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INTRODUCCION

La carrera de Periodismo y Comunicacion Colectiva de la Universidad Nacional”
Autonoma de México brinda a los estudiantes diversas opciones de titulacion,
una de ellas es la Memoria de Desemperio Profesional por medio de la cual se
pueden conocer las diferentes actividades que realiza un egresado de dicha
carrera en un cierto campo de trabajo. En el presente trabajo se propondrén es- B
trategias comunicativas que ayuden a mejorar las relaciones laborales lnternas y
externas de la Division Shows y Sasfin, a partir de la experiencia como’coor-
dinadora, durante once afios, en la empresa Promotora Dinosaurio S.A: de C.V. .

Promotora Dinosaurio es una empresa de servicio, que ofrece una gran gama de
servicios para fiestas y eventos |nfantlles tanto a particulares como a grandes
marcas del mercado. L

El presente trabajo esta conformado por ‘cuatro etapas, y sustentado en un
procedimiento metodologlco hecho'con anterlorldad

Etapa 1: Historia de la "mp, escnpc:én del campo de trabajo.

Etapa 2: Un dlagnést:co para detectar problemas

Etapa 3: Propuestas que :
tegias comunicativas para resolver los problemas detectados con anterioridad.

Etapa 4: Reflexnones de lo propuesto y de la importancia que tiene el plan de
estudios de la carrera de Perlodtsmo y Comunicacion Colectiva en la practica

profesional.

Esta modalidad de titulacion permite a los alumnos que estan cursando la
carrera conocer las actividades que quiza en algtin tiempo les tocara desarrollar.
Ademas, ofrece una opcién para resolver problemas de comunicacién a través
de la experiencia profesnonal I

Este es un trabajo de-investigacion que permite obtener un titulo y ademés;w :
contribuir a la carrera.con esta experiencia. También, es de gran importancia:
para la empresa, ya que al no poner cuidado en los problemas de comunicacién’
e informacion podria llegar a perder gran parte del mercado que ahora tiene -
ganado. :

La importancia de propoher,éstrategias comunicativas es con el fin de formaiizar
la comunicacion dentro de la empresa. Debido a que cada dia ésta crece, es
importante organizar la comunicacion para poder brindarle a los clientes un buen
servicio y para competir dentro del mercado.



Las estrateglas que posterlormente se propondran estan basadas en problemas
detectados por miembros de la orgamzacnén anlmadores ejecutlvos y clientes

de Ia empresa

] Este trabajo esta estructurado de Ia sigwente form :

. Capitulo 1 Esta compuesto por: historia, estructura evolucuén mlsuén vision
y filosofia de la empresa. Ademas, se aborda ‘especlfi icamente la descripcion
de la division'y de la actividad profesional dela coerdinadora‘de’ Shows y
Safin.- También, se hace una breve evaluacion de las el cnones comumcatl-
vas internas de la division.

* Capitulo 2. Se describen los problemas generales'a !oé que se enfrenta la
coordinadora de la division, posteriormente se presenta la muestra y la téc-
nica que se utilizé para detectar los problemas. También, se muestran tablas
de especificaciones que ayudaron a construir las preguntas que se elabora-
ron en las diferentes categorias. Una vez que se obtuvo {a informacién de los
entrevistados se elaboraron cuadros de vaciado, los cuales ayudaron a orde-
nar la informacion para lograr una mejor interpretacion. Por ultimo se hizo
una interpretacion preliminar por categorias para poder comprender mejor la
informacion.

e Capitulo 3. En este apartado se propusieron estrategias comunicativas de
productos y de acciones, las cuales ayudaran a mejorar las relaciones labo-
rales internas y externas de la divisién. Estas estrategias estan basadas en
los resultados de las entrevistas y en la experiencia de la coordinadora.

-+ - Capitulo 4. Se hizo un analisis de la importancia del plan de estudios en la
actividad profesional. Ademas, se sugieren algunas cuestiones para mejo-
rarlo_ y/o ampliarlo. Por ultimo se presentan las consideraciones finales del
trabajo

En el apartado final, se mcluyen los anexos que ilustran lo descrito en los
diferentes capitulos: organigrama, logotipo de la empresa, orden de trabajo y
graficas. Ademas, las entrevistas y los cuadros de vaciado, con el fin de que

; - quien lea el trabajo pueda consultar esta informacién. También se encuentra la

bibliografia utilizada en el desarrollo del trabajo.

La importancia de Ila memoria radica en la informacién que arroja para los
estudiantes de la carrera de Periodismo y Comunicacion Colectiva y para la
empresa Promotora Dinosaurio S.A. de C.V.



1 CONTEXTO

En este capitulo se describira la evoluclén la ‘estructura y caracterlstacas de la
empresa Promotora Dinosaurio S.A. de C.V.; basandose principalmente en los
problemas de comunicacion que se »han presentado Ademas, se analizara
detalladamente como se da la comunicacién en la division Shows'y Safin.

1.1 Antecedentes

En 1973, a los 13 aﬁos de edad Alfredo Gallart se dio a la tarea de aprender a
manejar un juego de magia, que por obra de! destino habfa caido en sus manos.
Al mismo tiempo que terminaba:de familiarizarse con el juego, decidié sacar
provecho de lo aprendido y ofrecer sus servicios como payaso y mago en fiestas
particulares de nifios. En un principio, busco clientes cercanos a su domxcnllo la
primera actuacion se efectud en la casa de sus vecinos. :

La presentacion de magos y payasos fue totalmente improvisada: tuvieron que
recurrir al lapiz labial, pasta dental y crema, para lograr el aspecto deseado.
Como es Idgico suponer, esta actuacién estuvo rodeada de un ambiente de
nerviosismo, lo que provocd que a juicio de Alfredo, la funcién no fuera todo lo
bueno que se hubiera deseado.

Al no haber quedado totalmente satisfechos en su primera presentacion, Alfredo
Gallart y amigos, motivados por el entusiasmo del primero, se comprometieron a
continuar estudiando magia y a preparar un “sketch" (argumento basado en
dialogos) con el que pensaban divertir a la gente, disfrazados de payasos.

Las presentaciones continuaron no sélo con los vecinos, sino también en otros
lugares, todos dentro del area Satélite (Estado de México). E! padre de Alfredo
no intervenia en los asuntos de este nuevo y peculiar negocio. Sin embargo,
jugo6 un papel muy importante en esta época, pues era €l mismo quien los
llevaba a los lugares donde prestaban sus servicios, les transportaba el equipo
necesario y los recogia al terminar cada funcién. Las relaciones familiares de
Alfredo y su grupo se vieron un tanto aiteradas, pues sus padres se quejaban,
especialmente los fines de semana, que Alfredo y amigos estaban en “sus
fiestas”, en lugar de estar con ellos, sin embargo, por otro lado y al pasar el
tiempo, cuando Alfredo platicé con varios de los padres de los jovenes que
colaboraban con él, se encontré que también agradecian y apreciaban el trabajo
de sus hijos, pues de esa manera los jovenes se encontraban ocupados y
ganandose un dinero, en vez de andar de vagos en la calle, lo cual era natural

en esa edad.

Sus presentaciones mejoraron dia con dia y decidieron anunciarse en un
periddico del area de Satélite, con una frase publicitaria que identificara sus



“'que’le ayudaran a presentar las funciones. Algunos tomaron el pape! de magos'y -

o sefvicios: “Muchas risas a precio de risa” con lo que al parecer el chente captd !
‘ pen‘ectamente el mensaje que querian dar.. : S

LA pamr de ese momento la demanda de actuaclones fue en umento,
. mantuvo su ritmo de crecimiento a lo Iargo de los S|gunentes anos il

e Para poder hacer frente a la creciente demanda‘ Alfredo tuvo que echar manoi
. de sus companeros de escuela (en aquel tiempo'ya ‘estudiaba preparatorla) para.

otros de payasos; a estos Ultimos'se les daba un “sketch” que-tenian que’
aprenderse. Por lo general ensayaban el dia anterior a las funcnones que nor-
malmente se efectuaban los sabados.

Poco a poco se fue comprando el equipo necesario para las funciones
(disfraces, magias, etcétera) con las utilidades que iban generandose.
iguaimente, cada vez ganaban un mayor prestigio. La Unica manera de crecer,
era por medio de la capitalizacidn de utilidades, ya que Alfredo no disponia de
otro medio econdmico para ello. Alfredo ya contaba con 16 afios de edad y su
padre le rentaba a un precio sumamente bajo, una pequefia oficina que habla
construido en su casa, la que utilizé como centro de operaciones. Se percataba
de que su padre habia decidido no inmiscuirse ni intervenir en las decisiones y
acciones relativas al negocio, dejandolo en plena libertad y con la total res-
ponsabilidad correspondiente. Esto atemorizaba un poco a Alfredo, pues en
ocasiones, al ver la actitud de su padre, se sentia muy solo para tomar las
decisiones méas importantes de su incipiente actividad empresarial.

Lo que en un principio fue una diversion, se iba convirtiendo en un pequefo
negocio, que ofrecia su producto en forma de show con el nombre de “Los
Matones Profesionales”, siempre seguido de la frase “matamos, pero de risa”.
Este nombre logré impactar al publico de las fiestas y a los lectores de los
mensajes publicitarios.

Para comercializar los servicios de una forma mas atractiva, se ofrecian tres
paquetes u opciones de magos, payasos y animadores, segun fuera el caso, con
diferentes precios. El ambiente del negocio cambié de la sola emocién y un gran
entusiasmo, a la responsabilidad y seriedad, debido a que ya existian costos
fijos, un nombre comercial que impulsar y cuidar, clientes que atender, personal
administrativo y auxiliar, etcétera.

A mediados de 1977, Alfredo ingresd al Instituto Tecnolégico de Estudios
Superiores de Monterrey, Campus Estado de México, a estudiar la carrera de
Licenciado en Administracién de Empresas. Esto le representé una disyuntiva:
continuar como artista él solo, ganar dinero facilmente y con poco riesgo, o bien,
hacer de su negocio una empresa, lo que le implicaria un mayor esfuerzo, mayor
tiempo de dedicaciéon, menores ganancias, costos de operacién mas altos,



costos: Fjos, mas dlfcultades y riesgos, asI como aumentar sus ocupac:ones al ',
encontrarse estudlando snmulténeamente una carrera. : .

i Despues de me narlo detem amente ‘decidi6 en ese mismo ano, consolldar la
. empresa con el nombre ‘de “Promotora Dinosaurio”, la cual constltuyo jurldlca-
: 'mente y se Ianzo aun crecnmlento mas acelerado. .

'1¢ 2 Apancuon‘y evolucnon del negocio

._.~Alfredo se’ conwrﬁé en director de la empresa y decidi6é incrementar su capa-
.:_’mdad ‘de’servicio buscando estudiantes que estuvieran interesados en trabajar
zpara la: empresa en su tiempo libre. La entrada del nuevo personal, no fue
motivo .para que bajara la calidad del servicio sino todo lo contrario. Se les
invitaba a presenciar funciones, luego debian aprenderse un sketch y finalmente
“'se'les’sometia a una prueba. Al principio Alfredo acompanaba a los nuevos

~7~ grupos a funciones para darles seguridad y confianza.

" Deseoso de asegurar las funciones, sobre todo ante la opinién de sus clientes, .
implantd un sistema de evaluacién que consistia en una encuesta donde el
cliente calificaba el servicio, y al mismo tiempo se le obsequiaba un cupon que
otorgaba un descuento en cualquiera de los paquetes de la empresa, para una
fiesta futura. Actualmente este procedimiento sigue vigente. i

Durante 1979 y al observar que sus precios se habian mantenido muy bajos,
Alfredo decidié un incremento inmediato que le permitiera mejorar tanto los
resultados de la empresa, como los pagos a los artistas. Comunicé al personal la
decision de un aumento en los precios, sin advertirles que al mes siguiente se
incrementarian sus honorarios. A los pocos dlas de anunciado el incremento en
los precios, Alfredo recibio, con enorme sorpresa, el aviso de que el personal de
artistas haria un paro de protesta el siguiente fin de semana (este aviso fue el
viernes), no presentandose a las funciones ya contratadas que sumaban
aproximadamente 20. Ante tal amenaza Alfredo cambié de opinidn respecto a
los aumentos que daria el mes siguiente. Con toda firmeza informé al personal,
que no habria ningtn incremento en sus pagos y que se presentara a trabajar el
que quisiera. Como resultado de esta decision, se presentaron cuatro de los
doce artistas esperados. Alfredo tuvo que recurrir a la ayuda de algunos amigos
cercanos, que junto con él mismo, pudieron atender la totalidad de las funciones
contratadas, no sin producirse algunas deficiencias en cuanto a puntualidad y
calidad del servicio.

Pasando algunos dias de este incidente, practicamente la totalidad de los ar-
tistas disidentes regresaron a sus labores, manifestando su aceptacién con los
pagos que recibian. De manera inmediata, y gracias a esta actitud de apoyo,
Alfredo les comunicd su decisién de aumentar los pagos en una proporcion
semejante a la del reciente incremento de precios.




Con los resultados obtentdos en una encuesta con cllentes efectuada en junio
de 1981, la pequeda orgamzacxon decidio® prestar un - servicio nuevo; rentar
mesas y sillas pequeias especialmente’ para nifios, convirtiéndose asi en la
unica alquiladora del area de Satélite, que contaba con ese servicio.

La reaccion positiva de los clientes motivé a Alfredo a decidir que nunca negaria
un servicio, aunque esto implicara un esfuerzo maximo y agotador. Para ese
afo, Alfredo deseaba un incremento del 40 % en el volumen de sus ventas, lo
que veia factible por su decision de mantener precios bajos, una gran formalidad
y puntualidad en el servicio y una calidad superior en sus funciones.

La competencia no se hizo esperar y pronto surgieron anuncios de agencias de
payasos y magos del D.F., de tiempo completo, que ofrecian sus servicios en el
mismo periodico en que Promotora Dinosaurio se anunciaba. La permanencia de
estos anuncios era muy corta y no volvia a repetirse. Una presentacion de la
competencia costaba normalmente $4,000, mientras en Promotora Dinosaurio
ofrecia un mago y dos payasos por $2,000 y con mejor calidad (precio de 1981).

En abril de 1981, PD firmd un contrato con la cadena de tiendas Gigante. Se
comprometia a presentar sus payasos en todas las tiendas, con motivo del dia
del nifio (fueron 134 funciones en siete dias, en 20 tiendas). Para llevar a cabo
las funciones se prepard un sketch especial, obligandose a echar mano de todos
los payasos disponibles. Estas presentaciones fueron de gran ayuda, ya que
contribuyeron eficazmente a la promocion de los servicios de la empresa. En
diciembre de ese afio, Alfredo propuso a Gigante presentar a Santa Claus y los
Reyes Magos, utilizando a los mismos artistas, lo cual fue aceptado. Actual-
mente se siguen realizando estas funciones, no solo en Gigante, sino ademas
en cadenas comerciales de helados, hamburguesas, dulces, papas, etcétera.

Fue entonces, al ver el rapido crecimiento de la economia del pais y el ambiente
de progreso general, que se sintid la necesidad y conveniencia de contratar
algunos créditos destinados principalmente a instalar una sucursal en Guada-
lajara, comprar mas equipo y ampliarse en la Ciudad de México.

1.2.1 Guadalajara: un intento de crecer

- En 1981, tomando en cuenta que Alfredo tenia un amigo en Guadalajara, PD
establecié una sucursal en esa ciudad, ésta crecio rapidamente y en seis meses,
apoyandose en una campafia publicitaria por radio, se convirtié en lider del
mercado de la region.

1 Para Annie Bartoli, una organizacién es un i estr do de P tes e interacciones del que
se obtienen deliberadamente caracteristicas que no se enct en los el tos que la
Comunicacion y Organizacién, Ed. Paldos,E 1992 p.19 S S




A principios de 1982, después de ocurrida una sorpresiva y fuerte devaluacion
del peso contra el dolar norteamericano, los intereses bancarios se elevaron
bruscamente por lo que ia deuda de PD se elevd de igual manera. El mercado
comenzd a contraerse cada vez mas; especialmente en Guadalajara. Alfredo
comentaba: “Nuestra administracion era muy eficiente y nuestro sistema conta-
ble muy exacto y puntual; sin embargo, ya no teniamos clientes. Para lo Unico
que servia esa eficiencia, era para determinar con toda puntualidad las pérdidas
de ese mes en Guadalajara”. Los gastos fijos aumentaron desproporcionada-
mente, y la empresa empez6 a perder dinero; el personal se desmotivo y en julio
de 1983 se optd por cerrar dicha sucursal, renunciando asi al ambicioso progra-
ma de crecimiento de Alfredo. .

1.2.2 La cnsns de 1983

“La sntuamén econémlca del pais a finales de 1982, repercutlb fuertemente en la

empresa, ocasionando hasta un 35% de reduccion en las ventas. A pnnctpio de
1983, la situacion financiera se habia agravado, apareciendo n(imeros rojos por
“primera vez.en la historia de Promotora Dinosaurio.

Para entonces Alfredo ya habia terminado su carrera de administracién de em-
presas, viendo con preocupacion la situacion que vivia el negocio. Nuevamente
se enfrentd a otra disyuntiva; por un lado se le presentaba la oportunidad de
trabajar en alguna empresa, con un sueldo hasta seis veces mayor de lo que ga-
naba en PD, con un trabajo y responsabilidad muy gratificantes, ademas de
dejar de trabajar los sabados y domingos; esto significaria dar por terminada
toda la aventura. Por otra parte, podia continuar con la empresa y tratar de
sacarla adelante, aunque ello significara actuar de nuevo como payaso en las
funciones, y entregar él mismo los pedidos de sillas y mesas, obteniendo ingre-
sos personales equivalentes a un salario minimo.

A pesar del consejo de algunos amlgos y familiares, Alfredo opté por contmuar
con la empresa, y llevé a cabo una serie de medidas para sacarla a flote.

A mediados de 1983, vendi6 varios de los coches que habia comprado, con’ lor

cual pagé algunas deudas; por lo que los artistas se tuvieron que transportar en .. :

sus propios autos. Centralizé en su persona las decisiones del negocio. Consi- .
derd oportuno incursionar en otros segmentos de mercado subiendo sus precios, ©
aun cuando sabia que los nuevos clientes serian mas exigentes con la calidad
de las funciones.

Para reforzar estas medidas, buscé un cambio de imagen de la empresa, adoptd
un nuevo logotipe y modernizé los mensajes de publicidad que venia anuncian-
do en los periddicos. También decidid una ampliacion a los servicios que ofrecla,
con lo que afadié varias opciones a su cartera.



