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Introduccion.

La comunicacion impera en todas las organizaciones, no se concibe una
organizaciéon sin comunicacion entre los miembros que la integran de manera
interna y externa. Decidi realizar un diagnéstico de comunicacion interna en
una organizacion, porque lo considero como una de las actividades mas
importantes que un especialista de la comunicacion organizacional puede
desempeiniar y, a partir de dicho andlisis, se desarrollaran propuestas que daran
como resultado una efectividad en la comunicacién interna del Papalote Museo

del Nifio A.C.

Al realizar un diagnéstico FODA se detectan algunos problemas,
pudiendo determinar cudles son las estrategias’ que se pueden implementar
para el disefio de una comunicacion interna, que generen procesos de
comunicacion y entendimiento de los mensajes con la debida intensidad con la

gue se quieren transmitir.

La razén por la cual se decidié hacer un diagnéstico dentro del Papalote
Museo del Nifio es, primeramente, porque dentro del museo realicé mi servicio
social; después un diagnéstico FODA porque es un medio para evaluar a
alguna organizacion en materia de comunicacion de manera rapida y efectiva,

gue da la pauta para conocer la realidad de una organizacion.

! Estrategia viene del Griego stratos: armada y agogous: guia, conductor.



Desde mi punto de vista, una organizacion requiere de un constante
diagnoéstico de la comunicacion, ya que a través de ellos se pueden percibir
cudles son las deficiencias que existen y vemos las posibles soluciones. Me di
cuenta en varios trabajos académicos que al realizar un diagndstico, ya sea
interno o externo, se brindaban mas oportunidades de planeacion y de accion

dentro de las organizaciones.

El tema es interesante, porque considero al diagnostico de la
comunicaciéon como un medio efectivo para la obtencion de datos que podemos
procesar y transformar en informacion, que, como ya mencioné, nos da la
pauta para plantear estrategias de comunicacion utiles para la organizacion y

sus objetivos.

La organizacion que elegi es el Papalote Museo del Nifio A.C. y se
requiere hacer un diagnoéstico para detectar cuales son los problemas que
pueden imperar, y a partir de estos problemas se puede proponer qué es lo que
necesita como medios de comunicacion interna. Este museo cuenta con mas
de trescientos trabajadores, de los cuales mas de doscientos realizan su
servicio social; los contratos que se firman para la gente que realiza su servicio

social son de seis meses.

Mi interés por hacer el diagnéstico FODA radicé en que me di cuenta de
gue habia muchas personas inconformes con sus labores, 0 mas bien, les falta

motivacion. Era dificil determinar exactamente cudles eran los problemas,



precisamente por eso, se realizé el andlisis, la gente que trabaja para dicho
museo se vio beneficiada, ya que a través de éste obtendran los medios
eficientes para mantener a sus trabajadores bien comunicados y de tal manera

continuar con su productividad.

Las estrategias que se propusieron serviran a corto plazo, es decir, lo
gue dura el servicio social, seis meses, ya que Papalote es un museo que esta
al dia en informacidon en comunicacion externa; sin embargo, descuida otro

aspecto importante, que es el de la comunicacion interna.

Lo que se buscoé con el diagnostico FODA fue encontrar como se
encontraba la organizacién. Para centrarnos en el punto de la comunicacion
organizacional interna y mejorarla, se buscé realizar de la misma forma un plan
de comunicacion integral que englobara aspectos como la motivacion y las

relaciones publicas que mantiene dicho museo de manera interna y externa.

Los coordinadores de las distintas areas se veran beneficiados con mi
investigacion, ya que a partir de la propuesta que dé, estaran mas informados
de los cambios y actividades que se hacen en el Papalote, los cuates
(prestadores de servicio) se sentirdn mas identificados con la organizacion a
través de las estrategias y los directores® obtendran estrategias con las cuales

comunicaran informes de manera rapida y eficiente.

2 Maribel Ibarra, Direccién y Gerencia.
José Luis Escarcea, Direccién y Gerencia.
Fernando Karam Tapia, Direccion y Gerencia.



Yo me beneficiaré porque adquiriré mas conocimiento acerca de los
diagnoésticos dentro de las organizaciones y lograré especializarme en esta
area que puede ser, como ya lo mencioné, el medio con el que cuentan las

organizaciones para generar productividad.

El tema del presente trabajo es muy amplio, ya que el 80% de los
empleados con los que cuenta el museo es gente que presta su servicio social,
por lo tanto, la mejora de la comunicacion abarcara a este tanto por ciento del

museo.

En el primer capitulo: Papalote Museo del Nifio, se da a conocer a la
organizacion que elegi, a través de su filosofia, sus valores y los principios por
los cuales se rige dicho museo y a partir de las cuales crea estrategias para
cumplir sus objetivos; dentro del mismo capitulo se explica qué es un cuate,
para que las personas que no conocen el museo se familiaricen con el término
y termino el capitulo hablando de los medios de comunicacion interna que ya

estan establecidos en el museo.

En el segundo capitulo: Diagnéstico FODA de la comunicacion interna
del Papalote se explica en qué consiste el analisis FODA, lo llevo a cabo dentro
del museo y de la misma manera se explica como fue que realicé dicho
diagndstico de manera interna y externa para finalmente llegar a un producto,

gue son las estrategias que propuse en el capitulo tres.



En el tercer capitulo: Propuesta de Comunicacion Interna en el Papalote
Museo del Niflo, se proponen las estrategias que desde mi punto de vista
serian las mas convenientes para el museo y que le ayudaran a brindar a sus
trabajadores una comunicacion mas efectiva para que dia con dia trabajen con

seguridad y se sientan identificados con el museo.

Por ultimo al final del presente trabajo se escriben las conclusiones, en

donde se pueden apreciar los resultados generales de esta investigacion.



Capitulo 1: Papalote Museo del Nifio.

El presente capitulo tiene como objetivo dar a conocer a la organizacion
gue seleccioné para realizar el diagnostico FODA; es importante, porque a partir
de conocer como se forjé y bajo qué principios esta construida nos podemos dar

cuenta del tipo de organizacién® para la que se trabaja.

Se incluy6 el organigrama e informacion acerca de los cuates, ya que el
presente trabajo va mas enfocado a la mejora de la comunicacion que se da a
través de los medios por los cuales les transmiten informacién y también
informacion acerca del “Papalote Movil’, un museo movil que contiene

exhibiciones y que va viajando a lo largo de la Republica Mexicana.

Por otro lado, dentro del mismo capitulo se incluyen los medios de
comunicacion interna® que tiene el museo, ya que también al final del presente
trabajo se incluyen propuestas de comunicacion, y al dar a conocer los medios se
pudo determinar qué tan bien funcionaban a través del cuestionario y qué se les

podria mejorar.

De manera general e introductoria, el Papalote Museo del Nifio comienza a
partir de que la sefiora Cecilia Occelli plantea la idea de crear un museo interactivo
como el que vio durante una visita a Venezuela y para ello se reunid a un
patronato formado por un grupo de jovenes empresarios mexicanos; asi

constituyeron una asociacion civil.

! Carlos Bonilla en su libro, La comunicacion: Funcién de las Relaciones Publicas, define a la organizacion es un sistema
social en el que la accién coordinada y la interrelacién de individuos conducen, mediante la division del trabajo, a la
consecuencia de fines comunes
2 carlos Fernandez Collado la define como: el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizaciéon para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales.
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“El museo desde el comienzo se maneja bajo tres criterios esenciales:

Calidad empresarial: eficacia y competitividad en el servicio.

2. Autosuficiencia financiera: el museo se mantiene gracias a las entradas que
se perciben dia con dia.

3. Calidad en la experiencia educativa: a través de cada uno de los contenidos

tematicos de sus exhibiciones”.?

Autoridades” del Distrito Federal participaron en la decisién de la ubicacién
del museo, aportando también el terreno, el cual habia sido ocupado por una
fabrica de vidrio, en la segunda seccion del Bosque de Chapultepec. La
aportacion del gobierno capitalino fue crucial, ya que Chapultepec es un lugar
apreciado por los habitantes de la ciudad de México, asi como un punto de

encuentro para el turismo nacional y extranjero.

El Papalote Museo del Nifio abrié sus puertas el 4 de noviembre de 1993
bajo la consigna de “prohibido no tocar”, rompiendo marca los primeros ocho
meses de operacion con cuatro mil visitantes diarios. Inicialmente, las zonas que
se operaban en el museo eran: Nuestro mundo, Con-ciencia, Cuerpo humano,
Comunicaciones y exteriores; después de la renovacion en el afio 2002, se

inauguraron cinco zonas que operan hoy en dia bajo los siguientes nombres:

Soy: Es la zona del museo en donde las exhibiciones se manejan temas
del cuerpo humano y de la mente, el objetivo de ésta zona, es que los nifios
conozcan cOmo estan constituidos tanto interna como externamente y que, a partir
de esto, aprendan a quererse, respetarse y cuidarse. Las exhibiciones mas
importantes de esta zona son: Qué pasaria si no pudieras ver y el Minisuper.

® Manual de capacitacion para el Papalote Museo del Nifio A.C, generacién 28 p 12,13.
4 Carlos Salinas de Gortari, en ese entonces presidente de México y esposo de Cecilia Occelli
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Comunico: En esta zona se manejan temas acerca de los medios de
comunicacion y de las tecnologias como la television, el radio y el periddico; los
nifos conocen estos medios de comunicacion, pueden transmitir sus ideas y
sentimientos a través de cada uno de ellos. Dentro de las exhibiciones mas

importantes estan: Haz tu programa, Ponte en Onda y Entinta tus ideas.

Pertenezco: Esta zona muestra a los visitantes el lugar donde viven
(México), sus tradiciones, la ecologia el ecosistema y aspectos que tienen que ver
con el planeta tierra, el punto es que los nifios conozcan y a partir de tener una
idea de su entorno se ensefien a cuidarlo. Las exhibiciones mas importantes de
esta zona son: Biodiversidad, Todo un Chef, RRRe invéntalo, El arbol Ramon, y el

Jardin Maya.

Comprendo: El tema de dicha zona es la ciencia, ya que todo lo que rodea
es ciencia, comprendo ensefia a los visitantes como funciona la naturaleza y cémo
se pueden crear objetos que hacen que la vida sea mejor; se ensefia fisica,
quimica, matematicas y biologia. Dentro de las exhibiciones mas importantes se
encuentran: Burbujas, Cama de Clavos, La bola de Energia, y el Laboratorio de

Pfizer

Expreso: Es la zona donde el principal tema es el arte del museo, los
visitantes, a través de su creatividad, generan arte en sus diversas exhibiciones,
gue dentro de las mas destacadas se encuentran: El Gran estudio y La Pared de
Clavos.

11



Todas las zonas tienen muchas exhibiciones®, sélo que yo menciono las
mas importantes, gracias a la experiencia que me dejo el Papalote mientras
realice mi servicio social son importantes por dos razones: primeramente por la
cantidad de cuates que son destinados para dichas exhibiciones y segundo,
porque la gente las conoce y no puede irse del museo sin visitarlas, por lo mismo

hay un gran conglomerado de gente esperando su turno para acceder a ellas.

Durante la renovacion del Papalote se reestructuraron las cinco zonas
actuales, sus nombres estan escritos en primera persona: Soy, Comunico,
Pertenezco, Comprendo y Expreso. Al integrar los distintos temas de las nuevas
salas se descubri6 una metafora que reflejaba el sentido comun a todas y

actualmente, los contenidos de estos cinco se reflejan en la imagen del parque:

* Soy era el camino que lo atraviesa

» Comunico el agua de su estanque

» Pertenezco el arbol que crece del suelo

» Comprendo el cielo que desde ahi puede verse y,

» Expreso la flor que embellece con su color

A partir de lo escrito anteriormente, se conoce un poco de la historia del
museo, lo que sigue ahora es determinar cOmo se encuentra la organizacion de
manera interna a través de su filosofia para saber como se forjo, bajo qué

principios, qué mision y qué vision.

® Las exhibiciones son inmuebles para jugar destinados en el museo, en dénde un cuate junta a un determinado niimero de
visitantes y explica el contenido tematico de dicha exhibicién, pueden ser computadoras, mapas enormes, o una mesa que
contenga pinceles, en donde los nifios pueden aprender.



