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INTRODUCCIÓN 

La carrera de Periodismo y Comunicación Colectiva de Ja Universidad Nacional 
Autónoma de México brinda a los estudiantes diversas opciones de titulación, 
una de ellas es la Memoria de Desempeño 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 propondrán es­
trategias comunicativas que ayuden a mejorar las relaciones laborales internas y 
externas de la División Shows y Sasfin, a partir de Ja experiencia como;.cóor­
dinadora, durante once años, 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 infantiles, tanto a particulares como a grandes 
marcas del mercado. 

El presente trabajo está conform.ado' 'por cuatro etapas, y sustentado en un 
procedimiento metodológico ,hecho con anterioridad: 

Etapa 1: Historia de Ja empresa y descripción del campo de trabajo. 
. ., . ¡ :;~. . 

. ;;~.;-,. 

Etapa 2: Un diagnóstico para detectar problemas. 

Etapa 3: Propuestas que ;vari,c:lesde recomendar, hasta crear y aplicar estra­
tegias comunicativas para' resóhíer los problemas detectados con anterioridad. 

Etapa 4: Reflexiones de Jo propuesto y de Ja importancia que tiene el plan de 
estudios de la carrera de Periodismo y Comunicación Colectiva en Ja práctica 
profesional. 

Esta modalidad de titulación permite a Jos alumnos que están cursando la 
carrera conocer las actividades que quizá en algún tiempo les tocará desarrollar. 
Además, ofrece una opción para resolver problemas de comunicación a través 
de Ja experiencia profesional. 

Este es un trabajo de investigación que permite obtener un tltuio y además 
contribuir a la carrera con esta experiencia. También, es de gran importancia 
para Ja empresa, ya que al no poner cuidado en los problemas de comunicación 
e información podría llegar a perder gran parte deí mercado que ahora tiene 
ganado. 

La importancia de proponer estrategias comunicativas es con el fin de formalizar 
la comunicación dentro de la empresa. Debido a que cada día ésta crece, es 
importante organizar Ja comunicación para poder brindarle a Jos dientes un buen 
servicio y para competir dentro del mercado. 



Las estrategia~· que posteriormente se propondrán: están basadas en problemas 
detectados por miembros de la organización: animadores, ejecutivos y clientes 
de la empresa. · · ' · 

Este trabajo está estrui::turado.de la siguiente forma: 

Capitulo 1: E~tá compuesto por: historia, estrüctura; evolÜci,Ón, misión, visión 
y frlosofla de la empresa. Además, se aborda especlfiéamente la' descripción 
de la división y de la actividad profesional de la .coordinadora de Shows y 
Safin. También, se hace una breve evaluación de las reláci.ónes comunicati-
vas internas de la división. ·. ' 

Capítulo 2. Se describen los problemas generales a los que se enfrenta la 
coordinadora de la división, posteriormente se presenta la muestra y la téc­
nica que se utilizó para detectar los problemas. También, se muestran tablas 
de especificaciones que ayudaron a construir las preguntas que se elabora­
ron en las diferentes categorlas. Una vez que se obtuvo la información de los 
entrevistados se elaboraron cuadros de vaciado, los cuales ayudaron a orde­
nar la información para lograr una mejor interpretación. Por ultimo se hizo 
una interpretación preliminar por categorlas para poder comprender mejor la 
información. 

Capítulo 3. En este apartado se propusieron estrategias comunicativas de 
productos y de acciones, las cuales ayudarán a mejorar las relaciones labo­
rales internas y externas de la división. Estas estrategias están basadas en 
los resultados de las entrevistas y en la experiencia de la coordinadora. 

Capítulo 4. Se hizo un análisis de la importancia del plan de estudios en la 
actividad profesional. Además, se sugieren algunas cuestiones para mejo­
rarlo y/o ampliarlo. Por ultimo se presentan las consideraciones finales del 
trabajo. 

En el apartado final, se incluyen los anexos que ilustran lo descrito en los 
diferentes capitules: organigrama, logotipo de la empresa, orden de trabajo y 
gráficas. Además, las entrevistas y los cuadros de vaciado, con el fin de que 
quien lea el trabajo pueda consultar esta información. También se encuentra fa 
bibliografía utilizada en el desarrollo del trabajo. 

La importancia de la memoria radica en la información que arroja para los 
estudiantes de la carrera de Periodismo y Comunicación Colectiva y para fa 
empresa Promotora Dinosaurio S.A. de C.V. 
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1 CONTEXTO 
En este capítulo se describirá la evolución, la estructura y caracterlsticas de la 
empresa Promotora Dinosaurio S'.A. de C.V., basándose principalmente en Jos 
problemas de comunicación que sé han presentado. Además, se analizará 
detalladamente cómo se da Ja comunicación en Ja división Shows y Safin. 

1 . 1 Antecedentes 

En 1973, a los 13 años de edad, Alfredo Gallar! se dio a Ja tarea de aprender a 
manejar un juego de magia, que por obra del destino habla caldo en sus manos. 
Al mismo tiempo que terminaba de .familiarizarse con el juego, decidió sacar 
provecho de Jo aprendido y ofrecer sus servicios como payaso y mago en fiestas 
particulares de niños. En un principio, buscó clientes cercanos a su domicilio; la 
primera actuación se efectuó en la casa de sus vecinos. 

La presentación de magos y payasos fue totalmente improvisada: tuvieron que 
recurrir al lápiz labial, pasta dental y crema, para lograr el aspecto deseado. 
Como es lógico suponer, esta actuación estuvo rodeada de un ambiente de 
nerviosismo, Jo que provocó que a juicio de Alfredo, Ja función no fuera todo Jo 
bueno que se hubiera deseado. 

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

Las presentaciones continuaron no sólo con los vecinos, sino también en otros 
Jugares, todos dentro del área Satélite (Estado de México). El padre de Alfredo 
no intervenía en Jos asuntos de este nuevo y peculiar negocio. Sin embargo, 
jugó un papel muy importante en esta época, pues era él mismo quien Jos 
llevaba a Jos lugares donde prestaban sus servicios, les transportaba el equipo 
necesario y Jos recogla al terminar cada función. Las relaciones familiares de 
Alfredo y su grupo se vieron un tanto alteradas, pues sus padres se quejaban, 
especialmente Jos fines de semana, que Alfredo y amigos estaban en "sus 
fiestas", en Jugar de estar con ellos, sin embargo, por otro lado y al pasar el 
tiempo, cuando Alfredo platicó con varios de Jos padres de los jóvenes que 
colaboraban con él, se encontró que también agradecían y apreciaban el trabajo 
de sus hijos, pues de esa manera los jóvenes se encontraban ocupados y 
ganándose un dinero, en vez de andar de vagos en la calle, Jo cual era natural 
en esa edad. 

Sus presentaciones mejoraron dla con dla y decidieron anunciarse en un 
periódico del área de Satélite, con una frase publicitaria que identificara sus 

3 



servicios: ·~Muchas risas a precio de risa" con lo qu~ al parecer el cliente captó 
perfectamente el mensaje que querlan dar. · 

A partir de ese momento la demanda de actuaciones .fue en aumento,. y' 
mantuvo su ritmo de crecimiento a lo largo de los siguientes áñcis.. · 

. . 

Para poder hacer frente a la creciente demanda, Alf~edo tuvo. que echar mano 
de sus compañeros de escuela (en aqúel tiempo ya estudiaba preparatoria) para 
que le ayudaran a presentar las funciones. Algunos tomaron el papel de magos y. 
otros de payasos; a estos últimos se les daba· un "sketch" que tenlan que· 
aprenderse. Por lo general ensayaban el dla anterior a las funciones, que nor­
malmente se efectuaban los sábados. 

Poco a poco se fue comprando el equipo necesario para las funciones 
(disfraces, magias, etcétera) con las utilidades que iban generándose. 
Igualmente, cada vez ganaban un mayor prestigio. La única manera de crecer, 
era por medio de la capitalización de utilidades, ya que Alfredo no disponla de 
otro medio económico para ello. Alfredo ya contaba con 16 años de edad y su 
padre le rentaba a un precio sumamente bajo, una pequeña oficina que habla 
construido en su casa, la que utilizó como centro de operaciones. Se percataba 
de que su padre habla decidido no inmiscuirse ni intervenir en las decisiones y 
acciones relativas al negocio, dejándolo 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 sentla muy solo para tomar las 
decisiones más importantes de su incipiente actividad empresarial. 

Lo que en un principio fue una diversión, se iba convirtiendo en un pequeño 
negocio, que ofrecfa su producto en forma de show con el nombre de "Los 
Matones Profesionales", siempre seguido de la frase "matamos, pero de risa". 
Este nombre logró impactar al público de las fiestas y a los lectores de los 
mensajes publicitarios. 

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

A mediados de 1977, Alfredo ingresó al Instituto Tecnológico de Estudios 
Superiores de Monterrey, Campus Estado de México, a estudiar fa carrera de 
Licenciado en Administración de Empresas. Esto le representó una disyuntiva: 
continuar como artista él solo, ganar dinero fácilmente y con poco riesgo, o bien, 
hacer de su negocio una empresa, lo que fe implicarla un mayor esfuerzo, mayor 
tiempo de dedicación, menores ganancias, costos de operación más altos, 
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costos fijos, más dificultades. y riesgos, así como aumentar sus ocÜpaciones al 
encontrarse estudiando simultáneamente una carrera. 

Después de rTiéditarlodet~nidamente, ,decidió en ese mismo año, consolid~r Ja 
empresa con el nóníbre de "Promotora Dinosaurio'', Ja cual constituyó jurídica­
mente y se laÍ!zó aüll creéimiento más acelerado. 

. . 

· 1.:2 AparicÍón ~ evoluci~n del negocio 
. ·- . 

. Alfredo se· convirtió en director de la empresa y decidió incrementar su capa­
cidad de sen.licio buscando estudiantes que estuvieran interesados en trabajar 
para Ja empresa en su tiempo libre. La entrada del nuevo personal, no fue 
motivo para que bajara Ja calidad del servicio sino todo lo contrario. Se les 
invitaba a presenciar funciones, Juego deblan aprenderse un sketch y finalmente 
se les sometía a una prueba. Al principio Alfredo acompañaba a los nuevos 
grupos a funciones para darles seguridad y confianza. 

Deseoso de asegurar las funciones, sobre todo ante la opinión de sus clientes, 
implantó un sistema de evaluación que consistía en una encuesta donde el 
cliente calificaba el servicio, y al mismo tiempo se le obsequiaba un cupón que 
otorgaba un descuento en cualquiera de los paquetes de Ja empresa, para una 
fiesta futura. Actualmente este procedimiento sigue vigente. 

Durante 1979 y al observar que sus precios se habían mantenido muy bajos, 
Alfredo decidió un incremento inmediato que Je permitiera mejorar tanto los 
resultados de Ja empresa, como los pagos a los artistas. Comunicó al personal la 
decisión de un aumento en los precios, sin advertirles que al mes siguiente se 
incrementarlan sus honorarios. A los pocos días de anunciado el incremento en 
Jos precios, Alfredo recibió, con enorme sorpresa, el aviso de que el personal de 
artistas harla un paro de protesta el siguiente fin de semana (este aviso fue el 
viernes), no presentándose a las funciones ya contratadas que sumaban 
aproximadamente 20. Ante tal amenaza Alfredo cambió de opinión respecto a 
los aumentos que darla el mes siguiente. Con toda firmeza informó al personal, 
que no habria ningún incremento en sus pagos y que se presentara a trabajar el 
que quisiera. Como resultado de esta decisión, 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 dlas de este incidente, prácticamente Ja totalidad de Jos ar­
tistas disidentes regresaron a sus labores, manifestando su aceptación con los 
pagos que recibían. De manera inmediata, y gracias a esta actitud de apoyo, 
Alfredo les comunicó su decisión de aumentar los pagos en una proporción 
semejante a la del reciente incremento de precios. 
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Con los resultados obtenidos en una encuesta con clientes, efectuada en junio 
de 1981, la pequeña organización 1 decidió prestar un servicio nuevo; rentar 
mesas y sillas pequeñas especialmente para niños; convirtiéndose asl en la 
única alquiladora del área de Satélite, que contaba con ese servicio. 

La reacción positiva de los clientes motivó a Alfredo a decidir que nunca negarla 
un servicio, aunque esto implicará un esfuerzo máximo y agotador. Para ese 
año, Alfredo deseaba un incremento del 40 % en el volumen de sus ventas, lo 
que vela factible por su decisión 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 ofreclan sus servicios en el 
mismo periódico en que Promotora Dinosaurio se anunciaba. La permanencia de 
estos anuncios era muy corta y no volvla a repetirse. Una presentación de la 
competencia costaba normalmente $4,000, mientras en Promotora Dinosaurio 
ofrecla un mago y dos payasos por $2,000 y con mejor calidad (precio de 1981 ). 

En abril de .1981, PO firmó un contrato con la cadena de tiendas Gigante. Se 
comprometía a presentar sus payasos en todas las tiendas, con motivo del dla 
del niño (fueron 134 funciones en siete dlas, en 20 tiendas). Para llevar a cabo 
las funciones se preparó un sketch especial, obligándose a echar mano de todos 
los payasos disponibles. Estas p:esentaciones fueron de gran ayuda, ya que 
contribuyeron eficazmente a la promoción de los servicios de la empresa. En 
diciembre de ese año, 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 sólo en Gigante, sino además 
en cadenas comerciales de helados, hamburguesas, dulces, papas, etcétera. 

Fue entonces, al ver el rápido crecimiento de la economla del pals y el ambiente 
de progreso general, que se sintió la necesidad y conveniencia de contratar 
algunos créditos destinados principalmente a instalar una sucursal en Guada­
lajara, comprar más equipo y ampliarse en la Ciudad de México. 

1.2.1 Guadalajara: un intento de crecer 

En 1981, tomando en cuenta que Alfredo tenla un amigo en Guadalajara, PO 
estableció una sucursal en esa ciudad, ésta creció rápidamente y en seis meses, 
apoyándose en una campaña publicitaria por radio, se convirtió en llder del 
mercado de la región. 

1 Para Annle Bartoli, una organización es un con)unlo eslructurado de componentes e lnleracclones del que 
se oblienen deliberadamenle caraclerlsllcas que no se encuentran en los elemenlos que la componen. 
Comunicación y Organización, Ed. Paldós,Espana,1992 p.19 
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A principios de 1982, después de ocurrida una sorpresiva y fuerte devaluación 
del peso contra el dólar norteamericano, Jos intereses bancarios se elevaron 
bruscamente por Jo que Ja deuda de PO se elevó de igual manera. El mercado 
comenzó a contraerse cada vez más; especialmente en Guadalajara. Alfredo 
comentaba: "Nuestra administración era muy eficiente y nuestro sistema conta­
ble muy exacto y puntual; sin embargo, ya no teniamos clientes. Para Jo único 
que servia esa eficiencia, era para determinar con toda puntualidad las pérdidas 
de ese mes en Guadalajara". Los gastos fijos aumentaron desproporcionada­
mente, y Ja empresa empezó a perder dinero; el personal se desmotivó y en julio 
de 1983 se optó por cerrar dicha sucursal, renunciando asi al ambicioso progra­
ma de crecimiento de Alfredo. 

1.2.2 La crisis de 1983 

La situación económica del pais a finales de 1982, repercutió fuertemente en la 
empresa, ocasionando hasta un 35% de reducción en las ventas. A principio de 
1983, Ja situación financiera se habla agravado, apareciendo números rojos por 
primera vez.en Ja historia de Promotora Dinosaurio. 

Para entonces Alfredo ya habla terminado su carrera de administración de em­
presas, viendo con preocupación Ja situación que vivla el negocio. Nuevamente 
se enfrentó a otra disyuntiva; por un lado se Je presentaba la oportunidad de 
trabajar en alguna empresa, con un sueldo hasta seis veces mayor de Jo que ga­
naba en PO, con un trabajo y responsabilidad muy gratificantes, además de 
dejar de trabajar los sábados y domingos; esto significarla dar por terminada 
toda Ja aventura. Por otra parte, podla continuar con Ja empresa y tratar de 
sacarla adelante, aunque ello significara actuar de nuevo como payaso en las 
funciones, y entregar él mismo Jos pedidos de sillas y mesas, obteniendo ingre­
sos personales equivalentes a un salario minimo. 

A pesar del consejo de algunos amigos y familiares, Alfredo optó por continuar 
con Ja empresa, y llevó a cabo una serie de medidas para sacarla a flote. 

A mediados de 1983, vendió varios de Jos coches que habla comprado, con Jo 
cual pagó algunas deudas; por Jo que los artistas se tuvieron que transportar en . 
sus propios autos. Centralizó en su persona las decisiones del negocio. Consi­
deró oportuno incursionar en otros segmentos de mercado subiendo sus precios, 
aún cuando sabia que Jos nuevos clientes serian más exigentes con la calidad 
de las funciones. 

