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Introduccion

Por el crecimiento de las ciudades en los dltimos afios, el hombre ha perdido o
sustituido la necesidad de relajarse y distraerse en un ambiente ecolégico y asi
mismo no crear conciencia de lo que sucede en nuestro ambiente y crecer
culturalmente. Actualmente las areas de recreacion estan siendo mal utilizadas,
por lo que los usuarios han perdido el interés ya que les resultan poco atractivas,

caso que ha ocurrido con el Zoologico de Morelia “Benito Juarez”.

Justificacion

El realizar esta investigacion fue con el fin de conocer la imagen institucional para
descifrar la vision que tiene la sociedad moreliana ante el Zoolégico de Morelia
como dependencia de gobierno, de igual manera el conocer como se encuentra
estructurada la instituciébn y la importancia que tiene la comunicacion, para

mantener favorablemente la imagen de la organizacion.

Otra finalidad del estudio fue conocer si se estan cumpliendo las expectativas del
proyecto institucional, si se dan a conocer al publico los servicios brindados por el
area recreativa, y si se cumplen los principales cuatro objetivos: promover la
Educacién, Preservacion, Investigacion y Recreacion. De igual manera el trabajo
de investigacion pretendio con el diagnostico de la imagen institucional, conocer e
identificar los problemas de comunicacién que intervienen en los componentes de
la imagen institucional: realidad, identidad, comunicacién e imagen, para disefiar
una propuesta que refuerce y homogenice positivamente la imagen de la
institucion. Esta investigacion servira como antecedente para trabajos
relacionados con la imagen institucional, ya que hay pocos documentos que traten
el tema, desde el punto de vista de la comunicacién. De igual forma un andlisis de
la estructura de los componentes de comunicacion para el manejo de la imagen,

para aportarlo a los encargados de la imagen del Zoologico de Morelia.
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Antecedentes

Uno de los pocos documentos que existen de imagen institucional desde el punto
de vista de la comunicacién es el de José Jesus Mejia Martinez de la Universidad
Iberoamericana, realiz6 una investigacion para obtener el grado de maestria en
1998, titulado La imagen institucional del Hospital General de Valle de Bravo,
donde realiz6 un diagnéstico de la imagen institucional tomando en cuenta los

componentes de realidad, identidad, comunicacion e imagen.

Por otro lado Aida Nelly Sastré Gasca de la Universidad Vasco de Quiroga, realizo
una investigacion que titulé “La imagen corporativa del servicio gubernamental en
el Ayuntamiento de Morelia Administracion 2002-2004”, en la que plantea la
importancia que tiene la Imagen institucional de un organismo gubernamental, ya
que es la principal transmisora de mensajes que desean que lleguen hacia la
sociedad.” De igual modo hace un andlisis de la estructura de toda esta
dependencia de gobierno para el buen manejo de los espacios marcados en el

proyecto institucional.

La maestra Laila Magali Montes Nieto en el afio del 2004, realiz6 un diagndstico
acerca de la imagen de la UVAQ, ante los estudiantes inscritos en las diferentes
licenciaturas o ingenierias del campus de Santa Maria, plantel que concentra al
mayor numero de alumnos de nivel profesional, el cual titulo “Acercamiento a la

UVAQ: Diagndstico de su imagen institucional”.

Y por ultimo Francisco Javier Pérez Rodriguez, presentd una investigacion en el
ano 2005 titulada “Diagndstico interno de la imagen de la Universidad Vasco de
Quiroga”, donde expone si los directivos de la universidad, cuenta con una cultura
respecto al cuidado de la imagen y los puntos fuertes y débiles que perciben de
ésta los profesores y administrativos, para fomentar la creacion de un Manual de

imagen institucional.

! SASTRE Gasca Aida. La imagen corporativa del servicio gubernamental en el Ayuntamiento de
Morelia Administracién_2002-2004, UVAQ, Morelia, 2005.



Diagnostico de la imagen institucional del Zoologico de Morelia UVAQ

Planteamiento del Problema

El ser humano, al vivir en sociedad, ha buscado lugares recreativos que le
permitan vincularse con la humanidad, conocer del medio ambiente, para que el
hombre a la vez provoque un intercambio cultural y social, pasando un rato
agradable con su familia. Uno de los espacios dedicados a la recreacion mas

importante del Estado de Michoacéan, es el Zooldgico “Benito Juarez”.

Norberto Chaves en su teoria sobre la Imagen institucional, despliega ésta en
cuatro componentes basicos: realidad, identidad, comunicacibn e imagen
institucionales afirmando que si uno de estos falla no se tiene la imagen adecuada

de la institucion.

En la actualidad, la comunicacién estudia desde los procesos de intercambio de
informacion, hasta diversas formas de interpretacion de los mensajes para

entender el mejor funcionamiento de los mismos.

Sobre documentos relevantes con el parque “Benito Juarez” existe una tesis
realizada por Bertha Jaimina, en diciembre del 2002; en donde propone un
Andlisis Arquitectonico, pero dentro de este plasma el problema de la baja
afluencia turistica que tiene el parque Zoolégico y asi como la necesidad que tiene

de un desarrollo social para el beneficio de la cuidad de Morelia.?
El Zoologico “Benito Juarez” cuenta con;

e lago artificial: con una extension de 3.5 hectareas, donde se podra remar
en compafiia de algunas aves.

e EIl tren ofrece un recorrido de aproximadamente de 10 minutos, para
conocer algunas de las especies mas llamativas del zoolégico como los:

elefantes, jirafas, rinocerontes, monos, 0so0s.

e La Cabafia Encantada

e Paseo en ponisy llamas

2 JAIMINA, Bertha, Anélisis Arquitecténico del parque zoolégico “Benito Juédrez’, UVAQ,
Morelia, 2004.
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e Juegos mecanicos

e El nocturnario

e El mundo de los animales nocturnos

e (Casa ecoldgica, para conocer el aprovechamiento de los recursos
naturales en nuestro beneficio.

e Teatro Monarca

e Expovivario en el zoolégico infantil

e Parque 150: Otro espacio para eventos, convivencias y mucha diversion,

asi como una variedad de restaurantes tipicos dentro de sus instalaciones.?

Segun informacion del departamento administrativo del Parque Zoolégico Benito
Juarez, solo tiene un acceso del 58% de la comunidad moreliana, al igual, afirman
que tienen alcance del 80% de la poblacién infantil, de 6 a 12 afios de los cuales
solo el 5% ingresan a las actividades ofrecidas dentro del parque como talleres,
cursos de verano, siendo ésta la principal causa para la desaparicion de algunas

de ellas.

Oscar Smith menciona que en una imagen efectiva, debe en primer lugar haber
congruencia entre su interior y su exterior. Una empresa insegura de si misma es
una empresa que no tiene una identidad clara que la distinga, por otro lado, una
organizacioén lider destaca gracias al grado de reconocimiento y valor que tiene su

identidad traducida en imagen para el consumidor.*

El departamento de Difusién y Educacion del zooldgico afirma que se ha puesto
principal interés en la imagen que quiere presentar el parque, posicionando las
actividades con el eslogan “Consume lo que Michoacan Produce” y resaltando la
importancia nacional que el parque representa, por medio de carteles
espectaculares, spots de radio y television y varios médulos de informacién, pero

aun asi hay algo que no permite el incremento de audiencia en sus actividades.

% informacion de los espacios del zooldgico. http://www.michoacan.gob.mx/zoomorelia/ (consultado agosto
2007)

*IND, N. La imagen corporativa: estrategias para desarrollar programas de identidad eficaces, Editorial Diaz
de Santos, Madrid, 1992 Pag. 50-73
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La comunicacion adecuada hacia las masas, deberia respaldar las palabras con
hechos, y con una buena campafa ayudar a mantener una imagen favorable de la

institucion para mantener su credibilidad y legitimidad.

Beatriz de Orleéns, en su libro El arte de hacer relaciones publicas, menciona “las
relaciones publicas son una serie de comunicadores que a base, de mucha mano
izquierda, buscamos la confianza y la compresion de otros, intentamos obtener la
maxima aceptacion y opinién favorable de una institucién, por eso creamos

vinculos y construimos puentes para sobresalir en la sociedad.’

Al revisar las estadisticas, nos preguntamos si el Zooldgico de Morelia realmente
se ha enfocado en mantener una imagen favorable y adecuada para el proyecto
institucional, y de igual manera si su departamento de difusion estd adecuando

bien la comunicacion para el mejoramiento de la opinién publica.

La imagen institucional es mucho mas que el conocimiento de una labor concreta.
Un centro bien estructurado debe transmitir a la sociedad una idea completa de la
actividad que desarrolla, en la que se integra y para la que pretende formar un

reconocimiento en la sociedad en la que se encuentra.

Es importante que las instituciones se distingan de otras, para lograr una plena
identificacion entre sus publicos y una mayor penetracion en aquellos segmentos

de la sociedad a los que les interesa llegar.

Los datos anteriores nos hacen formular la pregunta ¢EI zoolégico de Morelia
maneja favorablemente los componentes de comunicacion; realidad, identidad,

comunicacién e imagen, en la proyeccion de su imagen institucional?

’>DE ORLEANS, Beatriz. el arte de hacer Relaciones Publicas, Editorial Aguilar, Madrid, 2005, p.p 17-19
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Preguntas de investigacion:

Prequnta general:

¢El zoologico de Morelia maneja favorablemente los componentes de
comunicacion: realidad, identidad, comunicacién e imagen, en la proyeccion

de su imagen institucional?

Preguntas secundarias:

¢, Como se puede mejorar la imagen institucional del zoolégico de Morelia?
¢, Qué papel juega la imagen institucional en la situacién actual del parque?

EL Zoolbgico de Morelia ¢realmente se ha enfocado en mantener una Imagen

favorable y adecuada para el proyecto institucional?

¢, Qué factores determinan la falta de interés por las actividades culturales del

zoolégico de Morelia?

¢La imagen que es trasmitida por los encargados de la Imagen del Zooldgico, esta

siendo captada correctamente por la sociedad Moreliana?

Objetivos

Objetivo general

- Identificar los problemas de comunicacion ubicados en los componentes de
realidad, identidad, comunicacion e imagen a través de un diagnéstico de la

estructura organizacional del Zoolégico de Morelia “Benito Juarez”.

Objetivos particulares

-Encontrar las fallas de los componentes de comunicacion: realidad, identidad,
comunicacion e imagen, para asi ofrecerles propuestas de solucion a los
problemas encontrados y con ello dar pie a reforzar la imagen institucional del

parque.
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-Conocer la situacion actual del parque como institucion de servicio, donde se
permita conocer su matriz FODA, estrategias de promocion y competencia, para

saber si se refleja en su imagen institucional.

-Conocer la opinion de los publicos externos acerca de la imagen del parque, para
posteriormente destacar la importancia que tiene el Zoolégico “Benito Juarez” ante

la sociedad michoacana, ya sea en aspecto social, cultural y/o familiar.

Hipotesis

El zoolégico de Morelia “Benito Juarez” no maneja adecuadamente su imagen
institucional, lo que ocasiona que no trasmitan una imagen coherente y efectiva

que le de identidad ante los publicos con los que tiene contacto.

Metodologia

La investigacion exploratoria que es aquella que sélo propone alcanzar una vision
general del tema en estudio y formular un problema de este, con esta se realiz6
un analisis diagndéstico de un caso, el nuestro el Zoologico de Morelia, al igual de
una recopilacion documental de definiciones y conceptos para comprender las

definiciones de: identidad, realidad, comunicacion e imagen institucional.

Pare realizar esta investigacion se utiliz6 una metodologia de tipo cuantitativo —
cualitativo, ya que su objetivo fue estudiar la naturaleza de la institucion. Para la
obtencion de la informacién requerida se utilizaron fuentes bibliograficas e
investigaciones de campo. Para respaldar la informacion se necesitan
investigaciones previas que presentan informacion basica para descubrir nuevos
campos a explorar dentro de la indagacion que se realiza, basados en la teoria
sobre la imagen institucional de Norberto Chaves, la cual despliega en cuatro

componentes basicos: realidad, identidad, comunicacion e imagen institucional,
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permitié elaborar un diagnostico de los componentes anteriormente citados y se

detectaron los problemas de comunicacion. °

Para obtener el diagnéstico se aplicaron tres técnicas de investigacion; la primera
se hizo una observacion tradicional, ya que ésta nos permitid6 obtener la
informacion desde dentro del entorno social estudiado pero al estarla realizando
las dependencias de gobierno entraron en huelga lo que fue una pequefia traba a
nuestra investigacion. La segunda es la entrevista, que se aplico a los encargados
de la imagen institucional del Zooldgico: la Bidloga Raquel Andaluz Luna de la
Subdireccion de Promocion y Difusion; Salvador Lozano Silva, jefe del
Departamento de Promocion y Difusién y a la Lic. Psic. Maricela Luna Ruiz, jefa
del departamento de Recursos Humanos, poniendo como condicionante que se
entregara una relacion de las preguntas antes de acceder a responder a la
entrevista. Esto nos permiti6 la obtencion de informacion directamente de las
personas clave en esta actividad, y nos ayudd para ejecutar un estudio de caso
gue nos permitié investigar a la institucién de una forma mas detallada, ya que es
un estudio descriptivo, es decir describimos la situacién del zoolégico en el

momento de su estudio.

La tercera fue una encuesta, que nos a dio a conocer la percepcion del publico en
general sobre la imagen del parque.

Con la informacién obtenida se hizo una descripcion general del parque, y luego
se formulé un analisis critico de la imagen institucional basandonos en la teoria

elegida.

® CHAVES, Norberto: la imagen corporativa. Edit. Gustavo Gili, Barcelona 1988, p.p 15-30
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1.- Capitulo I. Imagen Institucional

La saturacion de informacion y la rapidez de los cambios generados en el mundo
por la globalizacion, han propiciado que la imagen que los usuarios tengan acerca
del servicio de una institucion, determinan la aceptacion de unos u otros, tomando

en cuenta la identificacion que los publicos obtengan de ésta.

El concepto de imagen es muy variado, aunque su definicibn mas comun seria la
que afirma que es aquella que tiene como tarea el representar algo que forme en

los usuarios respecto hacia la institucion que conoce.

Norberto Chaves define institucion como “entidades publicas privadas que

administran y gestionan actividades sin fines de lucro directo”. ’

Victor Gordoa menciona acerca de la imagen institucional “sera la percepcion que
sobre una persona moral tenga su grupo objetivo mediante la cual éste le otorgara

una identidad.”

La imagen de la empresa es una representacion mental de una serie de conjuntos
psicolégicos, atribuidos a ella como institucion, para ser trasferidos a sus

productos, servicios, al igual representara el comportamiento de la organizacion.

Por lo tanto la imagen institucional es un aspecto grafico utilizado como medio de
transmision y unificacion de todo lo que ofrece una institucion en una imagen. La
imagen de una organizacién puede ser objetiva o subjetiva, esto depende del
objeto que se tenga en cuestion: representard una imagen objetiva cuando se trate
de algun recurso de comunicacion integral, se le llamara imagen subjetiva cuando

se trate de una representacion psicologica o una representacion sensible.

” CHAVES, Norberto.la imagen corporativa, Edit. Gustavo Gili, Barcelona 1988, p.p 45-50.

® GORDOA, Victor. El poder de la imagen publica. Edit. EDAMEX, México, 2000, p.76.
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Esto quiere decir que la institucion es reflejada a través de su imagen, ya que lo
que se observa tiene el poder de reflejar lo que se quiere representar en la
organizacion, aunque esta no trasmita la totalidad de la realidad. La imagen
institucional es un elemento fundamental para la diferenciacion y posicionamiento
de la empresa, ya que es una manera de difundir, quién es, qué es, qué hace y

como lo hace, ya que simbolizara la personalidad de la empresa.

La imagen institucional simple ira de la mano con las imagenes subordinadas que

son:

La imagen fisica
e Laimagen profesional
e Laimagen verbal
e Laimagen visual
e Laimagen audiovisual

e Laimagen ambiental °

Tenemos que dejar en claro que la imagen institucional no depende solamente de
sus elementos graficos, si no también los estimulos que genere la organizacién

para alcanzar el éxito en la emision de sus mensajes.

En conclusion la imagen administra, promueve actividades con el fin de lucro para
realizar el diagnéstico del parque Zoolégico, se tomaran en cuenta los
componentes basicos que propone Norberto Chaves; realidad, identidad,

comunicaciéon e imagen que a continuacion se explicaran.

® GORDOA, Victor. El poder de la imagen publica, Edit. EDAMEX, México, 2000 p 79.