1.1 Filosofia Corporativa.

Joan Costa define la filosofia corporativa: “como la concepcién global de la
organizacion establecida para alcanzar los objetivos de la compafia. Son los
principios basicos de la organizacion: las creencias, valores y pautas de conducta
gue deberia poner en practica para llegar a cumplir las metas fijadas. Por ello
podemos decir, que la filosofia corporativa representa lo que la empresa quiere
ser. Responde a tres preguntas: quién soy y qué hago, como lo hago, y a donde

quiero llegar™®.

Es importante conocer la filosofia del museo, ya que de esta manera se
puede ver cudles son las metas que tiene el museo, a dénde quiere llegar y cuales
son los principios que se enmarcan en la organizacion para conseguir dichas
metas. El Papalote Museo del Nifio contempla como su filosofia: Misién, Vision y

Principios, que a continuacion se presentan:

Mision.

Joan Costa define la mision como: “La que establece qué es y qué hace la
compafia. Esta definicion vendr4d dada en términos de satisfaccion de
necesidades de los publicos, y no por medio de los productos o servicios que
hacemos”.” En pocas palabras, es la razén de ser de una organizacion, describe el

por qué existe la organizacion. En el caso del Papalote la mision que tienen es:

“Ofrecer a los nifios y a las familias, ambientes de convivencia y
comunicacion de la ciencia, la tecnologia y el arte que contribuyan a su

crecimiento y desarrollo intelectual, emocional e interpersonal, utilizando el juego

® Joan Costa, El concepto del Término Imagen, la polisemia del Término Imagen, en la web:
http://www.rrppnet.com.ar/imagencorporativares.htm 27/ 05/2008
" Manual de capacitacion para el Papalote Museo del Nifio A.C, generacion 28 p 12,13.
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como principal herramienta para la experimentacién, el descubrimiento y la

participacion activa”®.

Como se puede apreciar, el Papalote Museo del Nifio efectivamente lleva a
cabo su mision, ya que dentro del museo existen muchas exhibiciones tematicas,
en donde a traves del juego pretenden ensefar a los nifios cosas que tienen que
ver con ciencia, tecnologia y diversos aspectos de la vida con los cuales los nifios
ya deberian estar identificados. El propésito principal es siempre aprender jugando

y es algo que han usado en los spots que tienen en radio, television y carteleras.

Vision.

La vision de una organizacion se puede definir como lo que busca una
organizacion en el futuro en un periodo de tiempo, ya sea corto, mediano o largo
plazo, “es la imagen compartida por los miembros de la alta direccion de la
empresa, sobre lo que quieren ser y de como llegar a serlo. Es un propésito y una
direccion, y debe tratarse de un concepto claro, que suponga un objetivo noble

»n9

(para que implique a todos) y que ademas sea factible y creible.” En el caso del

papalote la visidbn que mantienen es la siguiente:

» “Ser lideres a nivel internacional, en la creacion y operacién de ambientes

innovadores de convivencia y comunicacion para los nifios y las familias.

* Mantener y duplicar nuestros donantes.

» Contar con ambientes y modelos de comunicacion adicionales al Papalote y

Papalote Mdvil, que respondan a las necesidades y caracteristicas de la poblacion

8 Manual de capacitacion para el Papalote Museo del Nifio A.C, generacion 28 p 4
® http://www.rrppnet.com.ar/imagencorporatival.htm 26/05/2008
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de las zonas urbanas y suburbanas marginadas de la ciudad de México y de las

zonas rurales alejadas de las grandes ciudades, asi como de los nifios de la calle.

* Tener mejores colaboradores ofreciéndoles la oportunidad de desarrollar su

creatividad y talento.

« Contar con un fondo de creacién e innovacién de programas, exhibiciones y

productos que respondan a las necesidades de los visitantes.” *°.

El Papalote Museo del Nifo, efectivamente, lleva a cabo varios planes de
relaciones publicas, con el objetivo de mantener al nimero de contribuyentes que
dia con dia le dan vida al museo, como: Comex, quienes donan la pintura con la
gue es pintado el museo o Banamex, que ayudd con fondos para la creacion del

Domo Digital.

Principios.

“Los valores corporativos representa el coOmo hace la organizacion sus
negocios, los existentes en la empresa a la hora de disefiar los productos, de
fabricarlos, y de venderlos. Pero también incluye los valores y principios de
relacion, es decir, aquellos que gobiernan las interacciones entre las personas que
integran la compafiia.'” En palabras mas simples, los principios organizacionales
nos dicen de qué manera trabaja la organizacidon para conseguir sus objetivos,
bajo qué premisas, en el caso del papalote los siguientes forman parte de sus

principios:

1% Manual capacitacién para el Papalote Museo del Nifio A.C, generacion 28 p 6.
1 Costa Joan, Op cit.
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» Mejoramiento e innovacion continua

» Calidad en todas nuestras actividades

» Eficiencia en la administracion de los recursos

» Trabajo en equipo

» Actitud de servicio

» Desarrollo personal

» Liderazgo basado en el contacto estrecho con el personal y los visitantes

» Comunicacion efectiva

 Conocimiento profundo de las expectativas y necesidades de los

visitantes”*?

Muchos de los principios que se enmarcan aqui son bien manejados al
principio, cuando las personas entran a realizar su servicio social;
lamentablemente, ya que van terminando se van perdiendo como la comunicacion
efectiva y sobre todo la actitud de servicio, algunos cuates solo piensan en acabar
su servicio y ya no piensan mas en el pablico externo®® que paga para visitar dicho

museo.

En cuanto a los otros principios que se inscriben, como mejoramiento e
innovacién continua, el museo siempre tiene a gente (publico interno)** apoyando
durante el dia para que los aparatos que estan ahi funcionen adecuadamente y es
necesario mencionar, que todos los dias de trabajo los cuates reciben

2 Manual capacitacién para el Papalote Museo del Nifio A.C, generacion 28 p 8.

'3 Bonilla Gutiérrez Carlos, en su libro de La Comunicacién Funcién Bésica de las Relaciones Publicas, define al piblico
externo como un grupo, cuya vinculacién a la empresa es indirecta y, por lo tanto no se ven afectados de manera inmediata
por los acontecimientos que en ella se producen, ejemplos de publico externo pueden ser: Clientes o Usuarios, Vecinos de
la zona de ubicacién de la organizacién, competidores, Organizaciones similares, Organismos financieros, Organismos
representativos, Organismos gubernamentales, Medios informativos, Instituciones Cientificas y educativas, La comunidad
en general. En el caso del Papalote, se encuentran todas las empresas que ayudan y patrocinan al museo, las que quieren
patrocinar, el gobierno, y los visitantes.

%3, Lacasa en su libro Gestién de la Comunicacion Empresarial, define al ptblico interno como los que transmiten la
imagen de la empresa, al exterior y a sus propios comparieros, en el caso del museo son los cuates y todas las personas
que integran al organigrama y que trabajan dia con dia para recibir a miles de personas.



capacitacion constante acerca de los temas de las exhibiciones y sobre lo que se

tiene que ensefiar en cada una de ellas.

No estoy segura de que uno de los principios sea el conocimiento profundo de
las expectativas y necesidades de los visitantes, porque mientras yo realicé mi
servicio no faltaba la gente que se quejaba por situaciones internas en el museo,
por lo tanto, ese principio es muy deliberado.

1.2 Organigrama. =

[ Directora General ]

Directora General Adjunta
Programas Educativos

Subdirector
Coordinadores

Programas paralelos
Capacitacion
Servicio social

Gerente

[ Auxiliares Operativos }
Capacitadores Auxiliar de Supervision
Soy
So
Co)r/nprendo Comprendo
Pertenezco Pertenezco
Comunico Comunico
Expreso Cuates Expreso
Temporal Temporal

El organigrama es muy general, solo se muestran las areas, sin embargo,

es importante resaltar que los cuates se encuentran ubicados en la Ultima parte

'® Manual de capacitacién Papalote Museo del Nifio A.C. generacion 29 p10
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del organigrama, siendo que ocupan aproximadamente el 80% del total de gente
gue realiza labores internas en el museo. Lo que se dice en capacitacion antes de
comenzar a realizar el servicio es que los cuates forman una parte muy importante
en el museo, ya que al portar la bata, los nifios nos obedecian mas que a los
demas trabajadores (como capacitadores y encargados de area) que no la

portaban.

También es importante resaltar que los cuates, no figuraban en el libro de
capacitacion de la generacion 28, lo cual se me hizo irrespetuoso por parte de la
parte administrativa que controla al museo, ya que las actividades que se
desempefian no son faciles, es hasta el manual de capacitacion de la generacién
29 en que apareen en el organigrama de la forma como se muestra arriba, hasta

el ultimo lugar en la jerarquia del museo.

Una critica que se le puede hacer a dicho organigrama es que no manejan
vectores o el flujo de comunicacion que se tiene dentro del museo, por lo tanto es
dificil aseverar quiénes son las personas que marcan el rango jerarquico en el

museo o quién es el que se encarga de las distintas areas o como se coordinan.

1.3 Papalote Mdvil.

El museo del Papalote, cred Papalote Movil con el objetivo de acercarse a
la gente que vive en zonas distantes de la ciudad del México y en los distintos
estados del pais, se muestran exposiciones y exhibiciones del museo ubicado en

Chapultepec y permanecen en algun lugar por un periodo de tres meses.

“El personal que trabaja en el Papalote movil es contratado y capacitado
exclusivamente para este proyecto. El Papalote mévil ofrece a la gente de las

comunidades o ciudades visitadas la posibilidad de obtener un empleo temporal
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durante su estancia, asi como de capacitarlos para realizar las tareas de los

ul6

cuates"™ (recibir a la gente que llega al museo y explicarles la parte educativa de

la exhibicidon que tienen en cargo).

Papalote movil se ha presentado en los estados de: Toluca, Oaxaca,
Mérida, Tuxtla Gutiérrez, Guatemala, Nezahualcoyotl, Monterrey, Chihuahua,
Torredn, Monclova Coahuila, Saltillo, Chetumal entre otros, Yy existe una lista
enorme de ciudades de los estados que esperan dicho museo movil, ya que
muestra algunas de las exhibiciones del museo de Chapultepec y otras que se

adaptan al tamafio de la zona en donde se encuentren.

1.4 Los cuates.

Se les llama cuates a las personas que realizan su servicio social dentro del
museo. Viene del nahuatl “Cuatl o Couatl” que significa mi otro yo. Desde que se
propuso el proyecto del museo se pensé en un grupo de jovenes que apoyaran al
publico durante su visita, el resultado fueron mas de 10,000 jovenes formando el
grupo de cuates; el valor de dichos empleados segun estudios realizados es
fundamental’’. El programa por el cual se entra al museo a realizar el servicio
social se llama “Guias educativos”, pero ya dentro del museo son conocidos como

cuates.

Los cuates pueden realizar su servicio social en tres horarios: de lunes a
viernes por la mafiana de 8:30 a 1:30 y por las tardes de 1:30 a 18:30 o los fines
de semana con un horario de 9:00 a 19:00, por realizar las actividades dentro del
museo, los cuates reciben una beca en donde se paga 11 pesos por hora de

trabajo.

'8 http://sepiensa.org.mx/contenidos/d_papalo/papalo.htm 29/03/2008
" Manual de capacitacién Papalote Museo del Nifio A.C. generacion 29 p13
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Portan un uniforme que consiste en un pantalon de mezclilla con una
playera blanca, una bata de color verde con azul que representan los colores
corporativos del museo y un boton con el nombre de la persona que porta la bata;
mas adelante se presenta una imagen donde se puede ver claramente el uniforme
gue tienen que portar los cuates o de lo contrario no pueden entrar a realizar su

servicio.

