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GUIA PARA LA COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

1. OBJETIVO

Asegurar que la comunicacién interna y externa fluya en todos los niveles jerarquicos de la Dependencia, de
manera eficaz y oportuna.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas internas del DIF Estatal con las que se relacione.

3. MARCO NORMATIVO
6.1 Norma ISO 9001:2008/NMX CC-9001-2008.
6.2 Manual de organizacion.

4. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Comunicacion externa

El DIF Estatal cuenta con la Coordinaciéon General de Comunicacion Social, la cual a través
de los siguientes medios de comunicacion difunde las actividades que lleva a cabo nuestra
institucion, promociona el desarrollo integral de las familias del Estado e informa a la
sociedad para prevenir riesgos psicosociales:

e Espectaculares

e Revista electrénica
e Facebook

e Twitter

e Pagina institucional
e Spots de radio

e Programa de television

e Periddico
¢ Perifoneo
e FEtcétera
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Por otro lado, con el fin de que la Institucién establezca comunicacion con las areas
externas hace uso de los siguientes medios:

* Buzon de quejas, sugerencias y/o felicitaciones y encuestas de satisfaccion del
servicio (dando seguimiento a través de la Guia para la comunicacién con las/os
usuarias/os (GlI-26-14)

e Teléfono

* Reuniones de trabajo (a través de minutas y/o listas de asistencia)
e Oficios

e Correo electrénico

o FEtcétera

Comunicacion interna:

En el DIF Estatal se hace uso de los siguientes medios para entablar comunicacion
con las areas internas:

e Teléfono

e Correo electrénico

e Oficios

e Circulares

e lonas

e Banners

e Memorandums

e Pagina institucional

e Pagina del Sistema de Gestién de Calidad
e Facebook

o Twitter

* Reuniones de trabajo (a través de minutas y/o listas de asistencia)
e Tarjetas informativas

e Administradores de avisos

e Carteles

e Dipticos/ tripticos informativos

e Cuadros informativos
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e FEtcétera

Ademas de estos medios, una vez al afio se aplica una encuesta para evaluar el
Ambiente Laboral (FO-26-15) de la institucion, en el cual el personal manifiesta su
grado de satisfaccion con el ambiente que lo rodea, asi como también expresa sus
sugerencias para mejorar su trabajo.

Por otro lado, con el fin de conocer el grado de satisfaccidn que se tiene por parte del
personal con los servicios otorgados por las areas soporte, mes con mes se aplica la
encuesta FO-26-51 Encuesta de satisfaccién de Usuarios (as) Internos (as) y de
manera trimestral se genera un reporte por parte de la Coordinacion de Gestién de
Calidad, el cual se remite a la Direccién de Administracion y Finanzas y a cada una de
las Coordinaciones Generales, con el objetivo de analizar la informacion y €jercer
acciones de mejora.

Con la finalidad de establecer una comunicacién mas eficaz, en el DIF Estatal, los (as)
Directores (as), Coordinadores (as) generales y Jefes (as) de departamento llevan a
cabo réplicas de la informacién mas relevante para el seguimiento y mantenimiento
del Sistema Gestién de Calidad (SGC), tal es el caso de la comunicacion y difusiéon de
resultados de las auditorias internas y externas, resultados del analisis de ambiente
laboral, resultados de las encuestas de satisfaccion del usuario (a) y de procesos
soporte, asi como de los resultados de las revisiones por la direccién, etc.; se solicita
por parte de la Coordinaciéon de Gestion de Calidad, que se entregue a esta area copia
de minutas y/o listas de asistencia como evidencia de estas réplicas.

En el siguiente cuadro, se puede apreciar en manera de resumen cémo se lleva a
cabo la comunicacion interna, para dar seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad
(SGC):
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MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Aspecto a Responsable ¢A quién le ¢Cuando Medio de
comunicar de comunicar | comunica? comunica? | Comunicacion
*Instalacién de
cuadros.
*Comunicacion
Politicay | Comité  de . ?cﬁcr;rt;%glca
Obieti de | Calidad. *Responsables | *Cuando  exista lectroni
jetivos de la *Re tante | de P I elec ronl_cos)
Calidad. presen ante | de Procesos. alguna 3 *Comunicacién

de la Direccién. | * Personal. modificacion. .

*Alta Direccion escrita
(memorandums,
oficios)
*Protector  de
pantalla
*Comunicacion
escrita

*Comité de | *Representante (memorandums,

Identificacion de Salidad. ge la D_irecc_i?n. . _ *oficios) o

los requisitos Responsables *Alta Direccién Cue}r)do . existan Coml'm-lcaCIon
relazionados de los _Personal modificaciones. electrénica

con el servicio. Procesos. involucrado en (corre’os.

el Proceso. electronicos)
*Reuniones.
*Comunicacion
escrita
- *Responsables . ("?e.m"ré”d”ms’

Responsabilidad | *Representante Py d— *Cambios de | oficios)

y Autoridad del | de la Direccion. *Copmité ' de | résponsabilidades | *Comunicacion
Sistema del *Alta direccion Calidad 0 nombramientos | electrénica
Gestion de (correos