10
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1.1 Realidad Institucional

La realidad tiene el conjunto de rasgos y condiciones objetivas del ser social de la
institucién. Son datos objetivos, hechos reales que abarcan la estructura de una
organizacion. Es un aspecto fisico de la institucion, es decir la existencia real

como una instituciéon social.

Para entender la realidad institucional tenemos que retomar los elementos que la

integran:
1.- Historia de la organizacion

Son los hechos o relatos escritos acerca de los acontecimientos relacionados con

el objeto social.
2.- Estructura organizativa y operativa

La estructura organizativa y operativa comprende la funcion, forma de

organizacion y operaciones que realiza la institucion.
3.- Peculiaridades de su funcién

Las peculiaridades de su funcion son la descripcidén del conjunto de servicios que

ofrece la institucion.
4 .- Realidad econdmica

La realidad econdémica se refiere a los procedimientos de ordenamiento
administrativo con relacion a los gastos, ingresos o aportaciones al capital que
marcan la rentabilidad de la institucion.

5.- Infraestructura en la que se sustenta

La infraestructura en la que se sustenta, se refiere a las bases materiales;

edificios, equipo, mobiliario.

11
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6.- Sistema de recursos materiales

El sistema de recursos materiales, es el conjunto de elementos de bienes

materiales, los cuales la institucion debe resguardar.
7.- Sistema de recursos humanos

El sistema de recursos humanos, es el conjunto de seres humanos que se

encuentran organizados dentro de la institucion para llegar a un fin comun.

1.2 Identidad institucional

Es el conjunto de atributos asumidos como propios de la institucion. Este conjunto
de atributos constituye un discurso de identidad, que se desarrolla en el seno de la
institucién de un modo anélogo a la identidad personal en el individuo. Es la forma

en la que la institucion se ve a si misma.

Dicha identidad puede ser espontanea o intencional, segun sea el producto de la
evolucion natural o de una construccidén deliberada por parte de la organizacion,
con base en las ventajas detectadas en este periodo. La identidad también se
identifica mediante sefias 0 rasgos propios.

El significado de identidad se refiere a lo que representa la empresa, que esta
formada por la construccién de ideas, signos, principios y objetivos que forman a

la empresa.

Es importante que las instituciones se distingan de otra de su misma especie, para
lograr una plena identificacion entre sus publicos y una mayor penetracién en

aguellos segmentos de la sociedad a los que les interesa llegar.

Luis Tejada en su libro Gestion de la imagen corporativa define la identidad como
“el resultado de un esfuerzo colectivos y objetivos: colectivo porque surge de la
globalidad de las ideologias, practicas y valores de la empresa; objetivos, porque

no dependen del juicio individual de una persona, sino un proceso de decantacion
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y de elaboracién individual. Asi pues, definimos la cultura corporativa como un

conjunto de ideas, normas y valores que forman la identidad de la empresa”™®

Para definir ideas, valores y normas se tomara en cuenta la division en categorias

de José JesUs Mejia™:

Generales: aquellas que no tienen especificidad concreta y marcan de manera

global de los lineamientos de la institucion.

Organizativas: son aquellas que promueven un tipo de estructura administrativa

concreta.
Sobre salud: aquellas que orientan el quehacer del servicio a la comunidad.
Institucionales: pautas de comportamiento deseables para la institucion.

Sociales: ideales de la institucion de la riqueza, justicia social, ciudadanos activos

y conscientes.

Humanos: aquellos que recogen la concepcion filoséfica de la institucion con

respecto al ser humano.

Un punto fundamental de la identidad institucional es cuando se habla de ideas, ya
que con éstas se constituye el pensamiento motor de la empresa, son el reflejo de
la cantidad de conceptos que ésta tiene acerca de diversos aspectos que orientan

la produccién y la convivencia.

0 TEJADA, Luis. Gestién de la Imagen Corporativa, Edit. Norma. México 1988
' MEJIA Martinez José Juan. La imagen institucional del hospital General del Valle del Bravo, Edit.
UIA, México, 1998.
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1.2.1 Valores

Los valores son los que forman las raices de la empresa; el fundamento moral de
la institucién. Una institucion necesita tener valores en que creer, tales como la
ética, el cumplimiento del trabajo, el afan de superacion, una institucion que no

tiene creencias no podra trasmitirlas a sus clientes.

Los valores son importantes porque con ellos se forman las bases para
comprender las actitudes y la motivacion para influir en la percepcion de los
consumidores. Los valores tienen la funcion de ejercer influencia en las actitudes y

en la conducta de los individuos que representan la imagen de la institucion.

Los valores en una institucion seran divididos en tangibles e intangibles, como una

estrategia para posicionar la imagen de ésta.

Valores tangibles

e La promesa (solucién): es la que la institucibn promete cumplir al
consumidor al visitar sus instalaciones.

e El beneficio (satisfaccion): es la percepcion acerca de los servicios que
recibe por parte de la institucion.

e Los atributos (caracteristicas): son propias de la marca y son
representadas de dos maneras:
- Los motivadores, que son el grupo de rasgos con los cuales la

institucion cumpla su funcion basica de servicio.

- Los discriminantes, que son el grupo de rasgos distintivos que

diferencian a la organizacion de su competencia.

Valores intangibles

e La identidad (caracteristicas sensoriales): es aquella con la que se

representa la institucion en los publicos.
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e La personalidad (caracteristicas humanas): es una herramienta
fundamental para completar la identidad de la institucion sobre su publico
meta.

e El espiritu (caracteristicas motivacionales): es la forma humana, ésta se
relaciona con la actitud que tiene el personal sobre el publico, de igual
manera se muestra la lucha y esfuerzo diario que realizan los miembros
para alcanzar las metas impuestas. Este valor abarca desde los niveles
superiores hacia los inferiores.

e La actitud o tono (caracteristicas expresivas): es la expresion brindada

por la instituciéon para cumplir la promesa a los consumidores.

1.2.2 Normas

Es el conjunto de formas que diferencia las ideas, que limitan a movilizar el
pensamiento de las personas, sirven para llevar acabo los comportamientos de
estas y ayuda a que la institucion tenga referencias acerca de lo conveniente y lo
inconveniente, de lo permitido y lo prohibido, que son los aspectos de enorme

importancia para la entidad institucional.

La identidad institucional va estar conformada por las normas, valores e ideas que

existan en la organizacion.
La identidad también se observa por elementos visuales tales como:

e Logotipo: que es el encargado visual de representar a la institucion, “el
logo permitira a la compafiia colocarse visualmente al lado de sus
competidores y le ayudaria a aparecer como el proveedor mas profesional y

» 12

atractivo dentro de su sector de mercado”.

2 PAEZ José Antonio: Imagen corporativa : rrppnet.com.ar/imageninstitucional.htm ( consultado
febrero 2008)
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e Nombre comunicativo: es aquel nombre con el cual se reconoce a la
institucion. Los elementos que se consideran para el éxito de un buen
nombre son brevedad, eufonia, pronunciabilidad, recordacion y sugestion.
Es decir, debe ser breve, de un grato sonido, facil de pronunciar, recordable
y cuanto mas represente mejor.

e Color: el color o colores, son usados por la institucion para uniformes,
pintar los edificios, membretes, documentos oficiales, para acentuar la

identidad de la organizacion.

e Tipografia: es la forma que la institucién escribe su nombre o el tipo de
letra que usa para escribir el nombre de los directivos, la papeleria u otra

funcién donde se incluya leyendas.

e Sefalética: es la encargada del estudio del manejo de sefalizacion que
utiliza la institucion para ayudar a ubicar, el lugar donde se encuentra y
cada una de las partes que se encuentran en el interior de la institucion.

La sefializacion, se crea de acuerdo a los colores y tipografia propias de la
identidad de la institucion.

La imagen institucional depende estrechamente de la identidad institucional
y esta a su vez, depende de las ideas, valores y normas, asi como de los
elementos visuales anteriormente citados para el éxito de la imagen
institucional. Para que el publico perciba una identidad es necesario que
exista una relacion armoniosa de los elementos graficos, ya que a través de
estos la institucién comunica su imagen, esta relacion armoniosa permite la
integracion de la imagen y le da fuerza vital que facilita la identificacion por

parte del usuario.
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1.3 Comunicacion institucional

En la actualidad, la comunicacion estudia los procesos de intercambio de
informacion, las diversas formas de la significacion de los mensajes con el fin de

entender el mejor funcionamiento de los mismos.

Es decir, la comunicacion institucional es la encargada de modificar el
comportamiento, actitud o idea que se origine dentro de los miembros de la

organizacion.

Cuando nos referimos a comunicacion, se hace énfasis a aquellos publicos que
necesitan satisfacer sus demandas y requerimientos, que una vez tomados en
cuenta, se encaminan al mejor desempefio de las actividades llevadas a cabo

dentro de la institucion.

La funcién de la comunicacién dentro de la institucion es el mantener las
adecuadas relaciones de informacion que debe existir dentro de una organizacion,
de igual manera el poner atencion en programas de accién, que sirvan tanto para
el interés de la misma, como al de sus publicos. La comunicacion de la institucion

debe ser dirigida por los especialistas, usando las herramientas de ésta que son:

e Comunicacion descendente: segun Gabriel Olamendi la comunicacion
descendente se produce cuando “se trasmite informacion desde las

posiciones jerarquicas superiores hacia los inferiores”*®

tiene por objetivo,
tener informados a todos los miembros de la institucion de aquellos
aspectos que son necesarios para el desarrollo perfecto de la meta.

e Comunicacion ascendente: La comunicacion ascendente en palabras de
Guillermo Savage es “como aquella que se da cuando las personas de los
niveles bajos emiten uno 0 mas mensajes a los superiores en la estructura

organizacional, a través de canales formales e informales™*

. Este tipo de
comunicaciéon es de vital importancia ya que nos permite estar en contacto

con las necesidades del empleado y una forma de logra que los directores

13 OLAMENDI, Gabriel, Comunicacién Interna, www.estoesmarketing.com, consulta marzo 2008.
Y NOSNIK Abraham. Comunicacién organizacional practica. Edit. Trillas, México, 1988. p.41.
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hagan sentir integrados a todos los miembros de la organizacion estando
pendientes de ellos, y asi éstos defiendan la institucion.

Comunicacion horizontal: la comunicacion horizontal es “la comunicacion
entre departamentos, desarrollandose normalmente en un mismo nivel
jerarquico”. Este tipo de comunicacién nos daré la capacidad de que todos
los integrantes de la institucion conozcan las labores que se realicen en

cada érea y asi lograr una coordinacion en el desarrollo empresarial.

La comunicacion forma parte de la gestion porque:

- Crea unidad de la empresa.

- Es el nexo con la comunidad con la que se desea llegar.

La comunicacion institucional emite mensajes de forma consiente o

inconscientemente, voluntaria o involuntariamente.

Mensajes involuntarios: los mensajes que se denominan como
involuntarios son los que se refieren o suelen ser subjetivos o derivados de
los sujetos con relacién de las normas, valores o ideas que se tienen acerca
con la institucion.

Se pueden emitir mensajes sin ninguna razon, solo con la apariencia de las
instalaciones, la construccion o la ubicacion.

Mensajes voluntarios: son los mensajes que son emitidos
conscientemente por los directivos de la institucién y generalmente se
refieren para la identificacion visual resaltando a la organizacién como la
sefalética, spots de television al igual que en la radio. El objetivo principal
de la comunicacion institucional es configurar, desarrollar, controlar y
difundir las estrategias de comunicacion con la que se pueda respaldar a la
organizacion en el cumplimiento de sus objetivos ofreciendo recursos

efectivos de coordinacion en la institucion.

® OLAMENDI, Gabriel, “Comunicacion Interna”, www.estoesmarketing.com, (consultado marzo 2008.)
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Norberto Chaves menciona “una estructura de comunicacion es un conjunto
articulado e integrado de elementos intervinientes en el proceso comunicativo de

la empresa tanto a su propio ecosistema como hacia el externo”

La comunicacién institucional es la encargada de tener presente la importancia de
la organizacion en los publicos a los que van dirigidos. De esta forma es que toda
la comunicacion institucional se encuentra implicita y de forma inseparable e

irrenunciable, al cuerpo significante llamado “institucion”.

1.4 Imagen Institucional

Es la representacion mental de la institucion que se hacen los usuarios receptores
de los mensajes de identidad. La imagen se puede obtener a través de la opinion y

actitud de los publicos de forma: verbal o escrita.

La imagen institucional se denomina también como imagen corporativa cuando
hablamos de una organizacion. En palabras de Perla FernAndez Tome, la imagen
corporativa es “la que permite a la empresa o institucion de crearse un ambiente
propicio y positivo dentro del medio, ademas de permitir la identificacién de los
trabajos y servicios que desempefia, proporcionando un conocimiento integral en

la formacion de una conciencia en el publico consumidor”.

En la actualidad la imagen de una institucion o empresa, representa un importante
instrumento para el éxito de la organizacion. Una buena imagen institucional
expresara las cualidades de los servicios haciéndolos deseables, atractivos, y

estimulando su consumo.
Las caracteristicas consideradas para la imagen institucional son:

e Memoria gréafica: capacidad de que algunos elementos de la imagen sean
recordados por los usuarios.
e Sefaletica: debe ser incluida ya que estudia el significado de signos

abstractos.
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Originalidad: es considerada como la cualidad para producir con

espontaneidad y novedad. combinacion de los elementos para proyectar lo

que quiera decir de la institucion por medio de la imagen.

¢ Impacto: impresion que causa la imagen en el publico que la observa.

e Personalidad: caracter propio que busca la imagen.

e Legibilidad: caracteristicas que determina la rapidez y exactitud con la que
el publico pueda leerla.

e Complejidad: es considerada como la complicacién en el trazo y en el
namero de elementos que componen el sistema.

e Unidad: respecto a la imagen en relacién con sus signos.

e Integracion: la armonia al unir todos los elementos.
La finalidad de todos estos elementos es:

e Reflejar el caracter representativo de la institucion.

e Facilitar una comunicacion entre las empresas y el publico.

e Buscar la identidad del publico con la institucion, para crear confianza y
e Llegar a estimular el consumo de los servicios.

e Facilitar las actividades internas y externas de la institucion.

La imagen institucional, por definicion, representa un nivel de semejanza con la
realidad institucional, misma que en muchos casos es moldeada de acuerdo a la
conveniencia del sujeto institucional. La imagen, en la mejor de las situaciones se
procurara que califigue dentro de la verdad y en estricto apego a la realidad
institucional, pero esto es una cuestién de ética de un complejo teorema de
establecimientos organizacionales que es propio de cada ente, propio de su

cultura institucional.
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1.5 Estimulos para generar una adecuada comunicacion

Un Estimulo es “un incitamiento para obrar o funcionar™®. En nuestras palabras

digamos que un estimulo es aquella accion que realiza la institucion para que su

publico se forme una imagen de esta. Los tipos de estimulos son los siguientes:

Estimulos verbales: como su nombre lo indica estos son enviados a
través de las palabras en cualquiera de sus formas oral o escrita,
como lo son, entrevista de los encargados, spots de radio y
television, ya que el publico receptor analizara la claridad de los
mensajes, el tono de voz, la seguridad con la que responda, y la
diccion del locutor. En los escritos se analizara la calidad y el color
de papel, la forma y el color de tipografia, algin logo, los rasgos de

la firma etc.

Estimulos no verbales: estos se refieren a los mensajes que son
enviados a través de recursos ajenos a las palabras. La instituciones
deben de tener cuidado extremo ya que los mensajes son enviados
por distintos canales y son recibidos desde los visuales hasta los
olfativos, los mensajes pueden ser mandando conjuntamente, por
este motivo la organizacion debe procurar el cuidado de las

instalaciones, de igual manera la apariencia y el trato del personal.

Mixtos: estos se generan a través de la combinacién de los verbales
y no verbales. Su problemética central es que siempre se pondra

mas énfasis en algunos de estos.

' GORDOA, Victor. El poder de la imagen publica, Edit. EDAMEX,2000, México, p.31
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ESTIMULO +RECEPTOR = PERCEPCION

PERCEPCION + MENTE = IMAGEN
IMAGEN + OPINION = IDENTIDAD
IDENTIDAD + TIEMPO = REPUTACION

1.1 Ecuacion de la imagen de Victor Gordoa

Con todo lo anteriormente mencionado y para entender el impacto tan grande que
puede tener la imagen en los receptores retomemos a Victor Gordoa a lo que
denomina ecuacion de la imagen, donde comenta “De acuerdo con lo anterior
llegamos a la conclusion de que los estimulos emitidos por algo o alguien
generardn percepcion que se traducira en imagen, que se convertird en la
identidad de quien ha sido percibido. Por lo tanto, percibir identidad, identificar,
pasa a ser un dato de conocimiento que se convierte en experiencia y por lo tanto

en propiedad psicolégica™’

Para entender dichas palabras lo desglosa de la siguiente manera:

e La percepcion: partiendo de esta definicion se hace ahora necesario
reflexionar sobre significado de la palabra percepcion. Percepcion es "La
sensacion interior que resulta de una impresion material hecha en nuestros

sentidos".