Cabe mencionar que el museo solo recibe a prestadores de servicio social
dos veces al afio, es decir, que las personas que entran como cuates se
comprometen a estar un semestre dentro del museo cumpliendo con 600 horas de
servicio social, en los horarios que ya se mencionaron. Es importante mencionar
gue ademas de esos seis meses como cuates, las personas estan obligadas a
asistir a un mes de capacitacion antes de comenzar labores dentro del museo;
dicha capacitacién se puede realizar en un turno matutino o vespertino con 4
horas diarias, la capacitacién no es remunerada y las horas de asistencia no son

consideradas dentro de las 600 que se tienen que cubrir a lo largo del semestre.

Durante esos seis meses a los cuates les son asignadas alguna de las
cinco areas del museo (Comunico, Soy, Expreso, Comprendo y Pertenezco),
dependiendo de lo que estén estudiando cada uno de ellos. Las edades de las
personas que realizan su servicio social varian de entre los 18 a los 22 afios
dependiendo de si estdn haciendo el servicio para el bachillerato o para la

universidad.
Las reglas basicas para seguir siendo cuate son: primeramente, si la gente

no porta el uniforme no puede entrar al servicio, otra regla, es que tres faltas

equivalen a la baja del programa de servicio social, las personas tienen permitido
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faltar siempre y cuando tengan a un suplente®® y finalmente, llegar al museo
puntuales, porque de lo contrario llegar minutos tarde, implica el descuento de una

hora de servicio social y de remuneracion econémica (1 horay 11 pesos menos).

Por semestre se forma una generacion, por ejemplo: el periodo en el que yo
realicé mi servicio social fue de enero del 2007 a julio del 2007, esa era
considerada la generacion 28, el periodo de julio a diciembre del 2007 fue la
generacion 29 y asi seguira hasta que se termine el programa de servicio social
dentro del museo. La siguiente fotografia muestra a la imagen de un cuate.

Foto: Un cuate

Autor: Exa Sanchez

8 Un suplente es otro cuate que esté en la misma area del museo pero en diferente turno de la persona que requiere faltar
al museo.



1.5 Medios de comunicacion interna en el Papalote M useo del Nifio.

El museo del Papalote tiene varios medios de comunicacién interna®® que
mantienen informados a los trabajadores, el objetivo de esta investigacion es
proponer una estrategia de comunicacion interna que beneficie tanto al museo
como a los trabajadores del museo; es importante recalcar, que aunque el museo
tenga los siguientes medios, no significa que la informacion sea la adecuada o que
se encuentren bien ubicados, por lo tanto, fue necesario aplicar un cuestionario
para comprobar la eficacia de dichos medios. Los medios de comunicacion interna

con los que cuenta el museo son los siguientes:
Tableros de anuncios.

El Papalote Museo del Nifio cuenta con dos tableros de anuncios, uno
ubicado en la entrada del museo, donde se encuentran los casilleros lugar en el
gue todos los cuates se cambian. La informacion que se maneja en este tablero es
en su mayoria informacién que tiene que ver con: dias de corte para el pago de la
némina y las listas de los cuates que tendran que cubrir evento®, la lista se
organiza por suerte, independientemente del turno o de la zona de los cuates, la
informacion que se maneja dentro de éste tablero es muy administrativa, se
maneja informacién que a los directivos les interesa dar a conocer para que los
cuates se mantengan trabajando, como se puede apreciar en la imagen, el tablero

se encuentra recubierto con un vidrio para que nadie pueda inscribir algo en ellos,

' para Fernandez Collado, en su libro, la comunicacién en las organizaciones, define a la comunicacién interna
como el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Carlos Ramos padilla, en si libro de, la comunicacién un punto de vista organizacional, dice que: La comunicacion interna la
conforman todos aquellos medios informativos que se emplean en la organizacién: avisos, memorandos, circulares,
boletines, érdenes de trabajo etc. Este tipo de comunicacion, se efectda sélo cuando el emisor y el receptor pertenecen al
mismo grupo de trabajo de la organizacion
% Todos los jueves que el Papalote abre sus puertas para la gente mayor, en un horario de 7 a 11 de la noche, se
seleccionan cuates de las distintas areas para que asistan a estos eventos.
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por lo que se confirma que la informacion es de caracter formal. A continuacién se

muestra una imagen de su ubicacion.

Foto: Tablero de anuncios del Papalote Museo del Nifio

Autor: Exa Sanchez

El segundo tablero de anuncios también se encuentra dentro del area de
casilleros, pero en las escaleras, la informacion que tiene dicho tablero es la que
los cuates deciden poner; cada mes un area del museo se encarga de llenarlo y
por lo general se pone la biografia de uno de los altos mandos o capacitadores del
museo, fechas de fiestas que se organizan, en donde se invita a todos los cuates,
y los comentarios mas relevantes de la gente que visité el museo (buenos y
malos) acerca del servicio de los cuates del museo, algunas felicitaciones,

etcétera. A diferencia del tablero anterior, éste no tiene ninguna barrera por lo que
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los cuates pueden escribir lo que quieran y como se puede apreciar en la imagen

gue a continuacion se presenta, no es formal como el anterior.

Foto: Tablero de anuncios del Papalote Museo del Nifio I

Autor: Exa Sanchez

Buzo6n de sugerencias.

En la parte superior del area de recursos humanos existe un buzén de
sugerencias, la verdad es que durante el tiempo que estuve en el museo nunca vi
que alguien insertara alguna sugerencia dentro de él, porque era una simple caja
de madera en muy mal estado, por lo tanto, dudo mucho que las nuevas personas

gue comienzan a realizar su servicio social lo usen como se deberia.
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Este medio de comunicacion interna no genera mucha retroalimentacion.
Primeramente, como ya lo mencioné, no existe gente que aporte sugerencias por
varias razones: en primer lugar, no es muy visible el buzon y segundo: esta
ubicado en el &rea donde se calienta la comida y todos ponen sus alimentos en tal

lugar, por lo tanto, no se le da la atencion que se le deberia de dar.

Revista Papalotl reinventando el vuelo.

Es una revista mensual que se distribuye Unicamente al personal
administrativo del museo y los cuates; dicho personal administrativo puede
colaborar y crear articulos donde dan sugerencias, recetas de cocina,
recomendaciones y algunos apartados de ciencia o cualquier otro que alguna

persona interna quiera elaborar.

Se distribuyen 100 revistas dentro del museo Unicamente con el personal
administrativo, posteriormente las revistas que sobran son distribuidas en el area
de cuates, para que dichas revistas no sean tiradas y un cuate la pueda leer. A
pesar de que dicha revista no cubre el total de la gente que realiza labores dentro
del museo, digase areas administrativas y personal del servicio social, es un
medio de comunicacién interna funcional®*, porque puede servir como medio de
motivacién para que los cuates publiquen sus articulos sobre cosas que les
interesen. Enseguida muestro una imagen de dicha revista de la publicacion de

mayo junio 2007.

% Rojas Ordufia Octavio Isaac, en su libro: Relaciones Publicas la eficacia de la Influencia, nos dice que son funcionales,
porgue ayuda a promover la cultura organizacional, a crear y reforzar un sentido de pertenencia de sus miembros, y a
favorecer la adopcion de cambios en los procesos y en la misma estructura de la organizacion.
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Editorial
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kv en particlar a los de bafon reciries.

Una vez que ya se dio a conocer a la organizacion se pueden dar la idea de
coémo se encuentra integrada y cémo se manejan las cosas de manera interna y
se le da paso a la realizacion del diagnéstico FODA. Cabe mencionar que si una
organizacién no cuenta con filosofia organizacional los miembros no laboran bajo

ningun objetivo, ya sea a corto, mediano o largo plazo.

Ahora que se dio a conocer la filosofia y bajo qué principios y objetivos se
guia el Papalote, se puede determinar cual es el tipo de gente que labora para
dicho museo y, a partir de generar un cuestionario que sea contestado por el
publico interno, se dara cuenta de qué tan funcionales o disfuncionales son los

medios de comunicacion internos que ya se tienen establecidos dentro del museo.
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Capitulo 2: Diagnostico FODA de la comunicacionint  erna del Papalote

Museo del Nifio.

El siguiente capitulo tiene como objetivo diagnosticar la comunicacion interna
del Papalote Museo del Nifio a través de un diagnostico FODA, el primer punto
se aclara a qué se refiere dicho diagnéstico, su funcionalidad y posteriormente,

se realiz6 el andlisis.

Para la realizacion del diagndstico se realizO un cuestionario y un
sondeo informal que me brindd la informacion necesaria para poder proponer
estrategias y llegar a un resultado final, que fue la deteccion de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas dentro del museo.

2.1 ¢ Qué es un diagndstico FODA?

Un diagnéstico FODA es un analisis general que se hace a una
organizacion con el objetivo de encontrar de manera rapida los problemas que
podria presentar una organizacion en diferentes aspectos como la competencia
de la organizacién, ubicacion, etcétera, pero en el presente trabajo me ocupe
de los puntos débiles en materia de comunicacion, para asi darles una posible

solucion que conlleve al buen funcionamiento de la misma.

Rafael Corona fuentes sefiala que un FODA es “la realizacion de un
diagnéstico sencillo y claro de la situacién actual en la que se encuentra la
empresa. Este analisis debe realizarse con cierta periodicidad dado a la

dindmica de la organizacion”.!

Este diagndstico es muy general y abarca todos los aspectos de la
organizacion, sus siglas significan: F (Fortalezas), O (Oportunidades), D
(Debilidades), A (Amenazas). Las fortalezas y las debilidades son las que se

dan dentro de la organizacion aspectos internos que generan conflictos y las

! Corona Fuentes Rafael, Estrategia, el cambio en la proyeccién del pensamiento empresarial, México, 2001, p 84
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amenazas y las oportunidades de manera externa, es decir, lo que hay en el

entorno de nuestra organizacion que puede generar problemas en la misma.

Como ya lo mencioné las fortalezas y debilidades se dan de manera
interna, pero para determinar cuales son dichas fortalezas y debilidades se
debe tener mucho conocimiento de la empresa y también se debe tener en

cuenta qué productos y servicios ofrece.

El diagndstico FODA “consiste en la evaluacion de los puntos fuertes y
débiles que en conjunto con las amenazas y las oportunidades en coherencia
con la légica de la estrategia debe lograr un adecuado ajuste entre su
capacidad interna y su posicidon competitiva externa. Lo importante es pensar lo
que es necesario buscar para identificar y medir los fuertes y débiles, las

oportunidades y amenazas de la empresa. %’

Objetivos del diagnostico FODA.

» Conocer la realidad situacional.

» Tener un panorama de la situacion en todos sus angulos.

* Visualizar la determinacién de politicas para mantener las fortalezas,
para atacar las debilidades convirtiéendolas en oportunidades y las
oportunidades en fortalezas, asi como direccionar estrategias para que
las amenazas no lleguen a concretarse o bien si llegan a hacerlo,

minimizar su impacto.”

El punto del presente trabajo fue conseguir los objetivos que persigue el
FODA y de acuerdo a la informacién que se obtuvo, proponer estrategias que
coadyuven a la mejora de la comunicacién interna en el Papalote, basandome

en los puntos débiles que arrojo el diagnostico en materia de comunicacion.

2 Bueno Campos Eduardo, Direccion estratégica de la empresa, metodologia, técnicas y casos, Espafia, 1996. p. 251
® Pigeon, Angelica, 2004, Analisis FODA de Clones de Silicon Valley. Disponible en el ARCHIVO del Observatorio para
la CiberSociedad en http://www.cibersociedad.net/archivo/articulo.php?art=199 29/05/2008
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Fortalezas.

Son los elementos positivos que tiene la organizacién. Para determinar
las Fortalezas se tiene que mencionar qué es lo que tiene alguna institucion
que las demas instituciones no, lo que hace que se distinga esa organizacion

de las demas. Existen distintos tipos de fortalezas, entre las que se destacan:

Comunes: cuando es poseida por varias empresas o cuando varias

estan en capacidad de implementarla.

Distintivas: cuando una misma fortaleza es poseida por un pequefio
namero de competidores. Son las que generan ventajas competitivas y
desemperios superiores a las del promedio industrial. Son poco susceptibles de
copia o imitacion cuando se basan en estructuras sociales complejas, aquellas
gue no pueden ser comprendidas por la competencia o cuando su desarrollo se

da a través de una coyuntura Unica que las demas no pueden seguir.