Para reforzar estas medidas, buscó un cambio de imagen de la empresa, adoptó 
un nuevo logotipo y modernizó Jos mensajes de publicidad que venia anuncian­
do en Jos periódicos. También decidió una ampliación a los servicios que ofrecla, 
con Jo que añadió varias opciones a su cartera. 
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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 más bajo. Al respecto Alfredo comentó:"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 sólo interesados en el 
dinero, y siendo ellos mismos los que cobraban al terminar cada función, creían 
que todo era utilidad. Sin embargo, al independizarse, se enfrentaron a múltiples 
problemas que nunca imaginaron y finalmente, todos ellos han fracasado o se 
han mantenido en una operación precaria". 

1.2.4 Un dinosaurio entra en escena 

En .1988 al analizar su publicidad, Alfredo Gallart encontró que los anuncios 
donde utilizaba dibujos de payasos, tenían 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 dificulta la iden­
tificación de la empresa. Se contrató a una diseñadora gráfica, 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 fácil de recordar y relacionar con 
PO. Asl surgió un dinosaurio que junto con la marca Fiesta Tips, fueron debida­
mente registrados ese mismo año. Esta acción vino a aumentar la efectividad 
publicitaria y promociona! 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 más personal. La estrategia para 
informar lo que deberían hacer los nuevos empleados se basaba en una peque­
ña explicación de carácter informal sobre la empresa, ccin ello se hacia evidente 
que no existfa un plan de acciones orientado a la producción formal de avisos ni 
a la capacitación. 

En 1992, PD empezó 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 ningún método para Informar ar personal (animadores, 
payasos y alquiler) de la nueva forma de trabajo. Es muy diferente cubrir una 
fiesta infantil a la que asiste un número reducido de personas, que están en un 
mismo lugar y su atención está centrada en las actividades de la fiesta; a cubrir 
un servicio en un centro comercial, o en un restaurante en el que el público cen­
tra su atención en otras cosas y no en los animadores o payasos que están ahí. 

• Remitirse al Anexo 1 
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Desde que ocurrió este cambio en Ja empresa no se tomaron medidas ade­
cuadas para poder transmitir mejor Ja información, debido a que para la fiesta se 
necesita mucho menos organización e información que para una promoción en 
Ja cual se cubren hasta 20 o 30 unidades simultáneas. En el caso de las promo­
ciones se requiere una información mucho más detallada. Dicha información 
debe ser muy clara, pues los animadores tienen que promocionar productos de 

-una inarca determinada y aprenderse eslóganes, caracterlsticas del producto asl 
como tener conocimiento de los demás artlculos que maneja dicha empresa. 

Es claro ver que PO desde sus inicios maneja la comunicación de una forma 
improvisada, puramente informal y por lo tanto esto da como resultado ineficacia 
y desorden. En esta organización se le ha dado mucho más importancia al desa­
rrollo administrativo al que se le invierte mucho tiempo, y muy poco al desarrollo 
de la comunicación. El director maneja una polltica de puertas abiertas y él cree 
que la comunicación es natural, y asl es pero no es suficiente para la organi­
zación y para el beneficio del trabajo. 

Para darle una pronta solución a estos problemas se decidió citar a los ani­
madores y .payasos en un camerino en el que se les daba la información 
{verbalmente) de las caracterlsticas de la promoción que estaba en puerta. Pero 
esto hasta la fecha no ha dado resultados satisfactorios, ya que el número de 
personal incrementa cada dfa más y el camerino es insuficiente para esta ope­
ración. No hay lugar suficiente para llevar un buen control de vestuarios, equipos 
cíe sonido, inflables, etcétera, y lo más importante "No pueden entrar todos al 
mismo tiempo" y por lo tanto la explicación 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 pidió a los 
empleados que en cuanto recibieran su orden de trabajo, se comunicaran con el 
cliente para confirmar el servicio, la dirección, el horario, etcétera para evitar 
cualquier error y saber si éste habla pedido algo en especial (algún color de 
mantel, que tipo de sillas necesita, confirmar si el equipo que contrato es adulto 
o infantil. En el caso de los animadores, servirla para saber los gustos del fes­
tejado, asf como para afinar detalles con el cliente, etcétera). 

Pero esto no siempre se lleva a cabo, si el animador llamó una vez y no en­
contró al cliente, da por hecho que la fiesta está 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 número de 
errores pero no es el mejor método para evitarlos, ya que al no hacerse esta 
confirmación, se pierden ventas por muchas razones, por ejemplo: las personas 
que capturan los datos llegan a equivocarse en fechas, o la mayorfa de las 
veces al cliente se le olvida cancelar por algún motivo personal (enfermedad del 
niño, viajes, u otros compromisos), y el día que el personal de PO se presenta al 
evento se lleva la sorpresa que por no haber hecho una llamada, nunca se 
enteró que la fiesta estaba cancelada. 
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1.3 Especificaciones de la empresa 

1.3.1 Producto 

Desde su fundación, PD buscó diferenciarse de la competencia. La mayorla de 
sus competidores ofrecían payasos de poca categoría y pésima presentación, 
por lo tanto, se decidió contar con un equipo de jóvenes educados y bien pre­
sentados, que utilizaban, además, vestuarios originales y atractivos. 

"El servicio se adapta al cliente según el tipo de público asistente a la fiesta. Es 
dificil imaginarse a los artistas que dos horas antes realizaron una función en 
una zona elegante y refinada, actuando en un barrio popular de la ciudad de 
México", explica Alfredo G. 

Alfredo continuó ampliando su gama de servicios, aprovechando fa facilidad de 
observar a los clientes al asistir a las fiestas, y fue asl como se abrió el servicio 
de animadores para fiestas infantiles (SAFIN), y posteriormente la primera tienda 
Fiesta Tips, ofreciendo una amplia variedad de artículos 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 más que la respuesta simple a las ideas, 
sugerencias y comentarios de los clientes. 

"Los servicios que PO ofrece no son nada nuevo, quizás lo que ros diferencia, es 
la posibilidad de encontrar todo en un sólo lugar, con las características de ca­
lidad, profesionalismo y originalidad que fa caracterizan", agrega Alfredo. 

1.3.2 Publicidad y promoción 

La mayoría de los clientes (74%) hace sus reservaciones telefónicamente; al 
hacer su reservación la telefonista indica al cliente su número de reservación y 
captura la información necesaria incluido el medio por el cual el cliente se enteró 
de la empresa. Este procedimiento se ha realizado desde 1973 manualmente, y 
desde 1988 en un interesante sistema de cómputo diseñado especialmente para 
PD.3 

3 Información recabada del Caso Promotora Dinosaurio S.A. de C.V., elaborado por el profesor Raül 
Alvarado en el IPADE, agosto de 1992, 
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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 más tiempo, que las sillas sean de un sólo color etcétera. 
Pero esto no es suficiente debido a que no cabe toda esta información porque el 
espacio de la hoja es muy pequeño, y cuando esto sucede, se le engrapa un 
papelito a la orden en el cuál se escribe el complemento de la información. Este 
método no es nada recomendable, el uso 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. Además si la 
información 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 dirección, por no querer Invertir un 
poco de dinero para mejorar o cambiar este sistema de captura y por no poner 
atención en lo grave que puede ser el estar utilizando papelitos y de la mala 
imagen que se da. 

Adicionalmente, en todas las fiestas o eventos se reparten dlpticos que con­
tienen amplia información sobre los servicios que la empresa ofrece (en 1991 se 
repartieron más de 100,000 dlpticos.4 

. 

Otro medio que permite difundir la imagen de PO son los grandes anuncios 
rotulados en sus camiones y camionetas de reparto. 

1.3.3 C!Jpones 

Desde 1984, PO ha mantenido un registro de clientes, a los que les envla por 
correo un cupón que además de recordarles que la fiesta está próxima, 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 promoción se realiza utilizando el mismo sistema de cómputo con el que se 

. reserva, lo cual facilita esta labor.5 
. , 

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

• Remitirse al Anexo 2 
• Remilirse al Anexo 3 

11 



aceptaran cupones en las fiestas, y que si algún cliente deseara aplicar esta 
promoción debla hacerlo al momento de reservar, ya que se perdla dinero 
porque cada persona aplicaba el porcentaje que mejor le parecla 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 válido su documento. Ahl 
empieza una situación incómoda tanto para el cliente, como para las personas 
que laboran en PD, esto provoca una discusión por no poder aceptar los cu­
pones. De qué sirvió 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. Serla mucho 
más fácil 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 
.·. 

Promo_tora Dinosaurio; exbepto en 1983, ha mo~ti-ado crecimiento constante en 
sus ventas; actualmente atiende cada mes alrededor de 500 fiestas a domicilio.6 

Por lbta~to PO, nécesita ser una or~~~iza~ión que informe, y una informada 
organización. Esto ayudarla a que sus ventas aumenten y a lograr cada uno de 
sus objetivos. · ·· 

Resulta interesante el hecho de que ~lguien pueda pagar un show de payasos 
con tarjeta American Express, Diners, o cualquier tarjeta bancaria, pero esto es 
parte del concepto de diferenciación que Alfredo ha procurado. En la actualidad, 
el 21 % de los clientes usa la tarjeta de crédito, sabiendo Alfredo cuáles son las 
de mayor uso por cada zona de la ciudad.7 

Aun en alguna promoción de descuento, si el cliente decide usar su tarjeta de 
crédito, PD la recibe sin cargarle el desagradable 6%, aún cuando esto signi­
fique sacrificar la ganancia.8 

Algunos clientes (26%) optan por pagar anticipadamente el servicio en las 
tiendas, aprovechando la oportunidad para surtirse de los demás articules 
necesarios para la fiesta. 9 Las tiendas Fiesta Tips, se quejan de falta de 
comunicación. Cuando un servicio no está disponible, no se les avisa. Las 

6 Información recabada del Caso Promotora Dinosaurio SA de C.V .. elaborado por el profesor Raúl 
Alvarado en el IPADE, agosto de 1992. 
7 ldem. 
8 ldem. 
9 1dem. 
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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 reservación resulta que ese servicio ya tiene tiempo que no está 
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 está lo suficientemente capacitado para 
vender los servicios que ofrece PO, no conocen físicamente cada uno de los 
servicios y no es fácil vender algo que sólo se conoce por fotografia. 

PO cuenta con un problema de comunicación. El personal recibe la información 
necesaria en el momento en el que ya es tarde para utilizarla. 

1.4 Características de la Institución 

1 .4.1 Estructura organizacional 

En los inicios de PO, el personal .que trabajaba en las tareas administrativas 
estaba compuesto por jóvenes educados, muchos de Jos cuales laboraban 
medio tiempo, pudiendo afirmarse que en aquella época PO era manejada por 
un grupo de adolescentes. Actualmente, sin perder el estilo original, Jos espacios 
de la oficina los comparten jóvenes entusiastas y expertos ejecutivos que ahora 
forman parte de la organización y que fueron contratados por Alfredo, cuando 
éste buscaba no exceder un limite razonable para sus costos de administración, 
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 áreas de PO se enfrenta, es el que no existe una delimitación de sus 
actividades, las personas de contabilidad, contestan llamadas de reservaciones, 
Ja coordinadora de Shows y Safin, hace cosas que Je corresponden a otros 
departamentos, el director general atiende asuntos de clientes especiales, 
etcétera. Por Jo tanto esto hace que nadie tenga el tiempo suficiente para 
planear sus actividades debido a que todos trabajan sin tener un orden. 

PO cuenta con un organigrama 10
, y retomando las palabras de Bartoli:"En 

ciencias de administración, el organigrama no es más que la traducción escrita 
de las opciones de distribución de autoridad y responsabilidades en el seno de 
una empresa, de una administración o de cualquier otra entidad gestionada". "El 
organigrama por si mismo no es suficiente para estructurar el funcionamiento". 11 

16 Remitirse al Anexo 4 
" BARTOLI ANNIE, Comunicación y Organización, Ed. Paldós, Espana, 1992. p.,24. 
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Promotora Dinosaurio está compuesta por los siguientes departamentos: 

DIRECCIÓN GENERAL: Responsable de la operación de todos los· demás 
departamentos, asf como de la toma de decisiones. · 

CO~TABILIDAD:·Encargádo ~elaa'd~ini¡tr~ción deÍÓ~re~ursos monetarios de 
la empresa. · · · ' · · ·. · · 

DIVISIÓN SHOWS Y SAFIN: Encargados'de lle~~r a.cabo Íos ~e~iCios Í:fe' 
animación que ofrece la empresa (animadores y payasos)>.}! · · · · · · · ·· ·' · 

. DIVISIÓN ALQUILER: Encargados de la en~rega d
2

~ ~~J¡pgd~ ak1Ui1erp~ra los 
eventos (sillas, mesas, juegos, estrados, lonas,' vajilla; etcétera) .. '.- · · 

ATENCION AL CLIENTE: Responsables de elaborar todas las reservaciones de 
los diferentes servicios asf como de dar informes a los clientes y la atención a 
las tiendas Fiesta Tips. 

1.4.2 Filosofía 

. Pensando en la necesidad de dar una mayor calidad en los servicios, se forma­
. !izaron una serie de pollticas que adoptadas con anterioridad, serian mantenidas 

de ahf en adelante: 

Nunca llegar tarde a los eventos. 
··No dejar plantado a un cliente, cueste lo que cueste. 
La comunicación 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 los servicios 
que ofrece está para formar un solo equipo. 
Para casos donde no se puedan salvar fiestas (simplemente PD no llegó), se 
envla al cliente una carta ofreciendo disculpas, y comprometiéndose a efec­
tuar un servicio similar al contratado, sin ningún costo para él, en la próxima 
fiesta que contrate. 

Como una polftica 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 además, disminuye la 
probabilidad de fallas que ya se han tenido, cuando la agenda ha estado 
saturada. 

Los clientes de PD eran, en gran parte, familias de clase media y media alta que 
vivlan en Ciudad Satélite y zonas circunvecinas. "Son matrimonios jóvenes sin 
problemas económicos, sus hijos estudian en colegios particulares", explica 
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Alfredo. Sin embargo, araiz de la ap~rtura demás tiendas, la distribución de la 
clientela cambió sensiblemente. 12 . · · · · 

Promotora Dinosaurio cuenta' con diversas polltica~ que h·an sÜrgido con el 
tiempo y que se enfocán _tanto a mejora'r el nivel del servicio a los clientes, como 
a la seguridad del personál que ahi labora:- Las animadoras rió asisten á fiestas 
en zonas populares. Las zonas· para rentar equipo están delimitadas, gene-
ralmente tampoco cubren éstas. . . 

,'.~ . .' . ;,·.·._; : 

Después de observar el nerviosismo de los clientes por los posibles atrasos en 
la entrega del equipo de alquiler, se tomó la decisión de entregarlo un dla antes 
de la fiesta, aún cuando esta medida supone menor rotación del mismo. 

El equipo de alquiler siempre se entrega limpio y en buen estado (95% de los 
pedidos son entregados un dla antes de la fiesta, conforme a lo programado). 
Esta división atiende más de trescientos pedidos mensuales. 13 

Con respecto a las pollticas 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. 14 En donde radica el mayor problema es en el descono­
cimiento de la estructura de la empresa. 

1.4.3 Misión 

Al finalizar cada servicio, se aplica un breve cuestionario al cliente con el pro­
pósito de que éste evalúe el servicio y ofrezca algún comentario o sugerencia. 15 

Este procedimiento permite a PD conocer las expectativas y satisfacción de la 
clientela, los motivos de su insatisfacción y sobre todo sus ideas y sugerencias. 

Alfredo comenta: "Los clientes saben que en PD se toma en cuenta su opinión, y 
ello hace que se sientan cómodos 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 evaluación 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 República Mexicana de animación y promoción, siempre 
ofreciendo calidad y profesionalismo en cada uno de sus servicios. 

12 Remitirse al Anexo 5 mapa de participación por zonas. 
13 Información recabada del Caso Promotora Dinosaurio S.A. de C.V., elaborado por el profesor Raúl 
Alvarado en el IPADE, agosto de 1992. 
141 ldem. 
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 atención, no llegar tarde a los eventos, 
as! como no fumar durante éstos ni ingerir bebidas alcohólicas, etcétera. Pro­
fesionalismo es demostrar el mayor respeto hacia los niños y hacia el público 
asistente a un evento, tener siempre desde la pelucas hasta los zapatos limpios. 

Otra de sus misiones, es que el cliente tenga una atención 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 
piñata, 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 área 
metropolitana para que éstos puedan ver en un catálogo lo que están contra-
tando y puedan pagar ah! sus reservaciones. · 

Algo que PD quiere transmitir a sus clientes es la confianza de que al contratar 
aqul, todos los servicios están respaldados por una empresa, la cual le va a dar 
solución a cualquier problema que se presente. Y que su personal es y debe ser 
de primera, jóvenes educados. 

PD se tiene que diferenciar de la competencia en primera por su calidad y 
profesionalismo as! como por la gama de servicios que ofrece y por el personal 
que labora en ella Qóvenes en todas las áreas de la empresa). Los servicios que 
PD ofrece, están 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 niños. Por ejemplo para niños pequeños se cuenta con un servicio 
que se llama SAFIN GRANJA, en el cual se juega lotería con sonidos de ani­
malitos, carreras con caballos de palo, el maquillaje de los niños es de animales 
de la granja, etcétera. Y para niños más grandes existe un servicio llamado 
SAFIN DISCO, es una pequeña discoteque que incluye una cámara de humo, 
luces, música de actualidad y se le pinta el pelo a los niños, etcétera. Se le 
ofrece al cliente el servicio de alquiler para adultos y para niños. 