1.2.3 La competencia

A partir de 1982, surgieron algunos competidores, quienes después de trabajar y
salirse de PD, copiaron sus sistemas e ideas y se lanzaron al mercado con un
precio mas bajo. Al respecto Alfredo comento:"Estos payasos salieron de la em-
presa por dos razones, la primera, posiblemente no los motivamos debidamente;
y la segunda es que estos ex artistas de PD estaban sélo interesados en el

dinero, y siendo ellos mismos los que cobraban al terminar cada funcién, crefan -
que todo era utilidad. Sin embargo, al independizarse, se enfrentaron a multiples =

problemas que nunca imaginaron y finalmente, todos elios han fracasado o se
han mantenido en una operacion precaria”.

1.2.4 Un dinosaurio entra en escena

En 1988 al analizar su publicidad, Alfredo Gallart encontré que los anuncios
donde utilizaba dibujos de payasos, tenian dos inconvenientes; uno, que asocia-
ban a PD con el servicio de payasos exclusivamente, y ello dificultaba comunicar
los nuevos servicios a los clientes (animadores, sillas, mesas, tiendas, etcétera),
y dos; que la figura de un payaso es de uso general y por ello dificuita la iden-
tificacion de la empresa. Se contraté a una disefiadora gréfica, a quien se le dio
la responsabilidad de crear un personaje que estuviera asociado con fiestas de
manera general, y que por su originalidad fuera facil de recordar y relacionar con
PD. Asi surgio un dinosaurio que junto con la marca Fiesta Tips, fueron debida-
mente registrados ese mismo aﬁo Esta accién vino a aumentar la efectividad
pubilicitaria y promocional de PD.2

Para 1989, los servicios de la empresa empezaron a tener mucho mayor de-

manda, por lo tanto, se tuvo que contratar a mas personal. La estrategia para’’ i

informar lo que deberian hacer los nuevos empleados se basaba en una peque-

fia explicacién de caracter informa! sobre la empresa, con ello se hacia ewdente‘_— 5
que no existia un plan de acciones orientado a la produccion formal de avisos ni = ..

a la capacitacion.

En 1992, PD empez6 a tener promociones con diferentes marcas del mercado
en la zona metropolitana, ya que esto no es algo que la empresa tuviera pla-
neado, no contaba con ningln método para informar al personal (animadores,
payasos y alquiler) de la nueva forma de trabajo. Es muy diferente cubrir una
fiesta infantil a la que asiste un numero reducido de personas, que estan en un
mismo lugar y su atencion esta centrada en las actividades de la fiesta; a cubrir
un servicio en un centro comercial, o en un restaurante en el que el publico cen-
tra su atencién en otras cosas y no en los animadores o payasos que estan ahi.

? Remitirse al Anexo 1




Desde que ocurrié este cambio en la empresa no se tomaron medidas ade-
cuadas para poder transmitir mejor la informacion, debido a que para la fiesta se
necesita mucho menos organizacion e informaciéon que para una promocion en
~'la cual se cubren hasta 20 o 30 unidades simultaneas. En el caso de las promo-
._~ciones se requiere una informacion mucho mas detallada. Dicha informacion
< debe ser muy clara, pues los animadores tienen que promocionar productos de
‘una marca determinada y aprenderse esléganes, caracteristicas del producto asi
“como tener conocimiento de los demas articulos que maneja dicha empresa.

:Es claro ver que PD desde sus inicios maneja la comunicacion de una forma
‘improvisada, puramente informal y por lo tanto esto da como resultado ineficacia
-y desorden. En esta organizacion se le ha dado mucho mas importancia al desa-
‘rrollo administrativo al que se le invierte mucho tiempo, y muy poco al desarrollo
de la comunicacion. El director maneja una politica de puertas abiertas y él cree
que la comunicacién es natural, y asi es pero no es suficiente para la organi-
zacién y para el beneficio del trabajo.

Para darle una pronta solucién a estos problemas se decidié citar a los ani-
madores y .payasos en un camerino en el que se les daba la informacién
(verbalmente) de las caracteristicas de la promocioén que estaba en puerta. Pero
esto hasta la fecha no ha dado resultados satisfactorios, ya que el numero de
personal incrementa cada dia mas y el camerino es insuficiente para esta ope-
racion. No hay lugar suficiente para llevar un buen control de vestuarios, equipos
de sonido, inflables, etcétera, y lo mas importante “No pueden entrar todos al
mismo tiempo” y por lo tanto la explicacién de las promociones se tiene que dar
en grupos, y esto a su vez provoca desorden y que se omitan detalles.

Para poder solucionar los problemas de las fiestas infantiles, se les pidi6 a los
empleados que en cuanto recibieran su orden de trabajo, se comunicaran con el
cliente para confirmar el servicio, la direccion, el horario, etcétera para evitar
cualquier error y saber si éste habia pedido algo en especial (algan color de
mantel, que tipo de sillas necesita, confirmar si el equipo que contrato es adulto
o infantil. En el caso de los animadores, serviria para saber los gustos del fes-
tejado, asi como para afinar detalles con el cliente, etcétera).

Pero esto no siempre se lleva a cabo, si el animador Hamd una vez y no en-
contrd al cliente, da por hecho que la fiesta esta confirmada, o en algunos casos
contestan las personas de servicio doméstico a las que se les explica y ellas se
limitan a decir a todo que si. Este procedimiento si ayuda a reducir el nimero de
errores pero no es el mejor método para evitarlos, ya que al no hacerse esta
confirmacion, se pierden ventas por muchas razones, por ejemplo: las personas
que capturan los datos llegan a equivocarse en fechas, o la mayoria de las
veces al cliente se le olvida cancelar por algin motivo personal (enfermedad del
nifio, viajes, u otros compromisos), y el dia que el personal de PD se presenta al
evento se lleva la sorpresa que por no haber hecho una llamada, nunca se
enter6 que la fiesta estaba cancelada.



1 3 EspeCIf' cacnones de la empresa

1.3.1 Producto

Desde su fundacién, PD busco diferenciarse de'la competencia. La mayoria de
sus competidores ofrecian payasos de poca categoria y pésima presentacion,
por lo tanto, se decidié contar con un equipo de jévenes educados y bien pre-
sentados, que utilizaban, ademas, vestuarios originales y atractivos.

“El servicio se adapta al cliente segin el tipo de publico asistente a la fiesta. Es
dificil imaginarse a los artistas que dos-horas antes realizaron una funcién en
una zona elegante y refinada, actuando en’un barrio popular de la ciudad de
México”, explica Alfredo G. Coa

Alfredo continué ampliando su gama de servicios, aprovechando la facilidad de
observar a los clientes al asistir a las fiestas, y fue asi como se abrié el servicio
de animadores para fiestas infantiles (SAFIN), y posteriormente la primera tienda
Fiesta Tips, ofremendo una amplla varledad de articulos para fiestas infantiles.

Alfredo, ante la dificultad de’ crear nuevos servicios y productos, opina que la
gama con la que hoy cuenta PD, no es mas que ia respuesta simple a las ideas,
sugerencias y comentarios de Ios clientes.

“Los servicios que PD ofrece no son nada nuevo, quizas lo que los diferencia, es
la posibilidad de encontrar todo en un sélo lugar, con las caracteristicas de ca-
lidad, profesionalismo y originalidad que la caracterizan”, agrega Alfredo.

1.3.2 Publicidad y promocién

La mayoria de los clientes (74%) hace sus reservaciones telefénicamente; al
hacer su reservacion la telefonista indica al cliente su nimero de reservaciéon y
captura la informacion necesaria inciuido el medio por el cual el cliente se enteré
de la empresa. Este procedimiento se ha realizado desde 1973 manualmente, y
desde 1988 en un interesante sistema de computo disefiado especiaimente para
PD.2

3 Informacion recabada del Caso Promotora Dinosaurio S.A, de C.V., elaborado por el profesor Raul
Alvarado en el IPADE, agosto de 1892,
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Este sistema ha ayudado a que disminuyan los errores por no poder informar al
personal de lo que el cliente pide o necesita adicional al servicio que se presta,
en éste se captura si el cliente necesita que los animadores se disfracen, que los
payasos se queden mas tiempo, que las sillas sean de un sélo color etcétera,
Pero esto no es suficiente debido a que no cabe toda esta informacion porque el
espacio de la hoja es muy pequerno, y cuando esto sucede, se le engrapa un
papelito a la orden en el cual se escribe el complemento de la informacién. Este
método no es nada recomendable, el usc de estos papelitos es muy peligroso,
en cualquier momento se desprende y se puede llegar a perder una venta
importante por no contar con un sistema adecuado de captura. Ademas si la
informacién que ya no cupo no es mucha, se escribe a mano en la orden de
trabajo, y esto no da una buena imagen ante el cliente.

Todo lo anterior, es responsabilidad de la direccion, por no querer invertir un
poco de dinero para mejorar o cambiar este sistema de captura y por no poner
atencion en lo grave que puede ser el estar utlllzando papelltos y de la mala
imagen que se da. o e :

Adicionalmente, en todas las fiestas o eventos se repartén 'dipticos queic’:on-
tienen amplia informacion sobre los serwclos que la empresa ofrece (en 1991 sek
repartieron mas de 100,000 dipticos.* :

Otro medio que permlte difundir la imagen de PD son los grandes anuncuos
rotulados en sus camlones y camionetas de reparto. L

- 1 3. 3 Cupones

e Desde 1984 PD ha mantenido un registro de clientes, a los que les envla por: :
2" correo.un cupén que ademads de recordarles que la festa esta proxima, ofrece -
~.un descuento en cualquiera de los servicios o productos disponibles, e informa
- de'las nuevas tiendas e innovaciones. Actualmente, y desde 1989, este método .
“~de promocion se realiza utilizando el mismo sistema de cémputo con el que se”
reserva, lo cual facilita esta labor.

'En este caso se presentan muchos problemas para el personal, en ocasiones el .
cliente entrega el cupén a los animadores, payasos o personal de alquiler.y
éstos no saben que hacer con este documento, qué porcentaje aplicar, debido a;
que no cuentan con un documento que puedan consultar para que les ayude a
resolver sus dudas. Para dar solucion a esto se le pidié al personal que no

4 Remitirse al Anexo 2
S Remitirse al Anexo 3
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sus objetlvos. A

aceptaran cupones en las fiestas, y que si algtin cliente deseara aplicar esta
promocién debla hacerlo al momento de reservar, ya que se perdia dinero
porque cada persona aplicaba el porcentaje que mejor le parecia o aceptaba
“otros documentos que eran de otras promociones etcétera. Pero no siempre el
cliente aplica su descuento al momento de reservar, porque no lo encuentra en
‘ese momento, etcétera y cuando lo encuentra, ya no llama a las oficinas para
‘aplicarlo. El problema se presenta al término del servicio cuando el cliente tiene
que pagar y quiere que en ese momento se le haga valido su documento. Ahi
empieza una situacion incdmoda tanto para el cliente, como para las personas
que laboran en PD, esto provoca una discusion por no poder aceptar los cu-
pones. De qué sirvid haber hecho el mayor esfuerzo para dar un servicio de
primera, si por no poder hacer un descuento el cliente queda molesto con el per-
sonal (payasos, animadoras, alquiler, etcétera), y con la empresa. Seria mucho
mas facil informar al personal de alguna manera, de todo lo referente a los cupo-
nes y no provocar esta clase de situaciones.

1.3.4 Ventas

) Promotora Dmosauno. excepto en 1983 ha mostrado crecnmlento constante en
sus ventas actualmente atlende cada mes alrededor de 500 fiestas a domicilio.

'VVPor lo tanto PD necesnta ser-una orgamzacnén que lnforme y una informada
. organizacion, Esto ayudaria a que sus:ventas-aumenten y a lograr cada uno de

: Resulta lnteresante el hecho de que a|gmen pueda pagar un show de payasos

" con tarjeta American Express, Diners; o cualquier tarjeta bancaria, pero esto es
parte del concepto de diferenciacion que Alfredo ha procurado. En la actualidad,
‘el 21% de los clientes usa la tarjeta de crédlto sabiendo Alfredo cuales son las
de mayor uso por cada zona de la ciudad.”

Aun en alguna promocion de descuento, si el cliente decide usar su tarjeta de
crédito, PD la recibe sin cargarle el desagradable 6%, a(in cuando esto signi-
fique sacrificar la ganancia.

" “Algunos clientes (26%) optan por pagar anticipadamente el servicio en las
* tiendas, aprovechando la oportumdad para surtirse de los demas articulos
necesarios para la fiesta.? Las tiendas Fiesta Tips, se quejan de falta de
comunicacion. Cuando un servicio no estad disponible, no se les avisa. Las

© informacién recabada del Caso Promotora Dinosaurio S.A. de C.V., elaborado por el profesor Ratl
Alvarado en el IPADE, agosto de 1892,
7 |dem,
2 Idem.
? ldem.
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encargadas de las tiendas invierten mucho tiempo en convencer para que el
cliente contrate un servicio y resulta que cuando llaman a las oficinas centrales
para levantar su reservacion resulta que ese servicio ya tiene tiempo que no esta
disponible. Esto crea una falta de confianza de las encargadas de las tiendas
para vender y este problema se traduce inmediatamente en pérdidas para_la
empresa. El personal de las tiendas no esta lo suficientemente capacitado para
vender los servicios que ofrece PD, no conocen fisicamente cada uno de Ios
servicios y no es facil vender algo que so6lo se conoce por fotografia.

PD cuenta con un problema de comunicacién. El personal recibe la informacion
necesaria en el momento en el que ya es tarde para utilizarla.

1.4 Caracteristicas dé lka'lns'titu‘cién

1.4.1 Estructura orgamzacuonayl

En los inicios de PD, el personal que trabajaba en las tareas administrativas
estaba compuesto por jovenes:educados, muchos de los cuales laboraban
medio tiempo, pudiendo afirmarse que en aquella época PD era manejada por
un grupo de adolescentes. Actualmente, sin perder el estilo original, los espacios
de la oficina los comparten jovenes entusiastas y expertos ejecutivos que ahora
forman parte de la organizacién y que fueron contratados por Alfredo, cuando
éste buscaba no exceder un limite razonable para sus costos de administracion,
que volvieron a ponerlo en dificultades similares a las de 1983.

Uno de los principales problemas con los que la gente que trabaja en las
diferentes areas de PD se enfrenta, es el que no existe una delimitacién de sus
actividades, las personas de contabilidad, contestan llamadas de reservaciones,
la coordinadora de Shows y Safin, hace cosas que le corresponden a otros
departamentos, el director general atiende asuntos de clientes especiales,
etcétera. Por o tanto esto hace que nadie tenga el tiempo suficiente para
planear sus actividades debido a que todos trabajan sin tener un orden.

PD cuenta con un organigramaw. y retomando las palabras de Bartoli:"En
ciencias de administracién, el organigrama no es mas que la traduccién escrita
de las opciones de distribucion de autoridad y responsabilidades en el seno de
una empresa, de una administracion o de cualquier otra entidad gestionada". "E!
organigrama por si mismo no es suficiente para estructurar el funcionamiento”."

Y Remitirse al Anexo 4
1 BARTOL! ANNIE, Comunicacién y Organizacion, Ed. Paidés, Espaha, 1992, p.,24.
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DIVISI(bN ALQUILER: Encargados de Ia entre a de equipo.
eventos (sillas, mesas, juegos, estrados Iona y ajilla;Ve‘tcéte‘ L
ATENCION AL CLIENTE: Responsables-de kelaborar todas las reservacnones de }
los diferentes servicios asi como de dar mformes a Ios chentes y Ia atencnén a
las tlendas F:esta Tips. i

1.4.2 Filosofia

_'Peynfsando en la necesidad de dar una mayor calidad en los servicios, se forma-
“lizaron una serie de politicas que adoptadas con anterioridad, serlan mantenidas
de ahien adelante

‘Nunca llegar tarde a los eventos.
"No dejar plantado a un cliente, cueste lo que cueste.
“L'a comunicacion y trato con el cliente debe de ser de primera.
" Cuando un cliente se queje, siempre debe salir ganando.

Informar a los empleados de la estructura de la empresa y de ios servicios
que ofrece esta para formar un solo equipo.

Para casos donde no se puedan salvar fiestas (simplemente PD no llegd), se
envia al cliente una carta ofreciendo disculpas, y comprometiéndose a efec-
tuar un servicio similar al contratado, sin ninguin costo para él, en la préxima
fiesta que contrate.

Como una politica comercial, PD procura tener disponible la mayor capacidad de
servicio que lo requerido por la demanda, produciendo una holgura que permita
siempre tener un producto disponible para los clientes, y ademas, disminuye la
probabilidad de fallas que ya se han tenido, cuando la agenda ha estado

"saturada e

Los clientes de PD eran, en gran parte, familias de clase media y media alta que

vivian en Ciudad Satélite y zonas circunvecinas. “Son matrimonios jovenes sin
problemas economicos, sus hijos estudian en colegios particulares”, explica
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Alfredo. Sin embargo a‘raiz de Ia apertura de més tlendas la dlstrlbucmn de la
cllentela camblé sensrblemente ; :

Promotora Dmosauno cuenta’con’ dlversas poIItlcas que han surgldo con el
tiempo y que se enfocan tanto a mejorar el'nivel del servicio’ a Ios clientes,’ como -
"-a la seguridad del personal que ahi Iabora Las ammadoras noasisten‘a festas 5
en.zonas populares..Las zonas® para entar equnpo estén dehmltadas gene- :
ralmente tampoco cubren éstas R :

- Después de observar el nerwosnsmo de Ios chentes por los posibles atrasos en
la entrega del equipo de alquiler, se.tomo6 la decision de entregarlo un dia antes
de la fiesta, aiin cuando esta medida supone menor rotacion del mismo.

El equipo de alquiler siempre se entrega limpio y en buen estado (95% de los
pedidos son entregados un dia antes de la fiesta, conforme a lo programado).
Esta division atiende mas de trescientos pedidos mensuales.

Con respecto a las politicas cabe mencionar que los empleados de PD las
cumplen en un 90%, casi no se llega tarde a los eventos, el 98% de los eventos
se cubren, etcétera.’ En donde radica el mayor problema es en el descono-
cimiento de la estructura de la empresa.

1.4.3 Misién

Al finalizar cada servicio, se aplica un breve cuestionario al cliente con el pro-
posito de que éste evalie el servicio y ofrezca algun comentario o sugerencia.'

Este procedimlénto permite a PD conocer las expectativas y satisfaccion de la
. /clientela, los motivos de su insatisfaccién y sobre todo sus ideas y sugerencias.

“Alfredo comenta: “Los clientes saben que en PD se toma en cuenta su opinién, y
ello hace que se sientan cémodos llamando por teléfono y presentando diversas
ideas, quejas por detalles y sugerencias, de mayor amplitud y profundidad de las
que se tocan en las encuestas de evaluacion del servicio”.

Gracias a estos procedimientos los servicios que ofrece la empresa pueden
adaptarse a las necesidades de los clientes. PD fue creada para ser la principal :
empresa en la Republica Mexicana de animaciéon y promocién, siempre
ofreciendo calidad y profesionalismo en cada uno de sus servicios.