De imitaciébn: son grandes capacidades de copiar y mejorar las

fortalezas distintivas de los demas. ” *

Oportunidades.

“Son los elementos del ambiente que la persona puede aprovechar para
el logro efectivo de sus metas y objetivos. Pueden ser de tipo social,

econdmico, politico, tecnolégico, etc.”

En otras palabras, las Oportunidades son las situaciones externas
positivas que se generan en el entorno de una organizacion, pueden ayudar en
un momento dado, si se implementa una buena estrategia, se identifica y se

aprovecha para el beneficio de la misma.

* http://www.miespacio.org/cont/aula/foda.htm 28 enero 2008
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Debilidades.

“Es el caso contrario de las fortalezas, porque la principal caracteristica
de las debilidades es el afectar en forma negativa y directa el desempefio de la
institucion, derivandose en malos productos o servicios. Una debilidad puede
ser disminuida mediante acciones correctivas, mientras que una amenaza, para

ser reducida, sélo se pueden realizar acciones preventivas™.

Las debilidades se refieren a la desventaja competitiva que tiene una
organizacién y que se presentan cuando una organizacion no implementa
estrategias generadoras de valor que otras organizaciones si implementan y

por lo tanto, se convierten en debilidades para la organizacion.

La ventaja que se tiene con las debilidades es que si se detectan a
tiempo, se pueden generar estrategias para convertirlas en fortalezas en un
corto, mediano o largo plazo, que como toda buena estrategia, coadyuva al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Amenazas.

“Se encuentran en el entorno de la Institucion y de manera directa o
indirecta afectan negativamente el quehacer institucional, indicando que se
deben tomar las previsiones necesarias para que las amenazas no interrumpan

el quehacer. “°

En otras palabras, son los aspectos de una organizacién que pueden
hacer que en un momento dado alguna organizacibn no cumpla con los
objetivos establecidos a causa de no haber prevenido cualquier peligro, se

deben tomar en cuenta aspectos politicos, sociales y culturales.

® uventas.com/eBooks/Analisis_Foda.pdf 3 / febrero/2008
¢ Op. cit.
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Si alguna persona quiere establecer buenas estrategias de
comunicacién por primera vez en una empresa, tendrd que realizar un
diagnéstico FODA, al hacerlo conocera la realidad en la que se encuentra una

organizacion y podra comenzar a trabajar basandose en lo que tiene ésta.

La ventaja que tiene un diagndstico FODA es gue se pueden convertir
las debilidades en oportunidades, da la posibilidad de convertir unidades de
pensamiento en unidades de accién, ya que podremos, a partir de él, disefiar y
definir una vision estratégica que nos ayude a la planeacion de estrategias, que

ayudaran a conseguir los objetivos con los que cuenta la organizacion.

Otra de las ventajas que tiene el realizar un diagnéstico FODA, es que el
duefio de la organizacion debera comprender cudles son los obstaculos por los
qgue tiene que pasar, qué es lo que se debe de afrontar, con el objetivo de

lograr los objetivos que se propusieron desde que se crea la organizacion.

2.2 La muestra.

Después de haber explicado en qué consiste la técnica de diagndstico
FODA, ahora explicaré como se hizo, a quién y por qué se le hizo al museo del
Papalote, con el objetivo de que el presente trabajo cumpla con los objetivos

que desde un principio me planteé.

El FODA permite la posibilidad de realizar un diagndstico general de la
organizacion que engloba tanto aspectos internos como externos del museo,
sin embrago, yo me centraré en lo que arrojé el diagnéstico en materia de
comunicacion. Para el tipo de personal que opera en el Papalote es mas
factible, ya que una vez mas lo repito, el personal de servicio social se renueva

cada seis meses.

Lo que se hizo para determinar las fortalezas y debilidades es hacer un
cuestionario que nos brindé la informacidon necesaria con respecto a varios

puntos que yo consideré estaban débiles dentro del museo en materia de
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comunicacion, como la ubicacién de los tableros de anuncios y el contenido
gue se maneja en ellos, la comunicacion que se da cara a cara a través de los

mandos.

Dado que el universo de estudio del presente trabajo es la investigacion
cualitativa, la muestra intencional o deliberada en sus diversas modalidades
(Merriam, 1998; Fraenkel y Wallen, 1996; Buendia, et. al. 1998; Morse, 1994;
Martinez, 1998), infieren que la muestra intencionada es una modalidad de
muestreo no probabilistico (no elegida estadisticamente) para responder a
preguntas cuantitativas que permitan establecer generalizaciones universales,
de modo que la muestra intencional es elegida partiendo del supuesto de que
los fines de la investigacion son el mejor punto de referencia para que el
investigador seleccione la unidad de estudio que a su juicio responda al

objetivo que se pretende.

Por lo tanto, se seleccion6 a un total de 80 cuates, todos fluctuan entre
las edades de 18 a 22 afios; fue importante establecer el rango de edad dentro
del cuestionario, ya que se puede analizar de acuerdo a las edades por qué
tipo de informacion se guian las personas dependiendo de su edad, asi es

como se demuestra en la grafica.

Edad

40.00% 36,25%
35.00%
30.00%
25.00% v
20.00% 16,25%

13,75%
15.00%

10.00%
5.00%

0.00% - T T T T T
18 aios 19 afios 20 aios 21 afios 22 ainos

Fuente: Onofre Gonzélez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio
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Otro dato que se recab0 de la muestra es el sexo de las personas, de la
misma manera, se puede diferenciar como varian los gustos de las personas
gue contestaron el cuestionario a través de su sexo y graficado resulté de la

siguiente manera.

Sexo

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Femenino Masculino

Fuente: Onofre Gonzéalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio
Otro dato que se sacO de la muestra para un mejor analisis fue el nivel
educativo que tienen las personas que contestaron el cuestionario, con el
objetivo de apreciar por cual tipo de informacién se guiaban las personas que
estudian el bachillerato, a diferencia de los universitarios y viceversa. La grafica

muestra lo siguiente:

Nivel educativo

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Bachillerato Universidad

Fuente: Onofre Gonzélez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del
Nifio
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Etapa de aplicacion.

Se aplicd el cuestionario a 80 personas de las 221 que realizan su
servicio social en el Papalote, tanto en el turno matutino como vespertino y

fines de semana.

Se asisti0 al Papalote en los diversos turnos durante el horario de
capacitacion para no interrumpir actividades y contactar a los informantes de

una manera directa.

En algunos casos se tuvo la necesidad de hablar por teléfono con
algunos de los cuates para poder aplicar el cuestionario, ya que algunos no

tenian tiempo de quedarse después de capacitacion.

Para el procesamiento de la informacion, se elaboré una base de datos
en el programa de Acces, donde se captd toda la informacion emanada de

nuestros informantes y poder darle el trato que se requeria.

Se imprimieron para ser analizadas y hacer las interpretaciones
pertinentes por pregunta y se determind que de esas preguntas serian puestas

en el analisis FODA como fortalezas, oportunidades, debilidades o amenazas.

2.3 Construccién del cuestionario y del sondeo info rmal.

Recordemos que un cuestionario: “Consiste en una técnica de preguntas
respecto a una o mas variables a medir y el contenido de sus preguntas puede
ser tan variado como los aspectos que mida, independientemente de que las
preguntas sean cerradas o abiertas, se construyen para contrarrestar puntos de
vista, no para explorarlos, recoge informacion sobre el problema objeto de

estudio.”’

" Rodriguez, Gregorio et al, Metodologia de la investigacion cualitativa, 2da edicién, Ediciones Aljibe, Granada, 1999. p
185.
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Por lo tanto, si se observa el cuestionario que mas abajo se presenta, se

podra dar cuenta de que las preguntas de dicho cuestionario van relacionadas

con el problema, que es la comunicacion interna que tiene el museo. El punto

es conocer cuales de los medios con los que cuenta el museo funcionan y

cudles no, para asi poder proponer. El cuestionario fue elaborado para obtener

la siguiente informacion:

Datos generales de las personas que trabajan en el museo como el
sexo, la edad y el nivel educativo.

Preguntas generales que tienen que ver con la comunicacion que se
establece en el Papalote de manera abierta, para que los entrevistados
pudieran expresar ampliamente sus puntos de vista con lo que respecta

a la comunicacion.

Preguntas acerca de la identidad corporativa del museo, una pregunta
para ver si conocen la filosofia de la organizacion y poder apreciar qué

tan puesta tienen la camiseta los prestadores de servicio del museo.

Para hacer un cuestionario que englobara varios aspectos, no sélo de
comunicacién, sino también de motivacion, se busc6é encontrar
informacion acerca de la motivacion que brinda el museo, para valorar
qué tan integradoras son las estrategias que realiza el museo y tratar de

corregir si hay alguna falla.

Con lo que respecta al sondeo informal, Papalote Museo del Nifio,
prohibe estrictamente las encuestas al publico externo, porque lo ven
ofensivo para la gente que sélo va a divertirse, por lo tanto, durante mi
estancia en el museo, antes de realizar los cuestionarios, preguntaba a
los visitantes lo que les habia gustado mas del Papalote y lo que no, si
les parecieron en buen estado las instalaciones del museo, etcétera, de

manera discreta.
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* Su buscé con el sondeo informacién externa a través de preguntas
informales con los directivos, incluso con los mismos capacitadores o
coordinadores de area; la informacion externa es recabada por medio de

medios informales. El cuestionario que se aplico fue el siguiente:

Cuestionario.

El siguiente cuestionario se realiza con la finalidad de recabar informacion
relacionada con la comunicacion interna que tiene el Papalote Museo del Nifio,
su manejo sera confidencial, la ayuda a su resolucion servira para proponer y
establecer las mejoras necesarias.

Sexo:F M Edad: Nivel educativo:

1.- La comunicacion interna que se maneja en el museo es:
a) Muy funcional b) Funcional c) Disfuncional d) Muy disfuncional

2.- ¢ Consideras que los medios de comunicacion interna que ya tiene
establecidos el museo te brindan la informacion necesaria para laborar?
a) Si b) No c) No sé

¢Por qué?

3.- Marca con una X los medios de comunicacioén interna que conoces en el
museo.

a) Tableros de anuncios ( )

b) Revista Papalotl ( )

c) Buzon de Sugerencias ()

4.- Consideras que el lugar destinado a los tableros de anuncios es:
a) Muy bueno  b) Bueno c)Malo d)Muy malo
¢ Por qué?

5.- Consideras que el contenido informativo de los tableros de anuncios es:
a) Demasiado b) Suficiente c) Poco d) Nulo

6.- La informacion incluida en los tableros de anuncios es:
a) Muy Funcional b) Funcional c) Disfuncional  d) Muy disfuncional
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7.- ¢ Qué tipo de informacion te gustaria incluir en los tableros de anuncios?
Enumera por grado de importancia del 1 al 5

a) Fechas de cumpleafos de los cuates (
b) El nombre y la foto del “cuate del mes” (
c) Fechas de reuniones o eventos sociales realizados por los cuates (
d) Eventos que realiza el museo (
e) Fechas relevantes de la historia del museo (

vvvv“

8.- ¢, Qué medio de comunicacién consideras que es menos eficiente dentro del

museo?

a) Tableros de anuncios b) Buzén de sugerencias c) Informes a través de
altos mandos

¢Por qué?

9.- ¢ Te gustaria participar en la creacion de articulos para que sean publicados
en los distintos medios de comunicacion?
a) Si b) No c) No sé

10.- ¢ Qué medio de comunicacién te gustaria tener para sentirte mas
informado dentro del museo?
a) Red Intranet  b) Tableros de anuncios c) Boletin Informativo

d) Otro. ¢ Cual?

¢Por qué?

11.- ¢ Conoces la Filosofia del Museo (Misién, Vision, Principios)?
a) Si b) No c) Mas o menos

12.- Los dias que brindas tus servicios al museo te sientes:
a) Muy motivado b) Motivado c¢) Poco motivado d) Nada motivado
¢ Por qué?

13.- ¢ Te gustaria ser el “cuate del mes”?
a)Si b)No c¢)Me daigual

14.- ¢ Qué tipo de incentivo extra te gustaria recibir para sentirte motivado?

a) Carta de recomendacion b) Carta de liberacidén de servicio
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¢) Una remuneracioén econdémica extra d) Otro. ¢ Cual?