PO es la única empresa en su ramo que tiene la capacidad para atender más de 
500 eventos por mes. Y con esto poder ofrecer sus servicios a diferentes marcas 
que necesitan de éstos. Por lo tanto, tendría que ser una empresa que contara 
con un sistema de información de primera para poder seguir dando este servicio 
y para seguir creciendo. 

Es importantemencionar que PD es la empresa más importante de la República 
en lo que se refiere a eventos y fiestas infantiles y que los servicios que ofrece a 
sus clientes cumplen con fa calidad y profesionalismo que éstos esperan. 
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Esta empresa, como ya se ha mencionado, maneja una comunicación 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 comunicación interna para que se refleje exter­
namente y hacer más fácil y agradable el trabajo de todos los que laboran en 
esta empresa. 

1.4.4 Visión 

Uno de Jos principales puntos que PO está desarrollando es la de hacer acuer­
dos con diferentes tiendas en las cuales se ofrecen sus servicios, a las que se 
les da un porcentaje para poder ganar más mercado, por ejemplo.se tienen 
estos acuerdos con 20 Mercerías del Refugio, Mac'ma, salones defiestasf · 
tiendas en las que se venden productos para fiestas. · ·· · 

PO pretende convertir todas las tiendas de productos de fiestas, lnfantlle~ en 
franquicias para tener más puntos de venta. · .' .. : · ·· 

Se pretende que la empresa tenga una estructura cada dfa'~~~··f~~~e;:p~ra 
poder permanecer y ser la número uno en su ramo. .. ~:~, {. ::' . <., 
Se crean nuevos servicios de acuerdo a las peticione~ de los clientes para estar . 
con la moda de personajes, caricaturas, etcétera y así poder ofrecer a los clien­
tes novedades. · 

PO invierte gran parte de su capital en publicidad, anuncios en directorio, cupo- · 
nes, tarjetas, etcétera. 

Se hacen análisis de penetración de mercado, análisis de medios publicitarios, 
rotación de equipo de alquiler, cada tres meses para saber qué estrategias 
tomar y en dónde está fallando para dar una solución a los problemas. Este 
método es benéfico para la empresa, pero no reacciona tan rápido ya qué todos 
los miembros que integran estas juntas tienen actividades primordiales que 
deben atender, por lo tanto la solución a dichos problemas tarda en darse. 

La comunicación que se tiene con los clientes a través de los cuestionarios que 
ellos evalúan es muy importante, gracias a esto la empresa se adapta a las 
necesidades de los clientes. 
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1.5 División SHOWS Y SAFIN 

1.5.1 Características 

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

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

A finales de 1983, en PD se sabia que muchos de los clientes contrataban 
payasos, más que para disfrutar el show, para controlar a los niños 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 sólo hombres, llegaron para entrevistas varias jovencitas que bus­
caban trabajar en esa actividad. Alfredo ligando los dos factores (la necesidad 
de entretener a los niños durante las fiestas y la disponibiiidad de jovencitas que 
querian trabajar en PO), lanzó al mercado el servicio de animadoras para fiestas 
infantiles, integrado por chicas, con edades entre 18 y 21 años, el cual consiste 
en organizar durante tres horas, actividades, concursos, juegos y maquillaje para 
los niños asistentes a una fiesta. 

Este servicio, además incluye opciones tales como: teatro guiñol (Safin Guiñol), 
o una "disco" para niños de ocho a once años de edad (Safin Disco), e inclusive, 
el servicio de un payaso animador cuando el cliente asl lo requiera. 

Actualmente la división atiende alrededor de doscientos eventos mensuales, con 
un equipo de más de cuarenta jóvenes, quienes se destacan por su educación, 
presentación y cultura propias de una buena familia. 

1.5.2 Personal 

La mayorla de los jóvenes que trabajan en esta división 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 diversión, ya 
que el dinero les representa sólo un complemento. Estos jóvenes 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 polltica de no fumar, en el caso de los 
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payasos no quitarse la peluca ni la nariz frente a los niños 6 al público, ni 
siquiera en los traslados de una función a otra. Hacen su trabajo ccin gusto. 

Bromean sanamente con la gente 'y no s~ Salen de la rutina d~ sú papel. "El 
respeto al personaje, significa adoptar un éomportamierito corigruente durante 
todo el tiempo que estés disfrazado y es por eso qt.ie tú puedes ser tal y como 
quieras imaginarlo", agrega Alfredo Gallart. · · · 

PD proporciona todo el equipo a los muchachos; ellos sol~;,,¡;~te ponen su pre­
sencia, una buena disposición al proceso de entretenirniéntó y evaluación, y 
sobre todo las ganas de actuar y divertirse. · \/ : } '. .. </· 

··"~· . <·{:· ... 

PD cuenta con más de 70 artistas y animadores. con Jas siguÍe~tes caracte-
rlsticas: • · s. 

\ -,· ~~: '~ ·' . ,--.::: .:• .. 

Estudiantes de preparatoria o carrera y a1~Gn~s el¿' ~¡;¡;~ ~on iél ~~rrera ter-
minada. • ,,, .. ·· ·./•! .,::. · '·· ··'· 

-· ·'. 

Residentes de la zona Satélite (rumbo de clase' ~~dia ~rn~di~'a1iaj~ 
Prestan sus servicios durante los fines de semana, pudie'ndo.'as(atender asun-
tos escolares y familiares sin mayor contratiempo. · . '' · '.: .. -~-. ~~r :~-...-·-. 

Otra de las políticas con las que cuenta la división es la de,; la seguridad del 
personal que allí labora. Las animadoras no asisten a fiestasJ~ri ·zonas popu­
lares, ni pueden permanecer en las fiestas después de las B:op p.rn'. 

En este punto es importante mencionar que al personal .qu~ integra las dife­
rentes áreas de la empresa, no se le estimula de ninguna forma. El director 
general cree que la motivación no forma parte de la compaflla 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 práctica especlficamente con esta división. 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 información 
pueda ser proporcionada a los payasos y animadores. Y con ello se contribuye a 
la continuidad en el trabajo pues como lo señala Reitter y Ramnantsoa: "La 
coherencia aporta eficacia, ser coherente es uno de los elementos de un todo 
lógico y razonable". 16 

'ºBARTOLI ANNIE, Comunicación y Organización, Ed. Paldós, Espana, 1992. p.,126. 
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1.5.3 Descripción de la actividad profesional. 

Puesto: Coordinador de la División SHOWS y SAFIN. 
Actividad: Organizar el trabajo y asignar un servicio de animación a cada per­
sona dependiendo de su carácter, del lugar donde viva y de la experiencia que 
tenga. Además, contratar nuevo personal para que labore dentro de esta área y 
capacitarlo. Mantener retroalimentación 17 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 información. En un 
momento dado la forma de comunicar a los animadores y payasos funcionó, 
pero en este tiempo que PO cada dla tiene más eventos, ya no es conveniente 
este método, ya que las fallas de comunicación que se tienen internamente se 
reflejan sin duda en el exterior a la hora de que los animadores están en un 
evento y esto afecta evidentemente la imagen de la empresa. 

Una parte muy importante de la actividad es fa negociación 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 oírecer 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 niño, se hacen 
actividades manuales para que los niños 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 mecánica, le 
corresponde a la coordinadora de la división comunicarle a la gente (animadores 
y payasos), fo acordado con la empresa que contrató (explicar forma de trabajo, 
duración del evento, vestuario, colores institucionales, etcétera.). 

Una vez hecho esto se realiza fa supervisión de los eventos y se fe da infor­
mación a fa "marca" de cómo se va desarrollando fa promoción. 

Todos los jóvenes que laboran dentro de esta área están a cargo de la coor­
dinadora de la división. 

17 Para Carlos González, retroalimentación es: ·un proceso de reacción causa.efecto que se produce entre 
la salida y la entrada de uno o de todos los elementos que Integran un ac1o de comunicación. su función 
primordial es obtener un mejor ajuste y a la vez complementar la Información emitida". Principios Básicos 
de Comunicación, Ed. Trillas, México, 1984 p.,17. 
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Adicionalmente, la coordinadora, debe basarse en el cuestionario que entregan 
los animadores y payasos al terminar cada servicio para asignar el trabajo, 
aparte lleva un historial estadfstico de cada grupo y de cada persona, maneja un 
sistema creado especialmente para esta área llamado SICOSS. 18 Evaluación por 
persona y por grupo). Las gráficas resultantes de esta evaluación son entrega­
das al personal el dfa de la junta. 

Las medidas que hasta hoy se han tomado en materia de comunicación no son 
suficientes, la empresa cambia dfa a dfa, han aumentado sus clientes, asf como 
su personal. Estos problemas de información a los que se enfrenta la coor- . 
dinadora de la división, son reflejados en el servicio que recibe el cliente. Es muy. 
fácil recordar el logotipo de Ja empresa y cuando se comete un error en un 
evento Ja gente identifica inmediatamente de qué empresa se trata y la imagen 
de ésta se ve deteriorada. 

Debido a la forma de trabajo que se tiene en la empresa, fa coordinadora no · 
cuenta con ningún 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 principio (entusiasmo, puntua­
lidad, etcétera), y su trabajo se vuelve rutinario y sin creatividad. 

Uno de los departamentos con los que más contacto tiene Ja coordinadora es 
con el de atención al cliente; éste provee de toda la información para cada uno 
de los servicios que se tienen que llevar a cabo. El principal problema con el que 
cuenta la coordinadora es ef insuficiente espacio que tiene la orden de trabajo 
para describir Ja información o caracterlsticas de los servicios, por lo que en 
muchos de Jos eventos se presentan problemas (el servicio normalmente es de 
dos personas y cuando el cliente pide tres animadores esta información 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 solucionarlo). 

El espacio con el que se cuenta para atender a los animadores, es problemático, 
el camerino o bodega no se encuentra dentro de las oficinas generales, porque 
el director general considera que es dificil que tanta gente se reúna en la central, 
por Jo tanto, en Ja tienda Fiesta Tips Santa Mónica Ja coordinadora cuenta con 
una pequeña oficina en la que se guarda todo el material para las fiestas; esta 
oficina es muy pequeña 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 Ja información a 20 ó 30 personas, ella 
sale de Ja bodega y da la información en la calle (en la banqueta del 
estacionamiento de Gigante), lo cual es sumamente incómodo y la atención de 
las personas no se puede captar al 100 por ciento. 

18 Remitirse al Anexo 7. Reporte de evaluación por grupo y por persona. 

21 



El que no se cuente con una adecuada forma de comunicación provoca muchos 
roces de la coordinadora con su personal, ella tiéne que. estar marcando los 
errores constantemente a las personas, y muchas veces, son por aescono­
cimiento de aspectos referentes a la forma de trabajo. Con la creación de 
estrategias comunicativas se podrian evitar tantos choques con el personal, y -
por lo tanto, la relación de los animadores con la coordinadora podria ser mucho 
más agradable y benéfica. 

Tornando en cuenta las palabras de Górnez Ceja: "la organización es un 
producto humano y corno tal, nunca será perfecta, pero si perfectible, es decir 
susceptible a perfeccionarse"19

• Y por todo lo descrito en este capitulo es por lo 
que se propondrán estrategias comunicativas para mejorar las relaciones labo­
rales internas y externas en la división, no sin antes en el siguiente capitulo 
elaborar entrevistas para detectar estos problemas ya que la planeación deberá 
ser hecha a partir del contexto y de los resultados que arrojen los cuestionarios. 

"BARTOLI ANNIE, Comunlcacl6n y Organización, Ed. Pald6s, Espana, 1992. 
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2. DIAGNOSTICO 

Este capítulo tiene como finalidad diagnosticar los problemas de comunicación 
más frecuentes y que más dañan a la división: Esto se podrá detectar a través 
de entrevistas que se efectuarán a ejecutivos de la empresa,· animadores y . 
clientes. Una vez que ya se tengan las respuestas se vaciarán en un cuadro qi.Je 
permita organizar Ja información. ~>' ~/" ~~·~·,:_: · .. : > ·· 

'i.> ,;. ;,·. :i .·· 
2.1 Problemas a los que se enfre~t~ una'.cO'ordinadora de fa 
división Shows Y Safin. · . '.~; '.~: ~,:> >''; '':\' · 
Los problemas que a: continuaciÓn s~ ;.nenciJ~~'¡.~~ so~;los' que ~e pr~tenden 
resolver a través.de este trabajo.\:'. · fr· .. :<. .. '.~P 0 !: ;\~.\})}<'. ' ; .. .' 
La división Shows y Safln, carecé principalmente cié una buena organización de 
la comunicación,20 por ejemplo,· no se cuenta con un manUal para hacer del 
conocimiento de los empleados Ja filosofla de la empresa, as! como sus pollti­
cas; y si no existe información de Ja empresa, mucho menos de la división. 

Los animadores reciben todo tipo de información verbalmente, esto causa 
muchos problemas en las relaciones internas de la división, asl como al exterior 
de ésta. La coordinadora de la división no cuenta con apoyo de ningún tipo para 
modificar esta forma de transmitir la información. Es evidente que los recursos 
de la empresa se destinan a otro tipo de cuestiones, y no a mejorar la comuni­
cación dentro de ésta. La división es parte fundamental de la empresa, los 
animadores y payasos son los que al final representan al total de la empresa, y 
por Jo tanto se le deberla de dar mayor importancia a la capacitación y a Ja forma 
en que se les transmite la información. 

La coordinadora se enfrenta a un gran problema cuando en una promoción tiene 
que dar la información a 20 ó 30 personas al mismo tiempo, ésta se les da 
verbalmente y el espacio no es suficiente, tiene que decirles las caracterlsticas 
de la promoción a pequeños grupos de personas y repetir la información hasta 
cinco o seis veces. 

2t De acuerdo con Annie Bartoli para que esté organizada ta comunicación dentro de una empresa debe 
presentar, entre otras caracterlstlcas, la de estar adaptada Integrando sistemas de Información 
admlnlstrables, administrados y adaptados a las necesidades especificas. Comunicación y Organización, 
Ed. Paldós, Espana, 1992. p.,127. 
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La coordinadora al recibir las órdenes· 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 cori los· 
datos que no alcanzaron a ser capturada. Esto ocasiona problemas a la coor­
dinadora, cuando un papelito de estos no se pone o se desprende. E.s 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, y es seguro que 
el cliente posteriormente llame a la empresa para quejarse. 

Como se ha mencionado anteriormente, la división está compuesta por jóvenes 
y es muy dificil para la coordinadora tener un control sobre ellos, por lo tanto, se 
necesitan algunas estrategias para poder transmitir la información de una forma 
rápida, sencilla y entendible. 

Los animadores y payasos se enfrentan a muchos problemas en el momento de 
sus eventos y por la falta de información 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 información 
sobre un descuento, por ignorar la duración de cierto show, o por no poder dar 
una respuesta rápida al cliente, se pierda todo el terreno ganado con anterio­
ridad y esto les afecte a ellos en su evaluación y sobre todo a la empresa en su 
imagen. 

2.2 Problemas de carácter estructural 

Ya que este tipo de problemas no serán resueltos por la memoria de desempeño 
profesional, únicamente se mencionarán y será conveniente sugerir alguna so­
luclón. 

Equipo de trabajo deteriorado (computadoras, máquinas 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 cómodo de trabajo. El espacio con el que se 
cuenta para llevar a cabo toda la operación de la división es totalmente 
insuficiente, los payasos y animadores tienen que entrar a una oficina de 
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4x4 mefros aproximadamente a recibir sus órdenes de trabajo, endonde 
se encuentran vestuarios, globos, dulces y .todo el material para trabajar. 
Esta oficina no cuenta con luz adecuada para trabajar; no tiene ventanas, 
etcétera. · · · · - ··- · · · · · · 

2.3 Elección de fa muestra 
. < . '-~ . : : . . ~ .. : '' ''.'' ' : 

A continuación se listarán los nombres y caractérlsÍicas d~ las pers.onas a .las 
que se les 'enfrevistará. Cada una tiene un vinculo estrecho con la división y 
sobre todo el conocimiento de la operación de ésta. 

Para efectos de esta investigación se utilizó un tipo de muestra denominada por 
Ander Egg como razonada o intencionada y de Ja 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 categorlas que él considera tipicas o representativas del fenómeno a 
estudiar" .21 

Entrevista 1. 
El primer entrevistado será el director general de PD. Licenciado Alfredo Gallart 
de la Torre creador y responsable de la operación y de la toma de decisiones en 
la empresa, desde 1973 a la fecha. ·· · · · 

Entrevista 2. 
El segundo entrevistado será la Licenciada Magdalilia Romeró, eUa es gerente 
del departamento de contabilidad. Tiene cinco años trabajando para la empresa 
y está en contacto directo todos los dlas con la operación'cie·Ja división, por lo 
tanto tiene conocimiento de la situación que ahl se vive; · · 

·.;;~~;-·: ,· .. , 
Entrevista 3. : • . ,,, • ·· . 
La tercera entrevista, será aplicada a Nancy CC>ntreras. Ha trabajado desde hace 
ocho años como animadora de eventos infa.ntiles y por Jo tanto esta en contacto 
con la coordinadora y con los clientes.:/;;..?<·:'i~,. 