*2 Remitirse al Anexo 5 mapa de participacion por zonas.
3 |nformacion recabada del Caso Promotora Dinosaurio S.A. de C.V., elaborado por el profesor Raul
Alvarado en el IPADE, agosto de 1992,
 [dem.
15 Remitirse al Anexo 6
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‘Para PD calidad significa‘ tener una buena imagen ante el cliente, cumplir con
_ todo lo prometido, brindar una excelente’ ‘atencién, no llegar tarde a los eventos,

~ asi como no fumar durante éstos’ ni ingerir bebidas alcohotlicas, etcétera. Pro-
-~ fesionalismo’es demostrar el mayor respeto’ hacia los nifios y hacia el publico
_asistente a un evento, tener siempre desde la pelucas hasta ios zapatos limpios.

Otra de sus misiones, es que el clienfté tenga una atencion excelente ya sea por
teléfono o en una tienda Fiesta Tips por.que PD pretende que el cliente que
hable o vaya a una sucursal no tenga que buscar en un lado el pastel, en otro la

pifata, etcétera, sino que en la empresa encuentre todo lo que necesita para su

fiesta y con la tranquilidad de que los servicios son de calidad y de que todo le
va a llegar como él lo desea. :

PD ofrece a sus clientes las Tiendas Fiesta tips en diferentes lugares del area’
metropolitana para que éstos puedan ver en un catélogo Io que estén contra-

tando y puedan pagar ahi sus reservamones

Algo que PD quuere transmitir a sus chentes es la confianza de que al contratarv

aqui, todos los servicios estan respaldados por una empresa, la cual le va a dar
solucién a cualquier problema que se presente. Y que su personal es y debe ser
de primera, jovenes educados. -

PD se tiene que diferenciar de la competencia en primera por su calidad y
profesionalismo asi como por la gama de servicios que ofrece y por el personal
que labora en ella (jévenes en todas las areas de la empresa). Los servicios que
PD ofrece, estan hechos para diferentes edades y con diferentes temas. El

' ~ material que se lleva en cada uno de éstos, es adecuado para las diferentes

edades de los nifios. Por ejemplo para nifios pequefios se cuenta con un servicio
que se llama SAFIN GRANJA, en el cual se juega loteria con sonidos de ani-
malitos, carreras con caballos de palo, el maquillaje de los nifios es de animales
de la granja, etcétera. Y para nifios mas grandes existe un servicio llamado
SAFIN DISCO, es una pequeria discoteque que incluye una camara de humo,
luces, musica de actualidad y se le pinta el pelo a los nifios, etcétera. Se le
ofrece al cliente el servicio de alquiler para aduitos y para nifios.

PD es la Gnica empresa en su ramo que tiene la capacidad para atender mas de

500 eventos por mes. Y con esto poder ofrecer sus servicios a diferentes marcas

que necesitan de éstos. Por lo tanto, tendria que ser una empresa que contara

con un sistema de informacién de primera para poder seguir dando este servicio
y para seguir creciendo.

i Es irriporténte’vmen'cioﬁar que PD es la empresa mas importante de la Republica

en lo que se refiere a eventos y fiestas infantiles y que los servicios que ofrece a
sus clientes cumplen con la calidad y profesionalismo que éstos esperan.
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Esta empresa, como-ya se ha mencionado, maneja una comunicaciéon total-
mente informal, se basa principalmente en cuestiones administrativas y deja de
lado los aspectos comunicativos sin darles la importancia debida. Esto, en un
principio, no causaba problemas, pero ahora que la empresa ha crecido es
importante establecer una buena comunicacién interna para que se refieje exter-
namente y hacer mas facil y agradable el trabajo de todos los que laboran en
esta empresa. o

1.4.4 Vision

Uno de los principales puntos que PD esta desarrollando es la de hacer acu
dos con diferentes tiendas en las cuales se ofrecen sus servicios, a’IaS’que'
les da un porcentaje para poder ganar mas mercado, por ejemplio_se tienen
estos acuerdos con 20 Mercerias del Refugio, Mac'ma, salones ‘de’fiestas
tiendas en las que se venden productos para fiestas. :

PD pretende convertir todas las tiendas de productos de festas n ntiles en.
franquicias para tener mas puntos de venta. ;

Se pretende que la empresa tenga una estructura cada di
poder permanecer y ser la nimero uno en'su ramo.

Se crean nuevos servicios de acuerdo a Ias petiélbnes de los clientes para: estar:
con la moda de personajes, caricaturas, etcétera y asf poder ofrecer a Ios cllen-y
tes novedades. o ‘

"PD invierte gran parte de su capital en publicidad, anuncios en dlrectono cupo-
~._nes, tarjetas, etcétera. ; )

Se hacen analisis de penetracién de mercado, andlisis de medios publicitarios, -
rotacion de equipo de alquiler, cada tres meses para saber qué estrategias’.
tomar y en dénde esta fallando para dar una solucion a los problemas. Este:
método es benéfico para la empresa, pero no reacciona tan rapido ya que todos ..
los miembros que integran estas juntas tienen actividades primordiales que
deben atender, por lo tanto la solucioén a dichos problemas tarda en darse.

La comunicacidon que se tiene con los clientes a través de los cuestionarios que
ellos evalian es muy importante, gracias a esto la empresa se adapta a las
- ‘necesidades de los clientes.
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71 .5 Division SHOWS Y SAFIN
| 1.5.1 Caracteristicas

Gracias al aumento de calidad logrado, la demanda de shows de payasos ha
sido cada vez mayor, dando como resultado que actualmente PD cuente con
mas de 10 diferentes shows de payasos, que se ejecutan por un equipo de
alrededor de 30 jovenes; quienes hacen alrededor de 200 presentaciones’ '
mensuales. Cada show ofrece un concepto diferente y los precios varian segtn ... .
la duraciéon y el nimero de personajes participantes. .

Todos estos grupos se presentan utilizando equipos de sonido que incluyen
teclados electronicos.

A finales de 1983, en PD se sabia que muchos de los clientes contrataban
payasos, mas que para disfrutar el show, para controlar a los nifios durante un
tiempo razonable y evitar asi destrozos a sus hogares. Al mismo tiempo, al
haber publicado un anuncio para reclutar payasos, sin haber especificado que se
buscaban sélo hombres, llegaron para entrevistas varias jovencitas que bus-
caban trabajar en esa actividad. Alfredo ligando los dos factores (la necesidad
de entretener a los nifios durante las fiestas y la disponibilidad de jovencitas que
querian trabajar en PD), lanzé al mercado el servicio de animadoras para fiestas
infantiles, integrado por chicas, con edades entre 18 y 21 afios, el cual consiste
en organizar durante tres horas, actividades, concursos, juegos y maquillaje para
los nifos asistentes a una fiesta.

Este servicio, ademas incluye opciones tales como: teatro guifiol (Safin Guifiol),
o una “disco” para nifios de ocho a once afios de edad (Safin Disco), e inclusive,
el servicio de un payaso animador cuando el cliente asi lo requiera.

Actualmente la division atiende alrededor de doscientos eventos mensuales, con
un equipo de mas de cuarenta jovenes, quienes se destacan por su educacion,
_presentacion y cultura propias de una buena familia.

1.5.2 Personal

La mayoria de los jovenes que trabajan en esta division viven en la zona de
ciudad Satélite; son gente que gusta de divertirse sanamente, y disfruta al
trabajar como magos, payasos y animadores, lo cual hacen como diversion, ya
que el dinero les representa solo un complemento, Estos jévenes provienen de
buenas familias. Son disciplinados y educados, algunos estudian preparatoria y
otros profesional, con buen trato y también con gran respeto a su personaje.
Quienes cubren un servicio siguen la politica de no fumar, en el caso de los
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payascs no quitarse la peluca ni Ia nariz’ frente a los nifos o al publlco. ni
siquiera en los traslados de una funcnon a otra’ Hacen su trabajo con gusto

Bromean sanamente con la gente y no'se salen de’ la rutma de su papel "El
respeto al personaje, significa adoptar un comportamlento congruente durante
todo el tiempo que estés disfrazado'y es por eso que ta puedes ser tal y como
quieras imaginarlo”, agrega Alfredo Gallart.

PD proporciona todo el equipo a los riwchabhos" ellos solamente ponen su pre-
sencia, una buena disposicién al proceso de entretenlmlento y evaluacion, y
sobre todo las ganas de actuary dlvemrse

PD cuenta con mas de 70 artistas y ammadores ce
risticas:

Prestan sus servicios durante los fines de semana, p
tos escolares y familiares sin mayor contratiempo. -

Otra de las politicas con las que cuenta ia dlwsu’)n es la.de:la egurldad del
personal que alli labora. Las animadoras no asisten a fiest zonas popu-
lares, ni pueden permanecer en las fiestas después de las 8:00 | p m. :

En este punto es importante mencionar que al personal'que;mte'gra las dife-
rentes areas de la empresa, no se le estimula de ninguna:forma. El director
general cree que fa motivacion no forma parte de la compaiiia y lo que es peor,
no se da cuenta que esto afecta las relaciones laborales entre los coordinadores
de las diferentes divisiones y los empleados.

Existen problemas de coherencia entre las politicas generales de la empresa y lo
que se hace en la practica especificamente con esta division. Por ejemplo, una
de las politicas es que los empleados deben estar enterados de la estructura, de
los diferentes departamentos y servicios que integran a PD, lo cual no es asf ya
que no existen folletos o manuales u otro medio por el cual esta informacion
pueda ser proporcionada a los payasos y animadores. Y con ello se contribuye a
la continuidad en el trabajo pues como lo sefala Reitter y Ramnantsoa: “La
coherencia aporta eficacia, ser coherente es uno de los elementos de un todo
légico y razonable™.'®

CBARTOLI ANNIE, Comunicacion y Organizacion, Ed. Paidés, Espaha, 1992. p.,126.
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1.5.3 Descripcién de la actlvndad profeSIonaI

Puesto: Coordinador de la Divisién SHOWS y SAFIN :
Actividad: Organizar el trabajo y asignar-un servicio de anlmactén a cada per-
sona dependiendo de su caracter, del lugar donde viva'y de la expenencna que
tenga. Ademas, contratar nuevo personal para que labore dentro de esta drea y
capacitarlo. Mantener retroalimentacion'? con'los clientes para detectar sus ne-
cesidades con respecto a los eventos infantiles.

Corresponde elaborar y llevar a cabo juntas en las cuales se explican los
problemas, las experiencias, las anécdotas, etcétera, que cada uno de los ani-
madores y payasos tiene a la hora estar en un evento. Dichas juntas no se
llevan acabo frecuentemente y esto causa problemas de informacion. En un
momento dado la forma de comunicar a los animadores y payasos funciond,
pero en este tiempo que PD cada dia tiene mas eventos, ya no es conveniente
este método, ya que las fallas de comunicacién que se tienen internamente se
reflejan sin duda en el exterior a la hora de que los animadores estan en un
evento y esto afecta evidentemente la imagen de la empresa.

Una parte muy importante de la actividad es la negociaciéon con empresas como
VIPS, DANONE, SONRIC'S, etcétera. Cada una de ellas desea una actividad
especial para sus promociones, ya sea, dar a conocer un producto, reforzar una
marca o simplemente oirecer a sus clientes una estancia agradable en sus
unidades. En estos casos se trata con el encargado de mercadotecnia de la
empresa y se planea una estrategia que permita cumplir su objetivo (pre-
sentando un comprobante de compra se le da un regalo al nifio, se hacen
actividades manuales para que los nifios y los papas conozcan el producto, se
hacen figuras con globos y maquillaje, se disfrazan, dependiendo de los per-
sonajes que maneje la marca, etcétera.). Una vez establecida la mecanica, le
corresponde a la coordinadora de la division comunicarle a la gente (animadores
y payasos), lo acordado con la empresa que contratd (explicar forma de trabajo,
duracion del evento, vestuario, colores institucionales, etcétera.).

Una vez hecho esto se realiza la supervision de los eventos y se le da infor-
macion a la “marca” de como se va desarrollando la promocion.

Todos los jévenes que laboran dentro de esta area estan a cargo de la coor-
dinadora de la division.

¥ para Carlos Gonzalez, retroalimentacién es: “un proceso de reaccidén causa-efecto que se produce entre
la salida y la entrada de uno o de todos los elementos que integran un acto de comunicacién. Su funcién
primordial es abtener un mejor ajuste y a la vez complementar la informacién emitida™. Pﬂndplos Baslcos
de Comunicacion, Ed. Trillas, México, 1984 p.,17.
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Adicionalmente, Ia coordinadora, debe basarse en el cuestionario que entregén
los animadores y payasos al terminar cada servicio para asignar. el trabajo,
aparte lleva un historial estadistico de cada grupo y de cada persona maneja un -

sistema creado especialmente para esta area llamado SICOSS.'® Evaluacion por .- o

persona y por grupo). Las gréaficas resultantes de esta evaluacion son entrega- - -
das al personal el dia de la junta. . :

Las medidas que hasta hoy se han tomado en materia de comunicaciéon no son
suficientes, la empresa cambia dia a dia, han aumentado sus clientes, asi como

su personal. Estos problemas de informacion a los que se enfrenta la coor- ..

dinadora de la division, son reflejados en el servicio que recibe el cliente. Es muy
facil recordar el logotipo de la empresa y cuando se comete un error en un
evento la gente identifica inmediatamente de qué empresa se trata y la imagen :
de ésta se ve deteriorada. i

Debido a la forma de trabajo que se tiene en la empresa, la coordinadora no
cuenta con ningtin método para motivar a los empleados y esto a largo plazo
causa problemas; la actitud de los empleados cambia para mal, ya que pierden
de vista los objetivos que se les plantean en un pl’mClplO (entusiasmo, puntua-
lidad, etcétera), y su trabajo se vuelve rutinario y sin creatividad. :

Uno de los departamentos con los que mas contacto tiene la coordinadora es  7(- :

con el de atencién al cliente; éste provee de toda la informacion para cada uno

de los servicios que se tienen que llevar a cabo. El principal problema con el que . -
cuenta la coordinadora es el insuficiente espacio que tiene la orden de trabajo -

para describir la informacioén o caracteristicas de los servicios, por lo que en |
muchos de los eventos se presentan problemas (el servicio normalmente es de ¢
dos personas y cuando el cliente pide tres animadores esta informacién no
alcanza a ser capturada y se omite, cuando llegan los animadores a la fiesta se
enfrentan a este tipo de problema y recurren inmediatamente a la coordinadora,
pero ella, ya no puede hacer nada debido a las distancias y a que el problema es
en el momento y no hay forma de solucionario).

El espacio con el que se cuenta para atender a los animadores, es problematico,
el camerino o bodega no se encuentra dentro de las oficinas generales, porque
el director general considera que es dificil que tanta gente se reina en la central,
por lo tanto, en la tienda Fiesta Tips Santa Monica la coordinadora cuenta con
una pequeria oficina en la que se guarda todo el material para las fiestas; esta
oficina es muy pequefia y los animadores van pasando de tres en tres para
recibir las instrucciones de los eventos que van a trabajar. Cuando se trata de
promociones y la coordinadora debe dar la informacién a 20 6 30 personas, ella
sale de la bodega y da la informacion en la calle (en la banqueta del
estacionamiento de Gigante), lo cual es sumamente incomodo y la atencién de
las personas no se puede captar al 100 por ciento.

8 Remitirse al Anexo 7. Reporte de evaluacion por grupo y por persona.
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El que no se cuente con una adecuada forma de comumcac:on provoca muchos

roces de la coordinadora con su personal, ella tiene que estar marcando’ los

errores constantemente a las personas, y.muchas veces, son por.descono-.
cimiento de aspectos referentes a la forma:de trab»ajo.(Con la creacion de
estrategias comunicativas se podrian evitar tantos choques con el personal, y.

por lo tanto, la relacion de los animadores con la coordlnadora podria ser mucho -

mas agradable y benéfica.

Tomando en cuenta las palabras de Gémez Ceja: “la organizacién es un

producto humano y como tal, nunca sera perfecta, pero si perfectible, es decir
susceptible a perfeccionarse” '®, ¥ por todo lo descrito en este capitulo es por lo
que se propondran estrategias comunicativas para mejorar las relaciones labo-
rales internas y externas en la divisién, no sin antes en el siguiente capitulo
elaborar entrevistas para detectar estos problemas ya que la planeacién debera
ser hecha a partir del contexto y de los resultados que arrojen los cuestionarios.

1" BARTOLI ANNIE, Comunicacién y Organizacién, Ed. Paidds, Espafia, 1992,
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2. DIAGNOSTICO

Este capitulo tiene como finalidad diagnosticar los problemas de comumcaclon L
mas frecuentes y que mas dafian a la division, Esto se podra’ detectar a traves
de entrevistas que se efectuaran a ejecutivos’de’ Ia empresa, anlmadores yi
clientes. Una vez que ya se tengan las respuestas se va0|aran en un cuadro que» L
permita organizar la informacion.: =

resolver a través de este trabajo

La dlwsnon Shows y Safin, carece pnncnpalmente de una buena orgamzacubn de
la_comunicacién,® por’ ejemplo no se cuenta con un; manual para hacer. del
conocimiento de los empleados’ la: filosofia de la empresa; asl.como sus politi-
cas; y si no existe mformacién de la empresa, mucho menos de la division,

Los animadores reciben todo tipo de informacion verbaimente, esto causa
muchos problemas en las relaciones internas de la division, asi como al exterior
de ésta. La coordinadora de la divisién no cuenta con apoyo de ningun tipo para
modificar esta forma de transmitir la informacion. Es evidente que los recursos
de la empresa se destinan a otro tipo de cuestiones, y no a mejorar la comuni-
cacion dentro de ésta. La division es parte fundamental de la empresa, los
animadores y payasos son los que al final representan al total de la empresa, y
por lo tanto se le deberia de dar mayor importancia a la capacitacién y a la forma
en que se les transmite la informacion.

La coordinadora se enfrenta a un gran problema cuando en una promocion tiene
que dar la informacién a 20 ¢ 30 personas al mismo tiempo, ésta se les da -
verbalmente y el espacio no es suficiente, tiene que decirles las caracteristicas: .~
de la promoc;én a pequenos grupos de personas y repetur la mformacnén hasta‘l .

cinco o seis veces. : : CHE I T

% De acuerdo con Annie Bartoli para que esté org. la dentro de una empresa debe
presentar, entre ofras caracteristicas, la de estar adaptada integrando sistemas de informacion
administrables, administrados y adap alasr idades especificas. Comunicacién y Organizacion,
Ed. Paidds, Espaha, 1892. p.,127.
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La coordinadora al recibir las ordenes de trabajo tiene que tomar en cuenta los
comentarios de los clientes, y como el espacio designado para ellos dentro de la
orden de trabajo es insuficiente, se engrapan papelitos para continuar con los”
datos gue no alcanzaron a ser capturada. Esto ocasiona problemas’a ia coor-
dinadora, cuando un papelito de estos no se pone o se desprende. Es casi.
imposible que ella pueda darse cuanta de la falta de datos dentro de la orden de .-
trabajo, y es seguro que en ese evento se presenten problemas yes seguro que
el cliente posteriormente llame a la empresa para quejarse.