15.- Recomendarias a otras personas para que realicen su servicio social
dentro del museo.
a) Si b) No c) No sé

Muchas gracias

Se decidié hacer un diagnostico FODA porque el Papalote Museo
del Nifio renueva a los Cuates o Guias educativos cada seis meses exactos,
cada que cambian de cuates se cambia de generacion y una generacioén no es
la misma que la otra, por lo tanto, tienen un ritmo de trabajo diferente, con los

mismos horarios, pero las personas tienen diferente caracter.

Por lo tanto, considero que un diagnostico FODA puede ayudar a crear
estrategias a corto plazo (seis meses) para el cumplimiento de objetivos tanto
para los cuates, como para los directores de dicho museo, lo que se busca es
crear una buena imagen y comunicacion tanto interna como externa para que
mas cuates hagan su servicio ahi, para que no se sientan explotados (jornadas
de trabajo muy pesadas por poco salario) y para que las personas que dirigen
el museo tengan mas control con las personas que realizan su servicio dentro

del museo.

Para realizar dicho analisis realicé el cuestionario anterior, en donde los
publicos internos respondieron lo que consideraban adecuado en cada una de
las preguntas y de esa manera se determind cuéles fueron: las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, que tiene el Papalote.

2.4 Resultados.

Del cuestionario y del sondeo informal la informacion que se recab6é me

ayudoé a encontrar y determinar los siguientes resultados.
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2.4.1 Fortalezas.

En el caso del Papalote Museo del Nifio las fortalezas que enmarcan
bien a la institucion son las siguientes; dichas fortalezas se obtuvieron
mediante el sondeo informal, e informacion que tengo del museo desde que

realicé mi servicio social.

o Tiene objetivos claros y bien definidos: los duefios del museo
buscan como su principal objetivo ser lideres a nivel internacional en la
creacion de ambientes innovadores de convivencia para nifios y
grandes, por algo el Papalote tiene como uno de su slogan “para nifios
de 0 a 99 afos” y esto lo vemos inscrito en la filosofia por la que se rige

el museo.

0 Instalaciones en perfecto estado: el museo cuenta con el
patrocinio de diversas empresas que estan al cuidado de toda la imagen,
como COMEX, quien se encarga de brindar pintura para que el museo
no se vea en mal estado o sucio de las paredes. También hay gente
encargada del mantenimiento del museo; si llegara a fallar algin equipo

se reporta y en seguida sera reparado por dichas personas.

0 Seguridad: el Papalote cuenta con la seguridad necesaria para los
nifos que asisten al museo, no puede salir ningln nifio sin la compafiia
de un adulto, en cada puerta del museo hay un policia para evitar que
ocurra un problema. Y a la mayoria de la gente eso les dio mucha
satisfaccion de acuerdo al sondeo informal, porque algunas me

mencionaron gue les gustd que haya policias en cada entrada.

o0 Aceptacion: el Papalote Museo del Nifio es bien recibido por las
demas empresas que quieren aportar algo para que el museo siga
funcionando, del mismo modo que es bien aceptado por la gente tanto
del Distrito Federal, como gente que viene de diferentes estados sdlo por
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visitar o conocer el museo, considerando lo anterior como una fortaleza

para el museo.

o Cuenta con patrocinadores: el Papalote Museo del Nifio, cuenta
con un listado amplio de patrocinadores que han ayudad al
mejoramiento del museo y algunos que apoyan constantemente a las
exhibiciones del museo, como por ejemplo: Faber Castell, es uno de los
patrocinadores del “Gran Estudio” y “Pendulart”, dos de las exhibiciones
del area de Expreso dentro del museo, la empresa se encarga de brindar
material en todo momento en cuando a plumones, colores, pintura,
etcétera. Televisa, quien patrocina el estudio que se encuentra en el
area de Comunico. Otro ejemplo es el Domo Digital que fue patrocinado
por Banamex (un banco mexicano que en la reinauguracion del museo
cred esta exhibicion, es parecido a un planetario). En la entrada del
museo se puede ver un listado de las empresas que patrocinan al
museo, también dentro de la pagina de internet www.papalote.org.mx, se

pueden ver las mismas empresas que apoyan al museo.

o Patrocina a los nifios mas necesitados: una empresa patrocina
por un mes a los nifios necesitados de diferentes estados de la
Republica, llevandolos los dias miércoles. EI museo presta las
instalaciones asi que los nifios que llegan tienen la oportunidad de
disfrutar y conocer el Papalote totalmente gratis, un camion va hasta su
comunidad y los lleva al museo. Se considera lo anterior como una

fortaleza, porque el Papalote apoya buenas causas.

o Apoyo del personal para la creacion de articulos en los medios de
comunicacion: como ya lo habia mencionado, en la revista Papalotl
participan en la creacion de articulos el personal del area administrativa;
sin embargo, se pregunto a los cuates si participarian en la creacion de

articulos a lo que respondieron:
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9.- Te gustaria participar en la creacion de articulos
para que sean publicados en los distintos medios
de comunicacion.

70.00%
60 00%
50.00%
40.00% £
30.00% £
20.00% £
10.00%
0.000% F—

Si Mo Mo sé

Fuente: Onofre Gonzalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio. Pregunta 9.

El 67.50% de los informantes respondid que si les gustaria participar en
la creacién de articulos, siendo esto una fortaleza, ya que si creara algun otro
medio de comunicacion para los cuates, se sabria que se cuenta con su apoyo

para llenar el contenido del medio de informacion.

o Identidad Corporativa y Filosofia bien establecidos: los colores
que representan al Papalote y la mariposa de su logo son muy
reconocidos por la comunicacion externa que realiza en museo y por el
buen trabajo que han hecho las personas que estan detras del museo. El
cuestionario reveldé que los cuates la conocen algunos mas o menos,
pero tienen indicios de la Filosofia de la institucion, por lo tanto, se
puede ver que los prestadores de servicio se sienten identificados con la

organizacion. La grafica de los datos se muestra a continuacion:

11.- Conoces la Filosofia del Museo
(Mision, Vision, Principios

£0.00%
45.00%
40.00%
35.00% 2
20.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Si No Mas 0 menos

Fuente: Onofre Gonzalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del Nifio. Pregunta 11.
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La grafica anterior revela qué tanto la gente se siente identificada con el
museo y si estan trabajando bajo los principios que tienen el museo como se
aprecia el 46.25% de las personas que contestaron el cuestionario conocio la
filosofia del museo. Un 27.50% tiene la idea, por lo tanto, estan trabajando bajo
los principios que tiene la organizacién y se estan cumpliendo algunos de los
objetivos del museo, ya que se infiere que esa es la razon por la que conocen

la filosofia los cuates.

2.4.2 Oportunidades.

Las oportunidades se obtuvieron de la informacion que conozco a raiz
de que realicé mi servicio en el Papalote, de que se cual es la filosofia del
museo y de la informaciobn que se obtuvo a través de la pagina

www.papalote.org.mx

o Duplicar el nimero de donantes: el Papalote Museo del Nifio
cuenta con la ayuda de varias empresas que se siguen sumando para la
manutencion de dicho museo, el objetivo es que los nifios asistan al
museo y vean la imagen de la empresa apoyando una buena causa.
Ejemplo de ello es Banamex, dicha empresa logré en la reinauguracion
del museo la construccion del Domo digital, en donde hoy en dia se
proyectan videos en tercera dimension. La lista de las empresas que
quieren donar o aportar material para el museo del Papalote se siguen

multiplicando y se puede ver en la pagina de internet antes mencionada.

o Vision internacional: el museo tiene como vision ser lideres a nivel
internacional en la creacion y operacion de ambientes innovadores de
convivencia y comunicacion para los nifios y las familias, esto se ve
reflejado en el momento en que el museo es reconocido a nivel
internacional, en los proyectos que quieren realizar para seguir
creciendo. De igual manera lo vemos reflejado en la filosofia de la

organizacion.
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o] Crecimiento de instalaciones: con el objetivo de llegar a
mas gente que no tiene la posibilidad de ir hasta las instalaciones de
Chapultepec, el museo cred “Papalote Movil” del cual ya tuve la

oportunidad de mencionar en el capitulo anterior.

o Comunicacién externa: a través de la television del radio o de
carteles, el museo destina estos medios principalmente para anunciar
las peliculas que se exhibiran en la Mega Pantalla Imax y en el Domo
Digital, es una fortaleza porque gracias a estos anuncios que vemos en
la calle llega més gente a visitar el museo. Muchos de los nifios que
visitaron el museo comentaron que habian visto en alguna revista el
anuncio, otras personas mencionaron que en programas de television.
La ventaja que tiene el museo es que puede renovar carteles, asi como
estar dentro de varios programas, para promover al museo y las causas

gue defiende.

2.4.3 Debilidades.

En el caso del Papalote Museo del Nifio, nos podemos dar cuenta de las
debilidades a través del cuestionario que se aplicé dentro del museo, con los

cuates.

o Poca motivacion: no hay mucha motivacion para las personas que
realizan su servicio ahi, la Unica estrategia que se maneja es la del
“cuate del mes”, pero desde mi punto de vista no es muy motivadora, ya
gue en la grafica se muestra que a los cuates les da igual recibir dicha
mencion o simplemente no les gustaria. A continuacion presento las

gréficas y el andlisis de dichas preguntas.
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12.- Los dias que brindas tus servicios al museo te
sientes:

aj huy b} Motivado  ciPoco dikada
mativada motivado motivada

Fuente: Onofre Gonzélez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del
Nifio. Pregunta 12.

Se intentd determinar qué tan motivados se encontraban dentro
del Papalote mientras brindaban sus servicios y el resultado fue que la mayoria
de personas se encuentran poco motivadas, 55% no estan motivadas. De la
misma manera se intentd determinar por qué si 0 no se encontraban motivados
dejando una pregunta abierta, algunas de las razones de las personas que no
se sentian motivados, eran que tenian un trabajo muy rutinario o porque ya
estaban hartos de atender a la gente que visitaba al museo, puesto que es
demasiada y disfrutaban los dias que no llegaba mucha gente, en su mayoria
universitarios. Otras de las repuestas mas llamativas a dicha pregunta fue que
recibian muy poca ayuda econdmica por prestar sus servicios al museo y las
exigencias que presentaban los altos mandos para con ellos eran demasiadas;
por otro lado, las personas que inscribieron que estaban motivados, fue porque
se llevaban bien con sus compaferos, otros inscribieron porque en el museo

habian conocido a mucha gente.
Sin embargo, son mas las personas que no se sienten motivadas y lo

confirmamos con la pregunta que se hizo, acerca de si les gustaria ser “cuate

del mes”, los resultados de la pregunta son los siguientes:
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13.- Te gustaria ser el “cuate del mes”

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00% =

Si Mo e da igual

Fuente: Onofre Gonzélez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del
Nifio. Pregunta 13.

A pesar de que se observa que la mayoria de los entrevistados contesté
que si les gustaria ser cuates del mes (28.75%), si se analiza que el 25% de
los encuestados muestra indiferencia y el 20% no quiere ser cuate, sumandose
dichas cantidades se puede deducir que la estrategia que se maneja del cuate
del mes en el museo no estad obteniendo los resultados que se deberian

obtener, por lo tanto, habra que corregir el problema.

Con el objetivo de indagar qué les gustaria recibir a los cuates extra para

sentirse motivados se realiz0 la siguiente pregunta:

14.- ; Qué tipo de incentivo extra te gustaria recibir
para sentirte motivado?

50.00%

40.00%

=t
liberacion de
e icilIE

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Fuente: Onofre Gonzélez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del
Nifio. Pregunta 14.