Entrevista 4. 
La cuarta entrevista se le hará a Aldo 'Montenegro E. Trabaja desde hace cinco 
años como animador de eventos infantiles, y desde hace tres años como 
asistente administrativo de la coordinadora de la división Shows y Safin, vive a 
diario Jos problemas de la división. 

21 ANDER·EGG E. Técnicas de Investigación Social, Ed. Humanistas, Buenos Aires 1990, p.,183. 
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Entrevista 5. · . . .. . · .· . 
El quinto entrevistado, será la Licenciada en derecho Edisa Paredes· de Torres. 
Cliente de PD desde hace nueve años. Ella contrata los diferentes servicios que 
ofrece la empresa, pero en especial los de esta división. · · 

Entrevista 6. 
El sexto entrevistado será la señora Rosa Maria Martlnez. Dueña del salón 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 años aproxi­
madamente. 

2.4 Elaboración de la tabla de especificaciones 

El instrumento a través del cual se construyen los ltems o preguntas para diag-
nóstico, es la Tabla de Especificaciones. · 

Los ftems se elaboran sobre la base de tres cátegorlas: 

1) Objeto de Trabajo: Indica la actividad, 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 tópicos de los que se componen las dimensiones 
y que especifican lo que se desea conocer. 

Y con esto se pueden elaborar las preguntas, que se tendrán que formular en 
función 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 información es la entrevista, por ser un mé­
todo indagatorio, se emplea en la investigación social. Por ella se entiende "Una 
conversación 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 
esquemas o pautas acerca de un problema o cuestion determinada, teniendo un 
propósito profesional".22 

La información que se recopila de las entrevistas, tiene un grado de libertad 
mayor debido no sólo al tipo de preguntas que se realizan, sino por la estructura 
de aplicación de la técnica, en la que interesa el qué se dice, pero también el 
cómo el por qué y el para qué. 

En la generalidad de los casos las respuestas·. no se cuantifican sino que de 
acuerdo a la información obtenida, ésta se·agrupa en categorfas para compa-
rarla y/o diferenciarla. · · · 

- A continuación se presentan las ~t~blWs d~ especificaciones para 
cada entrevistado: 

Se utilizaron tres diferentes tipos entrevistas: dos para animadores, dos para 
personal administrativo y dos para clientes.23 

. · · _ . . 

22 fdem. p.,226. 
23 Remitirse al Anexo 8 
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TABLA PARAANIMADORES 
OBJETO DIMENCIONES INDICADORES PREGUNTAS 

¿Cuéles son los 
problemas de 
comunicación a los que 

Carencia de te enfrentas al llevar a 

organización cabo tu trabajo? 

de la comunicación ¿Cuéles son las formas 
en que te transmite la 
información? 

Problemas 
¿Cómo consideras el 
espacio de trabajo con el 

Lugar de trabajo que cuenta la división 
(camerino o bodega)? 
¿Por qué medios se te 
dieron a conocer las 

Falta de un medio polflicas, caracterlsllcas 

para de los seNicios, 

transmitir la 
etcélera? 

Información 
¿Qué acciones 
comunicativas se llevan a 
cabo en la división? 
¿Qué sugerencias se le 

Acciones pueden hacer a la 
PROPUESTA DE división para que se 
ESTRATEGIAS tomen las medidas 

COMUNICATIVAS PARA pertinentes en materia de 
MEJORAR LAS .· estrategias para resolver 

RELACIONES LABORALES Propuesta Estrategias los problemas de 
INTERNAS Y EXTERNAS EN comunicación? 

LA DIVISIÓN SHOWS Y ¿Qué propuesta de 
SAFIN acciones o productos se 

Productos de pueden hacer para 

Información o resolver las fallas de 

comunicación comunicación? 

Con lo que propusiste 
anteriormente ¿qué 
problemas de 

Solución información crees que se 
resuelvan? 
¿Qué tanta Importancia 
tendrla resolver dichos 
problemas? 

Pertinencia Importancia 
¿A quién crees que 
beneficie mas el que se 
resuelvan estos 
problemas? 
¿Y porqué? 
¿Por qué serla pertinente 

Relevancia contar con un medio que 
logre una adecuada 
comunicación? 
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TABLA PARA EJECUTIVOS 

OBJETO DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS 
¿Cuáles son los problemas de 

Carencia de comunicación que detectas en 
organización de la el área de Shows y Safin? 

comunicación ¿Cuáles son las formas en 
que se les lransmite la 
información a los animadores 
y payasos? 

Problemas Lugar de trabajo ¿Cómo consideras el espacio 
donde se elabora (camerino o 
bodega)? 
¿Por qué medios se les da a 

Falta de un medio conocer las pollticas, 
para transmilir la caracterlsticas de los 

Información servicios, etcétera, a los 
animadores v oavasos? 
¿Qué funciones y acciones 
lleva a cabo la empresa hacia 

Acciones la división (Comunicación)? 
¿Qué sugerencias se le 
pueden hacer a la división 

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS para que tome las medidas 
COMUNICATIVAS PARA pertinentes en materia de 

MEJORAR LAS RELACIONES Propuestas Estraleglas estrategias para resolver los 
LABORALES INTERNAS Y problemas de 

EXTERNAS EN LA DIVISIÓN comunicación? 
SHOWS Y SAFIN ¿Qué propuesta de acciones 

Productos de o productos se pueden hacer 
Información o para resolver las fallas de 
comunicación comunicación? 

¿Cuáles son los problemas de 
Información que se deban de 
resolver con mayor urgencia? 

SoluclOn ¿Qué tanta Imponencia 
tendrfa resolver dichos 
problemas? 
¿A quién crees que beneficie 

Pertinencia Importancia más el que se resuelvan estos 
problemas? 
¿Y porqué? 
¿Por qué serla peninente 

Relevancia contar con un medio que logre 
una adecuada comunicación? 
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TABLA PARA CLIENTES 

OBJETO DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS 

.· 
¿Cuáles son los 

Carencia de problemas que ha tenido 
organización de la con los servicios de 

.· comunicación animadoras y payasos? 
Problemas 

¿El servicio que contrató 
fue exactamente el que 

Medios transmitir la usted pidió? 
Información 

¿Qué calidad tuvo el 
servicio que contrató? 

PROPUESTA DE 
ESTRATEGIAS Acciones 

COMUNICATIVAS PARA 
MEJORAR LAS Propuestas ¿Cómo considera que se 

RELACIONES LABORALES les debe de transmitir a 
INTERNAS Y EXTARNAS Estrategias los animadores y payasos 

EN LA DIVISIÓN SHOWS Y las caracterlsticas de los 
SAFIN servicios que usted 

contrató? 

¿Cómo cree que se pueda 
mejorar el servicio de 
animadores y payasos? 

Solución ¿Por qué contrató los 
servicios en esta 

Pertinencia empresa? 

Importancia ¿Cómo 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 cúmulo de información, que 
deberá ser ordenada para poder interpretarla. Para hacer más sencilla esta 
interpretación se recurre a los cuadros de vaciado24

• Con este cuadro, se podrá 
cruzar la información obtenida. 

P1 
Entrevistado 1 

Entrevistado 2 

Entrevistado 3 

Entrevistado 4 

Entrevistado 5 

Entrevistado 6 

2" Remitirse al Anexo 9. 
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2. 7 Resultados preliminares 

De acuerdo con la información 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 
división hacia la empresa Promotora Dinosaurio, no saben cómo está compuesta 
(áreas que la integran), que servicios ofrece y sobre todo no conocen en que 
consiste cada uno de los servicios que ofrece la división 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 señora Rosa Maria. Esto resulta ser un 
gran problema; el desconocimiento y la falta de información acerca de la 
empresa provoca dificultades con el cliente. "Cuando les he preguntado a los 
animadores por los demás servicios de la empresa los desconocen y no están 
bien informados", añade la Licenciada Edisa Paredes. 

La única forma en que se les transmite la información a los animadores y 
payasos acerca de los servicios, de las pollticas y de los procedimientos para 
lograr un evento de excelente calidad, es verbalmente, esto en un principio dio 
resultado pero ahora que el número de eventos ha aumentado, es imposible 
seguir con el mismo método. La división necesita contar con algún medio que 
ayude a que la información sea más efectiva. "Son politicas no escritas pero si 
explicadas que además se practican consistentemente", explica Alfredo Gallrt. 

La bodega o camerino no ayuda en nada a que la comunicación pueda darse 
dentro de éste, el espacio es muy reducido para el número de personas que 
tienen que entrar, por lo tanto tienen que ir pasando por grupos reducidos y los 
demás deben esperar en la calle a que les toque su turno: "El área es muy 
pequeña, te sientes encerrado y no puedes captar la información como se debe", 
agrega la Licenciada Magdalilia Romero. 

La dificultad más seria se presenta cuando es una promoción y la información se 
tiene que proporcionar a un número mayor de animadores o payasos, debido a 
que el espacio es muy reducido es imposible tener a todos adentro; por lo tanto 
la explicación de los eventos se da en la calle. "La operación se lleva acabo en 
la calle, es austero el lugar", añade el Licenciado Alfredo Galfart. ~ 

Por todo lo anterior, es necesario contar con un mayor espacio para operar esta 
división y tener un mejor control tanto de material como de personal y de 
información. 
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La división no cuenta con ningún medio para informar a su personal. Lo único 
que se lleva a cabo es una capacitación de dos o tres horas cuando entran a 
trabajar, que consiste en una breve explicación de los servicios, de las pollticas, 
de los procedimientos, asf como de la estructura de la empresa. Además, 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 periódicamente", agrega Aldo Montenegro. 

-PROPUESTAS 

Es necesario que la división cuente con algún medio escrito para informar al 
personal de los servicios, las polfticas, etcétera. Con esto no nos referimos 
precisamente a un manual, debe ser algo mucho más simple en 'el que, el 
manejo de la información sea en forma muy sencilla y esto permita que el 
personal entienda y lleve a cabo todas las indicaciones que ahf se mencionen. 

"Un folleto con una explicación breve de los servicios", indica Nancy Contreras. 
En este documento deberán estar las polfticas de la empresa asf como las de la 
división, también, las caracterfsticas de cada uno de los servicios y lo que se 
debe hacer antes, durante y después de cada evento. En el caso de los eventos 
de promoción, se les deberá proporcionar a los animadores y payasos la 
información por escrito, y reforzarla con una junta para aclarar dudas y explicar 
en forma más detallada lo que el cliente espera y pide de su contratación. 

Independientemente de que el cliente (la marca), explique verbalmente a la 
coordinadora de la división lo que quiere que lleven a cabo los animadores, es 
necesario que éste proporcione a PD la información por escrito; es decir, la 
explicación de las caracteristicas del producto que se va a promocionar, asf 
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 espfritu de 
equipo el cual se refleje en los eventos masivos, en donde participan más de 10 
animadores y payasos. Con esta motivación se pretenderá hacer más eficiente y 
agradable el trabajo ya que no existe ningún tipo de incentivos. "Que los ani­
madores conocieran más a fondo las ventajas que tenemos frente a los 
competidores; que tuvieran más sentido de grupo, más conocimientos de las ne­
cesidades de crecimiento y de excelencia", agrega el Licenciado Alfredo Gallar!. 

Se tienen que hacer juntas con mayor frecuencia y aprovecharlas para informar 
al personal de los cambios que va teniendo la empresa. Además es necesario 
involucrarlos más en los planes a futuro. La capacitación 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 globoflexla, maquillaje para los niños y 
para ellos,·cursos de calidad y algo referente a la competencia, etcétera. "Juntas 
con menor espado de tiempo y cursos de capacitación", agrega la Licenciada 
Magdalilia Romero. 

- Es importante contar con un vldeo, que ilustre las diferentes divisiones de la em­
presa, asf como sus instalaciones, el cual se les pueda mostrar a los animadores 
y payasos cuando entren a formar parte de fa 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 asf como los clientes coincidieron en que el equipo de trabajo 
está 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, asf como en espacios que permitan una mejor operación. El 
espacio con el que cuenta la coordinadora para desarrollar su trabajo es insu­
ficiente y esto provoca que el personal se sienta incómodo, por lo tanto es muy 
dificil estar dando cualquier tipo de información prácticamente en la calle. "El 
área es muy pequeña te sientes encerrado y por lo tanto no puedes captar la 
información como se debe", añade la Licenciada Magdalilia Romero. · 

PERTINENCIA 

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

Cuando trabajen los animadores o payasos con cualquier miembro de la divi­
sión, los dos manejen la misma información y asf 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 ayudarla 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 asf los dos saber perfectamente qué 
vamos a hacer", agrega Nancy Contreras. 

La elaboración de estrategias comunicativas proporcionaría 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 Ja empresa proporciona, contratarían de inmediato a PD y 
los animadores y payasos tendrfan un mayor número de eventos. "En la medida 
en que haya más congruencia, más estabilidad en la información o en el cono-
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cimiento pleno de los objetivos es más fácilque se logren", añade el Licenciado 
Alfredo Gallar!. 

PO es una empresa que da servicios de buena calidad y corrigiendo algunos de 
los problemas de comunicación se podrian mejorar los servicios. Los clientes 
entrevistados coinciden en que las personas que integran la división son cúm~ 
plidas y respetuosas con el público y que la mayoria de las veces que llegan a 
tener un problema con ellos es por que los chicos no están lo 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 contrató. "Es 
una empresa y me da confianza, son chicos que tratan de agradarte a u·como a 
tus invitados", agrega la Licenciada Edisa Paredes. · 

. . 
Al contar con un medio que logre una adecuada comunicación· en la división 
ayudarla a que los integrantes de la división conocieran 18 empresa, sus 
instalaciones, sus departamentos, su filosofla asl como sus objetivos a corto, a 
mediano y a largo plazo. 

Esto ayudarla 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 desempeñar; 
ellos son la carta de presentación de la empresa. "Son de buena calidad, no . 
excelente, les falta organización 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 información homogénea con el 
personal, no habría problemas tales como: que algunas animadoras son más 
dinámicas que otras. El cliente que recontrata los servicios que ofrece la empre­
sa estarla 100% seguro que la calidad será siempre la misma aunque no sea el 
mismo personal el que asista a sus eventos. 

Con toda la información obtenida de las entrevistas, organizada en los cuadros 
de vaciado y los resultados preeliminares, se procederá en el siguiente capitulo 
a proponer algunas estrategias comunicativas que ayuden a mejorar las rela­
ciones internas y externas en la división. 
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3. PROPUESTA 

En este capitulo se propondrán estrategias25 comunicativas para mejorar las 
relaciones internas y externas de la división Shows y safin. Dichas estrategias 
estarán basadas en la información obtenida en el capitulo anterior y se pretende 
resolver en la medida de lo posible algunos problemas de comunicación. 

3.1 Interpretación de problemas coyunturales 

Falta de organización de la comunicación: La división carece de organización 
de la comunicación, no se cuenta con ningún documento que ayude a que el 
personal conozca las pollticas, las caracterlsticas de los servicios, etcétera. 

¿Cómo afecta a Ja institución? 

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

A mediano plazo. El personal no se siente parte de un grupo o de una 
empresa,26 al principio no existe tanto problema, ellos esperan con el tiempo, 
llegar a conocer la estructura de la empresa asl como su filosofía y cada uno de 
los servicios. Para el personal es muy incómodo tener que lidiar con los clientes, 
ellos son los que reciben todo tipo de quejas en el momento del evento. Este 
problema de desinformación provoca a mediano plazo que el personal no dure 
laborando en esta división. También, un gran porcentaje de reservaciones que 
se hacen son por recomendaciones y al presentarse problemas en los eventos la 
gente recuerda más lo que se hace mal que lo que se hace bien, por lo tanto 
esto puede afectar en el número de eventos que atiende Ja división actualmente. 

A Largo plazo. Se invierte mucho tiempo en conseguir cuentas especiales, estas 
ayudan mucho económicamente a la empresa y uno de los objetivos principales 
es tener eventos de mayor importancia, además de ser Ja número uno en Mé­
xico, y si este tipo de problemas no se solucionan PO está en riesgo de no 
cumplir con sus objetivos y perder el liderazgo que ha mantenido hasta Ja fecha 
en cuestión de eventos con grandes marcas mexicanas y extranjeras. 

25 Annle Bartoli dice que ningún análisis de organizacl6n-comunicaci6n coherente podrla realizarse sin un 
mlnimo acercamiento con la estrategia. 
Se trata de verificar. antes que nada. si la estrategia existe. si presenta un caracter de pertinencia y de 
coherencia y si sus directrices generales son conocidas por los actores de la organización. Comunicación y 
Organización. Ed. Paidós. Espana. 1992. p .• 164. 
20 Annie Baroli opina que ante ta falta de una comunicación desarrollada y organizada. el empleado puede 
experimentar (de manera más o menos confusa) algunas dificultades como: no saberse situarse en el 
marco de su empresa. Comunicación y Organización, Ed. Paidós, Espana, 1992, p.,194. 
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¿Cómo afecta a la actividad profesional? 