Lo que con toda sencillez podria interpretarse como el recuerdo que nos
gueda después de haber tenido una experiencia de cualquier clase y que
evocaremos cada vez que nos refiramos a lo que lo causo. Por eso es que
podemos identificar imagen con percepcion y desprender que nuestra
imagen sera la manera como somos percibidos y que seran los demas

guienes nos la otorgaran basados en lo que hayan sentido de nosotros.

" GORDOA, Victor: el poder de la imagen publica. Edit. EDAMEX, México, 2000, p.34.
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Imagen: la imagen es un resultado y por lo tanto esta provocada por algo;
dicho de otra manera, es el efecto de una o varias causas. Estas causas
siempre seran externas, ajenas al individuo y el efecto sera interno, ya que
se produce dentro del mismo individuo, en su mente. El efecto producido
dependera de la coherencia de las causas. En este sentido siempre nos
referiremos a la imagen en su caracter mental.

Identidad: la identidad de quien ha sido percibido, una vez otorgada, esta
identidad se convertird en la verdad particular de quien lo ha percibido.
Reputacion: la reputacion es esencial para la institucion ya que en base a
ésta los publicos se generaran una opinién de la organizacion. la imagen es
la representacion de todos los elementos de la corporacion y la reputacion
ayudara a que el cliente regrese. Las instituciones gastan hoy en dia
grandes cantidades monetarias en imagen ya que estan conscientes que
es un valor agregado, y que gracias a esta la empresa se distinguira ante

sus publicos.

1.6 Axiomas de laimagen

Al incrementar la investigacion acerca de la imagen ya sea personal o institucional,

definimos a los axiomas como los principios, sentencias o proposiciones, claras y

evidentes que no necesitan ser demostrados cientificamente, aunque menciona

que varios de los que a continuacion se plasman han requerido de serios estudios

gue comprueban su legitimidad.

1.- Es inevitable tener una imagen.

Absolutamente todo tiene una imagen, por lo cual es mas facil comprender la

necesidad que tiene una institucion por plasmar adecuadamente ésta.
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2.- EI 83% de las decisiones las hacemos por los ojos.

Esto nos llevara a comprender, que nuestro publico se guiara principalmente por
los estimulos visuales, para que nazca o permanezca el interés de nuestra

institucion.
3.- El proceso cerebral que decodifica los estimulos toma unos cuantos segundos.

La imagen presentada por la organizacion debe ser siempre buena y adecuada,
ya que la primera impresion es la que cuenta, y esta serd la que recordara

constantemente el consumidor.
4.- La mente mayoritariamente basada en sentimientos.

“Aun en estos tiempos, muchas personas no entienden la importancia que juegan
los sentimientos en las relaciones sociales y de negocios e interaccion en general.
A veces se piensa que la racionalidad esta por encima de los sentires personales,

o asi deberia ser; pero la realidad es otra”. **

La institucion tiene por objetivo el jugar un papel importante con la fibras sensibles
de los seres humanos, para la captacion y aceptacion de la firma ya que las
decisiones que los publicos tomen estan regidas mas por las emociones que por la

razon.
5.- La imagen es dinamica.

Una imagen inadecuada puede reconstruirse, aunque costara mas trabajo debido
gue no se planed correctamente desde su origen, pero también es un hecho que
una buena imagen prestada por una institucién puede arruinarse por hechos o

rumores que la dafen.
6.-La creacion de una imagen debe respetar la esencia del emisor.

Los profesionales de la imagen deben respetar la idea y la esencia de un cliente,

para asi conocer acerca de los intereses que se desean trasmitir.

8 GORDOA, Victor. El poder de la Imagen Publica, Edit. EDAMEX, México p 40.
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7.- La imagen siempre es relativa

Para presentar una imagen publica conveniente es necesario conocer las
caracteristicas primordiales del cliente: culturales, temporales, espaciales,
econdmicas y sociales; y de tal manera conocer las caracteristicas generales de la

audiencia a la que se dirigira.

8.- El proceso de creacion de una imagen es racional por lo que requiere de una

metodologia.

Una imagen, la puedes lograr a través de haberla conocido previamente por
ejemplo, un nifio no sabe lo que es azul, hasta que lo ve, lo capta en su mente, y

lo razona, ese es un proceso.

9.- La eficiencia de una imagen ir4 en relacion directa a la coherencia de los

estimulos que la causen.

En la creacién de la imagen se deben de contar con todos los elementos, para

generar un proceso integral ya que se generaran la percepcion.

10.-Siempre se tomara mas tiempo y sera mas facil reconstruir una imagen que

construirla desde su origen.

Esto se refiere que es mas sencillo mejorar la imagen de una institucion, ya que

si se pretende generar una nueva se perdera tiempo, esfuerzo y presupuesto.
11.-A mejor imagen mayor poder de influencia.

Poder, se traducird en contar con mas recursos para generar una aceptacion y

asi crezca el reconocimiento, respeto, y la preferencia en el pablico meta.
12.- La imagen de la titularidad permea en la institucién.

La actitud de los directores afectara a toda la institucion. Los dirigentes de
cualquier organizacion tienen el deber de representar y defender los valores,
mision, vision de lo que se esta representando, ya que el lider es el encargado de

demostrar el sentido de pertenencia hacia la empresa.
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13.- Laimagen de la institucion permanezca en sus miembros
Una vez creada la imagen de una institucién, todo aquel que sea miembro de ella

sera etiquetado de la misma manera.
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Capitulo 2. El Zooldgico de Morelia

Para iniciar a conceptualizar el término zoolégico, por ser parte fundamental de
esta investigacion, es necesario mencionar su etimologia: palabra que viene del

griego, donde “zoo” es animal y “logos” es estudio o tratados.

Segun la Enciclopedia Barsa, un zoolégico es: “lugar donde se conserva y se
exhiben animales vivos. Se le llama también parque zoologico. Aparte de que a
toda persona culta le agrada ver animales, los jardines zooldgicos cumplen otras
misiones ademas de la simple exhibicion de los mismos en ellos: pueden estudiar
los hombres de ciencias muchas cosas relativas a los animales, y de sus
observaciones sobre el comportamiento de los mismos, su desarrollo, su
alimentacion y aun sus enfermedades, se pueden sacar valiosas conclusiones que
atafien a la especie humana. Son, pues, los jardines zoolégicos, verdaderos
centros de investigacion y establecimientos educativos. El publico, cuando lee los
rétulos o las guias del parque zooldgico, aprende mucho acerca de los animales,

de su propio pais asi como de paises extranjeros”.

2.1 Denominacion del Zooldgico en general

Los zooldgicos son lugares que tienen como funcion el mantener animales vivos
en cautiverio, al mencionar mantener, es en un espacio delimitado por el hombre y
siendo forzados a establecerse ahi con cierta dependencia. Estos centros
recreativos tienen como funcion el ser lugares con interés educativo y cultural,
contando con lugares apropiados para la investigacion y conservacion de las
especies de animales silvestres, donde se estudia las condiciones de vida cautiva
que llevan a las especies reclutadas, cumpliendo con la proteccion y reproduccion

de estos, para asi recontribuir con la naturaleza.

Carlos Monsivais menciona “los programas de educacion e investigacion en los
zoologicos tienen como objetivo directo el propiciar un ambiente adecuado a los

animales de la colecciones (salud, nutriciébn, reproduccién) cabe sefalar que
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coleccion se le denomina a la variedad de animales que se encuentran dentro del

area™.

La recreacion y el esparcimiento deben fomentar y procurar con sus usuarios la

cultura de respeto hacia la naturaleza, tanto como al medio ambientes.

En la actualidad casi todos los zoologicos estan preocupados por lograr la calidad
del espacio, donde el animal pueda tener un espacio propio y adecuado para
descansar o0 esconderse, un area suficiente para moverse y tener una

alimentacion debida.
Los espacios son disefiados con elementos como lo son:

e Estanques
e [Espacios cerrados
e Jaulas

e Pajareras o terrarios

Esto es para que los encargados de las especies puedan manejar correctamente
para su bienestar y asegurando su preservacion. Dentro de los ya mencionados
se debe tomar en cuenta el ambientar su habitat natural a partir de la vegetacion,
el clima y otros elementos de su ecosistema para irlos adaptando a su nuevo

hogar y poder apreciar su comportamiento lo mas cercano a la realidad.

Los espacios deben contar con un enriqguecimiento ambiental y no solamente de
entretenimiento para que la sociedad entienda la importancia de un parque
zoolégico y el parque de la preservacion de especies. Lo cual segun Salvador
Lozano Silva, jefe del departamento de educacion y difusion seria “cuando las
personas entienden la problematica de nuestro animales y el porqué tenerlos
cautivos, se preocupan por nuestro medio ambiente y lo hacen mas conscientes,

120

la solucion en promover una cultura ambiental Esta técnica aplicada

Y TOLEDO, Borges .Zoologia fantastica. Edit. Prisma, México, 1999.

2 Entrevista Salvador Lozano Silva noviembre 2007
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correctamente podria usarse para el correcto cautiverio de los animales de igual
forma creando exhibiciones adecuadas para el crecimiento cultural sobre el
ambiente en la sociedad michoacana, usando las actividades de los zoolbégicos

como estrategias para el crecimiento econdmico de esta.

Se debe realizar una investigacion sobre los animales reclutados para dar a
conocer a la sociedad y creando una conciencia sobre: donde viven, que hacen,

que sentido usan, reacciones, alimentacién etc.

Dentro del zoologico cada espacio debe agrupar una especie distinta y no estar
en comunidades, aunque existan dentro del area recreativa sitios donde lleguen a
juntar algunas especies pero sabiendo que el conjugar no representa peligro para

ambas.

El espacio que separa a los usuarios, tiene que ser correcto para que no exista
violencia, para que permita una vista completa, para que el publico tenga la
conciencia que los animales vistos deben contar con buena salud fisica y mental
para evitar la presencia de elementos que pudieran lastimarlos como alambres,

basura, parasitos, etc.”.

Los zoologicos tienen el gran trabajo de clasificar cientificamente la gran variedad
de animales y checar el espacio y adecuarlo donde se les instalara.

La importancia de los zooldgicos es multiple: a menudo son el Unico contacto entre
el hombre civilizado y la diversidad biolégica brindada: otro objetivo principal es el
promover el interés y respeto de la sociedad hacia los animales: contribuyendo a
la formacién de biblogos, veterinarios y laboratoristas, para el genero de
investigacion cientifica y contribucion a la preservacion de las especies, de igual
modo el mantener el estudio acerca de animales para encontrar hallazgos

importantes para comprender el desarrollo de las especies.

El funcionamiento de un zoolégico, requiere ademas de areas de apoyo, que va

desde jardines, zonas de descanso, museos, teatros, videoteca, secciones

2l TOLEDO, Borges. Zoologia fantastica. Edit. Prisma, México, 1999.
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infantiles hasta servicios de cafeteria, que permitan a los visitantes tener un
recorrido agradable y relajado. En los aspectos culturales y pedagdgicos, los
zoologicos han de proporcionar los medios para garantizar la informacion a los
visitantes referente a las caracteristicas basicas de los animales; filiacion,
zoologica, procedencia, habitos, biologia, etc., toda aquella informacion que nos
permita conocer mas sobre alguna especie de nuestro interés y que nos lleve a

querer conocer mas de él, investigando y promoviendo el cuidado.?

Los primeros zooldgicos surgieron en la antigiiedad. Los hubo en civilizaciones
como Mesopotamia, Egipto y China. Se trataba de colecciones particulares de vida
salvaje, simbolo del poder y riqueza de su poseedor, a las que sélo tenian acceso
invitados distinguidos, como la que organizé por el afio 23002.c un gobernante de

la tercera dinastia de la cuidad de Sumeria.”*

En el afio de 1500 A.C la reina Hastsheptuf de Egipto establecié el primer
zoologico de la historia. Hija y esposa de reyes, quiso ser rey, no reina y lo
consiguid. Aparté de su camino a su sobrino con derecho al trono y durante 22
afos gobernd como rey del Alto y Bajo Egipto. Llevaba una falsa barba, simbolo

de autoridad de los faraones tal como se muestra en sus estatuas®.

En el siglo XVI, el conquistador espafiol, Hernan Cortés, a su llegada a
Tenochtitlan, se qued6 maravillado ante el gran jardin que el emperador azteca,
Moctezuma, habia creado con animales traidos de todos los rincones de su
imperio. Bernal Diaz del Catillo, un soldado de la expedicién de Hernan Cortes,
escribié también sobre el Zoologico de Moctezuma en 1576, incluyendo una
descripcion completa sobre un albergue en donde se alojaban, reproducian e
inclusive se criaban reptiles sobre todo serpientes. Segun Andrés Tapia, otro
soldado espafiol, el zoolégico poseia una coleccibn humana en donde habia

enanos y gente con alguna discapacidad, esto era un simbolo de riqueza y poder.

22 JAIMINA Bertha, Andlisis Arquitecténico del Zool6gico de Morelia .UVAQ, Morelia, 2004.
2 TUNKIN David: Visita al Zooldgico. Edit. Planeta, México, 2001.
# TUNKIN David, Visita al Zoolégico 2, Edit. Planeta, México, 2001.
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Los primeros parques zoolégicos modernos fueron la Casa Imperial de Fieras
establecida en Viena en 1752 e inaugurado al publico en 1765 y el zooldgico en
1793 en conexion con el jardin botanico de Paris. El parque zoolégico de
Regent’s Park, el Londres, fue creado en 1828 por la sociedad zoolégica de

Londres.

En 1931 la sociedad inauguré Whipsnade Park en el condado de Bedfordshire,
con &rea aproximada de 230 hectareas, que se ha convertido en uno de los
zoolbégicos mas famosos en el mundo. El zool6gico mas antiguo de los Estados
Unidos fue inaugurado en el Central Park en Nueva York en 1864; éste es el
llamado “Parque para la Conservacion de la Vid Salvaje Internacional”, situado en
el Bronx Park de Nueva York y mas conocido como el zooldgico del Bronx, abrid
Sus puertas en 1899.

Fundado por la Sociedad Zooldgica de Nueva York (hoy Sociedad para la
Conservaciéon de la Vida Salvaje), el zooldgico cuenta con una de las mayores
colecciones de animales del mundo. En Estados Unidos esta también el zooldgico
de San Diego, que cuenta con la coleccion de animales mas completa de América.
Lugares como Missouri, Bombay, Calcuta, El Cairo, Tokio, Berlin, Munich, Madrid,
Barcelona y Roma albergan grandes colecciones de especial importancia. En
Latinoamérica se multiplicaron estos recintos, entre los que destacan los de
Buenos Aires y Mendoza en Argentina, el de Para en Brasil, el de Santiago de

Chile de Chapultepec en ciudad de México, que se inauguré en el afio 1908.” »

A partir del sigo XIX, los barrotes de acero que solian utilizarse para encerrar a
los animales peligrosos y proteger al publico fueron remplazados por zanjas y
fosos, demasiados anchos y hondos para que los animales pudieran franquearlos.
Los animales grandes pudieran moverse por zonas amplias y abiertas, mientras
gue en épocas Y lugares frios los animales tropicales se encuentran en estructuras

gue cuentan con calefaccion. En algunos parques zoolégicos se exhiben animales

> MARTINEZ Blanco Enrique .Zooldgico 2, Edit. Juridiediciones S.A. de C.V. México, .2000.
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de distintas especies en un mismo recinto, que comprenden muchas veces a casi
todos los animales de una regién especifica. Muchos zoologicos modernos han
incorporado acuarios y disponen de instalaciones especiales para que los nifios
puedan pasar subidos pajareras con el fin de acomodar y mostrar aves y peces

exoticos, y en algunos elefantes, llamas y camellos sin riesgo alguno.

2.2 El zoolbégico como organizacion

¢, Qué caracteristicas se deben de tomar en cuenta para definir al zoolégico como
institucion? Para conocer la respuesta, es importante definir el tipo de

organizacion que representa el area recreativa.