Las opciones que se marcan arriba estuvieron muy competidas, sin

embargo, una remuneracion extra obtuvo el mayor porcentaje de aprobacion
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con un 48.75%. Hubo personas que incluyeron dentro de otras opciones
vacaciones, dias feriados libres y la reduccién de horas de servicio. Habria que
platicar con los altos mandos del museo para que, de alguna manera, ayuden a
los cuates con cualquiera de las opciones arriba mencionadas, ya que como se

observa las cuatro opciones son motivadoras.

o Falta comunicacion funcional: en el cuestionario se pregunto si la
comunicacion era; muy funcional, funcional, disfuncional o muy
disfuncional; del total de los encuestados el 48.75% respondio que era
disfuncional, sin embargo, los resultados fueron muy parejos, ya que el
43.75% respondié que era funcional. La mayoria de cuates que
respondio que era disfuncional fue mujeres universitarias, a diferencia de
guienes respondieron que era funcional, quienes fueron del sexo
masculino y mujeres de bachillerato. La grafica siguiente demuestra los
resultados:

1.-La comunicacion interna ¢que se maneja en el
museo es:

50% il
0%
0% 0
20% 48
100 K&

0% +—

Muy funcional Funcional Disfuncional MLy
disfuncional

Fuente: Onofre Gonzalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio. Pregunta 1.
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Una segunda pregunta que se hizo para conocer acerca de la

comunicacion interna fue la siguiente:

2.- Consideras que los medios de comunicacion
interna que ya tiene el museo establecidos te
brindan la informacion necesaria para laborar.

70.00% g
60.00% £

50.00% +
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% £
0.00% £

No 5é

Fuente: Onofre Gonzalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote

Museo del Nifio. Pregunta 2.

Con los resultados me di cuenta de que si bien es cierto que el museo
tiene medios de comunicacion interna, estos no brindan la informacion que se
requiere o que los trabajadores quisieran tener; se dejé una pregunta abierta de
por qué consideran si brindan o no la informacion necesaria y algunos nos
respondieron que necesitan saber mas acerca del museo como eventos, la
cantidad de gente que se espera que visite el museo durante el dia, etcétera,
ya que muchas veces cerraban el patio y no sabian la razén. En el caso de los
gue respondian no sé, argumentaron que simplemente hacen lo que realizan
en el museo todos los dias, por lo tanto, no saben qué otra informacion deban
recibir.

o Poco conocimiento de los medios de comunicacion interna: se
preguntd qué medios conocian del Papalote con el objetivo de
percatarme cual era el medio que tiene mas impacto dentro del museo y
me di cuenta que de los tres medios existentes en el museo, la mayoria
solo tiene conocimiento de los tableros de anuncios. Los resultados de

muestran a continuacion:
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3.-Marca con una X los medios de comunicacidon
interna que conoces en el museo.

100.00%
90.00% 1
80.00% £
70.00% +
60.00% 0
50.000% 1
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% =

a) Tableros de b) Revista clBuzon de
anuncios Papalot| Sugerencias

Fuente: Onofre Gonzalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio. Pregunta 3.

Como se puede apreciar, el 96.25% del total de nuestros informantes,
dijo que conocen a los tableros de anuncios, muy pocas personas tienen el
conocimiento de el buzén de sugerencias y de la revista, sin embargo, se
puede entender que no conozcan la revista, puesto que séOlo se destina al
personal administrativo. No obstante, existe un buzon en el cual los cuates
pueden sugerir 0 quejarse de algo que ocurre en el museo y no se le da el uso
que deberia. Por lo tanto, era de esperarse que en la siguiente pregunta los

resultados fueran los siguientes:

8.- ;Qué medio de comunicacion consideras que es
menos eficiente dentro del museo?

80.00%
70.00% 1 2
60.00% € 2
50.00% 1€ 2
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30.00% T o
20.00%
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0.00%

a)Tableros de  )Buzdn de  Informes a través
anuncios sugerencias  de altos mandos

Fuente: Onofre Gonzélez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del
Nifio. Pregunta 8.

Se corroboro que el 73.75% de los cuates considera que el buzén de

sugerencias no es un medio eficiente que genere retroalimentacion entre los
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cuates y los altos mandos. En la pregunta abierta de por qué consideraban que
era menos eficiente, la mayoria respondié que no lo conocian; por otro lado,
me llamé la atencién que el 21.25% creyera que los informes a través de los
mandos fueran menos eficientes, la justificacion a estas preguntas, por lo
general, era que generaban confusion; consecuentemente habra que tomar

medidas.

0 Tableros de anuncios mal ubicados: debido a que yo realicé mi
servicio social en el museo me di cuenta de que me era dificil leer los
tableros de anuncios que el Papalote tiene por la mala ubicacion, pero
eso era lo que yo pensaba, asi que decidi hacer una pregunta en la que
me respondieran si consideraban adecuada la ubicaciéon de dichos
tableros y conocer si tal razén pudiera ser una debilidad para el museo.
Del total de los encuestados, el 41.25% de ellos dijo que no era un buen
lugar, justificando su respuesta diciendo que el lugar donde se
encontraban ubicados es muy cerrado y por lo general los cuates estan

amontonados.

4.- Consideras que el lugar destinado alos tableros
de anuncios es:

45.00%
40.00%
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0.00% += T T T f
a) Muy bueno b) Bueno ciMalo diviuy malo

Fuente: Onofre Gonzalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio. Pregunta 4.

Papalote Museo del Nifio, efectivamente, no tiene bien ubicados los
pocos tableros de anuncios, ya que se encuentran en un area muy pequefia
que impide el paso de las demas personas. Un 22.50% considera que el lugar

es muy malo, en general mas del 60% cree que el lugar de su ubicacion es
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malo. Como ya se mencion0O, las principales respuestas al por qué
consideraban que el lugar era bueno o malo, fueron porque es imposible leer
cuando estan los cuates en el area de recursos humanos, por otro lado los que
respondieron que el lugar era bueno, decian que procuraban leer cuando no
hubiera cuates; otros respondieron que es bueno porque es el area de los
cuates y ahi es donde deberian estar. En cuanto a la informacion de los

tableros de anuncios:

6.-La informacion incluida en los tableros de
anuncios es:

50.00% s
70.00% 12
60.00%
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20.00%
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0.00%

kuy funcional Funcional Disfuncional PLIy
disfuncional

Fuente: Onofre Gonzélez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio. Pregunta 6.

Se puede ver que el mejor medio que maneja el museo son los tableros
de anuncios, ya que brindan informacién funcional que ayuda a los cuates con
un mejor desempefio a la hora de emprender labores. En cuanto al contenido:
se preguntd qué tipo de informacion les gustaria incluir en dicho medio y los

resultados fueron los siguientes:

7.- ¢qué tipo de informacion te gustaria incluir en
los tableros de anuncios? Enumera
cronologicamente del 1 al 5

b) El natmbre v 12
foto del* cuate del

40%
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. d)Eventosgue  EJFECHES
i | relevantes dela
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Fuente: Onofre Gonzalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio. Pregunta 7.
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Una vez que se analizaron éstos datos, me di cuenta de que los
prestadores de servicio social, prefieren la informacion de tipo social y
significativa, es decir que conlleve a la interaccion, informacion que tenga
significado colectivo como podria ser la historia del museo o los eventos que se

realizan en él.

Se preguntd de igual manera qué medio les gustaria tener dentro del

museo para sentirse mas informados y el resultado fue el siguiente:

10.- ; Qué medio de comunicacién te gustaria tener
para sentirte mas informado dentro del museo?

45.00% AT
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% £ =
5.00% 5
0.00% +—

a)Red b) Tableros ¢)Boletin d) Otro.

Intranst de anuncios Informative 4 Cual?

Fuente: Onofre Gonzalez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del

Nifio. Pregunta 10.

Es importante tenerlo presente, para que en un momento dado en que
se propongan estrategias, brindar lo mejor posible a los cuates, se puede
apreciar que el 43.75 de nuestros informantes considero que la creacion de una
red de intranet les ayudaria y el 40% opind que los tableros de anuncios que ya
se tienen. Del mismo modo, se dejé abierta una pregunta en donde tenian que
responder por qué les gustaria tener algan medio de las opciones manejadas y
ellos dijeron que Intranet, porque tienen acceso a la red, los que indicaron
tableros e anuncios nos dijeron que les es mas facil leer y que no les parece un
medio ineficiente, s6lo su ubicacion; por dltimo los que escogieron boletin,
consideraron, en su mayoria, que seria mas facil tener el boletin y leerlo en el

momento que ellos quisieran.
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2.4.4 Amenazas.

El Papalote Museo del Nifilo cuenta con amenazas, porque no es el
anico museo que provee de diversion a los nifios, las amenazas, como son
externas, las determiné algunas a través del sondeo y otras porque es facil
deducir que tiene el museo que otros museos no gracias a mi estancia en dicho

museo, entre ellas se encuentran:

0 Museos que pertenecen a la tercera generacion (interactivos): el
Papalote Museo del Nifio no es el Unico museo que permite la
interacciéon entre el publico y las exhibiciones, por ejemplo también esta
el UNIVERSUM que tiene un objetivo similar al del Papalote, las
personas que visitan dichos museos, tienen la posibilidad de tocar las

exhibiciones y aprender por medio de la interactividad.

0 Museos que tienen un menor costo: la entrada al Papalote Museo
del Nifio va desde 65 hasta 160 pesos, en el Distrito Federal existen
otros museos que permiten el acceso de manera gratuita en ciertos dias
y hay algunos museos que tienen un costo hasta de 20 pesos. En el
sondeo que se realiz6 mucha gente dijo que la entrada era costosa, pero
gue si sus nifios se divertian valia la pena, otros mencionaron que si era

caro y que deberian ofrecer algun descuento para los adultos mayores.

o Falta de personal que quiera realizar su servicio social: al ver
mejores posibilidades de desarrollo profesional en otros lugares y mejor
pago, ya no habrd mas interés por pertenecer a dicho museo,
provocando falta de personal en el museo. A algunos jovenes les
pregunté si les gustaria hacer su servicio social en el museo, a lo cual
me respondieron que no, porque no les gustaba atender a la gente, otros
porque eran muy introvertidos y rara vez encontré a jovenes que
quisieran hacer su servicio social en el Papalote. Por otro lado, dentro

del cuestionario se preguntd si recomendarian al museo para que otra
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gente realicé su servicio social y lo que revelaron nuestros informantes

fue lo siguiente:

15.- Recomendarias a otras personas para que
realicen su servicio social dentro del museo.

40.00% i et
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

Si Mo Mo sé

Fuente: Onofre Gonzélez Mayra Paola, resultado del cuestionario al publico Interno del Papalote Museo del
Nifio. Pregunta 15.

La mayoria de los informantes respondié que si, sin embargo estuvo
muy parejo con los que no lo recomendarian, por lo tanto, es una amenaza, ya
gue al haber gente que no quiera recomendar al museo como lugar para la
realizacion del servicio social, puede que la imagen del museo se deteriore. Lo
que se tiene que buscar es que el 26.5% que esta indeciso cambie su
perspectiva del programa de “Guias Educativos” y recomiende a personas para
gue hagan su servicio. El siguiente cuadro demuestra el resultado del

diagnéstico:

Fortalezas Debilidades

F1 Identidad Corporativa y Filosofia | D1 Poca motivacion

bien establecida D2 Poca comunicacion funcional
F2 Tiene objetivos claros y bien D3 Tableros de anuncios mal
definidos ubicados

F3 Instalaciones en perfecto estado | D4 Poco conocimiento de los
F4 Seguridad medios de comunicacion interna
F5 Aceptacion

F6 Cuenta con patrocinadores
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F7 Patrocina a los nifios mas
necesitados

F8 Apoyo del personal para la
creacion de articulos en los medios

de comunicacion

Oportunidades Amenazas

O1 Duplicar el niumero de donantes | A1 Museos que pertenecen a la

02 Vision internacional tercera generacion (interactivos)
O3 Crecimiento de instalaciones A2 Museos que tienen un menor
04 Comunicacion externa costo

A3 Falta de personal que quiera
realizar su servicio social en dicho

Museo.

Con en resultado anterior se constata que el Papalote Museo del Nifio
A.C., por ser un museo conocido y reconocido a nivel nacional cuenta con
muchas fortalezas y oportunidades, sin embrago también cuenta con
debilidades y amenazas que no permiten el total crecimiento de dicho museo,
por lo tanto, lo que sigue ahora es analizar dichas amenazas y debilidades para

convertirlas en fortalezas y oportunidades, respectivamente.