A corto plazo. Esta falta de organización de la información 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, además de 
informarle cómo 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 relación 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 información pierde mucho tiempo en estar repitiendo, por grupos, lo 
mismo y lo más probable es que se omitan detalles que pueden ser de 
verdadera importancia para la empresa. Esto más tarde se verá reflejado en los 
eventos. Esta falta de información terminará, seguramente, en un problema con 
el cliente al cual la coordinadora tendrá que dar seguimiento hasta que el cliente 
quede "satisfecho" con la explicación o la devolución (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 podría ser aprovechado en otras cuestiones mucho más productivas. 

A /argo plazo. La actividad de la coordinadora podrla cambiar si no se le'da' una 
solución a este problema, ya que en lugar de estar organizando, comunicandó y 
capacitando a los empleados su trabajo va a ser el de dar seguimiento a todos 
los problemas que se presentan en la división interna y externam.ent~. ·: ' 

Es mucho mejor que la coordinadora dedique más tiempo a la organización y 
producción de la información internamente para que esto se vea reflejado inme­
diatamente en el exterior, de no ser asl la empresa no va a cumplir nunca con 
sus objetivos y puede que ésta división desaparezca ya que en lugar de ser 
rentable es un área en la que se gasta en empleados y además se tiene que 
devolver una parte de lo ya cobrado por fallas que la empresa está teniendo. 
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¿Cómo afecta a la actividad profesional? 

A corto plazo. La coordinadora al tener que repetir tantas veces la información 
puede omitir aspectos importantes tanto para los servicios como para los clien­
tes, esto no se va a poder evitar hasta poner en práctica diferentes estrategias 
que ayuden a que la comunicación 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 Ja atención necesaria en otros aspectos Importantes de la 
operación como revisar el material para los servicios, aclarar otro tipo de dudas 
que tengan los animadores, etcétera. 

A largo plazo. La capacitación es una parte fundamental para que el trabajo se 
desempeñe como debe ser y es evidente también que la empresa no propor­
ciona ningún tipo de ayuda a Ja coordinadora para enriquecer la pequeña plática 
que se les da a los animadores, es importante contar con material, cursos de 
maquillaje, de globoflexia, de calidad en el servicio, etcétera, y que la capaci­
tación deje de ser un monólogo de la coordinadora y además, no pretender que 
en dos horas un animador entienda las políticas de Ja empresa, Ja estructura, 
que sepa maquillar, hacer figuras con globos y además que conozca los dife­
rentes servicios que tendrá que cubrir. 

Aqul es necesario echar mano de diferentes herramientas que ayuden a que 
este tipo de información y capacitación sea constante para poder ofrecer a los 
clientes, servicios, ahora si de excelente calidad y para crecer cada dla más. 

3.2 1 nterpretación ~e problemas estructurales 

Material deJr~báj~d~t~riorado e insuficiente. 

¿Cómo afecta a la institución? 

A corto plazo. Problemas con Jos clientes, debido a que el. material es insu­
ficiente para los eventos y además, el poco que hay está deteriorado o 
incompleto. 

A mediano plazo. No se les puede exigir a Jos animadores servicios de excelente 
calidad cuando el material que se les proporciona no les ayuda en nada. Los 
precios que maneja PO no son bajos, por Jo tanto, Jos clientes sienten que ·les 
están robando cuando llega el personal con uría 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 Jos 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 niños. 

¿Cómo afecta a la actividad profesional? 

A corto plazo. La coordinadora, la mayoría 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 dárselo a otro grupo el día 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 
llegó 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 podría ser ocupado en otras actividades. 

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

A largo plazo. La relación de los animadores con la coordinadora termina por 
dañarse 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 . 

.... -

Falta de espacios para que fas personas que laboran en la división tengan un 
lugar cómodo para trabajar. 

¿Cómo afecta a la institución? 

A corto plazo. No se puede organizar.el trabajo adecÜad~meinte, tampoco se 
pude tener un orden en el material y enJos disfraces.< · 

A mediano plazo. La información se da po'r pequelÍos grupos, los integrantes de 
éstos van entrando por su material y por las indicaciones y no es posible tener 
una retroalimentación por las condiciones del lugar. · 

A largo plazo. Se le dice al personal que PO es la empresa más importante en 
su ramo en la República Mexicana y no es creíble que dicha empresa tan 
importante no cuente con un espacio adecuado para su operación y para el 
personal. Esto afecta al final la imagen de la empresa ante sus propios miem­
bros y no es fácil creer que se esté formando parte de la organización más 
importante y su operación sea prácticamente en la calle. 
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¿Cómo afecta la actividad profesional? 

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

A mediano plazo. La información no siempre se da con las mismas caracte­
rlsticas. A los primeros grupos se les trata de explicar con detalle y a los últimos, 
generalmente, se les da incompleta. La atención de la coordinadora no está al 
100% cuando está dando la información ni la de los animadores debido a que 
los que se encuentran afuera están gritando, riéndose o jugando. 

A largo plazo. Esta falta de espacio provoca que la coordinadora no logre de­
sempañar 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 coordinadora se convierta en 
policía y no en una guia. 

3.3 Propuesta de estrategias comunicativas 

En este punto se propondrán las estrategias comunicativas para mejorar las 
relaciones laborales internas y externas en la División Shows y Safin, de acuer­
do a la información obtenida de fas entrevistas aplicadas en el capitulo anterior y 
basandonos en lo establecido por Annie Bartoli: "La comunicación debe ser un 
medio de motivación.de estrategia e incluso de performance. Por esta razón, 
trabajar la cuestión de la comunicación en la empresa significa interesarse por 
diferentes aspestos: 

Información operativa o funcionar (descendente.ascendente y lateral). 
Sistemas de información manuales o informatizados. 
Sistemas de procedimientos de coordinación. 
Comunicación interna en la vida de la comunicación. 
Comunicación externa. 
Intercambios informales.29 

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 propósito de m1borar los sistemas 
de información para lograr un adecuado desarrollo del trabajo. 

21 BARTOLI ANNIE, Comunicación y Organización, Ed. Paldós, Espana, 1992, p.,71. 
30 Bartoli explica que acciones de comunicación (Interna o externa)no vinculadas a un plan de conjunto 
pueden tener efecto nulo o sólo producir efectos adversos. Comunicación y Organización, Ed. Paldós, 
Espana, 1992, p.,100. 
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3.3.1 Estrategias comunicativas para mejorar las relaciones 
laborales internas y externas. 

• Producto 

1. FOLLETO 

Debe ser un folleto con redacción muy sencilla en el que se presente una breve 
historia de la empresa asl como su estructura (que departamentos la com­
ponen), para que los animadores y payasos la conozcan, que incluya la filosofía, 
la visión y la misión de ésta, con ello el personal comprenderá el tipo de empre­
sa en la que está trabajado, así como los valores y los objetivos que persigue 
PD. También que contenga las pollticas de la división 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. 

Además que contenga la explicación detallada de cada servicio, es decir, que se 
indique que material lleva cada uno, asl 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 marquen los pasos a seguir para pedir fiestas, para 
cobrar y las actividades a desarrollar en las fiestas o eventos. Dicho folleto 
resolverá gran parte de los problemas de desconocimiento por parte de los em~ 
pleados acerca de la empresa, con los cuadros de procedimientos sabrán 
perfectamente que pasos tendrán que seguir para evitar errores. 

Es importante que este folleto se le entregue a todos los miembros de la división 
para que lo puedan consultar en el momento que surja alguna dudad, además 
siempre deberá de estar en el camerino o bodega como libro de consulta y al 
acceso de cualquier animador o payaso. 

Dicho folleto será entregado a cada animador o payaso en el momento en que 
es contratado para participar dentro de la división y tendrá que entregarlo y expli­
carlo personalmente la coordinadora, posteriormente el animador o payaso se lo 
llevará a su casa para poderío consultar en cualquier momento. 

A continuación se presenta un boceto de dicho folleto: 
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5ttOWS Y SAFl1t 

~llMl@ílOO@@&M~@ 

Este es un boceto-de la presentación del folleto el cual estarla formado de 20 a 
30 páginas· que incluyan la información necesaria la cual deberá estar distribuida 
de la siguiente forma: · 

44 



Índice: 

1. Historia de Promotora Dinosaurio. 
a) Filosofla. 
b) Misión. 
c) Visión. 

2. Organigrama. 
3. Áreas que la componen. 
4. División Shows y Safin. 
5. Politlcas. 
6. Servicios de Animadores: 

a) Safin solo 
b) Safin payaso 
c) Safin Guiñol 
d) Safin Granja 
e) Safin Hawaiano 
f) Safin Feria 
g) Safin Policlas y ladrones 
h) Safin Luchadores 
i) Safin Fashion Studio 
j) Safin Bebé 

7. Servicios de Payasos. 
a) Escuadrón 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 Diversión 
h) Plan Risa 

8. Cuadros de Procedimientos. 
9. ¿Qué hacer en caso de problemas? 
1 O. Lista de juegos según las edades de los niños. 
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2. MEMORANDUMES 

En el caso de las promociones, la actividad a desempeñar es diferente a lo que 
se hace normalmente (fiestas infantiles), por lo que se deberá entregar a los 
animadores un escrito en el que esté perfectamente explicada la promoción, es 
decir, objetivos, actividades a desarrollar, uniforme, material, duración, asl como 
las características del producto y sobre todo, qué hacer en caso de que se 
presente algún problema, con quien hablar y a qué números telefónicos llamar. 
Este escrito ayudará a que no exista ninguna confusión en la información que se 
transmita y los animadores y payasos sabrán perfectamente Jo que van a hacer 
y el riesgo que existe de que alguna persona se equivoque de material, de colo­
res del vestuario, de dirección, etcétera, es mlnimo. 

Dicho documento deberá ser entregado a cada miembro del equipo por la coor­
dinadora y se deberá pegar un ejemplar en la entrada de Ja bodega o camerino a 
Ja vista de todos. 

A continuación se propone un formato de memorándum:, 
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PROMOTORA DINOSAURIO, S.A. DE C.V. 
L. ALEJANDRA DURAN C. 
5 360 42 4 7 5 560 13 38 
5 629 98 00 CLAVE 220195 FIESTA TIPS 

A continuación te describo Jos diferentes puntos que son de vital importancia para que Ja 
promoción de VIPS sea todo un éxito: 

1. Te pido que seas muy puntual, trata de llegar 15 minutos antes a cada sucursal. 
2. Verifica la dirección de la sucursal que te corresponde, en la orden de trabajo 
encontrarás el teléfono para que te comuniques y sepas como llegar. 
En esta misma estará escrito el servicio que te corresponde y la duración del mismo. 
3. Es muy importante y necesario que en Ja orden de trabajo éste el SELLO de la unidad 
y Ja FIRMA de la persona que se hace responsable del evento (gerente o Subgerente), si 
tú no trajeras éstos, no se puede cobrar ese servicio y serla como si no lo hubieras 
trabajado y tendrás que regresar a la unidad por estos requisitos y el pago de todos los 
payasos que participan en esta promoción se atrasaria por Jo menos 15 dlas. 
4. Las actividades más importantes que tienes que desempeñar son: 

a) Realización de juegos y concursos. 
b) Maquillaje infantil 
c) Figuras con globos 
d) Convivir con los clientes de VIPS. 

5. Cuida mucho tu presentación (tenis y traje limpio, uniforme planchado. En el caso de 
Jos hombres, rasurados, bien maquillados. peluca bien peinada, etcétera), recuerda que 
eres un Payasito (a) y tu actitud debe llamar la atención de Jos niños. 

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

Recuerda que el trabajo que desempeñes será de gran importancia para todos ya que 
de este dependerá el éxito de toda Ja empresa. 

Saludos, 

Ale Ourán 
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3. CUADRO DE RECONOCIMIENTO 

La empresa no cuenta con suficientes recursos económicos para poder dar gra- . 
tificaciones a los animadores y ellos no cuentan con ningún tipo de motivación. 
Es muy importante reconocer el esfuerzo que ellos hacen al desempeñar 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 número 
más alto de eventos excelentes, asl como el que haya llegado puntual a la ma­
yoría de las fiestas. Este cuadro se puede manejar cada tres meses debido a 
que la operación no permite que esto se haga mensualmente. Con esta estra­
tegia se podrá motivar al personal para que desempeñe su trabajo con mayor 
esmero. 

El cuadro estará a la vista de todos los animadores en la bodega. 

4. CUADRO DE PROCEDIMIENTOS 

Estos cuadros deberán estar pegados en la bodega o camerino. Uno de ellos 
debe explicar los procedimientos para pedir fiestas, es decir, que señale los dlas 
en que se piden los eventos, asl como cuándo recoger el material y la orden de 
trabajo; revisar el estado en que se encuentra el material, cubrir la fiesta, que dla 
se devuelve Ja orden y el dinero o recibo de pago; el dfa que cobran sus hono­
rarios y repetir la secuencia. Este cuadro evitará que el material vaya incompleto 
o defectuoso, además de que los animadores sabrán los horarios y los dfas para 
cada paso. Otro de los cuadros deberá señalar los procedimientos de fiestas: 
confirmar el evento un dfa antes por teléfono, llegar puntual, presentarse con el 
cliente, maquillar a los niños, organizar juegos y concursos, la piñata y el pastel, 
entregar la orden de trabajo al cliente; en caso de que se presente algún 
problema saber como resolverlo, cómo cobrarle al cliente y por último, entregar 
publicidad de PO. Estos procedimientos resolverán Ja mayorfa de las dudas que 
tienen los animadores al cubrir una fiesta y sobre todo, evitarán problemas pues 
al confirmar el evento telefónicamente el animador sabrá como llegar al lugar, 
qué clase de fiesta es y lo que el cliente espera de ellos y del servicio con­
tratado. 

Esta forma de comunicar es muy sencilla y ayuda a que los animadores y paya­
sos se sientan seguros de lo que están haciendo porque conocen perfectamente 
los procedimientos, esta seguridad será reflejada en él desarrollo ~el trabajo de 
los artistas y como resultado la fiesta o evento será un éxito. 

A continuación se presenta un ejemplo de Jos cuadros de procedimientos: 
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CUADRO DE PROCEDIMIENTOS 
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5. VIDEOS 

Es importante apoyar todo el material escrito con videos, se debe contar con un 
video que muestre las diferentes áreas de la empresa, asl como los diferentes 
servicios que ésta ofrece. También deberá incluir la imagen de las diferentes 
tiendas Fiesta Tips que forman parte de PD. Esta estrategia ayudará a que se 
comprenda y se entienda mucho mejor la información del folleto y se fijará más 
en la memoria del personal. Otro video deberá ser exclusivamente de la división 
Shows y Safin, en el cual se tendrá que dar una explicación de los diferentes 
servicios que la componen. Y por último, en el caso de los eventos de promo­
ción, 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 así, el 
servicio que brinden al consumidor sea de primera. 

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

6.CARTELES 

Éstos se utilizarán para informar al personal. Dichos carteles deberán colocarse 
a la vista de todos en la bodega o camerino, con el fin de que el personal tenga 
acceso a la información. Se utilizarán únicamente cuando la información no sea 
muy formal, es decir, cuando sean avisos de última hora. Los carteles conten­
drán información que el folleto no pueda incluir. Para su elaboración se deberán 
utilizar papeles de colores que llamen la atención del personal y se ubicarán en 
un lugar especifico que los animadores sabrán que siempre tendrán que consul­
tar la información del momento. 
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Éste es un ejemplo del cartel. 

SHOWS Y SAFIN: 

El próximo martes 22 de junio de 1999 
tendremos una junta para revisión de material de 
fiestas y vestuario (uniforme y disfraces), la cita 
es en el salón de fiestas infantiles "JAVI" 
convento de Corpus Christi # 12, Santa Mónica. 

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 mayorfa 
de las veces, las referencias para poder llegar al evento o la dirección de la 
fiesta y no queda espacio para escribir la información adicional que el cliente 
pide a la hora de reservar el servicio. Con esta modificación se evitará que se 
omitan datos importantes o que se pierdan los papelitos que se le engrapan a la 
orden con dicha información, por lo que los comentarios del cliente quedarán 
escritos donde deben y asi se evitarán muchas devoluciones de dinero y sobre 
todos, problemas. 

8. HOJA DE CONFIRMACIÓN PARA EL CLIENTE 

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

Con esta estrategia el cliente estará informado del servicio que contrato y no se 
sentirá engañado, ya que la información que se encuentra en la hoja es exac­
tamente lo que el personal deberá realizar en su evento y con esto existirá una 
congruencia entre lo que se vende y lo que se hace en los eventos. También, se 
evitará que se siga notando que existe desorganización dentro de la empresa y 
que los animadores y payasos desconocen los servicios. 

Cada orden de trabajo deberá llevar anexa esta hoja. 

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

5~F•N n1sc0 

Especificaciones: 

- 3 animadores. 
- Equipo de sonido profesional. 
- Música grabada de actualidad. 
- Maquillaje y peinados sicodélicos. 
- Máquina de humo. 
- Equipo de luces sencillo. 
- Duración de 3 horas. · 
- Organización de juegos y concursos 

con música. · · 
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Precio: $ 940.00 

Fecha y hora del evento 
sábado 19 de junio de 1999 
17:30 hrs. 