El zool6gico como institucién: es el término mas adecuado para definir el objeto de
estudio en cuestion seria el de institucion, ya que este concepto considera a las
entidades publicas o privadas que administran y gestionan actividades sin fin de

lucro directo.®

El zool6égico como organizacion: la autora brasilefia Margarida Maria Kroling ha
realizado varios estudios acerca de la organizacién en los que menciona que el

significado proviene del griego érganon, que quiere decir érgano.

Se entiende que un 6rgano es aquél creado por el hombre para el desempefio de
ciertas funciones con un fin a alcanzar. Una organizacion social esta considerada
como una unidad social intencionalmente construida, con fines a alcanzar

objetivos especificos.”

Kroling clasifica a las organizaciones por el control y poder ejercido por las
organizaciones acerca de sus directivos, ingresos, permanencia, usuarios y

evolucion, los cuales cuentan en la organizacion.

% CHAVES, Norberto. la imagen corporativa, Edit. Gustavo Gili, México, 1988, p19.

? KROLING, Margarida.Maria. La organizaciéon como sistemas social, Edit. UIA traduccién, México,
1986.
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Las organizaciones pueden ser:

Tipo de Control Ingreso y permanencia | Retencién de los )
L . - - Ejemplos
organizaciéon | predominante de los participantes participantes.
Coercitivas Coercitivo A la fuerza con Alinean a los Prisiones
amenazas, miedo participantes
0 imposicion con fuerza
o temor.
Utilitarias Remunerativo | Interés en lo percibido Interés Empresas
Normativas Ideolégico Conviccion, ideolodgica Moral y Universidades.
Y por consenso por creencia. motivacional instituciones

En el estudio de la cita nos menciona acerca de la clasificacion de las
organizaciones haciendo hincapié en los beneficiarios principales de las
organizaciones, en el que se clasifica como de servicios, ya que los clientes son
los principalmente beneficiados. El zooldgico se encontraria dentro de normativas

por las caracteristicas de la descripcion.

El zool6égico como sistema: Abraham Nosnik, basa su teoria en sistemas
heuristicos para ello, y los clasifica en preheuristicos y heuristicos. Para entender
dicha teoria es importante recordar que la heuristica es el arte de inventar v,
sistema se define como el conjunto de los elementos que muestra una

organizacion.

Nosnik dice que existen dos tipos de sistemas preheuristicos: los sistemas

empirico-discrecionales y los sistemas técnicos de coordinacion.

Los sistemas empirico discrecionales carecen de una organizacion interna formal

por lo que: privilegia la comunicacion interpersonal; no se formalizan acuerdos y
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no se documentan los planes, procesos y logro de resultados; existe poca
diferenciacion entre los &mbitos formales y se tiende a confundirlos; las quejas
fluyen por la organizacion informal y se escuchan pocas sugerencias; existe poca
retroalimentacion sobre el desempefio. La comunicacion esta centrada en el jefe y
define a los sistemas técnicos de coordinacion como los que inician la
diferenciacion entre organizacion informal y formal y por lo tanto: existe una
comunicaciéon frecuente entre los jefes y colaboradores como parte de una
relacion laboral centrada en el conocimiento técnico-cientifico (supervision;
reportes; seguimientos y control) las comunicaciones formales se plantean
alrededor de las actividades comerciales: venta promocion, atencion a clientes,
mercadotecnia, publicidad y relaciones publicas (imagen de productos y servicios,

marcas, etc.)

Las comunicaciones internas se centran en la realizacion de tareas y productos;
areas de eventos de induccién integracidon y convivencia, celebraciones oficiales y
de la empresa, boletines de prensa y comunicados. Productos: revista interna;
periddico mural; reporte anual; manuales de induccion y organizacion. La

comunicacion esta centra en el cumplimiento de las actividades.”*®

Ahora pasemos a cdmo se estructura una institucion, tenemos que mencionar que
para alcanzar el éxito mostrado en el impacto generado a la sociedad la
organizaciéon debe tener una estructura clara, para que esta exista debe
apreciarse la adaptacion mutua para la coordinacion de su trabajo basico de

produccién de un servicio.

Al ser una institucién tan grande debe tener un mayor cuidado en cada una de las
areas con las que se cuenta dentro de organizacion esto lo plasma Henry
Mintzberg al mencionar a medida que la organizacion crece y va adoptando vision
es de trabajo mas complejas, entre sus operarios aumenta la necesidad de una

supervision directa *

8 NOSNIK Abraham. Comunicacién Organizacional. Edit. Trillas, México ,1988, p.p 50-57
» MINTZBERG Henry. La estructuracion de las organizaciones. Edit. Ariel Economia, México
2002.p 43
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Pero el hablar de la estructura de una organizacion o de la denominada institucion
nos ayudard a conocer la importancia que con lleva la imagen para resaltar el
buen funcionamiento de la organizacién “la imagen corporativa se produce al ser
recibida. Una organizacién puede trasmitir un mensaje sobre si misma a sus
empleados, sus inversores a sus clientes y todo su publico, dentro y fuera de la

misma”*°

La estructura de la institucion es la base de trasmitir mensajes. El publico recibe
continuamente mensajes trasmitidos de manera intencionada y no intencionada, lo
cual resta credibilidad en aquellas formas de comunicacion mas sensibles del
control, como las campafias publicitarias y las relaciones publicas disefiadas para

crear la imagen mas idénea de la organizacion.*

Al crear una armonia con la estructura de la institucion se determina la identidad,
esta sera la encargada de mantener la credibilidad de la organizacion. La
identidad incluye el historial de la organizacion, sus creencias y su filosofia, el tipo
de tecnologia que se utiliza, sus propietarios, la gente que en ella trabaja, la
personalidad de sus dirigentes, sus valores éticos y culturales al igual que sus

estrategias™

2.3 Descripcion del Zoologico de Morelia

México es considerado como un pais tradicional en zooldgicos, ya que desde la
antigiiedad existia la exhibicion de animales salvajes para la recreacion del pueblo
con fines terapéuticos, para ornato, con fines artesanales y religiosos. A partir del
sigo XIX, los barrotes de acero que solian utilizarse para encerrar a los animales
peligrosos y proteger al publico, fueron remplazados por zanjas y fosos anchos y
hondos para que los animales no pudieran franquearlos. Asi también, son lugares

gue cuentan con una serie de espacios cuya funcion es la integracion del ser

% IND, N. La imagen corporativa, Edit. Diaz de Santos, Madrid, 1992. p5
3L IND, N. La imagen corporativa, Edit. Diaz de Santos, Madrid, 1992. p6
%2 IND, N. La imagen corporativa, Edit. Diaz de Santos, México, 1992 p10
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humano con el medio natural a través de diferentes actividades recreativas y

educativas como apoyo el desarrollo cultural del medio ambiente.

El parque zooldgico Benito Juarez fue inaugurado el 30 de septiembre de 1970,
siendo presidente de la Republica el Lic. Adolfo Lopez Mateos y como gobernador
del estado el Lic. Carlos Gélves Betancourt. El director fundador fue el C. Jesus
Guzman Villicafia, quien tenia gran experiencia en el campo de los zooldgicos. El
parque fue creado a peticion de la sociedad moreliana que deseaba tener un area

de recreacion y esparcimiento familiar.

En sus origenes el parque fue Unicamente un centro recreativo donde se exhibian
solo algunos animales domésticos como perros, chivos, borregos y otras especies
de aves pequefias. Poco a poco su poblacién fue incrementandose con especies
mas exaoticas. Las primeras fueron, una pareja de leones, una de papiones, dos

monos capuchines, tres guacamayas y algunas aves rapaces como halcones.

El parque llegd a convertirse en zoologico mediante el decreto firmado el 5 de
septiembre de 1981.

El zooldgico se encuentra al sur dentro de la cuidad de Morelia, capital del estado
de Michoacan, entre la calzada Juarez y Av. Camelinas; es considerado uno de
los méas importantes de la Republica Mexicana por su gran variedad de especies,
ademas de fungir como un centro de Educacion, Preservacion, Investigacion y

Recreacion®.

El parque zoolégico de Morelia cuenta en lo que respecta a territorio “con una
extension de 24.5 hectareas que ofrece un agradable recorrido de 3.5 Km de
areas boscosas y de esparcimiento, canales un lago de mas de tres metros de
profundidad, mismo que dan marco a los albergues con ambientacion lo mas
natural posible. Su coleccion faunistica cuenta con mas de 3,800 ejemplares
englobados en 430 especies de las cuales el 67% es de aves. Destacan las
colecciones de primates con 23 especies y la de felinos con 10, de las cuales 6

habitan en nuestro pais. Ademas de la gran variedad de especies con las que

% TUNKIN David. Visita al Zoolégico 2 , Edit., Planeta, México ,2001
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cuentan, se proporcionan también otros servicios al publico. Este parque es

visitado por un promedio de 1000,000 de personas anualmente®.

Tiene como misién el de “Obtener especimenes y exhibirlos, conservar e
incrementar los mismos, difundir y orientar al publico sobre la vida animal,
promover convenios e intercambios con instituciones nacionales e internacionales,

organiza y promover eventos recreativos y culturales y realizar investigaciones”.
También cuenta con:

Jaula de vuelo: con una de las colecciones avifaunisticas mas importante a nivel
nacional, alberga a 256 especies que representan el 61% de su coleccion total. En
este lugar se aprecian las aves en semilibertad, 30 especies de los diferentes

continentes o zonas biogeografias.

Vivario: 200 ejemplares de 31 especies diferentes, entre anfibios, artropodos y
reptiles, contando con 20 especies nacionales como las viboras de cascabel, el
monstro de Gila y 11 especies exoticas, siendo una de ellas anaconda y el lagarto
de lengua azul. Entre los mas venenosos destacan las viboras de cascabel: color

negro, ocelado, hopi, serrana, monstro de gila, lagarto enchaquirado.

Zooldgico infantil: lugar de exhibicibn de animales pequefios, roedores y
semidomésticos. Aqui se ubica la zariglieya, hurdn, grisén, cacamixtle, crias de
chivos africanos, mono arafia, avestruz y palomares. Asi mismo cuentan con
tortugas del desierto y aldabra, mono titi, ema y fiandd. En este lugar también se

ubican algunas especies de patos, lobo europeo, armadillos y zorros mexicanos.

Nocturnario: una pequefia muestra de animales nocturnos, predominan diversas

especies de murciélagos.*’

Con 37 anos al servicio de la comunidad el zooldgico de Morelia “sigue siendo de

gran importancia e influencia para la sociedad moreliana ya que es una de las

34 http://www.michoacan.gob.mx/zoomorelia/ informacién areas brindadas (consulta noviembre 2007)
% http://www.michoacan.gob.mx/zoomorelia/coleccion.php/informacién de especies /noviembre
2007
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principales areas recreativas de la cuidad que brindan actividades educativas para

los nifios.”®

De la poblacion total de la cuidad de Morelia, el acceso al zoologico es de un 58%

lo que significa que es uno de los lugares mas concurridos del Estado.

El departamento de administracion del parque zoologico Benito Juarez, indica que
el 85% de la poblacion infantil de la ciudad ingresa al parque, la mayoria de 6 a 12
afnos, del cual solo el 5% ingresan a las actividades ofrecidas como talleres o

cursos de verano brindados por la institucion.
Las entradas registradas se dividen de la siguiente manera:

e 60% Morelia e interior del Estado
e 30% otros Estados

e 10% extranjeros

El zooldgico “Benito Juarez” tiene un ingreso anual de 876,000 personas pagando
boletaje normal, y 124,000 con descuento o visitas guiadas segun informacion
brindada por el departamento de difusion, lo que suma un millon de visitantes

anualmente en promedio.

Segun informacién brindada por el departamento de promocion y difusion el

zoologico de Morelia se divide en la siguiente forma:
Zona Administrativa

e Direccion

e Departamento de difusion

e Departamento de Ecologia

e Departamento de Informética

e Departamento de Informacion

% entrevista Salvador Lozano Silva noviembre 2007
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La zona administrativa esta operada por un equipo 170 trabajadores incluyendo

los eventuales.
Zona Publica

e Paseo en tren

e Paseo en Metro

e Cabafa encantada

e Paseos en ponysy llamas
e Juegos Mecanicos

e Teatro al Aire libre

e Museo Monarca

e Area de exposicion al publico (Galeria).
Mamiferos

e Orden Artiodactyla (jirafas, camellos, hipop6tamos)

e Orden Carnivora (leones, tigres, hienas)

e Orden Chiroptera (murciélagos)

e Orden Edentada  (oso hormiguero, armadillo, mulitas)
e Orden Lagomorfa (roedores)

e Orden Marsuphalia (zariglieyas)

e Orden Pinnipedia  (lobo marino)

e Orden Squamata  (serpientes)

e Orden Piciformes (aves)

e Primates (monos, chimpanceés)
e Probdscidea (elefantes)
¢ Rodentia (puerco espines, castores)
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Zona de servicios publicos y de servicios Privados

e Estacionamiento

e Tiendas de souvenirs

e Sanitarios de adultos

e Sanitarios de nifios

e Restaurantes

e Cenadores

e Primeros auxilios

e Teléfonos publicos

e Areas verdes

e Taquillas

e Almacén de alimentos para animales
¢ Vigilancia

e Oficina veterinario

e Cuarto de aislamiento para animales
e Area para revision

e Laboratorio para investigacion

e Departamento de Mantenimiento

Con todos los elementos anteriormente mencionados, podemos decir que un
determinado publico percibe a una organizacion a través de la acumulacion de

todos los mensajes que haya recibido.®’

¥ IND, N. La imagen corporativa, Edit. Diaz de Santos, México, 1992.
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Capitulo 3. Diagnoéstico General del Zoolégico de Morelia

3.1 Definicion del Servicio brindado por el Zoolégico de Morelia (a través
de la mercadotecnia)

Zoolégico “Benito Juarez”: un espacio atractivo, divertido, educativo y especial

para convivir con la naturaleza en compafia de la familia. Un espacio invaluable

con el que cuenta la capital michoacana con una grata historia, desde sus inicios

hasta la actualidad.

Los costos de acceso al publico son:
Adultos $ 20.00
Nifios $ 10.00

Recorrido nocturno:
Adultos $ 100.00
Nifios $ 50.00

El zoolbogico ofrece una exhibicion de animales generalmente en peligro de
extincion ademas de servicios como: Coleccidon faunistica viviente, servicios
educativos, recorridos guiados, talleres para nifios, maestros, areas educativas, al

igual que la casa ecoldgica, el acuario y el herpetario.

El recorrido nocturno, es uno de los atractivos mas importantes del parque, ya que
permite observar como actian los animales de noche, con una duracién de 2

horas, guiado por personal capacitado del area recreativa.
El Zooldgico “Benito Juarez” cuenta con un millon de visitantes por afio, donde la

mayoria de esta cifra son en periodo vacacional en los meses marzo-abril, julio-

agosto y diciembre.
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En temporada escolar el boletaje en fines de semana es de alrededor de 1500 a
3000 visitantes y durante la semana de lunes a viernes el boletaje es de 2000

visitantes aproximadamente.

La institucion ofrece:

Visitas guiadas: recorridos por distintas areas del zoolégico dependiendo del
tema seleccionado, cuentan con una gran variedad de temas escolares, con una
duracion del recorrido de 30 a 40 minutos. El servicio es gratuito, Gnicamente hay

que cubrir el costo de la admision al parque.

Talleres: para nifios de nivel preescolar y primarios, con una duracién de 2 horas
y media, donde recibirdn platicas apoyadas con diverso material didactico,
recorridos, cuadernillos de trabajo y mucha diversion. El taller tiene un costo
adicional.

Aventuras nocturnas: Para descubrir el comportamiento de los animales
nocturnos por medio de un recorrido guiado, todos los viernes en horario de 8 a

10:30 pm. Tiene un costo especial.

Campamentos: Para quienes quieren vivir una aventura quedandose a dormir en
el zooldgico, con horario de entrada viernes 7 pm y salida el sdbado a las 10 am,
es para grupos escolares, profesores de nivel preescolar, primaria y grupos

organizados, cupo minimo de 20 personas y maximo 40.

Cursos de verano: Durante las vacaciones, los cursos brindados son para nifios
de 5 al2 afios, con una duracion de 6 semanas, donde se manejan temas
ambientales acerca de lo importante que es la conservacién de los animales,
también se ofrecen recorridos en el parque, actividades recreativas como remo,

pintura, etcétera. Su costo es de 300 pesos para el material que se utilizara.
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3.2 Situacion actual y Analisis FODA

Actualmente el zooldgico de Morelia es uno de los més visitados de la Republica
Mexicana y el unico en el Estado. Cuenta con espacios adecuados y con una de
las colecciones mas grandes en lo que animales se refiere. Uno de sus principales
objetivos es encontrarse a la vanguardia y estar a la altura de cualquier zoolégico
mexicano o mundial. Cuenta con un millén de visitantes por afio. Si en un principio
uno de los objetivos del parque era crear un espacio de diversion vy
entretenimiento, en la actualidad también esta el de la investigacion, reproduccion
y conservacion de los ejemplares, al igual que transmitir una visién educativa y de

coincidencia hacia la vida de la flora y la fauna.