Mientras tato, por el tiempo que estuve en el museo me doy cuenta que
hay debilidades que se pueden corregir sin ningun problema, como la de la
poca motivacion, porque afortunadamente los directivos del museo siempre
estan dispuestos a implementar medidas para que los cuates se sientan
motivados y con ganas de trabajar dia con dia. Lo mismo sucede con la
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comunicacion interna y la comunicacion cara a cara, ya que el museo tiene los

medios y recursos para implementar algun plan de trabajo.

Con lo que respecta al entorno de la organizacion, el Papalote es muy
afortunado, ya que han trabajado demasiado para tener una buena imagen a
nivel nacional que los consolida como lideres en el mercado, sin embargo,
también tendrian que valorar estrategias alternas para que el Papalote baje los
costos de la entrada y prefieran visitar dicho museo interactivo y no a los
demas que estan también en operacion. Por otro lado sé que no tendrian
ningun problema en disefiar nuevas exhibiciones, puesto que hay gente

disefiando siempre nuevas ideas para el museo.

El museo tiene muchos retos actualmente, uno de ellos es lograr hacer
gue sus trabajadores sientan la motivacién diaria, como si fuera su primer dia
de trabajo y digo eso porque yo me sentia feliz y motivada en mi primer dia en
el museo, entonces se tendrian que disefar estrategias que logren penetrar en

el museo y con los bajos mandos.

Los directivos del museo tendran que afrontar sus errores para no volver
a cometerlos mas y todo con el Unico objetivo de llegar a las metas que se
propusieron desde que surge el Papalote Museo del Nifio; uno de ellos fue “ser
lider a nivel internacional” que sin duda alguna, considero que el museo tiene

los recursos necesarios para tener ese rango.

Finalmente, y como lo mencioné en un principio, un diagnostico FODA
nos da la puta para definir cdmo se encuentra nuestra organizacion y poder, de
alguna manera, visualizar como queremos que sea nuestro futuro, el reto mas
grande es encontrar las medidas y estrategias correctas para el desempefio
pleno de dicha organizacion. En el siguiente capitulo se desarrollé6 un plan de

estrategias que pueden ayudar al museo con el cumplimiento de sus objetivos.

Después de la realizacion del diagndstico, se pueden generar

estrategias, esto es importante ya que dicho diagnostico FODA, permite un
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analisis rapido y general. Existen multiples formas para hacer un diagnostico
interno dentro de una organizacién®, pero como ya lo mencioné al principio, el
Papalote cambia constantemente al personal interno, por lo tanto, es dificil
mantenerse con una sola estrategia por todo el tiempo cuando el personal se
renueva, ya que no va a actuar de la misma forma que lo hacia el anterior y asi
sucesivamente, por eso propongo para el Papalote hacer un diagnéstico FODA

por generacion.

8 Observacion, analisis de contenido, anlisis descriptivo, analisis multivariado, analisis de factores, etc. Véase;
Fernandez Collado Carlos, La comunicacion en las organizaciones, 139-155
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Capitulo 3: Propuesta de comunicacion interna en el Papalote Museo del
Nifo.

Como se aprecio en el capitulo anterior, el Papalote tiene muchos retos
por afrontar, mi principal objetivo al realizar este analisis FODA, fue detectar las
debilidades comunicacionales que se presentan en el museo, para convertirlas
en fortalezas a partir de la implantacion de las estrategias que en el presente
capitulo se proponen, para que la comunicacion sea mas oOptima y brinde a las
personas que realizan su servicio social los medios eficientes de informacion

gue conlleven al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El presente capitulo tiene como objetivo proponer las estrategias que
pueden ser de ayuda al museo para afrontar los problemas comunicacionales
que imperan en dicho museo, el fin es lograr la mejora de la comunicacion

aprovechando los medios con los que cuenta el museo.

Lo que se realizo para lograr una comunicacion integral fue proponer
una estrategia por cada uno de los puntos deébiles que se obtuvieron del
diagnéstico FODA, que afectan al servicio social, es decir, una estrategia para
las fortalezas, en donde se propuso el mantenimiento de la filosofia del
Papalote. En cuanto a las debilidades, que es el punto al que va dirigido este
trabajo, se propusieron dos estrategias, una de motivacibn y una de
comunicacién, puntos débiles que el diagndstico arroj6 como los mas

susceptibles para los cuates. Finalmente, para las amenazas, se hizo una
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propuesta de relaciones publicas externas para atraer a mas jovenes para que

realicen su servicio social dentro del museo.

3.1 Estrategia de mantenimiento de la filosofia del Papalote Museo del

Nino.

Objetivo.

* Mejorar una de las Fortalezas con las que cuenta el Papalote Museo del
Nifio.

» Mantener al publico interno identificado con la filosofia (Misién, vision y
principios) con las que fue forjado dicho museo, para que los objetivos
gue tiene sean los objetivos personales de cada una de las personas

gue realizan su servicio social en el museo.

Como se pudo ver en el andlisis FODA, una fortaleza con la que cuenta
el museo es que los cuates conocen la filosofia del museo, por lo tanto,
trabajan bajo los mismos objetivos que persigue el museo, pero se deben
mantener las mismas estrategias para que la gente que llegue al museo a
realizar su servicio social persiga esos objetivos. Dentro de la estrategia

propuesta se encuentra lo siguiente:

58



Triptico y carteles de la filosofia del museo.

* Durante la capacitacion de un mes se seguiran entregando los tripticos
de bolsillo donde se encuentre inscrita la filosofia del museo, ya que se pueden
meter en una cartera, leerlos durante la capacitacion y sugerir que la filosofia
sea memorizada, ya que a partir de esto se tendra presente bajo qué principios
tienen que trabajar los cuates para conseguir, tanto los objetivos propios,

(terminar el servicio social), como los del Papalote.

Por lo tanto, durante la siguiente generacion se continuara dando este
triptico, pero ademas, en el area de recursos humanos (lugar dénde
generalmente se cambian de ropa los cuates), se imprimira un cartel que tenga
inscrita la misma informacién que el triptico, por si los cuates no lo portaran, asi
se tendra la posibilidad de leer la filosofia y reforzar el conocimiento de la

misma, dentro del museo.

El gerente de Relaciones Publicas tiene la obligacion de platicar con todas
las personas que van a iniciar su servicio social y explicar por qué se hizo dicha
filosofia, el por qué se tiene que trabajar bajo esos principios. Mas que nada se
tratara de motivar a los recién egresados al museo a que comprendan el por
qué de la situacion en el museo y logren penetrar con las reglas internas del

museo.
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Lo que también se busca es un plan de estrategias integrales que abarquen
todos los aspectos necesarios, para que los cuates se sientan a gusto
realizando su servicio social y que no vean las reglas que tienen como una
obligacion, sino como algo que se digiera porque es necesario. O de igual
manera, que no asistan al museo soélo porque tienen que cumplir con un
determinado numero de horas para liberar su servicio social, sino que lo
perciban como algo que disfrutan dia con dia, para crecer como seres

humanos.

3.2 Estrategia de motivacion interna entre los  cuates del museo.

Objetivo.

e Convertir las dos debilidades principales que tiene el museo en
Fortalezas

* Mantener a los cuates motivados durante el periodo en que realizan
su servicio social, no sélo por un corto periodo. El plan servira para
que desde el dia uno de servicio al dia final mantengan la motivacién

y no se fastidien por carecer de ella.

El Papalote emplea una estrategia muy buena que es el cuate del mes.
Una persona de las cinco zonas es escogida a través de una votacion llevada a
cabo por los mismos cuates, el ganador del cuate del mes, se hace acreedor a

un paquete 4 x4 (boletos para que asistan cuatro personas y entren a todas las
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exhibiciones del museo) y alguna otro objeto con la insignia del Papalote.
Durante el mes se obtiene a tres cuates acreedores a este premio, ya que se

escoge uno por turno.

Siendo la anterior una estrategia muy buena porque motiva a los cuates, se
puede inferir, a través del cuestionario que se aplico, que no todos los cuates

tienen el interés por recibir dicho premio y esto indica que falta motivacion.

Por otro lado, el cuestionario reveld que el trabajo es rutinario, desde mi
perspectiva esto puede ser un factor que da paso a la carente motivacion,
puesto que durante seis meses estudiantes de entre 18 y 22 realizaran el
mismo trabajo dia con dia, es decir, atender a la gente en las diferentes
exhibiciones que estan en el museo, generando desagrado y que los cuates ya

no trabajen como lo hacian al principio.

Después de haber detallado lo anterior, las estrategias para lograr que la
motivacion se convierta en una fortaleza mas que impere en el museo son las

siguientes:*

! Debemos tener en cuenta que son estrategias que funcionarian a corto plazo solo por un semestre que es lo que
dura una generacion, posteriormente se tendran que realizar mas diagndsticos internos de comunicacion para ver que
tan eficientes o no, son las estrategias para mejorarlas o implementar otras que nos sean mas eficientes.
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Cuate del mes por zona.

Implementar El Plan de Cuate del mes por zona asi serian cinco cuates del
mes por turno y existiria la posibilidad de que por zona haya un mejor

desemperio por querer ser el cuate del mes.

Los cuates que reciban esa mencion tendran el derecho, quiza, ya no de su
paquete 4x4, pero podran tener la oportunidad de cambiar de zona durante el
mes en el que es reconocido y podran obtener la posibilidad no hacer su

servicio social tan rutinario.

El plan es que cada mes se haga una votacion secreta por zona en la cual
los cuates de cada zona van a escribir el nombre de la persona que ellos creen
gue merece ser reconocida de su misma zona. Finalmente, siendo por zona la
votacion, tienen mas conocimiento de quiénes son los que trabajan mejor y

tienen el mejor desempefio durante el mes.

Al finalizar el mes se hara el recuento de los votos y durante la mafiana
en el horario de capacitacion o por la noche para el turno vespertino, se hara la
mencion de dicho reconocimiento y de su premio. Lo nuevo para esta
estrategia, es que en ese momento se les va a tomar una foto a los ganadores

y esa foto permanecera durante un mes en los tableros de anuncios.
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Actividades de integracion.

* En todos los turnos se deberan formar equipos dependiendo del nimero
de cuates que haya, no importando de qué zona son, con el objetivo de que

estos equipos cumplan con tareas semanales o por fin de semana.

Estas tareas tendran el objetivo de distraer a los cuates de su tarea rutinaria
y de motivarlos, las tareas seran muy sencillas, consistiran en actividades de

equipo como:

e« EIl equipo que junte a la mayor cantidad de visitantes en una
exhibicion.

* Que gané un partido de futbol durante el tiempo de capacitacion.

* Rondas de peguntas para ver quién sabe mas acerca del museo.

» Actividades de destreza durante el tiempo de capacitacion, entre

otras.

Cada actividad ganada representara una cantidad de puntos que se
acumularan a lo largo del mes y el equipo que mayor cantidad de puntos
acumule tendra derecho a asistir a una funcién de Megapantalla o del Domo
Digital, o podran escoger, en el caso de que deban horas, eliminar ese adeudo

de horas, no todas, pero se les puede ayudar con algunas. Asi los cuates se
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integraran con todos los demas cuates de otras zonas y se sentiran mas

motivados.

Por dltimo, para evitar lo del trabajo rutinario, una vez al mes entre los
cuates de zona, escogeran a un cuate para que se cambie por ese dia de zona
y tenga la oportunidad de estar en otras exhibiciones que no sean de la zona a
la que estan acostumbrados, con esto lograremos que al cambiar de zona
obtengan mas conocimientos de otra zona y que experimenten la misma
energia que sentian la primera vez que entraron al museo, s6lo que en una

zona distinta.

Como ya se vio en el cuestionario, lo que en la mayoria de los cuates eligié
como incentivo extra para sentirse motivados es recibir una mayor
remuneracion econdémica, pero si el museo no puede apoyar esta peticion,
existen otras dos opciones que pueden brindar para que sus cuates se sientan
motivados como: una carta de recomendacion o ya en ultima instancia algun

souvenir con el simbolo del Papalote.