Como se ha mencionado anteriormente, la division esta compuesta por jovenes
y es muy dificil para la coordinadora tener un control sobre ellos, por lo tanto, se
necesitan algunas estrategias para poder transmitir la informacién de una forma
rapida, sencilla y entendible.

Los animadores y payasos se enfrentan a muchos problemas en el momento de
'sus eventos y por la falta de informacion no saben qué hacer y esto provoca que
el cliente se moleste. De qué sirve tanto esfuerzo por parte de ellos y de la coor-
dinadora, para lograr un servicio de excelente calidad, si por falta de informacion

sobre un descuento, por ignorar la duracion de cierto show, o por no poder dar

una respuesta rapida al cliente, se pierda todo el terreno ganado con anterio-
ridad y esto les afecte a ellos en su evaluacion y sobre todo a la empresa en'su
imagen. :

2.2 Problemas de caracter estructural

Ya que este tipo de problemas no seran resueltos por la memoria de desemperio -
profesional, inicamente se mencionaran y sera conveniente sugerir alguna so-
-lucién.

-+ Equipo de trabajo deteriorado (computadoras, maquinas de escribir,
- escritorios, etcétera), e insuficiente,

* - Falta de liquidez, ya que al trabajar con grandes empresas se les tiene
que dar crédito y eso hace que no se cuente con dinero.

' Problemas con los pagos a los animadores precisamente por lo explicado
en el punto anterior.

* Todos los movimientos que se hacen dentro de la empresa, deben estar
autorizados por el director general y esto retrasa muchas de las
actividades.

* Falta de material para llevar a cabo los eventos.

* Disfraces deteriorados asi como el material.

* Falta de espacios para que las personas que laboran en las instalaciones
de PD tengan un lugar comodo de trabajo. El espacio con-el que se
cuenta para llevar a cabo toda la operacion de la division: es totalmente
insuficiente, los payasos y animadores tienen que entrar a una oficina de
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: 4x4 metros aproxnmadamente a recibir sus rdenes de’ trabajo en dondef -
se encuentran vestuarios; globos dulces’y todo el material para trabajar -
Esta oficina no, cuenta con luz adecuada para trabajar; no tiene ventanas
etcétera NN

2. 3 Eleccuon de lamuésira .

<A contmuaclén se. llstaran los nombres y caracterlstlcas de las: personas alas
" que se les entrevistara; Cada una tiene un vinculo estrecho con la dlvnsnon y
B sobre todo el conocimiento de la operacion de ésta. - :

i Para efectos de esta investigacion se utilizé un tipo de muestra déno‘minada por

“Ander Egg como razonada o intencionada y de la que explica el autor: “Este tipo
de muestra supone o exige un cierto conocimiento del universo a estudiar; su
técnica consiste en que el investigador escoge —intencionalmente y no al azar-
algunas categorias que él considera tipicas o representativas del fendémeno a -
estudiar”. :

Entrevista 1 :
El primer entrevistado sera el director general de PD. Licenciado Alfredo Gallart :

de la Torre creador y responsable de la operacién y de la toma de dec:smnes en
la empresa, desde 1973 a la fecha. L

Entrevista 2. : )
El segundo entrevistado sera la Licenciada Magdalilia Romer la es gerente
del departamento de contabilidad. Tiene cinco afios trabajando para la empresa
'y esta en contacto directo todos los dias con la operacnén ‘de‘la’ d:wsuén por lo
tanto tiene conocimiento de la snuacuon que ahi se vnv

Entrevista 3. :

La tercera entrevista, sera aplicada’a Nancy Contreras Ha trabajado desde hace
ocho afios como animadora de evento nfantiles’ y por lo tanto esta en contacto
con la coordinadora y con los clientes :

Entrevista 4.
La cuarta entrevista se le haré a Aldo Montenegro E. Trabaja desde hace cinco
afios como animador de ‘eventos:infantiles, y desde hace tres afios como
asistente administrativo de la coordinadora de la division Shows y Safin, vive a
diario los problemas de la division.

2" ANDER-EGG E. Técnicas de Investigacién Social, Ed. Humanistas, Buenos Aires 1990, p.,183.
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Entrevista 5.7 : e

El quinto entrevnstado. seré Ia Llcenc:ada en derecho Edlsa Paredes de’ Torres
.Cliente de PD desde hace nueve afos. Ella contrata los dvferentes servncnos que
ofrece la empresa, pero en especlal los de esta division. .

rEntreVIsta 6. - :

El sexto entrevistado sera la sefiora Rosa Maria Martinez. Duena del salon de
fiestas infantiles “JAVI" y contrata alrededor de cuatro o cinco servicios por fin de
semana, contrata los servicios de la empresa desde hace seis afios aproxi-

" ‘madamente.

2 '4 Elaboracién de la tabla de especifcaéiones

‘El mstrumento a través del cual se construyen los items o] preguntas para diag-
: nostlco, es la Tabla de Especifi cacnones ' L .

: s Los items se elaboran sobre la base de tres categorias:

" 1) Objeto de Trabajo: Indica la actii/‘idad'. el tema o el producto que se va a
desarrollar para cubrir la necesidad profesional que se desea resolver.
2) Dimensiones: Estos son los contenidos generales del objeto de trabajo.

3) Indicadores: Estos son los topicos de los que se componen las dlmenSIones

y que especifican lo que se desea conocer.

Y con esto se pueden elaborar las preguntas, que se tendran que formular.en
funcién de cada indicador de manera que respondan a los objetivos secundarios
y por lo tanto al objetivo general.
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2.4.1 Estructura de la tabla de especificaciones

OBJETO

DIMENSIONES.

INDICADORES

“PREGUNTA
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2.5 Técnica a emplear

La técnica adecuada para obtener informacion es la entrevista, por ser un mé-
todo indagatorio, se emplea en la investigacion social. Por ella se entiende “Una
conversacion entre dos personas por lo menos, en la cual uno es entrevistador y
otro u otros son los entrevistados; estas personas dialogan con arreglo a ciertos
esguemas o pautas acerca de un problema o cuestion determinada, teniendo un
proposito profesional".

La informacién que se recopila de las entrevistas, tiene un grado de libertad
mayor debido no sélo al tipo de preguntas que se realizan, sino por la estructura

- de aplicacion de la técnica, en la que lnteresa el qué se dice, pero también el

como el por qué y el para qué.

En la generalidad de los casos las respuestas no se cuantifican sino que de
acuerdo a la informacion obtenida, esta S rupa en categorfas para compa-
rarla y/o diferenciarla. RN

- A continuacion se presentan I s abla de’ especmcacnones para ,
cada entrevistado: ~ :

Se utilizaron tres diferentes txpos entrevnstas dos para'ammadores dos para
personal administrativo y dos para chentes i

2 [dem. p.,226.
2 Remitirse al Anexo B
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TABLA PARA ANIMADORES

OBJETO

DIMENCIONES

PREGUNTAS

Problemas

NOICADORES

Carencia de
organizacion
de la comunicacion

Lygqf de trabajo

: Falta de un medio

- para
- transmitir la
. _informacion

¢Cudles sonlos
problemas de
comunicacion a los que
te enfrentas al llevar a
cabo tu trabajo?
¢Cuales son las formas
en que te transmite la
informacion?

& Como consideras el
espacio de trabajo con el
que cuenta la division
{camerino o bodega)?
¢Por qué medios se te
dieron a conocer las
politicas, caracteristicas
de los servicios,
etcélera?

PROPUESTA DE
ESTRATEGIAS
COMUNICATIVAS PARA
MEJORAR LAS
RELACIONES LABORALES
INTERNAS Y EXTERNAS EN
LA DIVISION SHOWS Y
SAFIN

Propuesta M

.- Acciones
- Estrategias

“Productos de

*...» informacion o

comunicacion

¢Que acciones
comunicativas se llevan a
cabo en la division?

£ Qué sugerencias se le
pueden hacer a la
division para gue se
tomen las medidas
pertinentes en materia de
estrategias para resolver
los problemas de
comunicacion?

¢Qué propuesta de
acciones o productos se
pueden hacer para
resolver las fallas de
comunicacion?

_ Pertinencia

Solucién

Importancia

Relevancia

Con lo que propusiste
anteriormente ¢qué
problemas de
informacion crees que se
resuelvan?

¢ Qué tanta importancia
tendria resolver dichos
problemas?

LA quién crees que
beneficie mas el que se
resuelvan estos
problemas?

&Y por qué?

¢Por qué seria pertinente
contar con un medio que
logre una adecuada
comunicacién?
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TABLA PARA EJECUTIVOS

OBJETO

DIMENSIONES

INDICADORES

PREGUNTAS

Problemas

Carencia de
organizacién de la
comunicacion

Lugar de trabajo

Falta de un medio
para transmitir la
informacion

¢ Cuadles son los problemas de
comunicacién que detectas en
el area de Shows y Safin?
¢LCudles son las formas en
que se les transmite la
informacién a los animadores
y payasos?

¢ Como consideras el espacio
donde se elabora (camerino o
bodega)?

¢ Por qué medios se les da a
conocer las politicas,
caracteristicas de los
servicios, etcétera, a los
animadores y payasos?

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS
COMUNICATIVAS PARA
MEJORAR LAS RELACIONES
LABORALES INTERNAS Y
EXTERNAS EN LA DIVISION
SHOWS Y SAFIN

Acciones

¢Qué funciones y acciones
lieva a cabo la empresa hacia
ta division (Comunicacion)?

¢ Qué sugerencias se le
pueden hacer a la division
para que tome las medidas
pertinentes en materia de

Productos de
informacién o
comunicacion

estr ias para r ios
problemas de

comunicacion?

¢ Qué propuesta de acciones
0 productos se pueden hacer
para resolver las fallas de
comunicacion?

Pertinencia -

Solucion
- Importancia

Relevancia

¢Cuales son los problemas de
informacién que se deban de
resolver con mayor urgencia?
¢Qué tanta importancia
tendria resolver dichos
problemas?

A quién crees que beneficie
mas el que se resuelvan estos
problemas?

LY por qué?

¢Por qué serla pertinente
contar con un medio que logre
una adecuada comunicacion?
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TABLA PARA CLIENTES

OBJETO

D!MENSIONES

PREGUNTAS

- Problemas - .

“Carencia de
~,organizacién de la
B comunlcacibn

- Medios transmitir ta
informacion .

S TINDICADGRES

¢Cudles son los

: .| problemas que ha tenido

con los servicios de
animadoras y payasos?

¢El servicio que contratd
{ue exactamente el que
usted pidi6?

PROPUESTA DE
ESTRATEGIAS
COMUNICATIVAS PARA
MEJORAR LAS
RELACIONES LABORALES
INTERNAS Y EXTARNAS
EN LA DIVISION SHOWS Y
SAFIN

Propuestas

Acclones

Esiraléglas

2Que calidad tuvo el -
servicio que contratd?

¢Como considera que se
les debe de transmitir a
los animadores y payasos
las caracteristicas de los
servicios que usled
contraté?

Pertinencia

Solucién

" Importancia

¢Como cree que se pueda
mejorar el servicio de
animadores y payasos?

¢Por qué contraté los
servicios en esta
empresa?

¢ Coémo califica los
servicios de animadores y
payasos?
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2.6.Cuadro de vaciado
“Una vez que se aplicaron las entrevistas, se tiene un cimulo de informacion, que
debera ser ordenada para poder interpretarla. Para hacer mas sencilla esta

interpretacion se recurre a los cuadros de vaciado?®. Con este cuadro, se podra
cruzar la informacién obtenida. :

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

24 Remitirse al Anexo 9.
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2. 7 Resultados prellmlnares

De acuerdo con la mformacnon recabada en las entrevistas, se pueden estable-
cer los siguientes resultados preliminares por dimensiones:

- PROBLEMAS

Es claro que existe un desconocimiento muy grande entre los miembros de-la’
division hacia fa empresa Promotora Dinosaurio, no saben coémo esta compuesta
(areas que la integran), que servicios ofrece y sobre todo no conocen’en.que:
consiste cada uno de los servicios que ofrece la divisién Shows y.Safin. “He
contratado un payaso y una animadora y me mandan dos animadoras, les
pregunto por qué no es el servicio que yo pedi y me contestan que no ‘sabian -
que tenia que ir un payaso”, explica la sefiora Rosa Maria. Esto resulta ser un
gran problema; el desconocimiento y la falta de informacién acerca de la
empresa provoca dificuitades con el cliente. “Cuando les he preguntado a los
animadores por los demas servicios de la empresa los desconocen y no estan
bien informados", anade la Licenciada Edisa Paredes.

La dnica forma en que se les transmite la informacién a los animadores y
payasos acerca de los servicios, de las politicas y de los procedimientos para
lograr un evento de excelente calidad, es verbalmente, esto en un principio dio
resultado pero ahora que el nimero de. eventos ha aumentado, es imposible
seguir con el mismo método, La divisién necesita contar con algiin medio que
ayude a que la informacién sea mas efectiva. “Son politicas no escritas pero si
explicadas que ademas se practican consistentemente”, explica Alfredo Galirt.

La bodega o camerino no ayuda en nada a que la comunicacién pueda darse
dentro de éste, el espacio es muy reducido para el nimero de personas que
tienen que entrar, por lo tanto tienen que ir pasando por grupos reducidos y los
demas deben esperar en la calle a que les toque su turno:; “El area es muy
pequena, te sientes encerrado y no puedes captar la informacion como se debe”,
agrega la Licenciada Magdalilia Romero.

La dificultad mas seria se presenta cuando es una promocién y la informacién se
. tiene que proporcionar a un niimero mayor de animadores o payasos, debido a -
que el espacio es muy reducido es imposible tener a todos adentro; por lo tanto. -

la explicacion de los eventos se da en la calle. “La operacion se lleva acabo en

la calle, es austero el lugar”, afiade el Licenciado Alfredo Gallart. L}
Por todo lo anterior, es necesario contar con un mayor espacio para operar esta

~divisién. y tener un mejor control tanto de material como de personal’ y de
informacién.
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La divisién no cuenta con ninglin medio para informar a su personal. Lo Unico
que se lleva a cabo es una capacitacion de dos o tres horas cuando entran a
trabajar, que consiste en una breve explicacién de los servicios, de las politicas,
de los procedimientos, asi como de la estructura de la empresa. Ademas, se
realiza una junta cada seis meses aproximadamente en la cual se entregan las
evaluaciones que los clientes han hecho de cada uno de los animadores y
payasos, También se plantean los problemas que han surgido en ese periodo y
se informan las medidas que se van a tomar para resolverlos. “Se hacen juntas
pero no periddicamente”, agrega Aldo Montenegro.

-PROPUESTAS

Es necesario que la division cuente con algun medio escrito para informar al
personal de los servicios, las politicas, etcétera. Con esto no nos referimos
precisamente a un manual, debe ser algo mucho .mas: simple ‘en. el que el
manejo de la informacion sea en forma muy sencilla y esto. permlta que el
personal entienda y lleve a cabo todas las indicaciones que ahi se mencnonen.

“Un folleto con una explicacion breve de los servicios”, mdlca Nancy Contreras
En este documento deberan estar las politicas de la empresa asi como las de la
division, también, las caracteristicas de cada uno de los servicios y.io que se
debe hacer antes, durante y después de cada evento, En el caso de los eventos
de promocién, se les deberd proporcionar a los animadores y. payasos la
informacion por escrito, y reforzarla con una junta para aclarar dudas y explicar
en forma mas detallada lo que el cliente espera y pide de su contratacion.

Independientemente de que el cliente (la marca), explique verbalmente a la
coordinadora de la divisidn lo que quiere que lleven a cabo los animadores, es
necesario que éste proporcione a PD la informacion por escrito; es decir, la
explicacion de las caracteristicas del producto que se va a promocionar, asi
como un video o muestras para que el personal de PD se familiarice con la
marca que va a manejar.

Es importante motivar de forma adecuada al personal, para lograr un espiritu de
equipo el cual se refleje en los eventos masivos, en donde participan mas de 10
animadores y payasos. Con esta motivacidn se pretendera hacer mas eficiente y
agradable el trabajo ya que no existe ningun tipo de incentivos. “Que los ani-
madores conocieran mas a fondo las ventajas que tenemos frente a los
competidores; que tuvieran mas sentido de grupo, mas conocimientos de las ne-

cesidades de crecimiento y de excelencia”, agrega el Licenciado Alfredo Gallart.

Se tienen que hacer juntas con mayor frecuencia y aprovecharlas para informar
al personal de los cambios que va teniendo la empresa. Ademas es necesario
involucrarlos mas en los planes a futuro. La capacitacién es una parte primordial
para poder brindar un buen servicio, por lo tanto en estas juntas se les debe dar
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a las-animadoras'y payasos ‘cursos de globofiexia, maquillaje para los nifos y
para ellos, cursos de calidad y algo referente a la competencia, etcétera. “Juntas
con menor espacio de tiempo y cursos de capacitacion”, agrega la Licenciada
Magdalilia Romero.

-~ Es'importante contar con un video, gque ilustre las diferentes divisiones de la em-
presa, asi como sus instalaciones, el cual se les pueda mostrar a los animadores
y payasos cuando entren a formar parte de la empresa. También es necesario
contar con diagramas de flujo, los cuales muestren paso a paso qué hacer en
diferentes situaciones. Se debe elaborar uno para fiestas, uno para problemas, y
uno para poder cobrar.

Los animadores asi como los clientes coincidieron en que el equipo de trabajo
esta en muy malas condiciones, no se puede hablar de calidad y excelencia con
los empleados cuando la empresa no pone el ejemplo. “Que nos otorguen el
material necesario para ofrecer un mejor servicio”. ;

Es necesario invertir en pelucas, trajes, equipos de sonido, uniformes, material .

para las fiestas, asi como en espacios que permitan una mejor operacion. El
espacio con el que cuenta la coordinadora para desarrollar su trabajo es insu-
ficiente y esto provoca que el personal se sienta incémodo, por lo tanto es muy
dificil estar dando cualquier tipo de informacién practicamente en la calle. “El
area es muy pequefia te sientes encerrado y por lo tanto no puedes captar la
informacién como se debe”, afiade la Licenciada Magdalilia Romero.

- PERTINENCIA

Con lo propuesto anteriormente se pretende resolver algunos problemas de co-
municacién principalmente.

Cuando trabajen los animadores o payasos con cualquier miembro de la divi-
sion, los dos manejen la misma informacion y asi facilitar el trabajo ya que las
dos personas saben exactamente qué es lo que se debe hacer y no perderian
tiempo en ponerse de acuerdo, también esto ayudaria a que el personal se sien-
ta parte del mismo grupo. “Evitar broncas con el cliente, cuando te toque trabajar
con otra persona se puedan acoplar y asi los dos saber perfectamente qué
vamos a hacer”, agrega Nancy Contreras.