Muestra de la evolucion que ha logrado este zooldgico es la creacion del primer
acuario de Michoacan que alberga alrededor de 100 especies y 2000 ejemplares
de agua dulce como salada provenientes de Asia, Sudamérica y Africa.

En la actualidad cuenta con 400 especies y 3400 ejemplares, de las cuales 100
aproximadamente se encuentran en peligro de extincion, algunas de las especies
Unicas en los zoolégicos de Latinoamérica, entre las cuales destacan la pareja de
chimpancé “Bonobo”, hipopétamo “Pigmeo”, otros como los macacos de
“Tonquiana”, osos tibetanos, Gibon “manos blancas”, y especies tan importantes
como las parejas de elefantes asiaticos y africanos, jirafas, el zopilote rey, y las
mas completas colecciones de 0sos, primates, aves y felinos de la Republica
Mexicana. Esta brillante e importante coleccibn se ha visto enriquecida
recientemente con las adquisiciones de leones, tigres y rinocerontes blancos,

guepardos entre otros.

Antecedentes

Un lugar que antecede a este parque fue una zona natural que en un principio era
una poco lejana de la ciudad y a donde las familias acudian para pasar un dia de

campo junto al lago que aun existe en el interior del zoolégico y el cual data de
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hace 100 afios aproximadamente. En el afio de 1890 existia un tranvia que
trasladaba a las personas hasta este lugar, que con el tiempo de ser un bosque
paso a ser un vivero forestal.

El zooldgico tiene sus inicios debido a que este vivero empez0 a tener ejemplares
de zorros, venados, coyotes, entre otras especies, es entonces que el sefior Jesus
Guzméan conocedor de parques zoolégicos en Estados Unidos, decide llegar a
esta ciudad para conformar un zooldgico por lo que se dedica a cuidar diversos
animales.

El 30 de septiembre de 1970 el zooldgico abre sus puertas al publico michoacano
con mas ejemplares y es hasta 1981 que se designa “Parque zooldgico Benito

Juarez”.
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Analisis FODA

Fortalezas

El publico al que estéa dirigido esta muy bien definido
lo que le permite ofrecer servicios encaminados a
ellos.

El zoolbégico de Morelia cuenta con un departamento
de promocion vy difusion propiamente, quienes tienen
contacto directo con la Junta de Gobierno y la
Secretaria de Turismo.

La estrecha relacion con la Secretaria de Turismo le
permite conocer mas los gustos y comentarios de los
asistentes al zooldgico.

Espacio recreativo Unico en Morelia de acuerdo a los
servicios que ofrece.

Estd en constante renovacion, al ofrecer nuevos
servicios, tales como: el recorrido nocturno y la
creacion de un acuario (primero en Morelia).

El zooldgico abre sus puertas los 365 dias al afio.

Oportunidades

El precio accesible da la oportunidad de mantener e
incrementar el flujo de asistencia.

Tiene gran reconocimiento al ser uno de los
zooldgicos mas recorridos de la republica mexicana
cono un millén de visitantes por afio, y esto da la
oportunidad de atraer mas turismo para hacer crecer
esta suma.

Resulta facilmente atractivo en la poblacién al contar

con especies Unicas en peligro de extincion.

Debilidades

El area administrativa no cuenta con un programa de
planeacién por lo tanto no tienen una organizacion de

todas las areas.
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La falta de promociéon del parque es un factor de
suma importancia al no contar con campafas
publicitarias y promociones constantes.

e Falta mantenimiento en las instalaciones.

e Falta de servicios.

Amenazas e EIl ser una dependencia del gobierno incluye pasar
por varios procesos para aprobar alguna propuesta
por parte del parque.

e Falta de presupuesto.

e La constante novedad en centros de recreacion es
factor que puede afectar al parque por ser austero.

e El maltrato de las instalaciones por los visitantes.

3.3 Mercado Meta
Los servicios prestados por el zooldgico son atractivos y aptos para todo el puablico
aunque la asistencia del 58% es de nifios entre 6 y 12 afios generalmente asisten

acompafnados por familias completas.

Problemas o limitaciones o Restricciones legales

Cualquier movimiento de ejemplares, necesita de la autorizacién de la Junta de
Gobierno, donde el presidente es el Gobernador del Estado y el subpresidente es
el Secretario de Turismo. Para la adquisicion de cualquier especie ésta debe ser
autorizada por la Junta de Gobierno y en la regulacion y supervision de los
animales se encuentran regidos por SERMANAT y PROFEPA, que son las que
determinan los cuidados, espacios, tranquilidad, estudio de areas ecoldgicas y las
condiciones en que se encuentran los animales. Lo anterior, mas las debidas

restricciones que marca la ley, ya que el parque es una dependencia de gobierno.
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Ventajas
e Gran ventaja representa para el zooldgico ser el Unico en su

especie, es decir no tiene competencia, en el municipio, ni en
todo el Estado.

e Los precios son razonables.

e La gran cantidad de ejemplares faunisticos con los que cuenta

el parque.

3.4 Estrategias de promocion

El zoologico se promueve en los medios de comunicacion por medio de boletines
y reportajes usando la estrategia “Consume lo que Michoacan produce”, disefiada
y operada por el Gobierno del Estado, ya que no se cuenta con recursos para la
produccion de spots. Los elementos con los que se cuenta son:

Las camparias de radio que promueven el nocturnario.

e Los folletos que generalmente ponen al alcance de los

turistas.

e La inclusibn del zoolégico como uno de los principales
atractivos para visitar en la ciudad de Morelia, en los paquetes

gue expone la Secretaria de Turismo.

e Dentro de la publicidad, el zooldégico como dependencia de
gobierno promueve y respalda la promocién del parque con
una seccion dominical en el periddico “La Voz de Michoacan”,
donde proporcionan informacion didactica de los animales que

se encuentran en dicho recinto.
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e Los accesorios como lo son plumas, llaveros, gorras, tasas y
articulos promocionales se encuentra dentro del parque en
sitios especificos, en ocasiones con los convenios que se
tiene con periddicos, revistas y medios electronicos se dan
algunos articulos para los fines que ellos contemplen
convenientes. No es considerado sustento econémico ya que
los articulos promocionales sélo representan el 5% de los
ingresos del parque. (El articulo para ser oficial debe contar
con el logo del parque, no se permite la deformacién del

logotipo de éste).

En lo que se refiere a las relaciones publicas, este departamento no existe como
tal, asi que el area de promocion es el encargado de realizar convenios con las
diferentes instituciones o parques de la republica para el intercambio de especies.

Se realizan convenios para la difusién de actividades prestadas por el zoolégico.

En cuanto a promocion de ventas, debido a que el mayor ingreso se encuentra en
el pago de las entradas, el zool6gico ofrece paquetes para que los visitantes por

un menor costo disfruten de las atracciones ofrecidas por el parque como lo son:

Premium incluye todas las atracciones menos el pase en lancha y
Su costo es:
Nifios $ 25.00 Adultos $ 30.00

Premier incluye todas las entradas
Nifios $ 30.00 Adultos $ 35.00

El zoolégico considera como fuerza de ventas las actualizaciones de las

atracciones. Por ejemplo actualmente lo son el acuario y el herpetario y por

nombrar algunas fuerzas comunes se considera la llegada de nuevas especies.
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Temporalidad de ventas (fechas mayores y menores ventas, dias especiales)

Una de las temporadas mas fuertes donde se da mas movimiento son las épocas
vacacionales, dias festivos y fines de semana. Menores ventas se presentan en
temporada escolar y entre semana. Recordemos que el zoolégico abre sus

puertas los 365 dias del afio.

3.4Competencia directa

Definicion del producto

Zoologico de Chapultepec. Se encuentra en la primera seccion del Bosque de
Chapultepec, colindando con la calle de Reforma y la calle de Arquimides en la

delegacion Miguel Hidalgo de la Cuidad de México.
Situacion actual

El Zooldgico de Chapultepec estd involucrado con diversos proyectos de
conservacion, sobre todo en la reproduccién en cautiverio de especies como el
conejo de los volcanes, lobo mexicano, ocelote, panda gigante, oso de antifaz,
borrego cimarrén y ajolote de Xochimilco, a través de métodos naturales y
artificiales. Con este propdsito en 1998 se establecié un laboratorio de fisiologia
reproductiva. La colaboracion de instituciones nacionales e internacionales es
parte del trabajo desarrollado por el Zoolégico de Chapultepec para la

conservacion de fauna silvestre.

Es considerado uno de los zooldgicos mas visitados del mundo, al afio recibe mas
de 5.5 millones de visitantes, incluyendo estudiantes de todo el pais. Hoy el
Zoolégico de Chapultepec tiene un nuevo hospital y laboratorios, cuenta ademas,
con un proyecto para un nuevo centro de atencion para visitantes y area educativa

gue incluird una biblioteca, centro de exposiciones y un auditorio.
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El Zoolbégico de Chapultepec es una de las instituciones recreativas mas populares
de la Ciudad de México, tanto para los habitantes de ésta como para los turistas
nacionales y extranjeros, es considerado un centro de integracién social, familiar e
intergeneracional que forma parte de nuestra historia, por lo que puede
considerarse como el “Zoolégico Nacional’. Ha evolucionado a través de su
historia y al comienzo del siglo XXI sus principales objetivos son la recreacion, la

educacion, la investigacion y la conservacion.
Paqueteria, tarifa por dia: $5.00 pesos por bulto.

Renta de carriolas (por hora): $ 30.00 Coche sencillo, $ 50.00 Coche doble.

Ventajas y desventajas

La primera ventaja que es visible es en cuanto al horario El Zoolégico de Morelia
abre todos los dias, de Lunes a Viernes de 10:00 hrs. a 17:00hrs y Sabados y
Domingos de 10:00 a 18:00, mientras que el Zooldgico de Chapultepec abre solo
de Martes a Domingo de 9:00 hrs. a 16:30 hrs, cerrando los lunes para

mantenimiento y los dias 1° de enero y 25 de Diciembre.

Otra ventaja con la que cuenta el zoologico de Chapultepec es que el acceso no
tiene ningun costo para los usuarios, mas sin embargo esto provoca una
desventaja ya que no genera recursos monetarios para necesidades inmediatas

de esta area recreativa.

Desventaja la inseguridad que la Cuidad de México, que hace mas fuerte a los

usuarios del zoolégico de Morelia.

Una desventaja notable es en cuanto que el Zoolégico de Chapultepec cuenta
con una mayor variedad en lo que se refiere a especies exoticas como el panda
gigante y panda rojo, pingliino de Humboldt entre otras. Esto es a raiz de que las

instalaciones estan mejor climatizadas al habitat necesario de estas especies.
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Las actividades que ofrecen los dos centros ambientales son muy similares en
cuanto a: cursos de verano, visitas guiadas, talleres didacticos, paseos, alimentos
y bebidas, seguridad, mas sin embargo Chapultepec ofrecen un rally de
conocimientos y programa llamado Inforzoo donde se interactiia con materiales
biolégicos como pieles, cuernos, plumas, aprendiendo asi de la anatomia y datos
curiosos sobre los animales, por lo que consideramos una ventaja, ya que al
impartir estas actividades hacen que los usuarios tengan contacto e informacion

de lo que representa un pargue zooldgico.

Estrategia Publicitaria

Cuenta con una pagina oficial en la cual describe toda la informacién necesaria el

sitio es www.chapultepec.gob.df.mx, aparte de que también se promociona en la

pagina de la Ciudad de México www.ciudaddemexico.com.mx.

Cuenta con enlaces de los respectivos portales de la Secretaria de Turismo de la
Ciudad de México. Y es apoyado en el mismo medio por el Consejo Nacional de
Promocion Turistica de México.

Una forma de promocionar al zooldgico de Chapultepec se encuentra en su pagina
de internet donde mes con mes se difunde las caracteristicas mas importantes de

los diferentes animales que se encuentran en exhibicion.

La publicidad y promocién de este parque es limitada, ya que no cuentan con
ingresos monetarios para su produccion, debido a que esta institucion depende del
Gobierno de La cuidad de México, y no de los usuarios ya que el acceso no tiene

costo.
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3.6 Competenciaindirecta
Definicion del producto 1

Africam Safari es un espacio natural que se localiza en el Km 16.5 Blvd. Cap.
Carlos Camacho (antes Carretera a Valsequillo), Puebla, Puebla. México. Fue
inaugurado el 2 de abril de 1972.

Situacion actual

Se encuentran mas de 1 500 animales de 200 especies de todo el mundo,

albergados en 200 hectareas.

En julio de 2004, Africam Safari obtuvo la Certificacion en Calidad 1SO 9001-2000
en el proceso de Visita Guiada con Reservacion con o sin Taller; siendo el Primer
Zooldégico en el Mundo Certificado en Calidad. En la actualidad tiene 13 procesos
mas integrados a su sistema, y sigue integrando otros mas, con la intencion de

certificar todos los procesos que realiza.

Por la promocion de un ambiente sano y seguro a través del respeto, igualdad de
oportunidades, equidad de género y condiciones de trabajo favorables, Africam
Safari obtuvo la Certificacion en el Modelo de Equidad de Género MEG:2003, que

otorga el Instituto Nacional de las Mujeres, en diciembre de 2004.

Solo el 5% de los zooldgicos del mundo ostentan la Acreditacién por la Asociacion
de Zooldgicos y Acuarios (AZA). Africam Safari es el primer zoolégico en México y
Latinoamérica en haber obtenido esta certificacion. Acreditandolo con los
estandares mas altos de excelencia y compromiso en manejo de la coleccion
animal, cuidados veterinarios, ética, instalaciones fisicas, conservacion,

educacioén, seguridad y finanzas.
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Ventajas

1.

Africam Safari es promocionado como un lugar donde los visitantes podran
vivir una experiencia diferente a la que podrian tener en un zoolégico
tradicional, pues cuenta con veredas tipo africanas y permite el acceso de
autos propios o bien de autobuses a los albergues donde estan los animales.
Abre los 365 dias del afio y cuenta con servicio diurno de 10 a 16:29 hrs. y
nocturno de 16:30 a 20 hrs.

Tiene una segmentacion de mercado para las diferentes personas que puedan
visitarlo, esto lo realizan a través de atracciones y actividades diversas, como
la ruta extrema (recorrido a 7 metros de altura en puentes colgantes), un show
de aves, show la fuerza (espectéculo al aire libre con 20 bailarines, conviviendo
con aves ex@ticas, venados y cheetas), mariposario, jardin boténico, el

tobogéan, las tiendas de souvenirs y el restaurante, entre otros.

Desventajas

1.

La entrada tiene un costo elevado, apto para el acceso de personas con
ingresos medios y altos, ya que para adultos es de $150.00 y para los nifios de
3 a 11 afios de $140.00, mientras que los nifios menores de 3 afios no pagan

boleto, a partir de 12 afios pagan boleto de adulto.

Estrategias publicitarias

1.
2.

3.

Cuenta con una pagina en internet: www.africamsafari.com.mx

Cuenta con alianzas estratégicas para promocionarse en carteles con Telcel,
United, Nextcare, Coca-Cola, Crayola, Animal Planet, ademas que dentro de
Su pagina web invita a cualquier empresa interesada en anunciarse juntos en
dicha pagina.

Valorando su atractivo turistico, se difunde en revistas como México

Desconocido, a través de articulos y también en el portal del Estado de Puebla.
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4. Se promocionan como el Safari mas importante de América Latina y como una

empresa socialmente responsable.

Definicion del producto 2

Zoologico y Safari Guadalajara se localiza al norte de la ciudad en el Parque
Natural Huentitan, en la confluencia de la Calzada Independencia y el Periférico
Norte. Su domicilio es Ave. Paseo del Zoolégico 600, Apartado Postal 1-1494,
Guadalajara, Jalisco 44100.

Situacion actual

Realiza espectaculos en un auditorio techado con capacidad para 3 500 personas,
recorridos en trenes panoramicos; atencion a grupos, a los cuales se les ofrecen

talleres, conferencias, cursos, videos, etc.

Cuenta con una villa australiana, una reserva Komodo, una selva tropical, un

rancho veterinario, un herpetario y una amazonia, entre otros atractivos.
Ventajas

1. Cuenta con precios accesibles. Unicamente para el zoologico es de $48.00
adulto y $26.00 nifilos. Si se entra tanto al zoolégico como al safari es de
$68.00 adultos y $37.00 nifios.