Reservó: Marisol Monter. 



• ACCIONOES 

1. JUNTAS 

Es necesario programar juntas31 con mayor frecuencia que sirvan para informar 
a los empleados de la división, es decir, ponerlos al tanto de la evolución de la -
empresa, asf como de los problemas que ésta presente, proporcionarles con 
más frecuencia los comentarios y las evaluaciones que los clientes han hecho 
de ellos, además de actualizar los juegos, los cuentos de guiñol, etcétera. Estas 
reuniones deben propiciar la comunicación entre los integrantes del grupo asf. 
como con la coordinadora y de ahf se beben salir a la luz aspectos positivos · 
para el desempeño del trabajo, para los artistas, para los servicios y para los 
clientes. · 

Las juntas ayudarán a tener retroalimentación y a que el personal se sie~ta>es~ 
cuchado y que sepa que sus comentarios son de gran ayuda para la empresa y 
que son tomados en cuanta para hacer cambios que púedan beneficiar a todos. 

, ', ': ..... - ,'·. ·. . 

Dichas reuniones deberán programarse cada fres' ITle~eis,>debiclo a 'que en este 
tiempo se puede acumular la información necesaifa (éOmentarios de los clientes 
y evaluaciones) para que la junta sea de provecho. · · · 

2. CAPACITACIÓN 

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

Con la gente capacitada e informada la división no tendrla ningún problema para 
competir en el mercado y la imagen de la empresa se verla beneficiada sin duda 
alguna. 

" Para Annle Bartoll la observación minuciosa del desarrollo de varias reuniones en una empresa puede 
ser muy rica en ensenanza, Comunicación y Organización, Ed. Paldós, Espana, 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 deberán impartir por lo 
menos dos veces al año. Para la impartición de los cursos se deberá contar con 
personas especializadas en cada tema, por ejemplo, de maquillaje infantil, 
figuras con globos (globoflexia), actuación, superación personal, calidad y 
excelencia, motivación, etcétera. Los resultados de esta estrategia se verán 
reflejados inmediatamente en el servicio que el cliente reciba y asl PO podrá 
competir en el mercado. 

4. REUNIONES DE INTERACCIÓN 

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

Dichas reuniones deberán hacerse por lo menos dos veces al año. Por medio de 
dinámicas y juegos se debe transmitir la información que en ese momento la 
coordinadora necesite hacer saber a su personal . Además, se deberá fomentar 
la competencia sana, así 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 comunicación, 
por lo tanto, la coordinadora debe crear estrategias de productos y acciones que 
le permitan mediar, gestionar y asesorar. 32 

_ -

MEDIAR 

La coordinadora provee a todos los miembros~de la división de la información 
que necesitan para desarrollar correctamente Sll labor, es déci(debe brindarles 
a los animadores y payasos la información de los· seiviclós que conforman la 
división, asl como de las pollticas de la empresa y dé las modificaciones que los 
clientes piden al contratar un servicio. Esto es ser púente entre la e-mpresa y los 
solicitantes del servicio. 

32 Annle Banoli explica que: "El hombre, si no puede disponer de una Información perfeC1a en el momento 
de elegir, se conforma con la primera solución que le parece satisfaC1orla". Comunicación y Organlzacl6n, 
Ed. Paid6s, Espana, 1992, p.,41. -
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GESTIÓN 

A través de estrategias la coordinadora debe informar, capacitar y motivar al 
personal para lograr los objetivos que la división debe cumplir. Con dichas 
estrategias la coordinadora se tendrá que dar a la tarea de ponerlas en práctica 
con productos o acciones que le faciliten la comunicación con su personal y lo 
más Importante es evitar las fallas con los clientes. 

ASESO RIA 

Por un lado la coordinadora debe estar en constante comunicación con los 
clientes para detectar oportunamente los errores y los aciertos y por otro, con la 
información que la coordinadora obtenga de las evaluaciones que reciben los 
animadores por parte de la gente que contrata, debe cambiar, actualizar o crear, 
según el mercado, nuevos servicios. 

Es importante hacer mención que la comunicación no se debe ver como un 
gasto, sino como una inversión 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 lfder en este 
ramo. 

Con todo lo descrito anteriormente se debe tomar en.cuenta la actividad de la 
coordinadora, ella es la que maneja toda la infoimaéión y la q·ue la transmite al 
personal. ·· 

. .. . 

·:3:4 Recofüendadones a. la•e~:prf3sa en materia de 
· infraestructüra para mejorar las relaciones laborales internas 
y externas de la división Shows Y Safin. 

- MATERIAL 

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

El espacio con el que cuenta la división· para su operación no es el adecuado, se 
debe contar con un área mucho más grande la cual permita tener un orden tanto 
en vestuario como en material. Es importante que la gente que labora en la 
división se sienta cómoda. 

Se recomienda rentar o comprar un inmúeble. que satisfaga las necesidades 
como: espacio, cerca de la zona Satélite, ·que cuente con un área suficiente para 
guardar inflables, motores, material de promoción· y de trabajo. 

- PAGO DE HONORARIOS 

Uno de los problemas que se tiene con más frecuencia y que afecta de gran 
manera al personal es el que no se les depositen sus honorarios el dla 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 más importancia al 
pago de los animadores que a otras cuestiones. El área 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, deberán tener una mejor administración de los recursos eco­
nómicos que entren a la empresa y darle prioridad a los honorarios del personal 
de la división. 

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

Hasta aqul se han presentado las propuestas y recomendaciones que se deben . 
de hacer a la división para mejorar el trabajo. 

El siguiente capitulo tiene.como finalidad relacionar la actividad profesional a la 
que se hace.referencia en esta menoria con la formación profesional recibida de 

. las aulas universitarias, con el objeto de señalar tanto aciertos como carencias. 
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4. CONSIDERACIONES FINALES 

El presente capítulo tiene como finalidad mencionar la importancia que tiene la 
carrera de Periodismo y Comunicación Colectiva en la práctica profesional, 
además de proponer algunas herramientas que ayuden a los futuros comuni­
cólogos a dedicarse a esta área. 

4.1 Formación profesional 

4.1.1 Importancia de la educación universitaria 

La educación universitaria sirve en muchos aspectos de la vida, brinda a los 
estudiantes un amplio acervo cultural, además de exigir que se comprendan por 
lo menos dos idiomas. Es importante mencionar que dicha educación propor­
ciona a los estudiantes además de los conocimientos de alguna carrera en 
especial aspectos que ayuden a formar a los profesionales, tales como la 
disciplina, la lectura, la investigación, inculca valores, formas criterios, enseña a 
respetar otras maneras de pensar. Pero lo más importante es que da las herra­
mientas suficientes para poder enfrentar problemas de cualquier índole 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 máximo, 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 mayorla de ellos 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 educación universitaria es ubicar a 
las personas en un lugar y en un tiempo determinado para que partiendo de ah! 
se puedan analizar y reflexionar las diferentes problemáticas sociales. Enseña a 
tener un orden para cualquier actividad que se desempeñe y a saber el porqué 
de las cosas. 

En resumen la educación universitaria contribuye a la formación de profesio­
nistas con proyectos de vida bien definidos, capaces de desempeñar con gran 
éxito cualquier tarea que se les asigne, trabajadores, responsables y sobre todo 
con ideas propias. · · 
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4.1.2 Aciertos del plan de estudios 

La carrera de Periodismo y Comunicación Colectiva está conformada por un 
plan de estudios muy amplio, en el cual se ven diferentes materias que ayudan a 
la formación profesional de los alumnos, cabe mencionar que la mayoría de· 
estas materias han sido de verdadera importancia para la formación profesional 
de la coordinadora de la división Shows y Safin de la empresa Prómotora 
Dinosaurio. · 

A continuación se mencionarán las materias más importantes y se expliéará él 
por qué de su utilidad. · · .· · 

'.,.,. 

Estadistica descriptiva .,, · 
Una de las actividades fundamentales de la coordinadoraesla'de.trábajar con: 
gráficas, asl como con porcentajes, para saber por. ejemplo en que zona de· Ja · ~ 
ciudad se contratan más servicios, que medio publicitaíió' vende niás y qué 
porcentaje es el que le corresponde a cada uno;· an'alizar. por. medio de e'sta~ · 
dlsticas Jos comentarios o sugerencias de los clientes para .saber a cual darle 
prioridad, etcétera. · · · · 

Psicologia social · . · , .· .. ·· ' · 
El objetivo fundamental de esta materia era comprender el comportamiento 
humano y esto a ayudado a la coordinadora para saber Jasdifére11tes étapas del 
desarrollo del ser humano y sobre todo de los niños y asf poder.crear servicios 
de acuerdo a las características de dichas etapas. · · · · 

Comunicaciones Internas . . .. 
Esta materia es una de las más importantes, por medio de ella se hacen análisis 
de los tipos de empresas que existen, cómo fluye la información y qué clima 
organizacional presenta, etcétera. 

4.2 Práctica profesional 

4.2.1 Sugerencias para nutrir la carrera de Periodismo y 
Comunicación Colectiva a partir de la experiencia 
profesional. · · 

El programa de estudios de Ja carrera d.e Periodismo y Comunicación Colectiva 
no es Jo suficientemente.completa, ya que carece de ciertos aspectos que son 
fundamentales para· los· estudiantes de ésta. A continuación se mencionarán 
dichos aspectos: . · · 
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a) Computación 

Es importante que el plan de estudios incluya cursos en Jos diferentes semestres 
de computación, con sistemas que faciliten el trabajo de Jos egresados y en Jos 
primeros niveles que sean conocimientos básicos los que se manejen y más 
adelante dependiendo de cada especialidad integrar programas con los cuales el 
estudiante debe estar familiarizado ya que Jos tendrá que manejar en cualquier 
empresa que él trabaje (Word, Excel, QuarkXPress, etcétera). 

b) Prácticas profesionales 

En ciertas materias se debe incluir Ja práctica profesional en empresas, 
dependiendo de Ja especialidad que se tome, esto ayuda a enfrentar el trabajo a 
buen tiempo y contando con Ja gula de los profesores. Además, es una buena 
oportunidad para poner en práctica Jos conocimientos aprendidos en las dife­
rentes materias. 

En dichas prácticas se. podrlan detectar problemas reales a Jos cuales se les 
tendrlan que dar.solución y esto serla favorable para los egresados, ya que al 
término de Ja carrera lo más dificil es enfrentarse a las cosas desconocidas. 

-· '""• ·. 

Esto se deberla incluir. en los últimos semestres dependiendo de la especialidad 
que se tome. 

c) Idioma 

Dentro de este plan de estudios deberla ser obligatorio el dominio del inglés, y 
no únicamente como comprensión de lectura, sino en plan global. Los otros 
idiomas ayudan a conocer diferentes culturas pero es sumamente diflcil que se 
utilicen en el trabajo profesional. Esto ayudarla a los alumnos, debido a que las 
empresas actualmente piden como requisito, mínimo el 80% de inglés para 
poder ser contratado. 

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

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

A partir de la experiencia profesional como coordinadora de la división Shows y 
Safin, es importante mencionar que en la carrera de Periodismo y Comunicación 
Colectiva hace falta, en los últimos semestres, ofrecer a los alumnos cursos o 
materias optativas que ayuden a la formación profesional de éstos; cursos que 
tengan relación con las diferentes especialidades y que proporcionen los 
suficientes conocimientos o tips para que se termine la carrera fo más preparado 
que se pueda. Dichos cursos podrían ser de liderazgo, de coordinador de alguna 
área, algo de recursos humanos, etcétera. 
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Hasta aquí se han descrito Jos aciertos y las carencias del plancJe estÜdios de la 
carrera de Periodismo y Comunicación Colectiva en Ja práctica profesional de la 
coordinadora de Ja división SHOWS y SAFIN. · 

. . . . . 

En este capitulo se demo~tró Ja importancia que tiene la edu6ación uni~ersitaria 
en Ja práctica profesional de la coordinadora de Ja división, aslcorno los aspee­

. tos que se deben mejorar en el plan de estudios de la carrera de Periodismo y 
Comunicación colectiva a partir de la experiencia. 
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, N3CS3\:Jd~l1::1 3r3a 'J 

Estamos en: 
f°FiESTA rifis sm: MONICA 
f":GlgcnteSm.Mónlra local 12A 

f'°FIEsTA TIPS C. IZCALLI 

'2P) 

¡ so+unf 
opuofa.¡.sa:J. a..rdwa!s \ 

A.ceptamoJ tarje tos de crédito 

FIESTA TIPS SAN JERONIMO 
Plazo Altomiro, Av. Son &rnobl!I 32, local 13 

¡ MJltlplaroflosta ~calll (ComerdalModcaia) FIESTA TIPS COAPA 
Plato Tenorios, Calzado Tenorios 36. locol 2 

1 FIESTA TIPS INTEALOMAS 
~· (entro Come.tdol lnt:erlomas local 2009 

: FIESTA TIPS SAN JOSE INSURGENTES 
f¿Jfr; Pena 104-Sis, Son José Insurgentes 

Aeservoclones: 
363-0513 
560-1338 

FIESTA TIPS GUADALAJAAA 
~. f\::lolfo lópez Moteas Sur 1QS1. 
Guadalcjaa, Jal. 

373-1689 
363-3879 

363-2913 
560-4947 

http://www.teen$.com .mx e-mail; fie.sta@ocnet.net 
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J)°lo 
OESCUENlO 

Al contratar un servido o realizar unu 
compro en nuestros 1ieodos ofJlenclrús 

un 10% de descuP.nlo en fu pago 

CO~IDICIOt1E~ El ru~n P"' snl? 1""•·1 tma arl•c.,.r:1"n y n<J •11 ,1curnut.1t·h• ,1 ,,,,,,., 
curones o promor:ton~s Es ,..;.1111(' solo pu fon51·15 f"Uh~11l"'!1,.,. nry ,.11 "! .. ,.,,,., 

pmp1eo;,:u1ales s1•1'1icak'~ ooh>E'rno o s1m1larp5 S• lf''>f""liHi1 et d•V".J .. ,., :01111 
cua11do pagues cou l-"'ff'L~ tli:> Clf'tlllt' E"i trandr111J1 .. y ''º ,.., nf'cp•.·11 · .,,. .. 
ri1esPnles td"11l1lic:11:10n fe; •n'l•srPn"·'''le p11!1f'1Ja1 er r 11ronn al hai:E>• tu r :'"·í••!l o 
paga• f'lser.100 conlratado 

56~1338 56o-4947 363-0513 
3,.•3-2913 373 1689 363-3fP9 
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PROMOTORA DINOSAURIO S.A. DE C.V. 

LIC ALFREDO GALLART DE LA T. 
DIRECTOR GENERAL 

1 1 1 

/ LIC. MAGDALILIA ROMERO j LIC L.ALEJANDRA DURAN C SR HECTOR OLEVERA 

IDEPTO DE CONJ ABILIDADI SAFIN (80) ALQUILER (15) 

1 

. SHOWS(30) 

1 

MARISOL MONTER 
ATENCION AL CLIENTE 
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Promociones Infantiles Fiesta, S.A. de C.V 

Participación por zonas 
Incluye: Shows, Sann, Alquiler y Tiendas 

enero· junio 1992 

c. lzcalll 
92.4 -o 

10.0% 

~ San'fs~~nlc~ 
'f;i 17.2% 
en 
'C 

~ 
.2 
(.) 

Total: 920.B 

San Angel 
118.5 
12.9% 

Crecimiento y participación por zonas 

Comparativo 1991 / 1992 111 

Cifras en millones de pesos 
· Periodo: enero - agosto 

1 1991 'Ye 
!Zona Satélite 426.60 46% 
/cuatitlán lzcalli 63.50 7% 
Claverla - La Villa .53,80 6% 
Miguel Hidalgo 121 C57.20 6% 
Plateros - San Angel - Coapa 283.40 30% 
Otras áreas 48.70 5% 
Total 933.20 100% 

1992 
485.90 
128.90 
106.00 
105.90 
365.50 
87.60 

1,279.80 

·73 

Cllres en millones de pesos 

Clave ria 
66.8 
7.3% 

'k 
38% 
10% 
8% 
8% 

29% 
7% 

100% 

Otros 
62.8 
6.8% 

Coapa 
29.0 
3.1% 

ti.% 
+14% 
+103% 
+97% 
+85% 
+29% 
+80% 
+37% 
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. NOf:1.BREf CAfETER I AS Tm::s 5. A. DE e. V. 

1 ,.:··.i;:r;c.:::CT0-'840921MU2 Fec:ha de Impresión 18/•)~/99 
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;'; ·. ;.--:: J~;J:,;'f-~;EDA~íi' O A%0S 
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~.' .: t'-%.'il~;~~~~1~~~f ;: _:· . . 
•. ·.o·rRECCION:':·Ja'ime Salmes 1111 Edi-F B 5to piso 
.~...;~.;:;_!::~:<:/;'.·:.·.'·;Los ·Morales Polanc:o 
JJ.' ';i;:•·i,¡.:;:~·~ '·" . Mi gL1el Hi dal oo, D.F. 