La elaboracion de estrategias comunicativas proporcionaria muchos beneficios a
todos por igual, animadores, cliente y empresa ya que al brindar servicios con
excelente calidad, los clientes quedan totalmente satisfechos y por lo tanto la
imagen de la empresa es beneficiada. Los invitados a las fiestas o eventos, al
ver los servicios que la empresa proporciona, contratarian de inmediato a PD y
los animadores y payasos tendrian un mayor nimero de eventos. “En la medida
en que haya mas congruencia, mas estabilidad en la informacion o en el cono-
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cimiento pleno de los objetivos es mas fécul que se logren ‘anade el L:cenmado :
Alfredo Gallart. : .

PD es una empresa que da servicios de buena calidad y corrigiehdo alg'unos de

los problemas de comunicacién se podrian mejorar los servicios. Los clientes -~
entrevistados coinciden en que las personas que integran la divisién son cum--
plidas y respetuosas con el pablico y que la mayoria de las veces que llegan a

tener un problema con ellos es por que los chicos no estén [o suficientemente.
informados. Llegan a los eventos con todas las ganas de’ trabajar, | pero con'el
material incompleto o con otro servicio que no es el que el cliente contraté ‘Es
una empresa y me da confianza, son chicos que tratan de agradarte a tl como a. .
tus invitados”, agrega la Licenciada Edisa Paredes. : :

Al contar con un medio que logre una adecuada comumcactén en la dnvnsuén
ayudaria a que los integrantes de la division conocieran la-empresa, sus -
instalaciones, sus departamentos, su filosofia asl como sus objetivos a corto, a-
mediano y a largo plazo.

Esto ayudaria a cambiar la actitud del personal, “El animador al estar informado
y motivado hace mejor su trabajo”, explica Aldo Montenegro. Es necesario que
los animadores y payasos sepan las funciones que tienen que desemperiar;
ellos son la carta de presentacion de la empresa. “Son de buena calidad, no .
excelente, les falta organizacién dentro de su empresa y esto se refleja con
nosotros a la hora de la fiesta", agrega la Licenciada Edisa Paredes.

Con un medio adecuado se podria manejar una informacion homogénea con el
personal, no habria problemas tales como: que algunas animadoras son mas
dinamicas que otras. El cliente que recontrata los servicios que ofrece la empre-
sa estaria 100% seguro que la calidad sera siempre la misma aunque no sea el
mismo personal el que asista a sus eventos.

Con toda fa informacion obtenida de las entrevistas, organizada en los cuadros
-de vaciado y los resultados preeliminares, se procedera en el siguiente capitulo
a proponer algunas estrategias comunicativas que ayuden a mejorar las rela-
~‘ciones internas y externas en la division.
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3. PROPUESTA

En este capitulo se propondran estrategias25 comunicativas para mejorar las
relaciones internas y externas de la division Shows y safin. Dichas estrategias
estaran basadas en la informacion obtenida en el capitulo anterior y se pretende
resolver en la medida de lo posible algunos problemas de comunicacion.

3.1 Interpretacion de problemas coyunturales

* Falta de organizacion de la comunicacion: La divisién carece de organizacion.

de la comunicacién, no se cuenta con ningin documento que ayude a-que el o

personal conozca las politicas, las caracteristicas de los servicios, etcétera, .-/

¢ Como afecta a la institucion?

A corto plazo. Los problemas de desconocimiento de los servicios cada dia son
mas frecuentes y los clientes llaman cada vez mas para quejarse de que no es
exactamente lo que ellos contrataron. Por otro lado, esto provoca una mala
imagen de la empresa ante los demas asistentes a los eventos (invitados).

A mediano plazo. El personal no se siente parte de un grupo o de una
empresa,® al principio no existe tanto problema, ellos esperan con el tiempo,
llegar a conocer la estructura de la empresa asi como su filosofia y cada uno de
los servicios. Para el personal es muy incémodo tener que lidiar con los clientes,
ellos son los que reciben todo tipo de quejas en el momento del evento. Este
problema de desinformaciéon provoca a mediano plazo que el personal no dure
laborando en esta division. También, un gran porcentaje de reservaciones que
se hacen son por recomendaciones y al presentarse problemas en los eventos la
gente recuerda mas lo que se hace mal que lo que se hace bien, por lo tanto
esto puede afectar en el nimero de eventos que atiende la division actuaimente.

A Largo plazo. Se invierte mucho tiempo en conseguir cuentas especiales, estas
ayudan mucho econdmicamente a la empresa y uno de los objetivos principales
es tener eventos de mayor importancia, ademas de ser la nimero uno en Mé-
xico, y si este tipo de problemas no se soilucionan PD esta en riesgo de no
cumplir con sus objetivos y perder el liderazgo que ha mantenido hasta la fecha
en cuestion de eventos con grandes marcas mexicanas y extranjeras.

25 Annie Bartoli dlce que ningin analms de organizacién-comunicacién coherente podria realizarse sin un
minimo acerc con la T
Se trata de verificar, antes que nada, si la estrategia existe, si presenta un caracter de pemnencla y de
coherencia y si sus directrices generales son conocidas por los de la organizacién. C y
Organizacién, Ed. Paidos, Espafia, 1992, p.,164.

% Annie Baroli opina que ante la falta de una comunicacién desarrollada y organizada, el empleado puede -
experimentar (de manera mas o menos confusa) algunas dificultades como: no saberse situarse en el
marco de su empresa. Comunicacion y Organizacion, Ed. Paidds, Espafia, 1992, p., 194,
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},Cc’:mo_afécta a la actividad profesional?

A corto plazo. Esta falta de organizacion de la informacion hace que la
coordinadora tenga fricciones con los animadores, ya que cuando el animador
entrega su orden de trabajo y el cliente hace comentarios negativos del servicio,
ella tiene que marcar las fallas que el animador haya cometido, ademas de
informarle como deben ser las cosas. Este tipo de problemas hacen que las
pocas veces que los animadores y la coordinadora se vean sea para estar
dando instrucciones y corrigiéndolos en el momento, por lo tanto, la relacion se
desgasta y esto no es bueno para la empresa, para la coordinadora y para el
mismo personal.

A mediano plazo. La coordinadora al no contar con medios adecuados para
organizar la informacién pierde mucho tiempo en estar repitiendo, por grupos, lo
mismo y lo mas probable es que se omitan detalles que pueden ser de
verdadera importancia para la empresa. Esto mas tarde se vera reflejado en los
eventos. Esta falta de informacion terminara, seguramente, en un problema con
el cliente al cual la coordinadora tendra que dar seguimiento hasta que el cliente
quede “satisfecho” con la explicacion o la devolucidn (en dinero) de un por-
centaje del valor total del servicio que contrato. Pierde mucho tiempo la
coordinadora en estar negociando este tipo de problemas con los clientes, este
tiempo podria ser aprovechado en ofras cuestiones mucho mas producﬁvas.

A largo plazo. La actividad de la coordinadora podria cambiar si no se le da'una -
solucién a este problema, ya que en lugar de estar organizando, comunicando y

capacitando a los empleados su trabajo va a ser el de dar seguvmlento a todos
los problemas que se presentan en la division interna 'y externamente

Es mucho mejor que la coordinadora dedique mas tiempo a Ia organlzamén y
produccion de la informacidn internamente para que esto se vea reflejado inme-
diatamente en el exterior, de no ser asf la empresa no va a cumplir nunca con
sus objetivos y puede que ésta division desaparezca ya que en lugar de ser
rentable es un area en la que se gasta en empleados y ademas se tiene que
devolver una parte de lo ya cobrado por fallas que la empresa esta teniendo.
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¢ Como afecta a la actividad profesional?

A corto plazo, La coordinadora a! tener que repetir tantas veces la informacion
puede omitir aspectos importantes tanto para los servicios como para los clien-
tes, esto no se va a poder evitar hasta poner en practica dlferentes estrategias -
que ayuden a que la comunicacion sea sencilla y eficaz.

A mediano plazo. La coordinadora pierde tiempo en estar explicando cada uno
de los servicios en el momento en que se entrega la orden de trabajo y esto
provoca que no ponga. la atencién necesaria en otros aspectos importantes de la
operacién como revisar el material para los servicios, aclarar otro tlpo de dudas
que tengan los animadores, etcétera.

A largo plazo. La capacitacion es una parte fundamental para que el trabajo se
desempefie como debe ser y es evidente también que la empresa no propor-
ciona ningtin tipo de ayuda a la coordinadora para enriquecer la pequefia platica
que-se les da a los animadores, es importante contar con material, cursos de
magquiliaje, de globoflexia, de calidad en el servicio, etcétera, y que la capaci-
tacion deje de ser un monodlogo de la coordinadora y ademas, no pretender que
en dos horas un animador entienda las politicas de la empresa, la estructura,
que sepa maquillar, hacer figuras con globos y ademés que conozca los dife-
rentes servicios que tendra que cubrir, .

Aqui es necesario echar mano de diferentes herramientas que ayuden a que :
este tipo de informacién y capacitacién sea constante para poder ofrecer a los
clientes, servicios, ahora si de excelente calidad y para crecer cada dia mas. :

3.2 lnterpretacnon de problemas estructurales

jo. d tenorado e msuﬁcnente
: g,Cémo afecta ala lnstltUC|6n?

vA corto plazo. Problemas con los clientes, debido a que el material es insu-
ficiente para los eventos y ademas, el poco que. hay esté deteriorado o
incompleto.

A mediano plazo. No se les puede exigir a los animadores servicios de excelente
calidad cuando el material que se les proporciona-no'les ayuda en nada. Los
precios que maneja PD no son bajos, por lotanto, los clientes sienten que-les
estan robando cuando llega el personal con una bolsa de dulces y 25 globos. Se
supone que por el precio que pagan el material debe de ser suficiente y de
primera calidad. Los problemas que se tienen con los clientes van a ir en au-
mento de no resolverse este problema. .
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A largo plazo. Los clientes van a contratar en otras agencias en las cuales lleven
el material en buen estado y que alcance para todos los invitados y en donde los
payasos sean bonitos y agradables para los nifios.

¢ Coémo afecta a la actividad profesional?

A corto plazo. La coordinadora, la mayoria de las veces, tiene que hacer
maravillas tanto con el material como con los trajes, es decir, que un grupo
ocupe el material un dia y tenga que darselo a otro grupo el dia siguiente muy
temprano etcétera. Esto provoca que muchas veces los animadores lleguen sin
el material adecuado a las fiestas, ya que quien se los tenia que entregar no
llegd o a ellos mismos no les dio tiempo de pasar por él por que se les hizo
tarde. La coordinadora tiene que estar controlando este tipo de situaciones en
las que se pierde tiempo que podria ser ocupado en otras actividades.

A mediano plazo. La actividad de la coordinadora, de seguir asi, puede cambiar
y dedicar el tiempo a solucionar problemas con los clientes en lugar de fijar su
atencion en aspectos importantes para que la divisién crezca.

A largo plazo. La relacién de los animadores con la coordinadora termina: por. '

dafiarse ya que del lado de ella se exige demasiado y no se les proporciona lo - '

necesario para que ellos puedan desarrollar su trabajo como debe de ser.

e Faltade espacios para que las personas que Iaboran en Ia division't ngan un
lugar cémodo para trabajar. S :

(,Cémo afecta a la instituc‘ién? -

A corto plazo. No se puede orgamzar el trabajo:; adec dam
pude tener un orden en el materlal y enlos disfrace

te," tampoco se

A mediano plazo. La mformacuén se da por pequenos grupos Ios |ntegrantes de
éstos van entrando por su material y por ias |nd|ca<:|ones y no es posnble tener
- una retroalimentacion por las condiciones del lugar

A largo plazo. Se le dice al personal que PD es Ia empresa més importante en
su ramo en la Reputblica Mexicana y no es creible que dicha empresa tan
importante no cuente con un espacio adecuado para su operacién y para el
personal. Esto afecta al final la imagen de la empresa ante sus propios miem-
bros y no es facil creer que se esté formando parte de la organizacién més

importante y su operacion sea practicamente en la calle. :
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£ Coémo afecta la actividad ﬁryofesiona'l?

A corto plazo. El tiempo de la coordinadora no es aprovechado correctamente.
Pierde mucho tiempo en estar dando la informacién por grupos.

A mediano plazo. lLa informacion no siempre se da con las mismas caracte-
risticas. A los primeros grupos se les trata de explicar con detalle y a los tltimos,
generalmente, se les da incompleta. La atencién de la coordinadora no esta al
100% cuando estad dando la informacion ni la de los animadores debido a que
los que se encuentran afuera estan gritando, riéndose o jugando.

A largo plazo. Esta falta de espacio provoca que la coordinadora no logre de-
sempanar su trabajo correctamente, y al no tener espacio suficiente para poder
organizar las actividades los animadores no toman en serio la mayoria de las
indicaciones que se les dan y esto provoca que la coordlnadora se convnerta en
policia y no en una guia.

3.3 Propuesta de estrategias comunicativas

En este punto se propondran las estrategias comunicativas para mejorar las
relaciones laborales internas y externas en la Divisidbn Shows y Safin, de acuer-
do a la informacion obtenida de las entrevistas aplicadas en el capitulo anterior y
basandonos en lo establecido por Annie Bartoli; “La comunicaciéon debe ser un

medio de motivacion,de estrategia e incluso de performance. Por: esta razén,
trabajar la cuestién de la comunicacién en la empresa significa interesarse por :

diferentes aspestos:
* Informacion operativa o funcional (descendente, ascendente y lateral)

« Sistemas de informacion manuales o mformatlzados
* Sistemas de procedimientos de coordinacién, g
¢ Comunicacién interna en la vida de la comumcacuﬁn
e Comunicacion externa.

« Intercambios informales.?

Se entiende por estrategia al conjunto de enunciaciones que se encargan de
dirigir los procesos y las acciones con el fin de resolver una necesidad. En este
caso las estrategias comunicativas tienen el propdsito de meajoorar los sistemas
de informacion para lograr un adecuado desarrollo del trabajo.

» gARTOLI ANNIE, Comunicacién y Organizacion, Ed. Paidés, Espaha, 1992,p.,71.

3% Bartoli explica que acciones de comunicacién (interna o externa)no vinculadas a un plan de conjunto
pueden tener efecto nulo o sdéfo producir efeclos adversos. Comunicacién y Organizaciéon, Ed. Paidés,
Espafia, 1992, p.,106.
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3 3 1 Estrateglas comunlcatlvas para mejorar las relacuones
laborales mternas y: externas ' : .

. Productq
1. FOLLETO

Debe ser.un folleto con redaccién muy sencilla en el que se presente una breve
historia de .la empresa asi como su estructura {(que departamentos la com-
ponen), para que los animadores 'y payasos la conozcan, que incluya la filosofia,
la visién y la misién de ésta, con ello el personal comprendera el tipo de empre-
sa en la que esta trabajado, asl como los valores y los objetivos que persigue
PD. También que contenga las politicas de la division Shows y Safin, es necesa-
rio que el personal sepa que se puede y que no se puede hacer antes, durante y
después de los eventos.

Ademas que contenga la explicacion detallada de cada servicio, es decir, que se
indique que material lleva cada uno, asi como las actividades que se deben de-
sarrollar y el vestuario o disfraz que corresponde a cada uno. Es importante que
tenga cuadros en los que se marguen los pasos a seguir para pedir fiestas, para

cobrar y las actividades a desarrollar en las fiestas o eventos. Dicho folleto -~
resolvera gran parte de los problemas de desconocimiento por parte de los em- .

pleados acerca de la empresa, con los cuadros de procedimientos sabrén
perfectamente que pasos tendran que seguir para evitar errores. ,

Es importante que este folleto se le entregue a todos los miembros de la divisién

para que lo puedan consultar en el momento que surja alguna dudad, ademas’.:
siempre deberd de estar en el camerino o bodega como libro de consulta y al_*
acceso de cualquier animador o payaso.

Dicho folleto sera entregado a cada animador o payaso en el momento en qbe‘
es contratado para participar dentro de la divisién y tendra que entregarlo y expli-

carlo personalmente la coordinadora, posteriormente el animador o payaso se lo :
llevara a su casa para poderlo consultar en cualquier momento. . :

A continuacién se presenta un boceto de dicho folleto:
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SsHOWS Y SAF),

(OO SR

. _Esie és’un bbceto’dé‘ a 'préséniédibﬁ del folleto el cual estarfa formado de 20 a
“30. paginas que. |ncluyan la informacion necesaria la cual debera estar distribuida
- dela sngu:ente forma: . :
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indice:

1. Historia de Promotora Dinosaurio.
a) Filosofia.
b) Mision.
c) Vision,
2, Organigrama.
3. Areas que la componen.
. Division Shows y Safin.
Politicas.
Servicios de Animadores:
a) Safin solo
b) Safin payaso
¢) Safin Guinol
d) Safin Granja
e) Safin Hawaiano
f) Safin Feria
g) Safin Policias y ladrones
h) Safin Luchadores
i} Safin Fashion Studio
j) Safin Bebe
7. Servicios de Payasos.
a) Escuadrdn de la risa
b) Los Super Chefs
c) Payasos del Oeste
d) Payasos Exploradores
e) Los Super Payasos
f) Penalty Show
g) Piratas de la Diversion
h) Plan Risa
8. Cuadros de Procedimientos.
9. ¢Qué hacer en caso de problemas?
10. Lista de juegos segtin las edades de los nifios.
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2. MEMORANDUMES

En el caso de las promociones, la actividad a desemperfiar es diferente a lo que
se hace normalmente (fiestas infantiles), por lo que se debera entregar a los
animadores un escrito en el que esté perfectamente explicada la promocién, es
decir, objetivos, actividades a desarrollar, uniforme, material, duracién, asi como
las caracteristicas del producto y sobre todo, qué hacer en caso de que se
presente algun problema, con quien hablar y a qué nimeros telefonicos llamar.
Este escrito ayudara a que no exista ninguna confusion en la informacioén que se
transmita y los animadores y payasos sabran perfectamente lo que van a hacer .
y el riesgo que existe de que alguna persona se equivoque de material, de colo- -
res del vestuario, de direccion, etcétera, es minimo.

Dicho documento debera ser entregado a cada miembro del équipo por la coor-
dinadora y se debera pegar un ejemplar enla entrada de la bodega o camerino a
la vista de todos. . : B

A continuacién se propone un formato de memoréndum: -
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PROMOTORA DINOSAURIO S. A DE C V
L. ALEJANDRA DURAN C.

