organización; 4) 
Falta de mecanismos de comunicación externa, que permitan 
dar a conocer el programa, obtener la simpatía de los públicos 
externos y crear relaciones y alianzas favorables de colabora-
ción; y 5)Falta de mecanismos de comunicación interna, que fa-
ciliten el conocimiento de las actividades y avances de  todas las 
áreas, así como la motivación a los públicos internos. 

Para abordar cada una de las áreas de oportunidad se propo-
nen estrategias específicas, que  toman como materia prima los 
resultados obtenidos en los análisis y obedecen a las caracterís-
ticas de los públicos internos, tomando en cuenta sus gustos e 
intereses, así como sus preferencias en medios de comunicación. 

De igual forma, se consideraron los comentarios de los inte-
grantes y los aspectos que ellos mismos clasificaron como forta-
lezas, oportunidades, debilidades y amenazas del PUMAGUA en 
el instrumento de medición. 

Las estrategias para lograr la unificación de imagen com-
prenden la creación de un manual de identidad y la generación 
de medios organizacionales que refuercen la identidad de la or-
ganización siguiendo los parámetros establecidos en el manual. 
Ejemplo de estos medios son: hoja membretada,  firma electró-
nica, tarjetas de presentación, carpeta de presentación y artícu-
los promocionales. 
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En cuanto a la necesidad de la internalización de la identidad 
organizacional, se plantean estrategias como la colocación de 
mensajes de refuerzo de la identidad conceptual en puntos es-
tratégicos de las instalaciones donde labora el personal del PU-
MAGUA, así como el envío de mensajes por correo electrónico, 
Facebook  y en la página web. 

Para lograr la identificación de los públicos internos con  los 
objetivos del Programa se proponen estrategias como cursos de 
inducción para los nuevos miembros y un curso de capacitación 
para el personal que ya tiene tiempo trabajando  en el Progra-
ma; el contenido comprende información sobre el PUMAGUA, 
su importancia y las medidas de uso responsable del agua que 
pueden efectuar.   

Las estrategias para lograr una imagen positiva y crear alian-
zas son: reuniones  para dar a conocer los nuevos avances y lo-
gros del PUMAGUA ante dependencias externas; además del re-
conocimiento y agradecimiento público a las dependencias que 
brindan su apoyo y colaboración al PUMAGUA. 

Respecto al área de oportunidad  en el tema de comunicación 
interna y motivación,  se plantean estrategias  tales como:    reu-
niones informativas, generación de un grupo en Facebook para 
los miembros internos y permiso para asisitir a cursos que con-
tribuyan al desrrollo profesional, dado que  dicho crecimiento es 
de principal interés para  los  miembros del PUMAGUA.    

Algunas de estas propuestas han sido discutidas con la coor-
dinación ejecutiva del PUMAGUA, de forma que ya se inició su 
implementación.

A pesar de que las estrategias no han sido implementadas 
en su totalidad y no se ha dado el proceso de intervención hasta 
llegar a la evaluación; es posible afirmar que las propuestas han 
servido para dar a los tomadores de decisiones en el PUMAGUA 
una visión más amplia del papel y la importancia del comunicó-
logo organizacional en el Programa.

Es por ello que uno de los primeros resultados del presente 
trabajo  es  el abrir la visión de los tomadores de decisiones en 
el Programa  hacia  el campo de la comunciación organizacio-
nal;  ya que  mientras se explicó en qué consistía el diagnóstico 
y para qué fines se efectuaba,  se  dio una explicación sobre la 
importancia de generar mensajes deliberados que ayudaran a 
conducir las acciones de los integrantes hacia  un objetivo en 
común; así como de lo fundamental de contar con una identidad 
formalizada que se traduzca en una imagen  unificada. 

Las propuestas del presente trabajo, fueron fruto de las he-
rramientas obtenidas en la carrera  Ciencias de la Comunicación, 
enfocada a la Comunicación Organizacional,  en la cual se desa-
rrollan habilidades de investigación, entendimiento del funcio-
namiento de las organizaciones y la comunicación que se genera 
en ellas, así como los elementos para generar mensajes delibe-
rados que permitan el propiciar una conduta determinada en los 
integrantes del conjunto organizado. 

La realización del trabajo en sí mismo, también implicó un 
proceso de aprendizaje y el refuerzo del entendimiento de que 
cada organziación es diferente y por lo tanto, cada una requie-
rirá de estrategias de comunicación específicas para sus fines y 
de acuerdo a necesidades propias. 
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