2. Existen varias rutas de transporte urbano que conducen al visitante hasta las

puertas del Parque, asi como servicio de transportacion en taxi.
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Desventajas

1. Unicamente abre de miércoles a domingo y dias festivos, en horario de 10 a 5
hrs. y de lunes a domingos en temporadas vacacionales de Semana Santa,

Verano e Invierno.

Estrategias publicitarias

1. Cuenta con una pégina en Internet: www.zooguadalaja.com.mx

2. El Zoologico Guadalajara cuenta con un programa de radio "Mundo animal”,
qgue se transmite todos los domingos de 10:00 a 11:00 horas por la estacion
RADIO 880 TRIPLE A del Grupo Promomedios.

La Voz del Zooldgico es una publicacion virtual mensual realizada por el Zooldgico
Guadalajara, donde muestra en sus diferentes secciones, el trabajo diario de un
parque zooldgico, asi como maravillas de los animales, México y sus recursos,

mismo que se puede recibir gratuitamente por correo electronico.

Definicion del mercado meta

Perfil del comprador: padres de familia que se interesen porque sus hijos y ellos
mismos, conozcan Yy vivan la experiencia de entrar en contacto con el mundo
animal en un lugar seguro, divertido, bonito y amplio, ademas de estar ubicado en

un sitio céntrico.

Perfil del consumidor: nifios entre x y x afios que les llame la atencién convivir

con diversos animales y conocer mas sobre sus caracteristicas.

Aspectos bioldgicos y geogréficos: El consumidor debe ser una persona a la
gue le guste caminar, ya que el recorrido es largo. Dentro del inmueble puede
tener necesidades fisiolégicas como hambre, sed, ir al bafio, para la satisfaccion

de las mencionadas, el zooldgico cuenta con restaurantes, varios kiosquitos y
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bafios. En lo que se refiere a los aspectos geograficos, el principal publico del
parque es proveniente del estado de Michoacan, tanto de regiones urbanas como

suburbanas y rurales, aunque también cabe sefialar que del interior del pais.

Aspectos psicogréaficos y socioculturales: las personas que visiten el zoolbgico
deben tener un espiritu aventurero e interés por conocer nuevos lugares; vivir en
armonia con la naturaleza, valorando, respetando y cuidando su entorno y a los
animales, aquellos interesados en el conocimiento de la fauna. En el aspecto

sociocultural, se caracteriza por un ambiente familiar, tranquilo y educativo.

Aspectos econOmicos y emocionales: el acceso al zoolégico no es muy
costoso, pero ya una vez dentro puede resultarlo, ya que por lo general visitan el
parque en familia, entonces el adquirir algan producto o servicio en suma se
vuelve mas costoso. Aungque va dirigido a todo tipo de publico, por ejemplo para
los usuarios, que sus ingresos son mayores por lo general comen en alguno de los
restaurantes y acceden a las atracciones que tienen un costo adicional. Por otro
lado para quienes sus ingresos son menores llevan su comida y hacen su dia de
campo. Los emocionales, para el publico les representa tranquilidad, preocupacion
por el medio ambiente, para algunos niflos satisfacen la carencia de no tener
permitido tener ciertas mascotas en casa, lo cual les puede provocar cierta

emocion y ternura.
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Posicion competitiva del producto vs competencia
- _ _ Zoolégicoy
Zooldogico de Zooldgico de Safari de _
Aspectos ; Safari
Morelia Chapultepec Puebla _
Guadalajara
Precio $25.00-$35.00 | Gratis $140.00-$150.00 | $26.00-$68.00
Infraestructura | Buena pero Muy buena Excelente Buena pero aun
con puede mejorar
deficiencias
Atractivos Variedad todo | Variedad de Una gran Tiene variedad
alternativos el afio actividades variedad de pero en menor
encaminadas al | espectéculos proporcion
aprendizaje todo el afio
Servicios Existen pero Accesibles en el | Hay variedad y Ofrecen variedad
tienen un costo | precioy tienen
elevado y variados, les dan | mantenimiento
algunos se buen
encuentran en | mantenimiento
mal estado
Especies 350 especies 200 especies 300 especies 230 especies
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Capitulo 4. Evaluacion diagnostica de laimagen institucional del
zoolodgico de Morelia

Para realizar la evaluacion diagndéstica, se elabor6 un cuestionario con diez
reactivos para conocer la opinion de los usuarios acerca de los elementos de
estudio: realidad, identidad, comunicacion e imagen, en la que desglosamos a la

imagen institucional del zoolégico de Morelia.

Se elaboraron 150 cuestionarios al publico (50% hombres y 50% mujeres) con
edades variables de 4 a 60 afios. Este rango se selecciond considerando las
edades de los asistentes al Zooldgico de Morelia, ya que resultaba importante
conocer la opinibn de toda clase de usuarios, puesto que el parque ofrece

atracciones de tipo familiar en donde la edad no es una limitante.

El sondeo se realizd durante 2 dias que abarcan sabado y domingo, en el mes de
febrero del 2008, realizando 75 cuestionarios por dia, en un horario de 12 pm a 3
pm dentro de las instalaciones del parque.

Posteriormente se disefid una entrevista con 20 preguntas, con los elementos de

estudio ya mencionados, que fue aplicada a tres directivos del parque zoolégico.

Las entrevistas fueron solicitadas con dos dias de anticipacion, y fueron realizadas
en las oficinas de los directivos, con una duracién aproximada de una hora,
levantadas en el mes de abril del 2008. Una vez obtenida la informacion se realizé

un andlisis a dichas entrevistas, presentado en este capitulo.

Con los resultados del sondeo de opinién y el andlisis de entrevistas de directivos

se presentan las conclusiones del trabajo de investigacion.
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4.1 Disefio del Cuestionario

En este capitulo se presentaran los resultados que se obtuvieron en la aplicacion
de la encuesta a los publicos para sondear la opinién de estos, asi como el
resultado de la observacion tradicional y el analisis de las entrevistas a los
directivos. El objetivo de la encuesta es obtener informacion que se formé por
medio de 10 reactivos tomando en cuenta los elementos en la imagen institucional

gue recordemos que son: realidad, identidad, comunicacién e imagen.

REALIDAD ¢, Como calificarias las instalaciones del
Zoolbgico?

¢, Consideras que el Zoolégico cuenta
con los servicios necesarios como
(sanitarios, restaurante, vigilancia,
mantenimiento)?

IDENTIDAD ¢, Como calificarias las atracciones que
tiene el zoolbgico?

¢ Como definirias al zooldgico en tres
palabras?

COMUNICACION ¢ En qué medios has visto publicidad
del Zooldgico?

En caso de haber visto publicidad del
zoologico, ¢te llama la atencién?

A su consideracion los servicios
informativos del zool6gico como visitas
guiadas, casa de la ecologia, etc. Son:

¢, Consideras que hay buena difusion de
los servicios anteriores?

IMAGEN ¢, Qué le mejorarias al Zoologico de
Morelia?

Describe el logotipo del Zoologico.
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1.- ¢ Como calificarias las atracciones que tiene el zoologico?

Con esta pregunta se dese06 conocer primeramente si el publico esta consciente
de las atracciones que ofrece el parque, ya que esta pregunta nos ayudaria a

conocer que tan clara esta la identidad institucional en los usuarios.

2.- ¢ Como calificarias las instalaciones del Zoolégico?

Con este reactivo el pablico obtuvo la posibilidad de evaluar las condiciones fisicas

del parque, para asi nosotros ubicar y analizar su realidad institucional.

3.- ¢Consideras que el Zoologico cuenta con los servicios necesarios como

(sanitarios, restaurante, vigilancia, mantenimiento)?

Esta pregunta tuvo como principal objetivo como la anterior conocer la realidad
institucional del parque, al conocer la opinion de los publicos acerca del

mantenimiento de las instalaciones.

4.- ¢ En qué medios has visto publicidad del Zoolégico?

Con esta se pretendié conocer los medios publicitarios que influyen en los
usuarios para asistir al area recreativa y asi dar pie a conocer el manejo de la

comunicacion institucional de ésta.

5.- En caso de haber visto publicidad del zoolégico, ¢te llama la atencion?

Las respuestas permitirian saber el medio publicitario que mas éxito tiene en los
visitantes al parque para asi conocer la importancia que se le da a la

comunicacion institucional dentro de la organizacion.
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6.- ¢ Qué le mejorarias al Zoologico de Morelia?

Se pretendié conocer si la gente considera necesario realizar mejoras en el

zoolodgico para que ahi recaiga la informacion en la imagen institucional de ésta.

7.- ¢, Como definirias al zooldgico en tres palabras?

Con las definiciones que nos proporcionen los usuarios, conoceremos los
adjetivos con los que el publico califica al parque, para acercarnos mas a la

identidad institucional con la que cuenta el area recreativa en la poblacion.

8.- A su consideracion los servicios informativos del zoolégico como: visitas

guiadas, casa de la ecologia, etc. Son:

Con esta pregunta se pretendido conocer las opiniones de los usuarios para
analizar los cuatro elementos de la imagen institucional: identidad, realidad,

comunicacion e imagen.

9.- ¢ Consideras que hay buena difusion de los servicios anteriores?

El objetivo es el analizar la comunicacion institucional al igual que realidad del

parque.

10.- Describe el logotipo del Zooldgico:

La prioridad del reactivo es conocer si los encuestados tienen clara la imagen
grafica del parque, para que con estas respuestas analizamos la imagen

institucional de la organizacion.
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Universidad Vasco de Quiroga
Facultad de Ciencias de Comunicacion

Edad

1. ¢Como calificarias las atracciones que tiene el zoolégico?

1. Excelentes 2. Buenas 3. Regulares 4. Malas

2. ¢Como calificarias las instalaciones del zoologico?

1. Excelentes 2.Buenas 3.Reguladores 4.Malas

w

¢, Consideras que el Zoologico cuenta con los servicios necesarios como

(sanitarios, vigilancia, mantenimiento)?
1. Si 2.NO

4. ¢En qué medios has visto publicidad del Zoologico?
1. Television 2. Radio 3. Periddicos 4.0tros 5.Ninguno

5. En caso de haber visto publicidad del zooldgico ¢te llama la atencion?
1. Mucho 2.Poco 3.Nada

¢ Qué le mejorarias al Zooldégico de Morelia?

o

~

¢, Coémo definirias al zooldgico en tres palabras?

o

¢A su consideracion los servicios informativos del zoolégico como: visitas

guiadas, casa de ecologia, etc. Son:

1. Excelentes 2. Buenas 3. Reguladores 4. Malas

©

¢,Consideras que hay buena difusion de los servicios anteriores?
1. Si 2.No

10. Describe el logotipo del Zoologico.
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4.2 Interpretacion y descripcion del sondeo de opinion

EDADES DE LOS ENCUESTADOS
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1. ¢, Como calificarias las atracciones que tiene el zooldgico?

1. excelentes 2. buenas 3. Regulares 4. malas
19 92 13 26

100

80

60

40

20

o N “mm N

1. excelentes 2.buenas 3.Regulares 4. malas

DESCRIPCION: Una significativa mayoria, casi una tercera parte del total, califica

las atracciones del zool6gico como buenas.

INTERPRETACION: Los directivos del zool6gico muestran poco interés en el
cuidado de la imagen, por lo cual no comunican las atracciones ofrecidas por la

institucion, es por esto que el publico no los identifica.
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2. ¢ Como calificarias las instalaciones del Zoolégico?

1. excelentes | 2. buenas | 3. Regulares | 4. malas

17 82 42 9
100
80
60
40
0 - , , , ——
1. excelentes 2.buenas 3.Regulares 4. malas

DESCRIPCION: un 55% respondié que consideran buenas las instalaciones del

parque zooldgico, mientras un 28% las considera regulares.

INTERPRETACION: La mayoria de la poblacion, considera buenas las
instalaciones del parque para su recreacion y la de sus seres queridos.

3. ¢ Consideras que el Zooldgico cuenta con los servicios necesarios como

(sanitarios, restaurante, vigilancia, mantenimiento)?

1. si 2.no

18 82

ml.si m2.no

18%

DESCRIPCION: un 82% contesté que el parque zooldgico no cuenta con los
servicios necesarios como lo son sanitarios, restaurantes vigilancia y

mantenimiento.
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INTERPRETACION: los encuestados tienen esta opinion, debido que no se les

ofrece una informacion adecuada de donde se encuentra ubicado cada servicio.

4. ¢ En qué medios has visto publicidad del Zool6gico?

1. Television | 2. Radio | 3. Periédicos | 4. Otro | 5. Ninguno
24 25 11 85
5. Ninguno
4. Otro
3. Periédicos
2. Radio
1. Television
50 100

DESCRIPCION: Una importante mayoria opind que en ningin medio publicitario

ha visto anunciado al zool6gico de Morelia.

INTERPRETACION: Es decir, que la publicidad que ofrece el parque es muy
poca que no llega a la captacion de la mayoria de los publicos, lo cual afirmamos

gue la institucidon no se preocupa por promover sus instalaciones.

5. En caso de haber visto publicidad del zooldgico, ¢te llama la atencion?

1. mucho 2. poco 3. nada NO CONTESTO
26 36 29 59
NO CONTESTO
3. nada
2. poco
1. mucho
20 40 60 80
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DESCRIPCION: El 39% no contesto, debido a que no conoce la publicidad que

ofrece el parque.

INTERPRETACION: La respuesta fue en su mayoria negativa, debido que la
trasmision de la publicidad por los medios mencionados no alcanza el impacto de

la mayoria del publico, o simplemente no lo conocen.

6.- ¢ Qué le mejorarias al Zoologico de Morelia?

B mejorar animales W mejorarian limpieza

bajarian precios M agregar publicidad

DESCRIPCION: Esta pregunta se origind para conocer la opinion del pablico de
las mejoras que le harian al parque. De 150 encuestas realizadas 50 personas
opinaron en mejorar los animales, 30 encuestados mejorarian la limpieza y la
estructura del parque, 30 bajarian los precios y 40 mas agregaria publicidad e

informacion del area recreativa.

INTERPRETACION: Analizando las opiniones de los publicos podremos descifrar
gue elemento le hacen falta al parque y para poner especial empefio y trabajar en

las areas que se mejorarian.
7. ¢ Como definirias al zooldgico en tres palabras?

DESCRIPCION: al igual que la pregunta anterior se hizo para conocer la definicién
que tiene los usuarios acerca del parque, las respuestas fueron muy variadas,
pero las palabras mas concurridas para definir al parque fueron, grande, divertido,

bonito, familiar y para gente con dinero.
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INTERPRETACION: la gente tuvo problemas en definir al zooldgico lo cual indica

el problema de identidad ante los publicos que sufre la institucion.

8. A su consideracion los servicios informativos del zoolégico como Vvisitas

guiadas, casa de la ecologia, etc., son:

1. excelentes | 2. buenas | 3. Regulares | 4. malas | NO CONTESTO
14 44 68 17
NO CONTESTO
4. malas
3. Regulares
2. buenas
1. excelentes
20 40 60 80

DESCRIPCION: 68 personas que representa un 55% creen que los servicios

informativos brindados por el zooldgico de Morelia son malos mientras que un 9%

dijo que eran buenos.

INTERPRETACION: en esta pregunta podemos ver el problema de identidad en el

area recreativa, ya que al considerar un servicio malo esto afecta directamente la

matriz de la institucion y a su vez a la imagen institucional.

9. ¢ Consideras que hay buena difusién de los servicios anteriores?

1.si

2. no

29

121
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DESCRIPCION: Practicamente la totalidad de los encuestas, con un 81% estuvo
de acuerdo que no es buena la difusion de los servicios brindados por el zooldgico

de Morelia.

INTERPRETACION: La gente fue muy directa a calificar que no hay buena
difusién en los servicios ya que no los siente, no los observa y no los encuentran

adecuados.

10. Describe el logotipo del Zooldgico:

breve
descripcion
20%

no
recordaban
logo
80%

DESCRIPCION: 120 personas contestaron que no recordaban el logotipo del
Zoolégico de Morelia, mientras 30 personas solo mencionaron una breve

descripcion que no se acercaban a la totalidad de los elementos de este.

INTERPRETACION: Una significativa mayoria no recordaba el logotipo lo que
llega a recordar el objetivo de nuestra investigacion que es demostrar que el

pargue no tiene una imagen institucional adecuada.
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4.3 Interpretacion y andlisis de las entrevistas

Entrevista a: Bidloga. Raquel Y. Andaluz Luna

Puesto: Subdirecciéon promocion y difusion del Zooldgico de Morelia

Fecha de realizacion: Abril 2008

1.- ¢Cuél es el fin que persigue la institucion en este caso el Zooldgico de
Morelia?