53604247 556013 38

5629 98 00 CLAVE 220195 FIESTA TIPS

A continuacion te describo los diferentes puntos que son de vital importancia para que la
promocion de VIPS sea todo un éxito:

1. Te pido que seas muy puntua!, trata de llegar 15 minutos antes a cada sucursal.
2. Verifica la direccién de la sucursal que te corresponde, en |la orden de trabajo
encontraras el teléfono para que te comuniques y sepas como llegar.
En esta misma estara escrito el servicio que te corresponde y la duracién del mismo.
3. Es muy importante y necesario que en la orden de trabajo éste el SELLO de la unidad
y la FIRMA de la persona que se hace responsable del evento (gerente o Subgerente), si
ti no trajeras éstos, no se puede cobrar ese sefvicio y seria como si no lo hubieras
trabajado y tendras que regresar a la unidad por estos requisitos y el pago de todos los
payasos que participan en esta promocion se atrasaria por lo menos 15 dias.
4. Las actividades mas importantes que tienes que desempefar son:

a) Realizacion de juegos y concursos.

b) Maaquillaje infantil

¢) Figuras con globos

d) Convivir con los clientes de VIPS.
5. Cuida mucho tu presentacion (tenis y traje limpio, uniforme planchado. En el caso de
los hombres, rasurados, bien maquillados, peluca bien peinada, etcétera), recuerda que
eres un Payasito (a) y tu actitud debe Itamar la atencién de los nifios. oo

En el caso de los hombres que usan aretes, por favor qultérselos
No se permite combinar con el traje de payaso accesorios como pulseras anlllos.
cueritos, etcétera.

Recuerda que el trabajo que desempeiies serd de gran importancia para todos ya que
de este dependera el éxito de toda la empresa. D

Saludos,

Ale Duran

47



3. CUADRO DE RECONOCIMIENTO

La empresa no cuenta con suficientes recursos economicos para poder dar gra- .
tificaciones a los animadores y ellos no cuentan con ningun tipo de motivacion.
Es muy importante reconocer el esfuerzo que ellos hacen al desempefar su
trabajo, por lo tanto se propone contar con un cuadro de reconocimiento, en el
que se publique el nombre del animador o payaso que haya obtenido el nimero
mas alto de eventos excelentes, asi como el que haya llegado puntual a la ma-
yoria de las fiestas. Este cuadro se puede manejar cada tres meses debido a
que la operacién no permite que esto se haga mensualmente. Con esta estra- - .
tegia se podra motivar al personal para que desemperie su trabajo con mayor -
esmero. :

El cuadro estara a la vista de todos los animadores en la bodéga. g

4. CUADRO DE PROCEDIMIENTOS

Estos cuadros deberan estar pegados en la bodega o camerino. Uno de ellos
debe explicar los procedimientos para pedir fiestas, es decir, que sefiale los dias
en que se piden los eventos, asi como cuando recoger el material y la orden de
trabajo; revisar el estado en que se encuentra el material, cubrir la fiesta, que dia
se devuelve la orden y el dinero o recibo de pago; el dia que cobran sus hono-
rarios y repetir la secuencia. Este cuadro evitard que el material vaya incompleto
o defectuoso, ademas de que los animadores sabrén los horarios y los dias para
cada paso. Otro de los cuadros debera sefialar los procedimientos de fiestas:
confirmar el evento un dia antes por teléfono, llegar puntual, presentarse con el
cliente, maquillar a los nifios, organizar juegos y concursos, la pifiata y el pastel,
entregar la orden de trabajo al cliente; en caso de que se presente algin
problema saber como resolverlo, cémo cobrarle al cliente y por Ultimo, entregar
publicidad de PD. Estos procedimientos resolveran |la mayoria de las dudas que
tienen los animadores al cubrir una fiesta y sobre todo, evitaran problemas pues
al confirmar el evento telefénicamente el animador sabra como llegar-al lugar,
qué clase de fiesta es y lo que el cliente espera de ellos y del servicio con-:
tratado. i :
Esta forma de comunicar es muy sencilla y ayuda a que los animadores y paya-
sos se sientan seguros de lo que estan haciendo porque conocen perfectamente
los procedimientos, esta seguridad sera reflejada en €l desarrollo #jel trabajo de
los artistas y como resultado la fiesta o evento sera un éxito.

“:'A’continuacion se presenta un ejemplo de los cuadros de procedimientos:
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. CUADRO DE PROCEDIMIENTOS

VERIMEAR EUR @

CORPLETD Y @
BUE ESTADO

®

HABLAR LOS HARTES LAS
BE 98 A 17 (MRS (PARA V L. MATERIAL LOS
(PUBIR FIESTAS JUNVIES DR 9@ A 18
2200 4 47 00 LA BODERA
4
A
REPHME LA

SECUENEIA

CONPIRMA TUS
TELEFONO PARA
EVITAR ERRORES

49

EITRAPA LAD
ORDENES Y .
MATIRIAL LOS
LUDIES PR 18 A 18 KRS




5. VIDEOS

Es importante apoyar todo el material escrito con videos, se debe contar con un
video que muestre las diferentes areas de la empresa, asi como los diferentes
servicios que ésta ofrece. También debera incluir la imagen de las diferentes
tiendas Fiesta Tips que forman parte de PD. Esta estrategia ayudara a que se
comprenda y se entienda mucho mejor la informacion del folleto y se fijarda mas
en la memoria del personal. Otro video debera ser exclusivamente de la division
Shows y Safin, en el cual se tendra que dar una explicacion de los diferentes
servicios que la componen. Y por Gltimo, en el caso de los eventos de promo-
cién, es necesario que la marca proporcione a la coordinadora un video que
muestre el producto que se va a promocionar y sus caracteristicas para que los
animadores se familiaricen con éste y ellos estén totalmente informados y asi, el
servicio que brinden al consumidor sea de primera.

En el caso de las fiestas, el video se le deberé presentar a cada uno de los
miembros de la division asi como a los de nuevo ingreso. Y en el caso de las
promociones se debera mostrar a todo el equipo cuando el responsable de la
marca esté presente para aclarar y ampliar la informacién.

6. CARTELES

Estos se utilizaran para informar al personal. Dichos carteles deberan colocarse
a la vista de todos en la bodega o camerino, con el fin de que el personal tenga
acceso a la informacion. Se utilizardn tnicamente cuando la informacién no sea
muy formal, es decir, cuando sean avisos de Ultima hora. Los carteles conten-
dran informacién que el folleto no pueda incluir. Para su elaboracién se deberan
utilizar papeles de colores que Illamen la atencién del personal y se ubicaran en
un lugar especifico que los animadores sabran que siempre tendran que consul-
tar la informacion del momento.
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. Este es un ejemplo del cartel.

| SHOWS Y SAFIN:

EI proximo martes 22 de junio de 1999

tendremos una junta para revision de material de
‘| fiestas y vestuario (uniforme y disfraces), la cita
es en el salén de fiestas infantiles “JAVI”
convento de Corpus Christi # 12, Santa Moénica.

Nota: Es necesario que lleves el material que

| utilizas en las fiestas para poderlo cambiar por
nuevo.

Lunes 18 de junio de 1999
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7. MODIFICAR LA ORDEN DE TRABAJO

Es necesario que se modifique la orden de trabajo, pues el espacio que se
destina a comentarios es insuficiente, en dicho espacio se capturan, la mayoria
de las veces, las referencias para poder llegar al evento o la direccién de la
fiesta y no queda espacio para escribir fa informacion adicional que el cliente
pide a la hora de reservar el servicio. Con esta modificaciéon se evitard que se
omitan datos importantes o que se pierdan los papelitos que se le engrapan a la
orden con dicha informacion, por lo que los comentarios del cliente quedaran
escritos donde deben y asi se evitaran muchas devoluciones de dinero y sobre
todos, problemas.

8. HOJA DE CONFIRMACION PARA EL CLIENTE

Para que el cliente no confunda la informacion del servicio que reservo, es
importante crear una hoja que se le entregue al llegar al evento. Este documento
debe incluir las caracteristicas del servicio que contraté asi como la descripcion
de las actividades a realizar por parte de los animadores y explicar detalla-
damente el material que incluye. Ademas, es necesario que en ella se anote el
nombre de la persona que reservé y el costo del servicio. Se propone que esta
hoja sea de la mitad de una hoja tamafio carta.

Con esta estrategia el cliente estara informado del servicio que contrato y no se
sentirda engaiado, ya que la informacion que se encuentra en la hoja es exac-
tamente lo que el personal debera realizar en su evento y con esto existird una
congruencia entre lo que se vende y lo que se hace en los eventos. También, se
evitara que se siga notando que existe desorganizacién dentro de la empresa y
que los animadores y payasos desconocen los servicios.

Cada orden de trabajo debera llevar anexa esta hoja.

A continuacién se presenta un boceto de la hoja:
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HOJA DE CONFIRMACION

¢ AFIN DISCco

Especificaciones: Precio: $ 840.00

- 3 animadores. Fecha y hora del evento

- Equipo de sonido profesional. sabado 19 dejunlo de 1999
- Musica grabada de actualidad. 17:30 hrs,

- Magquillaje y peinados sicodélicos.

- Magquina de humo.

- Equipo de luces sencillo.

- Duracién de 3 horas.

- Organizacion de juegos y concursos
coh musica. .

Reservé: Mariso! Monter.
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+ ACCIONOES

1. JUNTAS

Es necesario programar juntas®' con mayor frecuencia que sirvan para informar
a los empleados de la division, es decir, ponerlos-al tanto de la evolucién de la”
empresa, asl como de los problemas que ésta presente, proporcionarles con";
mas frecuencia los comentarios y las evaluaciones que los clientes han hecho - -
de ellos, ademas de actualizar los juegos, los cuentos de guiriol, etcétera. Estas
reuniones deben propiciar la comunicacién entre los integrantes del grupo'asi: :

como con la coordinadora y de ahi se beben salir a la luz aspectos positivos
para el desempeiio del trabajo, para los artistas, para los serwclos y para los, :
clientes. ‘ ;

Las juntas ayudaran a tener retroalimentaciéon .y a que el personal se sienta’es-; :
cuchado y que sepa que sus comentarios son.de gran ayuda’para’ la’ empresa y.
que son tomados en cuanta para hacer camblos que puedan benefciar a todos.v

Dichas reunjones deberan programarse cada tres' meses, debido a que en este
tiempo se puede acumular la informacion necesana (comentarlos de Ios chentes k
y evaluaciones) para que la junta sea de provecho : E

2. CAPACITACION

Esta es una de las estrategias a la que se le debe poner mucho cuidado. Los
animadores y payasos so6lo reciben una capacitaciéon de dos o tres horas y no
vuelven a saber del tema. La capacitacién debe ser impartida minimo cada seis
meses para que dé resultados positivos. Se recomienda en este tiempo ya que
la rotacién del personal es generalmente de dos veces al afio. Esta debe incluir
desde el conocimiento de la estructura de la empresa hasta saber como pre-
sentarse con el cliente.

Con la gente capacitada e informada la divisién no tendria ningtin problema para
competir en el mercado y la imagen de la empresa se veria beneficiada sin duda
alguna.

3 para Annie Bartoll la observacién minuciosa del desarrollo de varias reuniones en una empresa puede
ser muy rica en enseflanza, Comunicacion y Organizacién, Ed. Paidés, Espafa, 1992, p., 162 ’

3. CURSOS
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Es necesario que se les den cursos a los animadores para que estén actua-
lizados en todo lo referente a eventos infantiles, éstos se deberan impartir por lo
menos dos veces al afo, Para la imparticion de los cursos se debera contar con
personas especializadas en cada tema, por ejemplo, de magquillaje infantil,
figuras con globos (globoflexia), actuacion, superacién personal, calidad y
excelencia, motivacion, etcétera. Los resultados de esta estrategia se veran
reflejados inmediatamente en el servicio que el cliente reciba y asi PD podra
competir en el mercado.

4. REUNIONES DE INTERACCION

Las reuniones serviran para que el personal conviva y es recomendable que no
se traten asuntos referentes al trabajo, ya que la finalidad de éstas es que losr
animadores y payasos se integren y se conozcan. :

Dichas reuniones deberan hacerse por lo menos dos veces al aiio. Por medio de .
dindmicas y juegos se debe transmitir la informacién que en ese momento'la .
coordinadora necesite hacer saber a su personal Ademas, se deberé fomentar; :
la competencia sana, asi como el trabajo en equipo.

Una vez propuestas las estrategias comunicativas, es importante mencionar
que éstas deben ser producidas y aplicadas: por un experto en comunicacion,

por lo tanto, la coordinadora debe crear estrateglas de productos y accvones que
le permitan mediar, gestionar y asesorar. g :

MEDIAR

La coordinadora provee a todos los m:embros de Ia dmsuén de la. mformacaén ‘
que necesitan para desarrollar cofrectamente su labor, es décir, debe brindarles ..
a los animadores y payasos la mformacnén de los servicios que ‘conforman la-

division, asi como de las politicas de Ia empresa yde las modlfcaclones que los S
clientes piden al contratar un SerVIClO. Esto es ser puente entre la empresa y los. S

solicitantes del servicio.

32 Annle Bartoli explica que: "El hombre, si no puede dlsponer de una Informaclbn perfecta en el momento
de elegir, se conforma con la primera solucién que le parece ¢ . Coml y Or
Ed. Paidés, Espafa, 1992, p..41. . SR .
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GESTION
A través de estrategias la coordinadora debe informar, capacitar y motivar al
personal para lograr los objetivos que la divisién debe cumplir. Con dichas
estrategias la coordinadora se tendra que dar a la tarea de ponerlas en practica

con productos o acciones que le faciliten la comunicacién con su personal y lo
mas importante es evitar las fallas con los clientes.

ASESORIA

Por un lado la coordinadora debe estar en constante. comunicacion con los
clientes para detectar oportunamente los errores y los aciertos 'y por otro, con la
informacion que la coordinadora obtenga de las evaluaciones. que reciben los
animadores por parte de la’ gente que contrata, debe camblar actuallzar o crear,
segun el mercado, nuevos servicios. i

Es importante hacer mencion que la comunicaciéon no s‘e_debe ver como un
gasto, sino como una inversion que a muy corto plazo se ve recuperada y hasta
superada y también al no darle la importancia que ésta merece se puede llegar a
perder mercado e incluso a desaparecer después de que se es nder en este
ramo. =8 S .

Con todo lo descrito anteriormente se debe tomar en. cuenta Ia actlvadad de la
coordinadora, ella es la que mane]a toda la mformac:on y la que la transmite al
- personal g

|nfraestructura para mejorar, las relaciones laborales internas
y externas de la dlwsuon Shows y Safn.

MATERIAL

El matenal con el que cuenta la divisién como ya se ha mencionado es escaso y
el poco que hay se encuentra en-muy malas condiciones, es necesario que se
tenga mas cuidado con éste debido a que es un elemento fundamental para que
el personal desarrolle correctamente su trabajo. Es necesario que se invierta
econdmicamente lo antes posible para darle solucién a este problema.
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- EéPACIO (bodega o camerino) .

El espacio con el que cuenta la divisién para su operacién no es el adecuado, se
debe contar con un area mucho mas grande la cual permna tener un orden tanto
en vestuario como en material, Es |mportante que la gente que labora en la
division se sienta comoda. )

Se recomienda rentar o comprar:un i mueblé que satisfaga las necesidades
como: espacio, cerca de la zona Satélite; que cuente con un area suficiente para
guardar inflables, motores, matenal de promoc:on y de trabajo.

- PAGO DE HONORAR‘IOS

Uno de los problemas que se tiene con mas frecuencia y que afecta de gran
manera al personal es el que no se les depositen sus honorarios el dia que debe
ser. Esto altera el ritmo de trabajo que se lleva y es muy dificil hacer entender a
la gente que no hay dinero en la empresa y que por eso su pago se retrasa. Es
urgente que se prevengan esas situaciones y que se le dé mas importancia al
pago de los animadores que a otras cuestiones. El drea encargada de pagos
debe estar en constante contacto con la coordinadora para programar con
tiempo el pago de los honorarios del personal. Tanto este departamento como el
director de PD, deberan tener una mejor administracién de los recursos eco-
némicos que entren a la empresa y darle prioridad a los honorarios del personal
de la division.

Con todo lo sugerido anteriormente se pretende mencionar algunas cuestiones a
las que se les debe poner atencién porque perjudican tanto al personal como a: -
la imagen de la empresa. ;

Hasta aqui se han presentado las propuestas y recomendaciones que se deben :
de hacerala lelSlén para mejorar el trabajo. !

EI SIQU|ente capitulo tlene como finalidad relacionar la actividad profesional a la
=i que se hace. referencia en esta menoria con la formacién profesional recibida de
- las aulas unwersntanas ‘con eI objeto de senalar tanto aciertos como carencias.
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4. CONSIDERACIONES FINALES

El presente capitulo tiene como finalidad mencionar la importancia que tiene la
carrera de Periodismo y Comunicacion Colectiva en la practica profesional,
ademas de proponer algunas herramientas que ayuden a los futuros comuni-
célogos a dedicarse a esta area.

4.1 Formacién profesional

4.,1.1 Importancia de la educacién universitaria

La educacion universitaria sirve en muchos aspectos de la vida, brinda a los
estudiantes un amplio acervo cultural, ademas de exigir que se comprendan por
lo menos dos idiomas. Es importante mencionar que dicha educacion propor-
ciona a los estudiantes ademas de los conocimientos de alguna carrera en
especial aspectos que ayuden a formar a los profesionales, tales como la
disciplina, la lectura, la investigacion, inculca valores, formas criterios, enseiia a
respetar otras maneras de pensar. Pero lo mas importante es que da las herra-
mientas suficientes para poder enfrentar problemas de cualquier indole que
estos sean. Ya que la Universidad no cuenta con el equipo necesario para tra-
bajar dentro de ella obliga a los alumnos a explotar su capacidad al maximo, a
trabajar organizadamente para que todos tengan oportunidad de utilizar el ma-
terial con el que se cuenta.

Gracias a que la universidad cuenta con profesores con ideas muy diferentes y
la mayoria de elios son gente preparada éstos proporcionan a los estudiantes
diferentes formas de ver la vida y asimismo ofrecen para un problema muchas
soluciones.

Una de las principales funciones que tiene la educacién universitaria es ubicar a
las personas en un lugar y en un tiempo determinado para que partiendo de ahi"

. se puedan analizar.y reflexionar las diferentes problematicas sociales. Enseftaa " ".

-tener un orden para cualquier actividad que se desempefie y a saber el porque "v:
de las cosas. R

En resumen la educacion universitaria contribuye a la formacion de pl‘ofeSio-' -

nistas con proyectos de vida bien definidos, capaces de desempefiar con'gran. . "

éxito cualquier tarea que se les asigne, trabajadores, responsables y sobre todo B
con ideas propias. el e e et
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-la formacién profesional de los alumnos, cabe mencionar que la mayoria“'de™

4.1.2 Aciertos del plan de estudios

La carrera de Periodismo y Comunicacion Colectiva esta conformada por un: -
plan de estudios muy amplio, en el cual se ven diferentes materias que ayudana

estas materias han sido de verdadera importancia para la formacion profesponalk
de la coordinadora de la divisién Shows y Safin de la empresa Promotora . -
Dinosaurio. :

A continuacion se mencionaran las materlas mas lmportantes y se xp
por qué de su utilidad. .