Calidad electrénicos)
*Reuniones.
* Directores *Comunicacion
. (as) de area. escrita
Accione ol .
Correctivass, *Responsables *Co_m1te de . (me_morandums,
Preventivas y de | de procesos. 9 2lidad Cuande: 55 S ficias) o
Mejora. Repre_senta_lpte detecta. Coml’m.ncacmn
de la Direccion. electrénica
*Alta direccién (correos

electrénicos)
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*Reuniones.
 Aspectoa | Responsable | ;A quiénle  ¢Cuando . Mediode
comunicar de comunicar | comunica? comunica? Comunicaciéon
*Minuta de
Revision por la
*Comité de Direccion.
Calidad. *Cada que se | *Comunicacién
*Representante | haga corte del | escrita
* , 7 . .
Resultados de Responsables *de la D_wecc_tpn. lndlcadc_)r, (mgmorandums,
. de Procesos. Alta direccion | dependiendo de la oficios)
Indicadores. : . i by .,
Directores | frecuencia de su | *Comunicacién
(as) de area. medicién electrénica
(correos

electrénicos)

*Comunicacion
escrita

52 *Responsables memorandums
_Comife B de Pl%cesos f)ficios) ’
Manual de la Calidad. B . ' *Cuando se | . I
: % - - Directores : Comunicacion
Calidad. Alta direccion ; presente algun &
" (as) de area. ; electrénica
Representante cambio.
de la Direccion (eomens
' electronicos)
*Reuniones.
*Representante *Comunicacion
de la Direccion. escrita
*Alta direccion (memorandums,
*Personal oficios
*Responsables | involucrado en TSHaRdn P *Comu)nicacién
Planes de presente algin -
. de Procesos. los Procesos. . electrénica
Calidad. B o cambio.
Comité de (correos
Calidad electrénicos)
* Directores *Reuniones.

(as) de area.

Informes de
Auditorias.

*Representante
de la Direccion.

*Alta direccidn

*Responsables
de Procesos.

*Comité de
Calidad
* Directores

(as) de area.

*Cuando se tenga
el Informe de
Auditoria.

*Comunicacién
escrita
(memorandums,
oficios)
*Comunicacién
electrénica
(correos
electronicos)
*Reuniones.
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Aspectoa | Responsable | ¢(Aquiénle | ;Cuando | Mediode
_comunicar | de comunicar | comunica? comunica? | Comunicacion
*Comunicacién
*Responsables escrita
de Procesos. (memorandums,
by i il
Revision por la | *Representante Cc;cl)ircg? e *Cuando se lleve Sggr?fu)nicacién
Direccion. de la Direccion. *Directores (as) a cabo. slectbtics
*Alta direccién A
de area. (correos
electrénicos)
*Reuniones.
*Comunicacion
Ambiente " escrita
Recur i las ;
laboral H s ,A todas *Anualmente (memorandums,
umanos areas b
oficios)
*Reuniones.
*Cada que se | *Comunicacion
5 5 elabore el | escrita.
Programacion | *Recursos *A  todas las :
i . programa de | (memorandums,
de Capacitacion | Humanos areas g g
capacitacion o | oficios)
existan cambios. *Reuniones.
*Comunicacién
luacié A *Direcci6 i
Eva uac10n~del Recursos eccion *Anualmente escrita :
desemperiio Humanos general (memorandums,
oficios)
*Responsables *Comunicacion
Resulsadosde de r?)cesos escrita
encuestas de | *Representante | , B * Se reportan de i
2 iy . iy Directores de ) (memorandums,
satisfaccién del | de la Direccién | . manera trimestral fici
(la) usuario (a) areas. oficias)
*Direccién
general
by
Resultados de Areas de O SmuRicason
encuestas de soporte it
satisfaccion con *Direccion de S
it Avpes *Representante FllmipistaiEn * Se reportan de | (memorandums,
de la Direccion . manera trimestral | oficios)
soporte y Finanzas
*Direccion
general
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*Responsables *Comunicacion
de procesos escrita.
Resultados de | *Representante | *Directores de |* De manera (memorandums,
revisiones de | de la Direccién | areas mensual oficios)
buzones *Direccién
general

* Control vehicular
entrega
semestralmente
copia de la

bitacora de
mantenimientos
preventivos o

notifica cuando

Programacioén . 3
°g existan cambios

de *Areas de

Ll n la
mantemiientos: | cerirol ero ramacion *Comunicacion
preventivos de | vehicular, prog : ;
control bienes *A  todas las ESIiA.
R muehles &l Arame * Bienes muebles | (memorandums,
; ’ . e inmuebles | oficios)
bienes muebles | inmuebles vy entrega
Rt e
informgacién de la bitacora de
mantenimientos
preventivos o
notifica  cuando
existan cambios
en la
programacion.
5. SECCION DE CAMBIOS
No. de version | Fecha de actualizacién Descripcion del cambio
2 19/08/2014 Se modificé el FO-26-51, donde se incluyeron a las
Coordinaciones Generales del DIF Estatal.
1 24/06/2014 Se realizaron algunas precisiones en la GI-26-08, y se cambi6
el nombre del titular de la Direccion General del DIF Estatal.
0 30/10/2013 Inicia su uso.
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