El punto es que los directivos del Papalote dialoguen y se cuestionen qué
es lo que les conviene mas, tanto a ellos como a sus cuates, quienes dia con
dia brindan un servicio efectivo y que gracias a ellos el Papalote ha salido
adelante, independientemente de que sdlo realicen un servicio social dentro del

Museo.
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3.3 Estrategia de mejora de comunicacion interna en el Papalote Museo

del Nifo.

Objetivo
» Convertir las dos debilidades mas fuertes que tiene el museo en
Fortalezas.
e« Mantener mejor informados a los trabajadores del museo, que se
sientan seguros al responder algo, si la gente les pregunta algo
respecto al museo y brindar informacion necesaria dia con dia.

» Mejorar la comunicacion interna del Papalote Museo del Nifio.

Otro de los problemas que se pudo ver en el diagnéstico FODA es que,
el museo emplea mucho la comunicacion cara a cara para dar lo informes
generales durante el dia, dicho método es demasiado usual, pero no da el
resultado esperado, ya que varios cuates, contestaron que no es eficiente y se
deduce que esto es porque son demasiados cuates en los diferentes turnos y
es una sola persona la que da los anuncios, por lo tanto, es imposible tener la
seguridad de que la informacion efectivamente llega a los cuates, tal como los

altos mandos lo quieren.

Por otro lado, los tableros de anuncios no estan en los lugares

adecuados porque la gente llega y se cambia de ropa en un pequefio cuarto,
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mismo en dénde se encuentran los tableros de anuncios, hay demasiada gente

en ese cuarto y es imposible leer la informacion que se presenta en ellos.

Por lo tanto, se proponen las siguientes estrategias que le daran un giro
a la comunicacion interna dentro del museo y una vez mas, repito, lograran
hacer que se cumplan los objetivos que tiene el museo desde el momento en

que fue creado.

Reubicacioén de tableros de anuncios.

e Para poder establecer una buena comunicacion, primeramente se
necesitan tener buenos medios a través de los cuales llegue bien la
informacion: el tablero de anuncios es un medio eficiente, pero se tiene que
reubicar en la zona de mesas blancas en donde los cuates se sientan en las
mafianas antes de iniciar labores), esto permitird que, en vez de que se
sienten a platicar o hacer otra cosa, tengan la oportunidad de leer lo ultimo en
noticias del museo. Finalmente, a ellos les interesa saber si tienen evento o

no los dias jueves.

Se abrird una convocatoria durante todo el servicio para que los cuates
escriban articulos de cualquier cosa que les interese publicar, para que dicho
aviso permanezca en los tableros, se incluira mas informacién de tipo social
como: fechas de cumpleafios de los cuates, se incluiran las fotos de los cuates

del mes, asi como los puntos que llevan los equipos que se formaron.
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Red intranet.

e Una de las opciones que le ayudaria demasiado al museo en
aspectos de comunicacion es el uso de las Tecnologias de Informacién en
Comunicacién (TIC)?, usando una red de intranet que les brinde a todos los
empleados, tanto administrativos como cuates, conocer noticias dia con dia y
los articulos que quieran publicar, todos usarian una contrasefia por seis
meses, la cual se tendria que modificar en ese término, para que las personas
gue terminan el servicio social, no vayan a hacer un mal uso de la informacién
gue se genere en las posteriores generaciones. Los beneficios que creara
esta red es la inmediatez de la informacion y trabajadores informados, no solo
los cuates se beneficiarian con ella, sino todos los trabajadores, ya que a
diferencia de la revista que manejan, con esta red no tendrian que imprimir un

determinado numero de ejemplares.

La comunicacion cara a cara tendra que ser un medio a través del cual
s6lo se comuniquen los directivos generales y los jefes de zona, de tal manera
se evitara que la informacion llegue distorsionada a los cuates y se evitaran los

rumores a causa de las malas interpretaciones que pudieran existir.

2 Son aquellas herramientas computacionales e informaticas que procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y
presentan informacion representada de la mas variada forma. Es un conjunto de herramientas, soportes y canales para
el tratamiento y acceso a la informacién. Constituyen nuevos soportes y canales para dar forma, registrar, almacenar y
difundir contenidos informacionales. en la web: http://www.dcyc.ipn.mx/dcyc/quesonlastics.aspx 29/05/2008
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3.4 Estrategia de relaciones publicas para atraer a mas jovenes a que

realicen su servicio social dentro del museo.

Objetivo.

« Disminuir una de las amenazas del diagnéstico FODA
* Lograr que mas gente se una al equipo de trabajo del Papalote Museo
del Nifio y tengan el deseo de realizar su servicio social dentro del

museo

A partir de que el museo aplique las estrategias anteriores y tenga una
comunicacion integral y publico interno mas motivado, se puede invitar a mas
gente para formar parte del equipo de cuates, para que las cargas de trabajo
no se sientan tan pesadas y no crean que son explotados al hacer su servicio

social. Por lo tanto, lo que se propone es lo siguiente:

Convenios en las distintas universidades y escuelas de nivel medio

superior.

 El museo enviard a personas encargadas del servicio social a las
distintas universidades del Distrito Federal, con el objetivo de dar a
conocer el programa Guias educativos y establecer de manera directa
en contacto con las personas encargadas del area de servicio social de

las universidades y escuelas de nivel medio superior, un convenio en el
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que se establezca la posibilidad de colocar carteles en las escuelas,
para que los alumnos sepan que pueden realizar su servicio social en el
museo Yy se puedan enviar a los estudiantes a realizar el servicio social
en el Papalote, estableciendo que las dos partes se veran beneficiadas,
ya que al permitir el programa de guias educativos en las escuelas en
conjunto con la difusion, a través de la colocacion de los carteles,
Papalote otorgard descuentos para los trabajadores de las distintas

escuelas que asi lo permitan.

Carteles.

Se tienen que poner carteles dentro del museo en lugares estratégicos
para que el publico externo los pueda ver; en dichos carteles se invitara
a los jovenes a realizar su servicio social, se incluird informacion de los
requisitos, los beneficios, el lugar a donde tienen que entrevistarse y la

beca que se ofrece.

« Al igual como se ha hecho hasta ahora en la pagina de internet
del museo, se incluird la misma informacion, pero para acelerar el
proceso de seleccion, dentro de la pagina se incluira la solicitud, que
llegara al personal del museo, para que posteriormente se comuniquen y
concreten una cita, el punto es acelerar el proceso de seleccién y no

hacerlo tedioso.
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* Incluir en universidades dichos carteles, para que los jovenes que
ya van acabando su universidad o el bachillerato se interesen y puedan
comunicarse a los numeros del Papalote, para que en cuanto antes

comiencen su servicio social.

Ferias de servicio social.

* El museo tendra que enviar a gente encargada del museo a asistir a
ferias que son destinadas a empresas que contratan a personas para
gue hagan su servicio social. El objetivo es que mas gente tenga la
oportunidad de enterarse que pueden realizar su servicio social dentro

del museo, en un ambiente agradable.

Spots publicitarios.

Tomando un poco de ventaja por los buenos nexos que tiene el museo
con Televisa, se creardn spots de radio y de television que incluyan la
informacion antes mencionada, pero de manera mas llamativa, para que mas
gente y universidades acepten el programa de “guias educativos” dentro de su

programa de servicio social.

A partir de la aplicacién de las estrategias descritas en este capitulo, el
museo del Papalote podra ver mejoras en materia de comunicacion, las

propuestas pueden ser aplicadas durante la siguiente generacion que seria la
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32 que comienza a partir del 1 de enero del 2009 a operar en dicho museo, a
partir de ese momento, se podra medir la efectividad de las estrategias, la
ventaja de plantear estrategias es que se puede medir su efectividad en el
momento de la aplicacion de las mismas y si algo sale mal, se tiene la

posibilidad de corregir el problema o planear estrategias alternas.
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Conclusiones.

La comunicacion interna coadyuva a una mejor convivencia entre
empleados, mas motivacion y, sobre todo, empleados compenetrados con los
objetivos de la organizacion para que el cumplimiento de los objetivos de la

misma sea mas rapido de alcanzar.

El Papalote Museo del Nifio, a pesar de ser uno de los museos mas
reconocidos en la Republica Mexicana y de tener una buena difusion, cuenta
con muchas debilidades en materia de comunicacion interna. A través del
diagnéstico FODA que se realizo en el presente trabajo, se pudieron apreciar

las deficiencias que presenta el museo en el tema.

El diagnostico FODA brindé la oportunidad de determinar las amenazas
y debilidades que estaban inmersas en el museo para convertirlas en fortalezas
y oportunidades que le brindaran a dicha organizacion la oportunidad de seguir

laborando sin mayor problema.

A partir de la realizacion de dicho diagnéstico, se pudo determinar las
causas por las que el museo, en materia de comunicacion interna, estaba
teniendo problemas entre los cuates y los directivos del museo, por lo tanto, el
diagnostico FODA también brindé la posibilidad de determinar como se
encontraba el museo y sobre todo, brindd la oportunidad de poner en accién

estrategias que conllevaran un mejor desempefio de manera interna.
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El diagnostico FODA que se realizd ayudo a determinar cOmo se
encontraba el museo en aspectos generales de manera interna y externa, a
través de dicho diagnostico se determino que las debilidades en materia interna
eran la falta de motivacion, la falta de comunicacion funcional y la mala
ubicacion que tienen los tableros de anuncios, que no permite el conocimiento

de la informacion que dia con dia se genera en el museo.

En cuanto a las amenazas, las que se detectaron son: los demas
museos que se encuentran en el entorno del papalote, que tienen un menor
costo y que ofrecen la misma interactividad entre los visitantes, asi como la
falta de prestadores de servicios que deseen tramitar su servicio social dentro

del museo.

Los cuates del museo, se verdn beneficiados, ya que a partir de la
implantacion de las estrategias propuestas en el presente trabajo obtendran
una mejor comunicacion interna dentro del servicio social y por lo tanto, se

sentiran mejor informados cada dia que comiencen a realizar sus labores.

Gracias al diagnostico FODA los directivos de cualquier organizacion
pueden darse cuenta de la situaciéon real en la que se encuentra su
organizacién, para que a partir de conocer su realidad sean capaces de tomar
cartas en el asunto y disefiar un plan que beneficie, tanto a sus empleados,

como a las personas que dirigen a la organizacion.
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Las estrategias que se crearon para el museo estan destinadas para
funcionar en el periodo en el que los cuates realizan su servicio social, sin
embargo, el diagnostico se tendra que aplicar por semestre para determinar si
las estrategias estan funcionando como debieran y se realizara cada semestre

porque es el periodo en que las personas inician y terminan su servicio social.

El objetivo de una estrategia es realizar las acciones que sean
necesarias con la finalidad de cumplir una meta y conseguir o que se proponia
una organizacion desde sus inicios, las propuestas que se realizaron detallan lo

que se tendria que hacer para cumplir cada objetivo dentro del museo.

Con la implantaciéon de la estrategia dirigida al mantenimiento de la
filosofia los cuates, lograran estar mas compenetrados con los objetivos que
persigue el museo, de tal manera que estaran mas identificados con la misién y

vision que tiene el Papalote.

Con la estrategia de motivacion interna entre los cuates, se evitara que
la jornadas de servicio social sean pesadas y los prestadores de servicio,
disfrutaran cada dia que asisten al museo. Los incentivos que reciban los
cuates a partir de la aplicacion de las estrategias que ya se mencionaron,
lograran a un publico interno mas motivado y mas compenetrado con los
objetivos internos bajo los cuales fue establecido el museo, por lo tanto, seran

llevados a la meta en el menor lapso posible.
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Con la estrategia de mejora de la comunicacion interna, la informacion
gue se establezca en los distintos medios internos del museo sera funcional y
logrard a un publico interno mas informado y motivado para la realizacion de

articulos que se incluiran en dichos medios.

Una vez establecidas las dos estrategias anteriores, se puede invitar a
mas gente a que realice su servicio social, a través de una estrategia de
relaciones publicas que lograra informar a mas jovenes de que pueden hacer

su servicio social dentro del museo.

El progreso del museo en materia de comunicacion interna sera a la par
con la que los directivos deseen que los cuates que laboran cada semestre
dentro del museo estén interesados en realizar el servicio social y que se

sientan motivados e inmersos en la filosofia del museo.
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