Estadistica descriptiva

Una de las actividades fundamentales de la coordmadora
graficas, asi como con porcentajes para saber por. ejemplo en.que’ ‘zona de l:
ciudad se contratan mas servicios, que medio: publlcﬂarlo ‘vende ‘mas’y! que
porcentaje es el que le corresponde a cada uno; anallzar por ;| medlo de esta
disticas los comentarios o sugerencuas de Ios chentes para saber a't
prioridad, etcétera. e

Psicologia social AT :

El objetivo fundamental de esta matena era comprende. comportamlento PR
humano y esto a ayudado a la coordinadora para saber las diferentes’ etapas def. .
desarrollo del ser humano y sobre todo de. los nmos y asl P der crear servncuos, .

de acuerdo a las caracteristicas de dichas etapas .

Comunicaciones Intemas : s :
Esta materia es una de las mas lmportantes por medlo de ella se hacen anallsts .
de los tipos de empresas que existen, como fluye la informacion y qué cllma i
organizacional presenta, etcétera,

4.2 Practica profesional

4.2.1 Sugerencias para nutrir la carrera de Periodismo y
Comunicacién Colecttva a partlr de la experiencia
profesuonal :

El programa de estudlos de: la carrera de Periodismo y Comunicacién Colectiva

no es lo suﬁctentememe completa ‘ya que carece de ciertos aspectos que son
fundamentales para’ los estudiantes de ésta. A continuacién se mencionaran
dichos aspectos’ ; :
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a) Computacion

Es impontante que el plan de estudios incluya cursos en los diferentes semestres
de computacién, con sistemas que faciliten el trabajo de los egresados y en los
primeros niveles que sean conocimientos basicos los que se manejen y mas
adelante dependiendo de cada especialidad integrar programas con los cuales el
estudiante debe estar familiarizado ya que los tendra que manejar en cualquner )
empresa que él trabaje (Word, Excel, QuarkXPress, etcétera). .

b) Practicas profesionales

En ciertas materias se debe incluir la practica profesional en empresas,
dependiendo de la especialidad que se tome, esto ayuda a enfrentar el trabajo a
buen tiempo y contando con la gula de los profesores. Ademds, es una buena
oportunidad para poner en préctlca los conocimientos aprendldos en las dife-
rentes materias. : = - 3

En dichas practicas se podrlan detectar problemas reales a los cuales se les
tendrian que dar. solucuon y esto’seria favorable para los egresados, ya que al
término de la carrera lo més dlflcﬂ es enfrentarse a Ias cosas desconocidas.

Esto se deberla |nclmr en Ios ulhmos semestres dependlendo de la especialidad
<.que se tome. .

c) ldloma

Dentro de este plan de estudios deberia ser obligatorio el dominio del inglés, y
no unicamente como comprension de lectura, sino en plan global. Los otros
idiomas ayudan a conocer diferentes culturas pero es sumamente dificil que se
utilicen en el trabajo profesional. Esto ayudaria a los alumnos, debido a que las
empresas actualmente piden como requisito, minimo el 80% de inglés para
poder ser contratado. L

En lugar de tener en el plan de estudios dos idiomas en CL deberia ser uno yen
PG, éste deberia ser el inglés.

d) Otro tipo de materias (cursos, materias opcionales, etcétera).

A partir de la experiencia profesional como coordinadora de la division Shows y
Safin, es importante mencionar que en la carrera de Periodismo y Comunicacioén
Colectiva hace falta, en los Ultimos semestres, ofrecer a los alumnos cursos o
materias optativas que ayuden a la formacion profesional de éstos; cursos que
tengan relacién con las diferentes especialidades y que proporcionen los
suficientes conocimientos o tips para que se termine la carrera lo mas preparado
que se pueda. Dichos cursos podrian ser de liderazgo, de coordinador de alguna
area, algo de recursos humanos, etcétera.
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Hasta aqul se han descmo los acnertos y las carencias del plan de estud:os de la’
carrera de Periodismo y Comunicacion Colectiva en la practica profeswnal de la
coordmadora de la dlvismn SHOWS y SAFIN. i :

En este capltulo se demostro ia importancia que tiene la educacnon umversrtanar*?'
“.en la practica profesional de la coordinadora de la division, asi’ como ‘los.aspec- "+
tos que se deben mejorar en el plan de estudios de la carrera de Penodlsmo yv
Comumcacuon colectiva a partir de la experiencia. :
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{-FIESTA TIPS STA. MONICR FIESTA TIPS SAN JERONIMO

i Glgante Sta. Ménim locol 12 A Plaza Aitamiro, Av. San Bernobé 38, local 13 L it A
Al i También puedes

£ ‘
F FIESTR TIPS C. 1ZCALL! FIESTA TIPS COAPA . contratarnos en:

TE G

i Multiplaza Flesta kealll (Comercial Mexicana) =t soner N
los, Cakada i 6. local @
! FIESTA TIPS INTEALOMAS @ Tenene enertes ;

Centro Comescial Interlomas locol 2009
FIESTA TIPS GU
* FIESTA TIPS SAN JOSE INSURGENTES . m.:'?rﬂai?meg@fm@?ﬁ
! F&lix Parra 104-Bis, Son José nsurgentes Guadakyjora, Jal.
Aeservaciones: 363-0513 373-1689 1 363-2913
°  560-1338 363-3879 560-4947

http://www.teens.com.mx e-matl: fiesta@acnet.net




Al contratar un servicio o realizar una
compra en nuesiras tiendas oblendrds
un 10% de descuento en tu pago
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empresanaies sivicaies gobetno o similates Se fespelata et gesrys, "
Cuanco pagues con tarneta de create €S tranclenble y no es necesni s e
presentes ientificacmn s nynspensalile entregar eteuran atharer tuccnrea o
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1

Il LIC. MAGDALILIA ROMERO
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SHOWS (30)
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Promociones Infantlles Fiesta, S.A, de C.V

Participacién por zonas
Incluye: Shows, Safin, Alquiler y Tiendas

enero - junio 1992 Cifras en millones de pesos‘\ e

C.olzzzzalll
) La VR
10.0% 9.2 a
1.0%
Santa_Moénica
£ 1588 Claveria
g 17.2% 66.8
3 : 7.3%
°©
@  Echegara /3
B ag.s Y o}
o 20.6% "
Miguel Hidalgo
76.0 Otros
8.3% 62.8
6.8%
Plateros
17.8
12.8%
* Sa;\1ar;gel Coapa
12.9% 29.0
3.1%
Crecimiento y participacién por zonas
- Comparativo 1991 / 1992 "
Cifras en millones de pesos
* Periodo: enero - agosto
[ 1991 A 1992 % A%
{Zona Satélite 426.60 46% 485,90 38% +14%
Cuatitlan 1zcalli 63.50 - 7% 128.90 10% +103%
Claveria - La Villa 53,80 6% 106.00 8% +97%
Miguel Hidalgo @ TR 87,200 6% 105.90 8% +85%
Plateros - San Angel - Coapa = - . 283.40 30% 365.50 29% +29%
Olras dreas .. 48.70 5% 87.60 7% +80%
Total . 933.20 100% 1,279.80 100% +37%

{1) Pescs comentes (Inflacion de 109 2 10925 18%)
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'1 1100

13460
113470
-134%90

13930
15480
17120
17330

05/01 /99
Fagina No. 1

de Funciones:lJ

M-a:l a

REFORTE DE. . ESTADISTICAS

ARTISTA—SHOWS
OX/01/799

FOR
- del 0B/06/98 al

“NOMBRE: - DINORAH DE HARD

CALIDAD S CDNTRATACIONES
L Ne % : No. - %
E"celente' 31 g ‘Nuncas 4 12
Muy’ Buena: R S & Retrasadas s 1o vers 26
B ue na: 15500300 MUy tarde 2 veces: -4 12
Me d'ia: 0 L T Mas veces: .. . 23 70
H [l 0 e

Proheﬁio: 291

COMENTARIOS:

LO MAXIMD SE DIVIRTIERON GRANDES Y CHICOS SUFER
QUE SIGAN IGUAL OMAS NOS GUSTO SU SHOW
ME PARECIO BIEN EL SHOW

MUY BUENOD S

LOS ESFERAMOS EL FROXIMO ANO (93 ANIVERSARID)‘,V-

ME GUSTA MUCHO EL SHOW SIGAN ADELANDE o

SON MAS QUE. EXCELENTES GRACIAS

MUY BUEN SHOW, (SERIA BUENOY'SENTARSE ‘A PLANEAR CADA EVENTO
(RARAT DARCEICA™ IMAGEN ADECUADA “GRACIAS ssrnmos EN. CONTACTO
‘SOPER™ B
CORRECTO

CONTIEN ASI EL .SHOW ES EXCELENTE TANTDPARA LDS NINDS cara
FARA LOS FAFAS : : .

EL SHOW ESTOVO EXCELENTE CON UN HUMO
MUY BUEN SHOW FARA CHICOS Y GRANDES:
LA PASAMOS MUY ERIEN G
LA FRESENTACION FUE MUY EUENA nucno ENTUSIASMD v BUEN TRATO
MUY BUENO Y ESFECTACULAR :

SHOW EXTRADRDINARIG COMO SIEMPRE :

.
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'"NANCY CONTRERAS

1.-¢Cudles son los problemas de comunlcacnon a los que te enfrentas al:
llevar a cabo tu trabajo?

Que muchas veces el cliente contrata clerto servicio y finalmente espera

otra cosa y para tener contento al cliente, se tiene que hacer a veces hasta

lo imposible, ya que al momento de reservar se le dan las caracteristicas del

servicio y cuando llegas al evento resulta que no sabias que ese servicio

incluia ciertas cosas.

2.-éCudles son las formas en las que se transmite la informacion?

Por medio de reuniones, la informacion la dan al momento de entregar la
orden de trabajo, lo malo es que a veces hay errores en la informacién
escrita (la orden de trabajo), para evitar ese problema se debe de confirmar
la fiesta para asegurarse que la informacion es la correcta.

3.- ¢LCémo consideras el espacio en donde se labora (camerino o bodega)?

Es muy poco espacio para el numero de personas que laboran dentro de la
divisién ademas de o poco funcional que resulta ser para la organizacién -
correcta de los eventos. :

4,- ¢Por qué medio se te dieron a conocer las polltlcas, las caracterlsticas de,
los servicios, etc.? S
Por medio de platicas, pero principalmente . por. medio de la’ practlca, es ‘_
decir, se conoce realmente de lo que se trata cuando ya se Iabora. P

5.-¢Qué acciones comunicativas lleva a cabo Ia divlsion? ; i
Por medio de juntas, pldticas y convivios ‘de Integraclon, pero
principalmente en donde hay méds comunicacion es en las giras de trabajo,
porque son varios dias los que convives con los companeros de trabaJo.i

6.~¢Qué sugerencias se le pueden hacer a la dlv:slon para que se tomen Ias :
medidas pertinentes en materia de estrategias, para resolver los problemas .

de comunicaciéon? -
El uso de material, que sea suficiente para ofrecer un meJor servlclo,‘,
haciéndole ver al anumador que es -un beneficio propio, pues ademas’ de

facilitar el trabajo el cliente queda mas.contento pues es como. demostrarle
que nos interesa su evento.

7.-éQué propuesta de acciones y productos se pueden hacer para resolver,,
las fallas de comunicacion? N : K
Dar por escrito las politicas de la empresa,

Enterar por escrito lo que se debe y lo que no se debe antes, durante y
después del evento. gt ERPETE
Otorgar el material necesario para ofrecer un buen servicio.

Poner en la bodega un diagrama el cual muestre paso a paso ‘los
procedimientos que se deben de seguir. .

Un folleto con una explicacién breve de cada uno de los servicios.

Que se lleven a cabo actividades que integren a los animadores y payasos,
ya que estamos divididos en grupitos.




8.-Con lo que propusiste anteriormente équé problemas de. comunicacion
crees qué se resuelvan?

Principalmente evitarte una bronca en el evento ya que con ‘o anterior vas a
poder saber que debes de hacer y llevar a cada uno de los eventos, y en
segundo lugar el que los animadores y payasos tengan un espiritu de grupo
y cuando te toque trabajar con alguna otra personas se puedan acoplar
perfectamente y asi los dos ya sabriamos perfectamente lo. que vamos a
hacer.

9.-éQué tanta importancia tendria resolver dichos problemas?
Habria una mayor eficiencia en el servicio, asegurando una mayor cantldad ’
de trabajo con mas calidad con un ambiente padre de toda la empresa;

10.-¢A quién crees que beneficie mas el que se resuelvah:estbs prbblehas?
A toda la empresa pero principalmente al cliente que es quien nos"impqrta.‘

11.-éPor qué?
Porque nos da prestigio el hacer bien nuestro trabaJ y:un mayor numerof
de contrataciones y por que el cliente cuando’ contrate ‘estara 100% seguro

de la calidad y excelencia que los animadores y’pa as0s’ vamo a brlndarle.,

12.-¢Por que seria importante contar con un me o que ‘log
comunicacion en la division? : |
Por que ayudaria @ mostrar de forma exacta Io que signlﬂca trabajar en esta
empresa y nos evitaria problemas en los eventos. R ;

‘u a adecuada

80




ALDO MONTENEGRO

1,-éCudles son los problemas de comunicacnon a lcs que te enfrentas al
Ilevar a cabo tu trabajo?
Cuando un cliente te dice que le hagas un; descuento’ del 10 o del-15% no.
sabes ni que hacer y tienes que tomar tu la decision. .. i g
Falta informacién por que cuando tu llegas a unevento resu!ta que no sabes
muy bien que vas a hacer, ni que tenias que: Ilevar. ‘ L .

2,-éCudles son las formas en las qué se transmite la lnformamon?
Yo creo que es 100% verbal

3.- {Cémo consideras el espacio en donde se labora (camerino o bodega)? -
Esta muy chico y extremadamente malo, es inadecuado, no es un lugar en
el que te sientas cémodo. Entras y ya te quieres salir rapido porque te ... |
sientes encerrado y me afecta porque mientras se me estdn dando- . -
indicaciones de determinado servicio o algo asi, estas pensando en ya. ..
salirte por el calor o porque tus amigos estan afuera y ya te estan, PN
esperando. . 7

4.- ¢Por qué medio se te dieron a conocer las polftlcas, las caracterlstlcas de
los servicios, etc.? : T
De algunos servicios al principio te dicen lo basico en una Junta y lo: demas,f ’
lo vas aprendiendo sobre la marcha. o

5.-¢Qué acciones comunicativas lleva a cabo la dlvislon? : S
Hacen juntas no perlodlcamente, de repente, en donde se te dice o o van B
tus evaluaciones y como van los servicios. SR

6.-¢Qué sugerencias se le pueden hacer a la dtvlslon ‘para; que se tomen Ias
medidas pertinentes en materia de estrateglas, para resolve los’ problemas
de comunicacion? g
Una buena capacitacién, folletos y cartelones, algo as
forma a los animadores y payasos.

‘mo var de alguna

7.-¢Qué propuesta de acciones y productos se pueden hacer: para resolver i
las fallas de comunicacién?
Convivencias, videos de toda la empresa y.si:se:puede .,una»muestra
también en video de los servicios, etc TR0 -

8.-Con lo que propusiste anteriorm 'Iem'a's»'de cbmunicacién
crees qué se resuelvan? i e E
Asi todas las personas que laboran e dlv on an’a poner mas atencnon"

y entusiasmo en sus servicios, y asi.va a ver.mayor. calldad para el cliente,.

9.-¢Qué tanta lmportancia tendria resolver dichos problemas?
Bueno, mejora la calidad, mejoran todos los servlclos y el cliente queda“
totalmente satlsfecho., : el . )




10.-¢A quiéri crees que beneficie mas el que se resuelvan estos problemas?
AI cllente que es el que al final recibe el servicio.

11 Z.Por qué? :
Porque el animador al estar informado y motivado hace mejor su trabaJo

12.-¢éPor qué seria importante contar con un medio que logre una adecuada B

comunicacion en la division?
Para saber de io que se trata y conocer quien es tu empresa que hace Y
que papel tiene que desempefiar cada quien dentro de ella. : .

'5’2



LIC. MAGDALILIA ROMERO

1.- éCudles son los problemas de comunicaciéon queé detectas en el drea de
Shows y Safin?

Bueno, en especial por lo que yo manejo, son devoluciones de dlnero por -
que el cliente pide un servicio en especial y resulta:.que:los animadores no
llevaron el material completo y el cliente plde su dmero porque el servicio '
que le llego no es lo que él contrato. . S .

2.-¢Cudles son las formas en que se les transmite 1 informééién a los

animadores y payasos?. B B T
Mira generalmente es verbal, se hace una Junta ,y‘se~lnforma ‘nuevas
acciones y cambios. ' R ‘

3.- ¢Cémo considera el espacio en donde se labora (camerino o bodega)?
Bueno, las veces que me ha tocado ir a la bodega he percibido que el drea
es muy reducida, muy pequefia, y al no tener un espaclo vital, un espacio
cdmodo, te sientes encerrado y por lo mismo no puedes captar la
informacion como se debe.

Un aspecto muy importante es que ya que ahi se maneja dinero Io
considero totalmente inseguro. )

4.~ é¢Por qué medio se les da a conocer las polmcas, las caracteristlcas de
los servicios, etc. a los animadores y payasos?
Basicamente es verbal, en la mayoria de los casos es posltivo ya que es. Ia :

informacién de primera mano pero en algunos casos ‘se requerirfa'que T

hubiera algo por escrito.

5.-éQué acciones y funciones comunlcativas Ileva a cabo Ia mpr sa hacnaA B
la division? : ;
Mira, por lo regular, todo se transmnte verbalmente, son. baslcamente -
si se trata de dar a conocer un servicio nuevo:o alguna acclon que se-
pretenda Hevar a cabo, se hace por medio de juntas. : 5

6.-4Qué sugerencias se le pueden hacer a Ia division, para que se tomen las
medidas pertinentes en materia de estrateglas, para resolver, Ios problemas
de comunicacion?

Badsicamente se puede manejar la informacién por escrito, que se refuercen
los procedimientos o en caso de un problema que haya en una- flesta
poderlo resolver, pero tener algo escrito como un manual, o algo parecido
que sea muy sencillo y que ilustre al pie de la letra los procedimientos que
se deben hacer o utilizar para que el cliente quede totalmente satisfecho y
que sirva para que al animador o payaso no le quede ninguna duda para
que en caso de algun problema sepa perfectamente qué es lo que tenga que
hacer.



7.-éQué propuesta de acciones y productos se pueden hacer’ para resolver
las fallas de comunicacion? i
Creo que ya se ha implementado de tiempo atras el comunicarse un dua o
dos con el cliente de manera que no haya ninguna duda encuanto a
direcciones en cuanto a lo que el cliente estd pidiendo y que cualquner duda
que tenga el cliente se le pueda resolver,

Como ya te comentaba anteriormente, manuales, juntas con menor espaclo
de tiempo de manera que queden bien establecidos los procedimientos que
se utilizan para dar un mejor servicio y también cursos de capacitac:on paraV
mejorar la calidad de los servicios de la empresa. .