Pues basicamente el ser un lugar de conservacion para la fauna que aqui alberga,
de investigacion y reproduccion, educacion y finalmente el udltimo fin seria la

recreacion.

2.- (A qué éarea pertenece y cudles son las acciones especificamente que

usted desarrolla?

Basicamente es la coordinacién de la atencion al publico a través del area de
educacion ambiental, hacia el area de prensa, atencion en taquilla, y el parque
infantil 150.

3.- ¢Nos podria dar el nombre del director general del zool6gico?

El Maestro en Ciencias Victor Ricardo Aguilera Reyes

4.- ;Conoce el logotipo del zooldgico y su significado?

Bueno el logo consisten varias barras color morado magenta que es el patrén que
se utiliza, en el que lleva un elefante, una jirafa, una avestruz, una gaviota y bueno
supuestamente el hecho de que vallan en una direccion es, hacia la prosperidad,

hacia el futuro. Abajo dice zooldgico de Morelia en letras amarillas.
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5.- ¢,Conoce la mision del zooldgico?
Bueno la mision del parque es la conservacion de los ejemplares que en él se
encuentran y darle atencion. Al publico a través de visitas y todo eso con la

finalidad de consentizar a la gente de preservar del entorno.

6.- ¢Conoce la vision del zoolbgico?

De eso si no se.

7.- ¢ Nos podria mencionar las actividades que ofrece el zool6gico y de qué

trata cada una?

Bueno ahorita las actividades mas fuertes que sobresalen dentro del zooldgico, el
show de lobos marinos, el recorrido nocturno que se lleva a cabo todos los
viernes que serian la mas relevantes en este momento, bueno aparte presentar
animales en el area infantil ejemplares tanto, silvestres como domeésticos y los

mas significativos la atencion al pablico a través de todos los atractivos.

8.- ¢ Cuantas personas trabajan en el zooldgico?

Si alrededor de 120 de base mas o0 menos, y unos yo creo de 25 eventuales.

9.- ¢,Cémo lleg6 a formar parte del cuerpo de directivos de esta institucion?

Pues yo entre al zoolégico en 1992 a dar mi servicio social, de ahi estuve un
tiempo dando servicio social, luego estuve de voluntaria y luego cubri un tiempo el
interinato en el 94 me dieron mi base aqui en el zooldgico en el afio de 1999 me
dieron una jefatura de un departamento y en el 2005 me promovieron para llegar

agui a la subdireccion.

10.- ¢Recibe algun curso de capacitacion (cada qué tiempo, con qué
finalidad)?
No tuve capacitacion, basicamente lo que hice fue leer mis obligaciones, hay un

manual, entonces viene lo que hace cada subdireccion, cada jefe de
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departamento y en base a eso he realizado mis funciones pero como capacitacion

pues no, leemos el manual de procedimientos.

11.- ¢Esta instituciéon llega a realizar actividades de convivencia para el
personal?
Si, la convivencia mas fuerte, es la de fin de afio y las fiestas de conclusion de

un afno.

12.- ¢ Sabe si se organizan cursos de motivacion o superacion personal?

Si como administrativos analizamos los cursos que llegan, se busca informacion
de algunos cursos, cuales son lo mas convenientes y se imparten o se abre una
convocatoria, quien los quiere tomar los toma y nosotros regularmente una vez al
mes, administracion nos juntamos, el director tiene una maestria en administracion
de empresas entonces juntos hacemos una evaluacion, vemos hacia donde

queremos ir, resolver problemas etc., él nos hace un tipo de dinamicas.

13.- ¢Se realizan reuniones para dar a conocer los resultados de la empresa

y de sus trabajadores?

Bueno personalmente yo con las personas que estan dentro de esta direccion
procuro reunirme cada ocho dias, dependiendo del area son los dias que me

retno con ellos una vez a la semana para ver los avances planeados.

14.- ;Como calificaria el ambiente laboral al interior de su empresa?

Bien, aunque lo piense ¢verdad? Bien, digo yo considero que como en todos lados
no falta mucho a veces madurar en el sentido de separar lo laboral de lo
personal, pero en realidad sobre todo en el area administrativa es buena la
relacion igual con la gente que nos apoya con el trabajo que es mas pesado yo

creo que ha sido muy cordial.
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15.- ¢ Conoce el organigrama de su institucion?

Nosotros dependemos de una junta de gobierno, después sigue el director de ahi
salen tres subdirecciones que es la subdireccion técnica, la delegacion
administrativa, la subdireccion de promocion y difusion y de ahi vienen los
departamentos en el caso de la subdireccidn técnica es el departamento de aves,
reptiles y peces, el departamento de mamiferos y departamento de teologia.
Después el de la delegacion administrativa esta el departamento de recursos
materiales y financieros, recursos humanos y mantenimiento y aca en el la
subdireccién de promocion y difusion esta el departamento de educacion

ambiental y prensa y el parque 150.

16.- ¢ Estd enterado de los reglamentos y normas por los cuales se rige esta
institucion?
Como te comente antes existe un manual de reglamentos donde se conocen los

acuerdos que se deben realizar en cada area.

17.- ¢COmo se entera de las noticias relevantes del zool6égico?

Se monitorean los diferentes medios tanto escritos como los de television y radio
monitoreo basicamente. Aparte a nosotros nos llega un comunicado por parte de
comunicacién social cuando hay alguna situacion que se comenta del zoolégico
sobre todo cuando ellos les llaman focos rojos nos hacen llegar rapidamente la

informacion, pero lo que se hace es monitoreo de los medios escritos.

18.- ¢ Usted como directivo tiene personal bajo sus ordenes?
Si, alrededor de 15 personas.

19.- ¢;Considera que sus aportaciones son escuchadas y valoradas por la
institucion?

Las reuniones que realizan son con la finalidad para abrirnos a las situaciones ya
gue hay cosas que yo no alcanzo a percibir porque estoy enredada en otras

cosas, pero esas cosas las perciben otra parte del personal, las reuniones son con
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esa finalidad de abrir una lluvia de ideas y ver como podemos obtener mejores
resultados, ya que las sugerencias si se toman en cuenta y yo como encargada

son fundamentales.
20.- ¢Qué cree usted que le hace falta a su empresa para tener una mejor

comunicacion interna?

Yo creo que siempre, es algo en lo que siempre se debe de trabajar.

Entrevista a: Salvador Lozano Silva

Puesto: Jefe departamento Promocion y Difusién del Zoolégico de Morelia.

Fecha de realizacién: Abril 2008

1.- ¢,Cual es el fin que persigue la institucion en este caso el Zooldgico de

Morelia?

Los zooldgicos pretenden preservar y conservar especies, aparte de educar, en
una funcién educativa al publico, sobre temas como el medio ambiente y el
respeto a los animales este es uno de los fines que tiene este zooldgico, otro es la

investigacion de especies.

2.- (A qué éarea pertenece y cudles son las acciones especificamente que

usted desarrolla?

En mi area se realiza todo lo que es atencion a escuelas, a grupos organizados,

a medios de comunicacion y relaciones humanas.

3.- ¢,Conoce el logotipo del zooldgico y su significado?

Si conozco el logotipo del zooldgico y su significado en realidad solo tiene el fin de

trasmitir que es un lugar donde se guardan animales.
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4.- ;Conoce lamision del zooldgico?

La mision del zooldgico, educar, conservar, investigar y dar diversion al publico,

entretenimiento.
5.- ¢Conoce lavision del zoologico?

Esta es una institucion, pretende enviar un mensaje de ayuda a los animales, un

mensaje de concientizacién del medio ambiente.

6.- ¢Nos podria mencionar las actividades que ofrece el zoolégico y de qué

trata cada una?

El zooldgico tiene varias funciones dirigidas al publico, como son las que se
realizan en el departamento educativo y son, visitas guiadas, recorridos nocturnos,
campamentos nocturnos, talleres educativos con temas ambientales o por interés
del publico tenemos servicios como los trenes, recorridos guiados, paseos, el tren
via, el tren cebra el tigre la gondola tenemos también cabafa encantada, juegos
infantiles lancha, un teatro para eventos, un salén de usos multiples, una casa
ecologica donde se les muestra a la gente las ventajas de tener una casa de
acuerdo al medio ambiente donde vive, tenemos entrenamiento de elefantes vy
espectaculo de lobos marinos que son para distraer al publico y mostrarles de
alguna manera como se puede interactuar uno con los animales para ayudarnos

con su trato y cuidados médicos.
7.- ¢ Cuantas personas trabajan en el zooldgico?

Alrededor de 150 gentes, contando el personal eventual de los fines de semana y

dias festivos.
8.- ¢,Cémo lleg6 a formar parte del cuerpo de directivos de esta institucion?

Yo entre a trabajar primero en el area de taquillas, luego en recursos humanos,
luego en mantenimiento y después se me ofrecid estar en esta area y en el

educativo, a sido una labor de 16 afos estar aqui dentro del zoologico conociendo
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su funcionamiento y el conocimiento que tengo sobre el me a permitido ir

escalando peldafios para tener diferentes puestos.

9.- ¢Recibe algun curso de capacitacion (cada qué tiempo, con qué
finalidad)?

Aqui en el zooldgico he recibido muchos cursos de capacitacién, aparte de los que
he tomado por fuera. Algunos que serian por Gobierno del Estado y tengo

alrededor de 30 o 40 cursos tomados.

10.- ¢ Se realizan reuniones para dar a conocer los resultados de la empresa

y de sus trabajadores?

Se hacen como uno cada mes, todo depende, si te beneficia en tu trabajo diario o

tu realizacibn como ser humano.

11.- ¢Esta institucién llega a realizar actividades de convivencia para el

personal?

Si aqui en el zoolégico se realizan mensualmente se festejan a todos los

cumpleaiieros, en fin de afio se hace una comida para todos.
12.- ;Sabe si se organizan cursos de motivacién o superaciéon personal?
Si, estan incluidos en los que te comentaba, bastantes hacen.

13.- ¢Se realizan reuniones para dar a conocer los resultados de la empresa

y de sus trabajadores?

El director se relne con un area de trabajo una vez a la semana, y platica los

planes los programas y los resultados que han ido obteniendo.
14.- ;Como calificaria el ambiente laboral al interior de su empresa?

Bueno, amable, agradable.
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15.- ¢conoce el organigrama de su institucion?
Si, primero es el director, 3 subdirecciones y luego las jefaturas de departamento.

16.- ¢ Esta enterados de los reglamentos y normas por los cuales se rige esta

institucion?

Si, tenemos un reglamento interno y aparte nos regimos por las condiciones

generales de los trabajadores al servicio del Gobierno del Estado.
17.- ¢Coémo se entera de las noticias relevantes del zoolégico?

Yo como encargado de difusion de aqui del zooldgico por medio de los
departamentos o las areas en que se sustento el evento y ellos me pasan la
informacion para yo trasmitirla ya sea en el peridodico mural o a los medios de

difusion.
18.- ¢Usted como los directivos tiene personal bajo sus 6rdenes?
No, solo estoy yo encargado del area.

19.- ¢Considera que sus aportaciones son escuchadas y valoradas por la

institucion?

Si, ya que en los 16 afios que tengo aqui se han tomados muchas situaciones en
las cuales yo tengo conocimiento, por ejemplo cuando estaba en area de taquillas
implementaron una nueva forma de control de boletos de ubicacién del personal,
en el area de recursos humanos también, pues si son infinidad de propuestas
tomadas en cuenta, los recorridos nocturnos, exposiciones internas, son las que

se me vienen a la mente.

20.- ¢Qué cree usted que le hace falta a su empresa para tener una mejor
comunicacion interna?
-pues los mecanismos estan, quizas un las actitudes de la gente a ser un poco

MAas cooperativa y mas abierta en comunicacion.
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Entrevista a: Lic. Psic. Marisela Luna Ruiz

Puesto: Jefa departamento de Recursos Humanos

Fecha de realizacién: Abril 2008.

1.- ¢,Cual es el fin que persigue la institucion en este caso el Zoologico de
Morelia?

Bueno, el fin es la reproduccion de animales en cautiverio, este es un lugar
educativo donde una de las finalidades es la preservacion e investigacion. Para

los visitantes promueve eventos educativos y culturales.

2.- ¢A qué éarea pertenece y cudles son las acciones especificamente que
usted desarrolla?
Bueno, en el departamento de recursos humanos todo lo relacionado con el

movimientos de personal, vacaciones permisos econdémicos, suplencias etc.

3.- ¢Nos podria dar el nombre del director general del zool6gico?

Si, el Maestro en Ciencias, Victor Ricardo Aguilera Reyes

4.- ¢Conoce el logotipo del zoolégico y su significado?

Claro que si, el logotipo es un equipo de animales como elefante, camello, una

gaviota, que van caminando.

5.- ¢,Conoce la misién del zooldgico?

Tiene como misién preservar y exhibir a las especies de la fauna silvestre.
6.- ¢Conoce lavision del zoologico?

La visibn pretende la adquisicion de nuevas especies a la conservacion,

reproduccion y exhibicién.
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7.- ¢ Nos podria mencionar las actividades que ofrece el zooldgico y de qué

trata cada una?

Si, una de las principales es el promover los eventos educativos y culturales estas
tiene como proposito, difundir y orientar al publico sobre todas las caracteristicas

de la vida de los animales.

8.- ¢ Cuantas personas trabajan en el zoolégico?

Personal de Base son 116 y eventuales son 30 trabajadores.

9.- ¢,Como lleg6 a formar parte del cuerpo de directivos de esta institucion?

Se me hizo una propuesta directa.

10.- ¢Recibe algun curso de capacitacion (cada qué tiempo, con qué
finalidad)?
No, para entrar a este puesto no, hemos recibido capacitaciones durante el

trascurso de esta direccion.

11.- ¢Esta institucién llega a realizar actividades de convivencia para el
personal?

Si, educativas y deportivas.

12.- ¢ Sabe si se organizan cursos de motivacion o superacion personal?

Claro, nosotros dependemos de la direccion de recursos humanos de oficialia
ellos son los que cada afio nos mandan una propuesta de los cursos que nos
ofrecen, nosotros invitamos a los trabajadores y los que estan interesados se les
inscribe en el curso. Pueden de ser de superaciéon o motivacionales. Pueden ser
también la comision de seguridad e higiene dan cursos de manejo de extintores,

primeros auxilios, todos esos cursos los reciben los trabajadores.
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13.- ¢Se realizan reuniones para dar a conocer los resultados de la empresa

y de sus trabajadores?

Si con las personas que estdn a mi cargo, nos reunimos como una vez al mes,
comentamos no tanto como una reunidn porque SomMos un equipo muy pequefio,

pero si comentamos las cosas que se realizan en el departamento.

14.- ;Cémo calificaria el ambiente laboral al interior de su empresa?

Regular, no es bueno, no es malo. Manejable.

15.- ¢, Conoce el organigrama de su institucion?

Claro que si, primero que nada dependemos de una junta de gobierno, después la
direccién, de ahi se dividen en tres partes, la subdireccion técnica depende le
departamento de aves y reptiles, etologia y mamiferos el siguiente es la
delegacion administrativa y depende el departamento de recursos materiales y
financieros, mantenimiento y recursos humanos Yy el tercero es el de promocion y

difusién de ahi depende el departamento educativo y el parque infantil 150.

16.- ¢ Estéa enterados de los reglamentos y normas por los cuales se rige esta
institucion?
Claro que si todos los departamentos tenemos uno y nuestra obligacion es el

enterarnos de ellos.

17.- ¢COmo se entera de las noticias relevantes del zool6gico?

Bueno pues tenemos aqui un periddico mural donde yo como recursos humanos
coloco la informacion que hay que dar a los trabajadores, y ellos por medio de ese
periodico se dan cuenta.

18.- ¢ Usted como los directivos tiene personas bajo sus 6rdenes?

Si, alrededor de 5 personas en el departamento de Recursos Humanos.
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19.- ¢Considera que sus aportaciones son escuchadas y valoradas por la

institucion?

Si nos reunimos, no en una fecha muy seguido, pero si nos reunimos con los
directivos y cada quien aporta, su punto de vista de acuerdo a su departamento o
lo que ve que haga falta en otro. Yo creo que si, aqui todas las aportaciones,

buenas o malas se toman en cuenta y son consideradas.

20.- ¢Qué cree usted que le hace falta a su empresa para tener una mejor
comunicacion interna?
Si, una de ellas seria la disponibilidad de todos los trabajadores tanto como

directivos.