SERVICIO: SAFIN DISCO 

SAB-01-MAY-º9 
HOr.:A: 11 : 1)1) 

F·RECIO: 

!VA: 
NETO: 

N$ 
$ 

MEDIO PUBLICITARIO: CONTRATACIOIJ ANTERIOR 

* COMENTARIOS * 

547.87. 

82.!7 
6"31). (11) 

.. 
. EVENTO:PERIF SUR 3375 JAFi:D DE LA MONTAÑA.CAMPANA-

...•. Fi:IO VILLA LATINA. Sobre P"ri-F salida a Picacho ?. 

"· ,._~~. Llna cuadra Hospital Peme:<. 2 hrs. mm 
,\ -· ! .~ . 

1.· lA CALIDAD DEl SEAl'!CIO AJE; / 
o M'llA o MEDIA o BUENA li!"MIN BUENA o amENTE 

2.· lA .fu DE ll<GAM R!E• 
r¡{P\JHl\#lO. O A<TMSflDA DMl.HTAAOE . 

3.· ¿NOS HABIAS COHTAATAOO fWTE/llOAMENTE? / 
DNO OUNA\1'2 ODOSVECES ~VECES 

Re~l_?l.._do !·~/~ .. el equipo I servicio que Indico este pedido del cuo1 4.· P0A FAVOR Jf\ZHOS AlGUNOS COMENTfWOS Y SUGEAENCtAS 

soy res.pon~•· Debo (•mos} y Pogcd (emos) lncondlclonolmente en \ 

-~~t~~:;;:·#~~:1;~>: .. eren::·~ 1 ~ 
Valor recibido o~~ (nue'stro) entero sotlsfocclOn. no s.er rumplldo el pogo, J 

, couset6 on fntMJ,morolDflo del ~ ~ 

fe<ha; ;• fl~ S·NOWIAE; (,l.r(c.? -rfoyt"'--:,\ ' 
_______ .:.\-.::;-------------------------------------

'iTA MONICA 
.... s.... ........ 

1.-..111.A 

C.IZCAW ........... ......... 

(' 

SN. JOSE INSURGENTES 
J-r .... u,..s.. 
0.-.;~ ...... 'N 

COAPA 
... e.o-·~» 

·~· 

htlp llmpuco:'.'000 com.1r1es1at1ps 
@'-mall r.estaQ;acnet nel 

GUADALAJARA TOLUCA 
a. U••t"'""-S..1111 c-• .... kl'*' ni 
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05/Ól/99 
Pe.gin.a No. 

REPORTE DE ESTADISTICAS 
POR ARTISTA-SHOWS 

del 08/06/98 al 03/01/99 

No. de funciones: 
.,._ 
..;:,.~ NOMBRE: DINORAH DE HAf;:O 

c A L I o A o p u N T U ;A L. I o A o CONTRATACIONES 
No. 'Y. 

E:·:c:elente: 31 .94 Puntuaie~; 
No. 'Y. .. ..,..~ 11)1) NLinc:a: --~-.J 

Muy BL1ena: 1 3 f':etrasadas 1) 1) 1 ve::: 
B u e n a: 1 3 
M e d i a: o o Muy tarde:· o 1) 2 veces: 

Más vec:es: 
M a l a 1) o 

Promedio: 291 

C O M E N T A R I O S 

1450 
1547 
2160 

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

No. 'Y. 
4 
2 
4 

23 

2971) 
·~· 1 C)(J2() 

MUY BUENO 
LOS ESPERAMOS EL PROXI110 Af'<O (93 ANIVERSARIO) 
ME GUSTA MUCHO EL SHOW SIGAN ADELANDE 

' ·l 
: ~ 

·.· ¡ 

.'.11770 
·~12190 
'';13100 

13460 
· 13471) 
·13490 

13520 
13630 
14931) 
15480 
1 7120' 
17:::30 

SON MAS QUE. EXCELENTES Gf;:ACIAS 
MUY BUEN SHOW, {SERIA BUENO~~SENTÁRSE .A PLANEAR CADA EVENTO 

\P.AÜ. ~~~ !?.A_~C:_ES'JE!'º'".I.~~Elií°AD!OC:l1,~0A~~GRAC/AS1. ESTAMOS EN. CONTACTO S PER~·~ - .. . 
COf':f':ECTO 
CONTIEN ASI EL SHOW ES EXCELENTE TANTOpARA LOS NIÑOS COMO 
PARA LOS PAPAS 
EL SHOW ESTOVO EXCELENTE CON UN HUMOf;: GENIAL* 
MUY BUEN SHOW PARA CHICOS Y GRANDES· 
LA PASAMOS MUY BIEN 
LA PRESENTACION FUE MUY B,UENA MUCHO ENTUSIASMO Y BUEN TRATO 
MUY BUENO Y ESPECTACULAR 
SHOW EXTRAORDINARIO COMO SIEMPRE 
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NANCY CONTRERAS 

1.·lCuáles son los problemas de comunicación a los que te enfre-ntas al 
llevar a cabo tu trabajo? 
Que muchas veces el cliente contrata cierto 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 características del 
servicio y cuando llegas al evento resulta que no sabías que ese servicio 
incluía ciertas cosas. 

2.-lCuáles son las formas en las que se transmite la Información? 
Por medio de reuniones, la información la dan al momento de entregar la 
orden de trabajo, lo malo es que a veces hay errores en la Información 
escrita (la orden de trabajo), para evitar ese problema se debe de confirmar 
la fiesta para asegurarse que la información es la correcta. 

3.- lCómo consideras el espacio en donde se labora (camerino o bodega)? 
Es muy poco espacio para el número de personas que laboran dentro de la 
división además de lo poco funcional que resulta ser para la organización 
correcta de los eventos. 

4.- lPor qué medio se te dieron a conocer las políticas, las características de 
los servicios, etc.? 
Por medio de pláticas, pero principalmente por medio de -_la· práctica, es 
decir, se conoce realmente de lo que se trata cuando ya se labora. 

5.-lQué acciones comunicativas lleva a cabo la división? 
Por medio de juntas, pláticas y convlvlos de Integración, pero 
principalmente en donde hay más comunicación es en las giras de trabajo, 
porque son varios días los que convives con los compañeros de trabajo. 

6.-lQué sugerencias se le pueden hacer a la división, para que se tomen las 
medidas pertinentes en materia de estrategias, para resol_ver los problemas 
de comunicación? - -
El uso de material, que sea suficiente para ofrecer un mejor servicio, 
haciéndole ver al animador que es un beneficio propio, pues además é:le 
facilitar el trabajo el cliente queda más contento pues es como _-demostrci'rle 
que nos Interesa su evento. - " 

7.-lQué propuesta de acciones y productos se pueden hacer para resolver 
las fallas de comunicación? 
Dar por escrito las políticas de la empresa. 
Enterar por escrito lo que se debe y lo que no se debe antes, durante y 
después del evento. 
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 explicación 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 lqué problemas de comunicación 
crees qué se resuelvan? 
Principalmente evitarte una bronca en el evento ya que con lo 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 espíritu de grupo 
y cuando te toque trabajar con alguna otra personas se puedan acoplar 
perfectamente y así los dos ya sabríamos perfectamente lo que vamos a 
hacer. 

9.-lQué tanta importancia tendría resolver dichos problemas? 
Habría una mayor eficiencia en el servicio, asegurando una mayor cantidad 
de trabajo con más calidad con un ambiente padre de toda la empresa. 

10.-lA quién crees que beneficie más el que se resuelvan estos problemas? 
A toda la empresa pero principalmente al cliente que es qu.ien nos Importa. 

11.-lPor qué? 
Porque nos da prestigio el hacer bien nuestro trabajo' y_:Uri:mayor riúmero 
de contrataciones y por que el cliente cuando contrate·estará,100% seguro 
de la calidad y excelencia que los animadores y payasos vamos a brindarle. 

12.-lPor qué sería importante contar con un medio qJ'e l~~~e ~na adecuada 
comunicación en la división? . - - - · · _-.. _ 
Por que ayudaría a mostrar de forma exacta lo que significa trabajar en esta 
empresa y nos evitaría problemas en los eventos. --

80 
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ALDO MONTENEGRO 

1.-lCuáles son los problemas de comunicación a los que te enfrentas al 
llevar 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 tú la decisión. __ . _ 
Falta información por que cuando tu liegas a un evento resulta que no sabes 
muy bien que vas a hacer, ni que tenías que lievar. 

2.-lCuáles son las formas en las qué se transmite Ja información?. 
Yo creo que es 100% verbal · 

3.- lCómo 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 cómodo. Entras y ya te quieres salir rápido porque te 
sientes encerrado y me afecta porque mientras se me están dando 
indicaciones de determinado servicio o algo así, estas pensando en ya 
salirte por el calor o porque tus amigos están afuera y ya te están 
esperando. 

4.- lPor qu·é medio se te dieron a conocer las políticas, las características de 
los servicios, etc.? · 
De algunos servicios al principio te dicen lo básico en una junta y lo demás. 
lo vas aprendiendo sobre la marcha. · · 

5 .-lQué acciones comunicativas lleva a cabo la división? : < <i >· : -
Hacen juntas no periódicamente, de repente, en donde.se te.-dice-i:omo van 
tus evaluaciones y cómo van los servicios. - · 

6.-lQué sugerencias se le pueden hacer a la división; para que~~ to-~e~ las 
medidas pertinentes en materia de estrategias,• para resolve.r_. los problemas 
de comunicación? .· . ,:•.'' · ':. · · -· 
Una buena capacitación, folletos y cartelones, algo así. ,y·motivar de alguna 
forma a los animadores y payasos. .. · 

7.-lQué propuesta de acciones y productos se ~~ed~n h'acer~éira resolver 
las fallas de comunicación? .-_ _ _ . . ··· /; · .. 
Convivencias, videos de toda la empresa> y_.sf.. se. puede una muestra 
también en video de los servicios, etc. · :.::AF ·•.' ' ·. 

s.-con lo que propusiste anterlorménte l.~ué ~-~¿bl~mas• de comunicación 
crees qué se resuelvan? . · ·. . . ·, '. :: · •( · ·• _ 
Así todas las personas que laboran e11 la dlvi.sión van á poner más atención 
y entusiasmo en sus servicios,yasí_va a_ver_mayór:calidad para el cliente. 

_- . - ,. -. ·-'' ~· ·-:-- ·-. ,, ";·> .. ~'·:~ - :, .--. '. 

9.-lQué tanta Importancia tendría resol~e;·dicho~ próblemas? 
Bueno, mejora la calidad, mejoran todos Jos servicios y el cliente queda 
totalmente satisfecho. 
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10.-lA quién crees que beneficie más el que se resuelvan estos problemas? 
Al cliente que es. el que al final recibe el servicio. 

11.-lPor qué? 
Porque el animador al estar informado y motivado hace mejor su trabajo 

12.-lPor qué sería importante contar con un medio que logre una adecuada 
comunicación en la división? 
Para saber de Jo que se trata y conocer quien es tu empresa, que hace y 
que papel tiene que desempeñar cada quien dentro de ella. 



LIC. MAGDALILIA ROMERO 

1.- lCuáles son los problemas de comunicación qué detectas en el área de 
Shows y Safin? 
Bueno, en especial por lo que yo manejo, son devoluciones de dinero por 
que el cliente pide un servicio en especial y resulta que los animadores no 
llevaron el material completo y el cliente pide su· dinero porque el servicio 
que le llego no es lo que él contrato. · · · 

' ' 

2.-lCuáles son las formas en que se les transmite la. Información a los 
animadores y payasos? · 
Mira generalmente es verbal, se hace una junta· y se Informa nuevas 
acciones y cambios. 

3.- lCómo 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 área 
es muy reducida, muy pequeña, y al no tener un espacio vital, un espacio 
cómodo, te sientes encerrado y por lo mismo no puedes captar la 
información como se debe. 
Un aspecto muy importante es que ya que ahí se maneja dinero lo 
considero totalmente inseguro. 

4.- lPor qué medio se les da a conocer las políticas, las características de 
los servicios, etc. a los animadores y payasos? · · 
Básicamente es verbal, en la mayoría de los casos es positivo ya que es .la 
información de primera mano pero en algunos casos se requeriría' que 
hubiera algo por escrito. · · · · 

.· . .. -. :>:,;~'..:< -:-:. 
5.-lQué acciones y funciones comunicativas lleva a cabo ,la' em¡.>re~a .. ~acia 
la división? ..... . 
Mira, por lo regular, todo se transmite verbalmente, son básicamente júntas 
si se trata de dar a conocer un servicio nuevo o alguna .·acclón'.que se 
pretenda llevar a cabo, se hace por medio de juntas. · "· · · 

6.-lQué sugerencias se le pueden hacer a la división, para que se .tomen las 
medidas pertinentes en materia de estrategias, para resolver .los problemas 
de comunicación? · 
Básicamente se puede manejar la Información por escrito, que se refuercen 
los procedimientos o en caso de un problema que haya en una fiesta 
poderlo resolver, pero tener algo escrito como un manual, o algo parecido 
que sea muy sencillo y que Ilustre al ple 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 algún problema sepa perfectamente qué es lo que tenga que 
hacer. 



7,-¿Qué propuesta de acciones y productos se pueden hacer para resolver 
las fallas de comunicación? 
Creo que ya se ha implementado· de tiempo atrás el comunicarse un día o 
dos con el cliente de manera que no haya ninguna duda en éuanto a 
direcciones en cuanto a lo que el cliente está pidiendo y que cualquier duda 
que tenga el cliente se le pueda resolver. 
Como ya te comentaba anteriormente, manuales, juntas con menor espacio 
de tiempo de manera que queden bien establecidos los procedimientos que 
se utilizan para dar un mejor servicio y también cursos de capacitación para 
mejorar la calidad de los servicios de la empresa. 

En el caso de los cursos de capacitación se tendría que llevar mucho más 
material como diagramas, personas que sepan de globoflexla que sepa ·de 
maquillaje, que sepan de actuación para que los animadores y payasos 
tengan un esqueleto de dónde basarse y ya, de ahí utilizar criterio propio. 

8,-¿Cuáles son los problemas de información que se deben de resolver. con 
mayor urgencia? . . 
Yo creo que hay muchas veces en que el cliente pregunta a los animadores 
por los descuentos o por algún otro servicio que contrato aquí mismo y 
resulta que el animador o payaso desconoce que existen, aquí lo Importante 
es que ellos tengan total conocimiento de todos los servicios que máneja la 
empresa. · 

9,-¿Qué importancia tendría resolver dichos problemas? · •. • .. . . .· ' 
Esto tiene una relevancia muy importante en cuestión de ·credmlento: ·de 
servicios de payasos y animadores, así como de los. demás senílcios que 
tiene la empresa. · ·· · '· ·.- ·:'·' .. 

-.-~-:?-,"~;-;';.,,. 

lQ.-¿A quién cree qué beneficie más el que se resuelvan estas problemas? 
Bueno, es un beneficio mutuo. ./- .• " '."'ª'':': 

~.;-· .-·· . ,<'.: - ,..., ,·. ·_·;' 

11.-lPor qué? .. _<"',< :: :;(: ·:::~·:":~-~~:.'.~:~)q:·.·.'.·~}{~-··:~-)/ 
El cliente al tener un servicio de excelente calidad;" lo\-recomlenda 
beneficia a nosotros como proveedores .de 'estos· ser-Vicios.;;:··· ·-

Y.nos 

12.-lPor qué sería Importante contar con un ~e~·icÍ;~~-~ lci~r~;;ü~~ adecuada 
comunicación en la división? · :e-,>:,\, •. ·:•>: :.:;,. · ; .·;; · · · ·. 
Es casi contestar lo anterior, esto nos beneficia a• nível<lnterno en la 
empresa y a nivel externo al cliente porque va a ._tener. pleno conocimiento 
de todas las actividades que realiza la empresa. en cuestión de servicios y 
productos. · · · · 

8"-1 



LIC. ALFREDO GALLART 

1.-lCuales son los problemas de comunicación que detectas en el area de 
Safin y Shows? 
Yo entiendo que no hay problemas de comunicación, 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 comunicación, que es 
mejorable desde luego, pero problemas no existen, es mi percepción. 

2.-lCuales son las formas en que se les transmite la Información a los 
animadores y payasos? . 
A través de la persona encargada de esta división que es la .coordinadora . 

3.- lCómo considera el espacio en donde se labora (camerino o bodega)? 
Las Instalaciones son austeras, pero es hasta donde se puede. 

4.- lPor qué medio se les da a conocer las políticas;.las características de 
los servicios, etc. a los animadores y payasos? · . 
Teóricamente a través de una capacitación en la que se les explica a detalle 
lo que se puede y lo que no se puede, pero ria hay un manual o algo así 
"del buen payaso" o del "buen animador"; no existe, pero son políticas no 
escritas pero si explicadas que ademas se practican consistentemente. 