En el caso de los cursos de capacitaciéon se tendria que Ilevar mucho -mas
material como diagramas, personas que sepan de globoflexia' que .sepa de
magquillaje, que sepan de actuacion para que los animadores.y payasos.
tengan un esqueleto de dénde basarse y ya, de ahi utilizar crlterlo proplo.,

8.-éCuadles son los problemas de informacién que se deben de resolver con'
mayor urgencia? -

Yo creo que hay muchas veces en que el cliente pregunta a los animadores i
por los descuentos o por algin otro servicio que contrato aqu: ‘mismo’y.
resulta que el animador o payaso desconoce que existen, aqui lo'importante
es que ellos tengan total conocimiento de todos Ios servlcms que maneja la :

empresa.

-e.Que importancia tendna resolver dichos problemas’

Bueno, es un beneficio mutuo., :

11.-éPor qué?

12.-¢Por que seria importante contar con un :medi
comunlcac:on en la divnsnon?

empresa y a nivel externo al cliente porque va a: tener ‘pleno. conocimiento:
de todas las actividades que realiza la empresa en cuestlon de: servlcios y

productos.




LIC. ALFREDO GALLART

1.-éCudles son los problemas de comunicacién que detectas en el drea de
Safin y Shows?

Yo entiendo que no hay problemas de comunicacién, porque es muy claro
con quién tienen que hablar, y la persona con la que tienen que hablar esta
disponible siempre y al mismo tiempo la ven con mucha frecuencia y es
nada mas una persona, no existe dualidad de funciones ni nada por el
estilo, vamos, yo no siento que existan problemas de comunicacién, que es
mejorable desde luego, pero problemas no existen, es mi percepcion. .

2.-¢Cudles son las formas en que se les transmite Ia informaclon a los

animadores y payasos?
A través de la persona encargada de esta dlvislon que es la coordinadora

3.- éCémo considera el espacio en donde se Iabora (camerino [¢) bodega)?
Las instalaciones son austeras, pero es hasta donde se puede. :

las caractenstlcas de

4.- ¢Por qué medio se les da a conocer: Ias pollticas
los servicios, etc. a los animadores y payasos?:
Tedricamente a través de una capacitacién’en'la que se Ies expllca a detalle
lo que se puede y lo que no se puede, peroino hay un manual o algo asi
“del buen payaso” o del “buen animador”,” no existe, pero son politicas no
escritas pero si explicadas que ademas se practican consistentemente,

5.-¢Qué acciones y funciones comunicativas lleva a cabo la empresa hacia
la divisién?

Practicamente las reuniones, bueno, pues yo creo que la comunicacion
constante, no hay un mecanismo formal pero todos los dias que se retnen
con los animadores se va llevando a cabo la comunicacién, yo diria en
tiempo real, en ves de esperarse un mes para ver qué paso como fue o no
sé cuanto, se va llevando sobre la marcha, es automatico, fo cual lo hace

mas efectivo. Aparte tenemos una informacién que damos de los resultados .- '

de sus actividades a cada animador por escrito donde se les da Ia~
evaluacién que cada cliente a dado de ellos, eso se hace. .

6.-¢Qué sugerencias se le pueden hacer a la division, para que se tomen.las
medidas pertinentes en materia de estrategias, para resolver los problemas
de comunicacion? :
Sugerencias para mejorar hay muchisimas, como tener material escrito, de
politicas y de procedimientos sencillo pero escrito, slmplemente para que"

las cosas no se queden nada mas en la cultura de la orgamzacuon sino’ que

haya documentos, por ejemplo, manuales sencillos.

7.-éQué propuesta de acciones y productos se pueden hacer para resolver:
las fallas de comunicacion? :
Qunzas una frecuencia mas alta de reuniones formales, que no sean. nada‘
mas las dos veces a la semana que se tiene contacto con el anlmador, sino:
ademas salir de ese entorno de operacién normal y tener cada-mes o mes'y
medio una reunidn con toda la divisién completa para platicar detalles, etc. -




Pero eso lo veo como un complemento nada mas, el mejor manual que
puede existir es ‘el que las estrategias y las politicas se vivan todo el
tiempo, hay muchos manuales muy bien redactados y estdn guardados.

8,-¢Cudles son los problemas de informacidén que se deben de resolver con
mayor urgencia?

Yo insisto no encuentro problemas de informacion, sin embargo si seria muy
practico que cada animador conociera mas a fondo lo que es la empresa, los
servicios que vende, las instalaciones que tiene, las ventajas que tenemos,
quienes son los competidores, un poquito mas de sentido de equipo,
aunque lo tienen. Mas conocimiento de las necesidades de crecimiento o de
excelencia de servicio.

9.-¢éQue importancia tendria resolver dichos problemas? :
Que nos ayudaria a tener una mejor actitud para los planes de excelencia‘
que tiene la empresa. . :

10.-éA quién cree que beneficie mas el que se resuelvan estos probiemés?' e R
A todos, Al cliente, a la empresa, a los payasos, a los animadores,al que N
coordina y a las franquicias, a todos. L

11,-¢Por qué?
Porque en |a medida que haya mas congruencla, mas establltdad en la

informacion o en el conocimiento pleno de los objetivos, pleno,” es mds facil =

que se logren, si le dices a la gente a dénde quleres que Ilegue, pues Ilega,
es muy facil. : i

12.-¢Por qué seria importante contar con un medio que Iogre una adecuada :
comunicacién en la division?

Es un canal, yo siento que lo tenemos, que podemos formalizarlo o
mejorarlo nada mds. Todo esto requiere de liderazgo porque no es una
empresa en la cual entres a trabajar a un gran sistema burocratico en
donde ya esta todo preestablecido en donde la gente tiene que seguir los
lineamientos, los manuales y las circulares y cosas por el estilo; aqui la
comunicacion es informal, yo creo que hay algunas que deben de ser mas
formales o por lo menos con maés regularidad, pero una comunicacién
formal no seria tan importante como el liderazgo, y no nada mas de quien
coordina sino también de ciertos animadores que también tienen
subliderazgo y estos son el canal de informacidén y a esto se debe el éxito de
la division.




“SRA. ROSA MARIA

1.-éCuéles son los problemas que ha tenido con el servicio de animadores y
payasos? !
Bueno, la mayoria de las veces los servicios son buenos, de repente han
llegado tarde y también he contratado por ejempilo una animadora.y un
payaso y me mandan dos animadoras, les he preguntado por qué no es el
servicio que yo pedi y me contestan porque no sabian que tenia que ir un
payaso.

2.-¢El servicio que contratd fue exactamente el que recibio? }

La mayoria de las veces si pero como ustedes saben yo al cliente de mi
salon le ofrezco la variedad de servicios que ustedes tienen en la empresa y
al igual que yo mi cliente espera exactamente lo que les estoy contratando.
A veces yo contrato por ejemplo Penalty Show que se supone que es un
show en el que se va a hablar algo de fut bol, y resulta que los payasos no
tocan este tema en toda la funcion. :

3.-¢Qué calidad tuvo el servicio que contratd?
La calidad es buena, son muy respetuosos con los nifios y con Ios grandes,

nada m3s deberian de cambiar los juegos y concursos, ya.que.cuando. .

contrato animadoras y payasos para el mismo evento, las animadoras y los
payasos hacen los mismos juegos. ; )

4.-¢Cémo considera que se les debe de transmitir a Ios am‘
caracteristicas de los servicios que usted contratd? S
Personalmente cuando son casos raros en los que se sale: e usual.y. por'
medio de explicaciones con fotos o videos cuando se trata.de los eventos de
siempre.

5.-éCémo cree que pueda mejorar el servicio? . :
Prever los eventos vy aclararles todas las dudas: qu “puedan: ‘tener los
empleados, asi como el que conozcan todos los servnciosﬂue“-les pueden
tocar trabajar. .

6.-éPor qué contrato los servicios en esta empresa?

o1



"LIC. EDISA PAREDES

1,-éCuales son los problemas que ha tenido con el servlcno de anlmadores y -
payasos?

Que a veces no han sido muy puntuales, el aspecto del uniforme no es muy
bueno, no lo traen limpio ni bien planchado. Cuando les he preguntado por
los demaés servicios de la empresa, desconoces estos y no te pueden ayudar
ya que no estan bien informados.

2.-¢El servicio que contrato fue exactamente el que recibio?

La mayoria de las veces si, mas no en todas. En estos casos en que me ha
tocado mala suerte es por que los -animadores no llevan el material
completo, porque cuando reservas las personas de ahi te describen
perfectamente el servicio y no es exactamente lo que ti contrataste lo que
esta en tu fiesta.

3.-éQué calidad tuvo el servicio que contrato?
La calidad es buena en todos los servicios de la empresa.

4.-¢Como considera que se les debe de transmitir a los animadores las
caracteristicas de los servicios que usted contraté?

Por medio de una buena capacitacién y posterlormente una ensenanza
continua de cada uno de los servicios y algo que les ayude a saber. como
esta compuesta la empresa y qué hacer en caso de problemas. RN

5.-¢Como cree que pueda mejorar el servicio? :
En primer lugar mejorando los vestuarios, asi como eI equupo que Ies
proporcionan a los chicos para que trabajen. :

6.-¢Por qué contratd los servicios en esta empresa? : : :
Porque en primer lugar, es eso, una empresa que a mi en lo personal me da
confianza, en segunda porque los animadores y payasos son chicos muy
lindos que siempre tratan de agradar tanto a ti como a tus invitados. :

7.-éCémo califica los servicios de animadoras y payasos?
Son de buena calidad, no excelente ya que les falta desde mi punto de vista
mas organizacion en el interior de su empresa y esto se refleja.con nosotros
a la hora de la fiesta.
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CUADRO DE VACIADO PARA ANIMADORES

¢ Cudles son los problamas de
teomunicacién a los que le
[entrentas al lfavar a cabo tu
|irabajo?

4Cuales son las lormas en las

£LComo consideras el espacio .

que se In

se labora °
|bodega)?

¢ Por qué medio se le dieron &
conocer las politicas y caracla-
rislicas do los sarvicios, efc.?

¢Qué acciones comunicalivas
Iiava & caba I divisién?

NANCY CONTRERAS |Al momenlo de que el Por medio do rouniones |Muy poco espacio y Por medio de platicas, Juntas, convivios de
cliente reserva se le dan la intormacidn la dan al  [poco luncionhal para la pero prir We por i ion, pero
las caracleristicas del momento de entregar la |organizacion correcia de [madio de la p princir donde hay
sarvicio y cuando lingas ordan de trabajo. los eveonlos mas comunicacion os en
ol ovento resulta que oso fns giras do finbajo.
sarvicio inclufa clertas
cosas.

ALDO MONTENEGRO [Cuando el cliente te pide 100% verbal Estd muy chico e Por una junta y lo damas

que le hagas un descuento
y no sabes ni que hacer.

inadecuado te sienles
encerrado.

lo vas aprendiendo sobre la
marcha,

Hacen juntas no
ol
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2 Qud sugaerencias se le pueden
hacer a la division, para que se
toman ias maedidas perlinenias
an malerin de estratoglas, para
tesolver tos problemas de
comunicacion?

¢ Qué propuestas de acciones
y productos se puedan hacer
nara resolver Ins lalias de
|comunicacidn?

Con fo que propusisie
|antariormenia ¢ qué problemns
tfa comunicacién crees que
8¢ resuelvan?

£ Qué tanta Imporiancin tandria
rasolver dichos problemas?

LA quién creas que veneficid

mas ol qué sa reaucivan

@8ios problamas?

Por qua?

LPot qué serta importnnte contar
con un medio que logra uni
ladocundn comunicacion on Ia
divisian?

El uso de algun material
ascrito.

Dar por escrito las politicas
de la empresa. Enlerar por
eacrito lo que se debe y

lo quo na se debe hacer
antes, durante y después
dol evento.

Poner en la bodega un
diagrama el cual muostre
paso a paso los procedi-
mlenios que se deben
soguir.

Un folleto con una explica-
cion breve do cada uno

do los setvicicios,

Evitar una bronca con el
cliente. Que cuando ts
foque trabajar con ofra
persona se puedan
acoplar y asi saber los
dos perfectamonle lo
que vamos a hacer.

Mayor eficiencia en el

A toda la empresa,

servicio, mayor dad
dae rabajo con mas

pero prir
a) cliente,

El cliente cuando nos
contrate eslara 100%
segquro de la calidad y
axcelencia que los
payasos y animadotos
vamos a brindarle.

Ayudaria a mostrar de
forma exacla lo que
significa trabajar en esta
emprasa y nos evitaria
problemas en los oventos.

Una buena capaci an,
foiletos y cartelones.

Y motivar de alguna
forma a los payasos y
animadores.

Conwvi ias, videos de
foda la empresa y con
muesiras do los setvicios

Quao las parsonas que
faboran en la empresa
pongan mas atencién
y entusiasmo, Mas

calidad para el ctienie.

Mejora la calida, mejoran
los servicios y el

Icliente qireda totalmenie
satistecho,

Al cliente,

El animador at estar
linformado.y molivado,
hace mejor su trabnjo.

Para saber do I0 que

&0 lrala y conacer quién
es lu empresa y y sabor
que hato,
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CUADROQ DE VACIADO PARA EJECUTIVOS

&L CuAles son fos problamns de
‘comunicacidn que delectas
on el 4roa do Shows y Safin?

LCuéles son las formas en que
se les transmite la informacion
a los animadores y payasoa?

¢Coma consideras el espacio
donde se labora {camerino o
(badega)?

¢Por qué medio se les dan a
conacer las palilicas y
|caracteristicas da los servicias
@ los anmadores y payasos?

4 Qué acciones y lunclones
comunirativas llava a cabo la
|emprasa hacia ta division?

LIC, ALFREDO G

Yo antiendo que no hay
problemas de comunica-
cidn, que es mejorable
desde luego.

A lravés de la coordinadora,

La operacién se Hava a
cabo casi en la calle e
austera.

A través de una
cién, Son no

ascritas, pero si explica-
dns que ndemas se practi-
can consistenlemenie.

citn sa va llevando sobre
Ia marcha, es automailica
lo cual es mas efectivo.

MAGDALILIA ROMERO

El clients pide un servicio
en especial y resulta que
los animadores no leva-

ron el material completo.

| Generalmente es verbal,
se hacen juntas.

El 4rea es muy pequefa

to sientes encerrado y

por lo lanfo no puedes
caplar la informacién como
56 dabe.

Bdsicamento es
verbal.

Todo se fransmite varbal-
mente, bdsicamente son
juntas.
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¢ Qud sugatencias sa le puede, Qué propuastas de acciones

hacar a la division, para fue s

¥ ptoductos se pueden hacer

1omnn Ins madidas partinentes| para resolver las fallas de
e maleria de esiralegtns, pardcomunicaclon?

|resolver los probiomas de

comunieacion?.

¢ Cudles son los problemas
de informacién que se deben
de resolvar con mayot
urgencia?

L Qua tanta importancia lendrla
rasolver dichos problemas?

LA quién crees que vonelicte
maAs of que 8a rasucivan eslos
problamas?

¢ Por qué?

¢ Por qua seria imporlante conlar
con un madio que logre una
adacunda comunicacidn an ta
division?

Material escrilo da poli
ticas y procedimienlos,
sencillo pero que exista,

Frecuencia de

teunionas formales.

Que los

ran mas a fondo lo que es
1a empresa, los servicios
quéd vende, insatalaciones
qué tiene,jas venlajas que
|tenemos, a ta competencia.
M4s senlido de grupo,

mas conocimiento de las
|necasidades da crecimiento
o de pxcelencia.

Ayudaria a lener mejor
aclitud para los planes de
la empresa.

A lodos los clientes,

En la modida en 1a que

Yo creo que lo tenamos,

al payaso, a la
a la que coordina, a
todos.

haya mas g cla
mas estabilidad en la
|informacisn o en el cono-
|cimienta pleno de los
|objetivos es mas facil que
sa logren.

o

nada mas.

Manejar la informacion

Manuales, junlas con
manor espacio de tiempo)
y {fambidn cursos de
{capacitacién

Que ellos lengan total
conocimicnio de lodos
los serviclios que maneja
la emprosa.

Tiena relevancia on
[cueslion de crocimiento
de servicios.

Es un benelicio mutuo

E) cliente al tener un
servicio de excelento
|calidad recomienda y nos

benaficia a nosotros como
roveedores

Nos beneficia a nivel
inferno a thempresay a
nivel externo al clienta.




CUADRO DE VACIADO PARA CLIENTES

LCuAlas son os problamas que|
ha lanida con los sefvicios de
payasos y animadoras?

L€l servicio que contrald lua
|exactamente ol que tecibie?

LOue calidad luvo ot
servicio que conlrntd?,

.Como considnra que se lo
deben da Iransmitie & los
animadores tas caracteristicas
dn jos Servicios que usted
conteatd?

LComo crae qué pueda
mejorar at servicio?

¢Por qué contrala los servicios|
en asts empresa?

Coma califica los servicios da
|arumadoras y payasos?

SRA ROSA MARIA

He contratado 1 payaso
y 1 animadora y me
mandan 2 animndoras,
tes pregunto por qué no
es lo que yo pedly me
canleslan que no sablan
que tenfa que ir 1
payaso.

Contralo Penaity Show
que se supone que es
un show en ol que se va
A hablar de F B y resulta
que los payasos ho
tocan ef tema.

La calidad
@s buena.

| Persenalmente cuando son
casos faros que salen de
Io usuat y por medio de
fotos y vidaos cuando se
Irala de los evenlos de
|siempre.

Proaver los evanlos y
actararle |as dudas que
puadan tener tos emplea
dos,asi como el quo
|conozcan todos los ser
vicios de |a empresa

Son cumplidos, aunque
a veces Heguen tarde y
divierien a la gente.

Bian, son shows sanos

y con respeto hacia ol
publico. Son niftas presan.
tables aunque unas mas
{dinarmicas que otras.

LIC EDISA PAREDES

Cunndo les he pregun-
tado por los demas
servicios de la empresa

Los animadoras no tiovan
@l matarial comploto,
cuando resorvas lo

los an no
estan bién informados.

bien el sorviclo y no es
exaclamente lo que fu
contralaste,

€s buona

Por medio de una buena
capacitacién y posterior-
mente una ensefanza
conlinua de los servicios
y algo que les ayude a
saber como esta com-
puosia la omprosa y quéd
hacer on caso de
Iproblemas.

Mejorando vestuarios,
asl como el equipo do
trabajo.

Porque es una empresa
y me da confianza. Son
chicos que tralan de
agradar fanto a ti como
a tus invitados.

Son da buena calidad, no
excolonio ya que les lalta
organizacién en ol inte-
tior de su empresa y esto
s@ relleja con nosolios a
la hora de las fieslas,
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