5.-lQué acciones y funciones comunicativas lleva a cabo la empresa hacia 
la división? 
Prácticamente las reuniones, bueno, pues yo creo que la comunicación 
constante, no hay un mecanismo formal pero todos los días que se reúnen 
con los animadores se va llevando a cabo la comunicación, yo diría en 
tiempo real, en ves de esperarse un mes para ver qué paso cómo fue o no 
sé cuanto, se va llevando sobre la marcha, es automatice, lo cual lo hace 
mas efectivo. Aparte tenemos una información que damos de los resultados 
de sus actividades a cada animador por escrito donde se les da la 
evaluación que cada cliente a dado de ellos, eso se hace. 

6.-lQué sugerencias se le pueden hacer a la división, para que se tomen las 
medidas pertinentes en materia de estrategias, para resolver los problemas 
de comunicación? · 
Sugerencias para mejorar hay muchísimas, como tener material escrito, de 
políticas y de procedimientos sencillo pero escrito, simplemente para. que 
las cosas no se queden nada mas en la cultura de la organización, sino· que 
haya documentos, por ejemplo, manuales sencillos. 

7.-lQué propuesta de acciones y productos se pueden hacer para resolver 
las fallas de comunicación? · 
Quizas una frecuencia mas alta de reuniones formares, que no sean: nada 
mas las dos veces a la semana que se tiene contacto con el animador/sino 
ademas salir de ese entorno de operación normal y tener cada mes o mes y 
medio una reunión con toda la división completa para platicar detalles; etc. 



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

8.-lCuáles son los problemas de Información que se deben de resolver con 
mayor urgencia? 
Yo insisto no encuentro problemas de información, sin embargo sí sería muy 
práctico que cada animador conociera más 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 más de sentido de equipo, 
aunque lo tienen. Más conocimiento de las necesidades de crecimiento o de 
excelencia de servicio. 

9.-lQué Importancia tendría resolver dichos problemas? 
Que nos ayudaría a tener una mejor actitud para los planes de excelencia 
que tiene la empresa. 

10.-lA quién cree que beneficie más el que se resuelvan. estos problemas?. 
A todos, Al cliente, a la empresa, a los payasos, a los animadores, al que 
coordina y a las franquicias, a todos. · · 

11.-lPor qué? • ··.' .•:·: ... , 
Porque en la medida que haya más congruencia, más estábilidad en la 
información o en el conocimiento pleno de los objetivos, 'pleno/•es más fácil 
que se logren, si le dices a la gente a dónde quieres que llegue,' pues llega, 
es muy fácil. · ·· · 

12.-lPor qué sería importante contar con un medio que logre una adecuada 
comunicación en la división? 
Es un canal, yo siento que lo tenemos, que podemos formalizarlo o 
mejorarlo nada más. Todo esto requiere de liderazgo porque no es una 
empresa en la cual entres a trabajar a un gran sistema burocrático en 
donde ya esta todo preestablecido en donde la gente tiene que seguir los 
lineamientos, Jos manuales y las circulares y cosas por el estilo; aquí la 
comunicación es informal, yo creo que hay algunas que deben de ser más 
formales o por lo menos con más regularidad, pero una comunicación 
formal no sería tan Importante como el liderazgo, y no nada más de quien 
coordina sino también de ciertos animadores que también tienen 
subliderazgo y estos son el canal de información y a esto se debe el éxito de 
la división. 

TESIS CON 
FALi.iA DE ORIGEN 1.-..----·-E<C 



SRA. ROSA MARÍA 

1.-lCuáles son los problemas que ha tenido con el servicio de animadores y 
payasos? 
Bueno, la mayoría de las veces los servicios son buenos, de repente han 
llegado tarde y también he contratado por ejemplo una animadora y un 
payaso y me mandan dos animadoras, les he preguntado por qué no es el 
servicio que yo pedí y me contestan porque no sabían que tenía que Ir un 
payaso. 

2 .-lEI servicio que contrató fue exactamente el que recibió? 
La mayoría de las veces sí pero como ustedes saben yo al cliente de mi 
salón 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 terna en toda la función. 

3.-lQué calidad tuvo el servicio que contrató? 
La calidad es buena, son muy respetuosos con los niños y con los grandes, 
nada más deberían 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.-lCómo considera que se les debe de transmitir a los animadores las 
características de los servicios que usted contrató? .. . :·:-·:· ..•.. .. :-· -
Personalmente cuando son casos raros en los que se sale.de_ lo. usual y por 
medio de explicaciones con fotos o videos cuando se trata de los· eventos de 
siempre. · .• ·. • :-: 

' .-.- ;·. - '. ' ~ 

5.-lCómo cree que pueda mejorar el servicio? .• :.· · : __ 
Prever los eventos y aclararles todas las dudas_ que puedan tener los 
empleados, así como el que conozcan todos los servicios que les pueden 
tocar trabajar. · ' 

6.-lPor qué contrató los servicios en esta empresa?{·.:: 
Porque han sido cumplidos aunque a veées'llég.uen tarde y porque divierten 
a la gente y a la mayoría de mis clientes les ha g~sta~o'el ser,yléio -

7 .-lCómo califica los ser.Ílclos'de' anÍílladoras y payasos? 
Los payasos bien porque como·ya':te dije son shows sanos_ y con respeto 
hacia el público y las. animadoras scin niñas presentables aunque algunas 
son más dinámicas que otras; · · · -



LIC. EDISA PAREDES 

1.-lCuáles son los problemas que ha tenido con el servicio de animadores 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 demás servicios de la empresa, desconoces estos y no te pueden ayudar 
ya que no están bien informados. 

2.-lEI servicio que contrató fue exactamente el que recibió? 
La mayoría de las veces sí, más 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 ahí te describen 
perfectamente el servicio y no es exactamente lo que tú contrataste lo que 
esta en tu fiesta. 

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

4.-lCómo considera que se les debe de transmitir a los animadores las 
características de los servicios que usted contrató? 
Por medio de una buena capacitación y posteriormente una enseñanza 
continua de cada uno de los servicios y algo que les ayude a saber cómo 
esta compuesta la empresa y qué hacer en caso de problemas. · 

5.-lCómo cree que pueda mejorar el servicio? 
En primer lugar mejorando los vestuarios, así como el equipo. que les 
proporcionan a los chicos para que trabajen. 

6.-lPor qué contrató los servicios en esta empresa? 
Porque en primer lugar, es eso, una empresa que a mí 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.-lCómo califica los servicios de animadoras y payasos? 
Son de buena calidad, no excelente ya que les falta desde mi punto de vista 
más organización en el interior de su empresa y esto se refleja con nosotros 
a la hora de la fiesta. 



ANEXO 9 



¿Cuélos son loa problemas de ¿Cuéles son las formas an las ¿Cómo consideras el espacio. ¿Por qué medio se te dieron a ¿Oul! acciones comunicallvns 
comunicación a 101 que la qua sa lran1mlla la lnfOfmac:lón donde H labora (camerino o conocer las po11tlca1 y c1uacl11· lt1tv11 a cabo la dlvl11ón7 
enfranta1 al llevar a cabo tu bodage)? rl1Uca1 do 101 servicios, ale.? 
ltabajo7 

NANCY CONTRERAS Al momento do que el Por medio do rounlones Muy poco espacio y Por medio de plálicas, Juntas, convlvios de 
cliente reserva se le dan la lnlormaclón la dan al poco funcional para la pero prlnclpalmenle por lnlogrnclón, pero 
las caraclerlslicas del momonto de entrognr la organización correcta de modio de la práctica. principalmonle dondo hay 
sorvlclo y cunncto l/ogns ordon do lmbnjo. Ion ovonlos mñs comunlcnclt~n os nn 
ni ovnnlo rosulln quo oso lns gims do hnhnjo. 
servicio incluia clorias 
cosas. 

ALDO MONTENEGRO Cuando el cllenle to pfde 100% verbal Está muy chico o Por una junta y lo demás Hacon juntas no 
que lo hagas un descuento inadecuado te siontos lo vos aprendiendo sobre la periódica monto. 
y no sebos ni que hacer. encerrado. marcha. 



¿Qué sugetenclait 110 la pueden ¿Qué propuest111 do acciones Con lo que propuslsle ¿Qué lanlil lmpor1ancin lendrla ¿A quién crees que \'&neflcl ¿Por qui!? ¿Por qué serln lmrortnnte r.onl.ir 
hacer a 111 dtvi!llót'I, p11ra que ae 'I producto• se puedan hacer Mlorlormenle ¿qué prahlflm1'111 fDlolver dlCIM>• problemas? mA1 el qu6 •• 191ualv1n ton un medio que IOQ'" un11 
torne" /119 medidas per1inenlas JUtrA resolver In• lallns de do comunicación crees que eslos problemas? ndocundn comunlcnc10n an In 
ftll malerln do oalratoglas, parn comunicación? so resuelvan? d1v1s16n? 
msolvcr los problemns de 
comunicación? 
El uso do algún material Dar por escrito las polltlcas Evitar una bronca con el Mayor olicloncla en el A toda la empresa, El clienlo cuando nos Ayudarla a mostrar do 
oscrllo. de la empresa. Enlernr por cliente. Quo cunndo le servicio, mnyor cantidad poro principalmente contrato eslará 100% forma oxacla lo quo 

oscrilo lo que se debo y toque lrnbaJar con otra do lrabajo con más al clienle. seguro de la calidad y significa trabajar en esta 
lo quo no se debo hacer porsona so puedan calidad. oxcelencln quo los omprosil y nos ovilarin 
nnlcs, tlurnnlo y después acoplar y nsi sabor los pnynsos y nnlrnndoros prohlcmns on los ovunlos. 
dol evcnlo. dos porloclmnonlo lo vamos n brlndmlu. 
Poner or1 In bodega un quo vamos a hacer. 
diagrama el cual rnuoslro 
paso n paso los procnd•· 

-5:> mientas quo so dobon 
seguir. 
Un lollelo con un.i explica-
ción brove de cada uno 
de los sorviclcios. 

Una buonn capacilnción, Convlvoncins, videos do Ouo las personas que Mejora la calidn, mejoran Al cliente. El animador al estar Para sabor do lo quo 
fof/olos y cnrtclonos. toda la empresa y con lnbornn on la empresa los servicios y el Informado y molivarfo, so lrala y conocer quión 
Y molivm do nlotum muoslrns do los servicios pongan rnñs atención cfionle queda lolalmonte hace mojar su trabnJo. es lu cmprosn y y snbor 
forma a los pnyosos y y onlusinsmo. Más solislocho, 11110 flOCO. 

anirnadores. calldnd onra ol clionto. 



CUADRO DE VACIADO PARA EJECUTIVOS 

¿CuAles son los problemas de ¿Cuáles son las tormas en que ¿Cómo consideras el espacio ¿Por qué medio !la les dan 11 ¿Qué acciones y lunclones 

comunicación quo doloctas se los 1ransm1le la información donde so labora (camerino o conncer las pollhcas y cnmunlr:11tvos /lovól n cabo 111 

on el"'ºª do Shows y Snfin? a los animadores y payasos? bodega)? cmnclerlshca!i de lo!I servicios omp1osn hndo 111 división? 

a los animadores y payasos? 

LIC, ALFREDO G Yo entiendo qua no hay A lravés do lo coordinadora. La operación se llevo a A travós de una capacito· Reuniones, 111 comunicación 
problemas de comunica· cabo casi en la calle ea clón. Son pollllcas no conslanlo, la comunica· 
clón. qua os mojornble nuslura. oscrltas, pero si mcpllcn· clón so ve llevando sobro 
desdo luego. dns 11uo ndcrni\s so prncfl. la mmchil, os m1lo111:'11/cn 

can consistentemente. lo cual es más efectivo. 

MAGDALILIA ROMERO El cllonla pido un servicio Genornlmonlo os verbal, 
en especial y rosulla quo se hacon junlas. 

El área os muy poquenn Bdslcamenlo es 
10 slonlos encerrado y verbal. 

Todo so lransmllo verbal· 
mente, báslcamenlo son 
juntos. los animadores no lleva· por lo lento no puados 

ron el malerial completo. caplnr la Información como 
se debo. 



·~' 
¿Ouó sugn1enc1n~ sA le pued( ¿Qué propuoslns df! ncclonos ¿Cuhles son los problomm1 
hacer a la división, parn que s y ptoduclos u pueden hacer do lnlormación que so deben 
lornon lns mmJ1d1u pnrtmonle1 pnra resolver l11s ranos de 
en n1Rhuh1 do e11uuog1ns, P'" comunlcaclOn? 

re!lolvor lo!I probloma1 do 

do resolver con mayor 
urgencia? 

¿Ouó lanln lmporlancla londrla ¿A quién creos quo \lonencto ¿Por quó? 

resolver dichos problemas? mits ol que se resuelvan estos 
problemas? 

¿Por quó smlo1 1mporti1nln cnnlar 

con un medio que logrft una 
RtJftct11tdR cornunicnc10n nn In 

d1vl1lón? 

Malennl esenio do poi/ 
t1cns y proccd1m1onlos, 
sencillo pero que exista. 

Frecuencia de reuniones, 
reuniones lorniales. 

Que los animndores conocio· Ayudarla a tener mojar A lodos los cllentos, En la mocfidn en la que Yo croo que lo lonomos, 
formalizarlo o mejorarlo 
nadn más. 

ran más a fondo lo que es nclilud para los planes de al payaso, a la animadora, hayn más congruencia 
la empresa, los servicios 
quó vende, insalalacionos 

qué tiono,las ventajas qua 
lonemos, a la compoloncla. 
Más sonlldo de grupo, 
más conocimlonlo de las 
necesidades do crecimiento 
o do oxceloncin. 

Manejar In información Mnnualos, juntas con Ouo ellos longan tolnl 

monor ospnclo do Uompo conocimicnlo de lodos 

y tnmblón cursos de los servicios que maneja 
capacllaclón la empresa. 

la empresa. a la quo coordina, a más estabilidad en la 

todos. Información o on el cono· 
cim1onlo pleno do los 
objetivos es más facfl quo 
so logren. 

Tlono relovancla on Es un beneficio mutuo El clienta al tener un Nos boncOcla a nivol 
cuoslión do croclmlonlo servicio do ciccolenlo interno a In empresa y n 

do sorvlcios. calidad rocomicnda y nos nivel exlcrno al clionlo. 
bonoficln a nosotros como 

1nroveedores. 



SRA ROSA MARIA 

LIC EDISA PAREDES 

-.D 
....t:. 

CUADRO DE VACIADO PARA CLIENTES 

¿Cuáles aon Sos p1oblom1H quo ¿El servicio quo cnnlmlO luo 

hn len1do con los SfJNiclos do e.:Aclnmenle ol que roc1b10? 

pAynsos y nmmadorns? 

He conlr11tndo 1 payaso Contrato Pona11y Show 
y 1 animadora y mo que so supone que es 
mrmdan 2 anunndoras. un show en fll que so va 
les pregunto por qué no a hoblnr de F O y resulta 
es lo que yo pcdl y me que los pay,1sos no 
contoslan que no sabfan Cocan el lema 
riuo lanía que Ir 1 
J!!!}'.ilSO. 

Cunndo lo'I ho pregun· lo!I nnlrnmloros no llovnn 
l;idn por los dcmi\s ol mnlotinl complolo, 
servicios de la cmprosa cunndo rosorvris lo 
los desconocen no doscribon porfoclamonto 
cslan blón informados. bien ol servicio y no os 

exactamonlo lo quo tu 
conua1nale. 

¿Ou& colldAd luvo PI ¿Cómo consldn"1 que se lo 

sen1lcio qun conlritló? deben dA 1u1nsm111r 11 los 

nnlmndmra IA!I cnrnc!Pfl~llcns 

dn ICIS IUlfVICtOS que uslrd 

cont1ató? 

la calidad 
es buena. 

Es buonn 

Personalmenlo cunndo son 
casos raros que salan de 
lo usual y por medio de 
folo!I y videos cuando se 
trala do los evcnlos de 
s1ernpro. 

Por mcctlo do uni1 lmonn 
cnrmcilación y postcriat· 
mento una cnserlanzil 
continua do los sorvlcios 
y nlgo quo les ayudo a 
saber cómo esta com· 
puosla IB omproaB y quó 
hacer on caso de 

roblo mas. 

¿Cómo cree qui\ f)lloda 

mejorar el servlcto? 

¿Por qué contrnl11 los servic10s ¿Como c1111Jica 101 !.•!rVttlO'l d11 

en estn emf)fesn? 

Proover los evl!lntos y son cumplidos, aunque 
aclararlo las dudas que a veces lleguen larde y 
puodnn tener los emplea divierten a la gonle. 
dos,nsl como el quo 
conozcan lodos los sor 
vicios do la oniptesa 

Mo/orando voslunrios, 
asf como el oc1ufpo do 
trabafo. 

Porquo os urrn mnprosa 
y me dn confinnzn. Son 
chicos que lmlnn lfo 
ngradnr lanlo n U como 
a tus lnvilados. 

Bien, son shows snnos 
y con respeto hacia ol 
püblico. Son ninas prcson· 
1ablo!I aunqun unas mfls 
dinarmcas que otras. 

Son do buo11n cnllclmt, no 
oxcolonto ya que los l;illa 
organiznci611 en el inlo· 
rlor do su empresa y eslo 
se relloja con nosotros a 
la hora de las fiostas. 
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