Analisis de las entrevistas

Gracias a las entrevistas realizadas a la subdireccion de promision y difusion, al
jefe del departamento de este, al igual que a la jefa de recursos humanos del
parque zoolégico Benito Juarez, se pudieron resolver varias dudas del
investigador para poder analizar la imagen institucional del area recreativa. Para
empezar con el diagnostico se localizaron problemas de la estructura de la
organizacién ya que los entrevistados tuvieron problemas a contestar algunas
preguntas, de hecho la jefa del departamento de Recursos Humanos Lic. Psic.
Marisela luna Ruiz antes de conceder la entrevista pidi6 que se le entregara por
escrito, para un dia después grabar dicha entrevista.

Los problemas que se detectaron fue que desgraciadamente los encargados no
identifican con claridad el logotipo de la institucion que recordemos, es la
representacion grafica de la organizacién, ya que al preguntarles que nos
describieran dicho logo, dudaban o buscaban dicha imagen en la papeleria que se
encontraba sobre su escritorio, esto afecta a uno de los componentes de nuestro

objeto de estudio que seria la imagen institucional.
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Al preguntar la vision del parque, los tres no contestaron correctamente ya que
segun archivos que obran el zoolégico no tienen una visién registrada lo que

representa problemas en la identidad institucional.

El realizar estas entrevistas nos ayudé a realizar lo que es el estudio de caso, ya
que las respuestas fueron comparadas, gracias a esto se pudo conocer mas
acerca de nuestro objetivo de estudio. Las entrevistas fueron realizadas alrededor
de una hora por persona, el estar de frente con los informantes claves no abrid las
puertas para conocer mas informacibn de los elementos que estamos

investigando.

4.4 Realidad Institucional

Para descifrar la realidad institucional se pidi6 la opiniébn de los usuarios sobre
este componente de nuestro estudio, de igual manera las entrevistas nos

permitieron conocer si la realidad institucional es manejada correctamente.

Para obtener esta informacién se les pidi6 a los encuestados que nos dieran su
opinion de cémo calificarian las instalaciones del zooldgico, a lo cual la mayoria
respondi6 que buenas, mas sin embargo no excelentes. Esto se debe
principalmente a que su infraestructura no se encuentra en buen estado en su
totalidad ya que bastantes éareas sufren mala limpieza, mal olor, por las
necesidades fisiologicas de los animales, y hemos de sefalar que este diagndstico
se da también tomando la opinién de los usuarios en el reactivo tres donde se les
pedia saber si consideraban que el parque cuenta con los servicios necesarios
como sanitarios, restaurantes, vigilancia, mantenimiento; a lo que un considerable
namero de personas contestd que no, lo que se considera que existe un fallo en la

estructura organizativa y en peculiaridades de la funcion de la institucion.

En las entrevistas el mas claro elemento donde se observa que la realidad

institucional falla, fue al cuestionarles si conocen la vision del parque lo cual las 3
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respuestas que se obtuvieron fueron erroneas ya que segun en archivos que

obran dentro de parque no existe tal vision.

Con dicha informacién el diagnéstico de investigador es que el elemento de
realidad institucional no funciona correctamente dentro lo que respecta a la

imagen institucional.

4.5 |dentidad Institucional

Al igual que la realidad institucional se realiz6 el diagndstico de acuerdo con la
opinion de los publicos y las respuestas de las entrevistas de la identidad

institucional.

El zoologico de Morelia tiene la gran ventaja de ser la Unica institucion que existe
en su especie en el estado, esto quiere decir que no cuenta con una competencia
directa, por lo que cumple uno de los objetivos de la teoria en la que se baso este
estudio, que es lograr una plena identificacion entre sus publicos y por los

servicios de recreacion que ofrece lo tiene claro la poblacion.

Valores del Zoolégico de Morelia.

El parque zoolégico de Morelia cumple con la promesa, que es el preservar,
reproduccion de las especies, al igual de ofrecer recreacion a los usuarios mas sin
embargo la cuarta promesa es dificil de alcanzar, ya que al pedir al publico su
opinion acerca de los servicios informativos del zooldgico, el 55% de los
encuestados los calific6 como malos, de igual manera al preguntar si el parque
cuenta con los servicios necesarios como sanitarios, restaurantes, vigilancia y
mantenimiento el 82% considerd que no, por lo que se concluye que no se cumple

este.
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Valores intangibles

La identidad no es clara ya que los publicos utilizan varios adjetivos para referirse
hacia el parque. La personalidad no es reflejada hacia los publicos ya que no se
encuentra personal dentro de las instalaciones que interactué con los
consumidores, y al no cumplirse éste no hay base para respaldar los valores

denominados espiritu y actitud.

Normas

Nombre comunicativo

El nombre que utiliza el area recreativa es, parque zoolégico de Morelia “Benito
Juarez”, el publico a referirse al parque abrevia el nombre como, el parque Juarez,
el zoo, Ben Ju, o simplemente zool6gico, lo que representa el no cumplimiento a

una de las normas sugeridas en nuestra teoria.
Color

Los colores institucionales son: blanco, morado y amarillo. Su uso es homogéneo
en uniformes, edificios (aunque la pintura sea escasa), papeleria en los libros
administrativos, etc. Estos colores no estan determinados en ningin documento,
manual de imagen, o cosa similar, sino que han sido heredados de

administraciones anteriores.

Tipografia
La letra con la que se expresa el nombre del parque no coincide con la papeleria,

publicidad ni con la sefalética.

Sefaletica

Las sefiales que se encuentran dentro la instituciéon son constantes y al seguirlas

cumplen con su funcidn de dirigir a los usuarios a los lugares que indican, mas sin
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embargo al observarlas se encuentran varias fallas que afectan directamente a la

realidad institucional.

En las sefaleticas de direccion como en la identificacion de animales, se emplean
los colores rojo y negro que no concuerdan con los tonos establecidos de la
institucion, la tipografia es llamativa y clara, pero ocurre el mismo problema de

color, que no se emplea la institucional.

Con todo lo anterior la investigacion nos da como resultado que la identidad
institucional no se esta manejando correctamente ya que con su variedad de
tipografias y colores no hace que los publicos perciban una identidad, ya que no
existen una relacion armoniosa de los elementos gréficos, ya que recordemos que

a través de estos la institucion comunica su imagen.

4.6 Comunicacion Institucional

Este parque maneja comunicacion descendente, es decir, generalmente cuando
los directivos o la junta de Gobierno, que son los que rigen el area recreativa,

desean informar a todas las jerarquias de la institucion sobre:

- La Nueva adquisicion de especies dentro del parque; en donde se le
comunica a todo el personal las atenciones que el animal debe tener, asi
como las restricciones que tendra el publico con respecto al espacio donde
se encuentre esta especie nueva.

- Informacion y restricciones de las atracciones mas recientes que ofrezca el
zoologico.

- Dar a conocer planes de la organizacion, como son: actividades que se
realizaran en el parque, construcciones que se deseen realizar dentro del

mismo, adquirir un nuevo ejemplar, etc.
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El instrumento mas utilizado para llevar a cabo la comunicaciéon descendente
segun Salvador Lozada® jefe del departamento de difusiébn y promocion,
encargado de comunicar operaciones a los empleados del parque, es realizando
reuniones para dar a conocer las instrucciones que deberdn ser tomadas en

cuenta dentro de las instalaciones del area recreativa.

Comunicacion Ascendente

En el andlisis realizado, debemos mencionar que este punto referente a la
comunicaciéon ascendente es el que permite la interrelacion entre las
posiciones inferiores hacia las superiores, es practicamente inexistente, ya que
algunos empleados confirmaron que el personal que tiene acceso hacia los
directivos son los que tienen trato directo con la coleccién faunistica, y es
anicamente con el fin de tratar asuntos relacionados con el cuidado y la

conservacion de la especie.

Comunicacion Horizontal

Es la mas significativa, encontrada dentro del Zooldgico “Benito Juarez” ya que
se observa un equipo de trabajo multidisciplinar, en palabras de 30 personas
que laboran en el parque, en las areas de veterinaria, preservacion, vigilancia,

aseo y accesos del area recreativa.

- Todos los empleados que se encuentran laborando en el parque, tienen
clara la funcion  del parque, conociendo el principal objetivo: la
conservacion de las especies, por lo cual conocen los cuidados que deben
tener los animales, asi como las restricciones que el publico tiene, pudiendo
sancionar a un visitante si viola alguna de las reglas.

- Si surge un problema en las instalaciones o con algun ejemplar los

empleados tiene la capacidad para resolverlos.

% Entrevista abril 2008
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Mensajes involuntarios

Una gran problematica que se puede observar en el parque es lo descuidadas que
se encuentran las instalaciones en el espacio recreativo ya que la fachada se
encuentra descuidada, sin pintura o descarapelando en el interior, y en el exterior
se encuentra en las misma condiciones mas agregandole grafitis casi en la

totalidad de los muros que respaldan a las 24.5 hectareas del zoologico.

Este investigador reviso minuciosamente la estructura sélida de la institucion, y
descubri6 que los espacios donde se encuentran las oficinas de los
departamentos de aves y reptiles, promocién y difusiébn se encuentran en mal
estado y dan un mal aspecto, las paredes sufren de escasez de pintura, al igual al

plasmarse cuarteadas y se expide un olor a humedad muy persistente.

La oficina de Salvador Silva, se observa desordenada, poco organizada, sucia,

gue no va de acuerdo a lo que representa la institucion.

Al referirnos en los mensajes voluntarios es la identificacion visual y resaltando la
sefalética, spots de televisién al igual que en radio de la institucion. Con esta
breve explicacion desciframos que la publicidad que emite el parque para
promover su presencia ante los publicos, no es efectiva debido a que no esta
captada por estos, ya que en el sondeo de opinién un significativa mayoria no
conoce la publicidad emitida por los consumidores, y los que la conocen afirman
que no les resulta llamativa y se demuestra debido a que el 81% de los

encuestados consideran que el zooldgico no cuenta con una buena difusion.

4.7 Imagen Institucional

Para concluir con nuestro diagnostico llegamos al apartado de imagen
institucional. Los publicos que visitan el parque no cuentan con el registro de los
elementos identificatorios de la institucion. Esto se afirma debido a que los
resultados del sondeo de opinion fueron en su mayoria negativos, se confirma

esto ya que los usuarios no recuerdan el elemento mas importante del parque
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“Benito Juarez”, que es el logotipo y lo mas grave es que los propios jefes de los
departamentos de la instituciéon no lo recuerdan en su totalidad, lo que afecta
directamente a la originalidad, ya que no se proyecta lo que quiere decir la

institucion por medio de su imagen incluso con el personal mismo.

La imagen institucional no llega a impactar debido a que los usuarios no se les
hace atractiva, a pesar que los graficos tienen legibilidad los usuarios jamas
mencionaron los elementos que constituyen la imagen, lo que encontramos es
que no hay un equilibrio al plasmar estos en cuanto a colores y tipografias
institucionales. Con esto reafirmamos la importancia que tiene la imagen
institucional en cualquier organismo para tener la captacion e identificacion en el

publico.

4.8 Conclusiones

En este apartado se muestran las conclusiones del presente trabajo de
investigacion. Se inicia con las conclusiones obtenidas a partir del objetivo central,
ya que éste representa el total de las interrogantes y engloba los fines deseados.
Enseguida, se presentan las conclusiones de los objetivos generales, pues ellos
han permitido alcanzar al objetivo principal anteriormente mencionado al igual que

las preguntas de investigacion.

Para iniciar es necesario recordar al lector cual es el objetivo general del presente

trabajo:

Realizar un diagndstico de toda la estructura del parque, para asi identificar
los problemas de comunicacion ubicados en los componentes de realidad,

identidad, comunicacion e imagen.

El objetivo fue cubierto en su totalidad, ya que dentro del trabajo de investigacion
se presenta un diagndstico de la estructura del parque, donde se identificaron los
problemas de comunicacion que se encontraron dentro de la imagen institucional

desglosandola en los cuatro componentes que propone Norberto Chaves:
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realidad, identidad, comunicacion e imagen, por medio de tres entrevistas
realizadas a la Subdireccibn de Promocién y Difusion a manos de la biéloga
Raquel Andaluz Luna, al jefe departamento de Promocion y Difusion Salvador
Lozano Silva, y la jefa del departamento de Recursos Humanos la Lic. Psic.

Maricela Luna Ruiz, un sondeo de opinion a 150 usuarios del parque.

¢El zoologico de Morelia maneja favorablemente los componentes de
comunicacion: realidad, identidad, comunicacion e imagen, en la proyeccion

de su imagen institucional?

A lo que se responde, que el zooldgico de Morelia “Benito Juarez” no maneja
favorablemente los componentes de comunicacién, realidad, identidad,

comunicaciéon e imagen en la proyeccion de su imagen institucional:

La realidad institucional no es manejada correctamente ya que los encargados del
parque no cuentan con la historia de la organizacién precisa ni documentada, esto
se afirma debido que en entrevista se pidi6 que se mostrard documentos para
realizar el diagnostico de este componente, a lo que se afirmo a este investigador
qgue los documentos sobre las acciones, labores, logros no se encuentran los

archivos que obran en el area administrativa.

La estructura organizativa y operativa funciona de manera deficiente, ya que todos
conocen su labor dentro del parqgue mas sin embargo los jefes y directivos no
conocen el numero exacto de trabajadores dentro de la institucion. Las
peculiaridades de la funciéon son claras ya que los encargados conocen los
principales objetivos del parque que es la conservacion, reproduccion y exhibiciéon

de las especies, mientras tanto los visitantes asisten al parque para su recreacion.

La identidad institucional que muestra el zooldgico de Morelia es confusa, ya que

lo que trasmite no la identifica con sus segmentos.

La institucion no tiene claros sus valores, ya que el Unico elemento que las
considera es la declaratoria de valores de Gobierno del Estado, mas no existen

definidos los valores de la propia institucion. Por lo tanto no cuentan con una base
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para ejercer impacto en los consumidores y sus trabajadores, los directivos no

proyectan correctamente la imagen institucional.

Los elementos visuales del Zoologico de Morelia no cumplen con su funcién que
es representar graficamente la identidad de la organizacion, debido que el logotipo

no es recordado por usuarios ni trabajadores.

La identidad institucional no se estd manejando correctamente ya que con su
variedad de tipografias y colores no hace que los publicos perciban una identidad,
ya que no existe una relacion armoniosa de los elementos graficos, ya que

recordemos que a través de estos la institucion comunica su imagen.

En cuestion de comunicacién, el parque no cuenta con un departamento de
comunicacién, por lo que no existe una figura que mantenga la adecuaciéon de
relaciones y comunicaciéon dentro del parque, y que pueda implementar programas

de accién, que sirvan para el interés de la misma y sobre todo para el publico.

La comunicacién descendente es deficiente debido que no se mantiene informado
a todos los miembros de aspectos de la organizacion, y los directivos la manejan

solo para dar a conocer algunos elementos que consideran indispensables.

La comunicacion ascendente no es eficaz debido que no existen los canales
adecuados para que los empleados emitan su punto de vista lo que ocasiona un

escaso sentido de pertenencia con la organizacion.

La comunicacion horizontal es eficiente ya que los empleados que se encuentran
laborando conocen la principal funciébn del parque: la conservacion de las
especies. Conocen también los lineamientos de su trabajo, y manejan Opticamente
la informacion sobre los cuidados que deben tener los animales, asi como las
restricciones para el publico, pudiendo sancionar a un visitante si viola alguna de
las reglas sefialadas por la institucion, mas sin embargo no hay integracion en

todas las areas.

La publicidad que emite el parque para promover su presencia ante los publicos

no es efectiva, ya que se pudo determinar mediante el sondeo de opinion que una
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significativa mayoria no conoce la publicidad emitida por el parque, y los que la
conocen afirman que no es llamativa. El 81% de los encuestados considera que el

zooldgico no cuenta con una buena difusion.

La imagen institucional no es atractiva para los usuarios y no genera retencion, lo
gue se demuestra en el hecho de que ellos jamas mencionaron los elementos que
constituyen la imagen. Se concluye que no hay equilibrio en el uso de los

diferentes elementos gréaficos oficiales de la imagen institucional.

La respuesta a la pregunta de investigacion sobre el mantenimiento de establecer
una imagen favorable y adecuada para el proyecto institucional del Zoolbgico de

Morelia nos lleva a la siguiente conclusién:

Por ser la Unica institucion en su especie en el estado de Michoacan, no ha puesto
empefio a lo que se refiere a imagen institucional, por la desorganizacion que se
muestra en sus elementos graficos al no seguir los lineamientos para reafirmar y

posicionar graficamente a la institucion.

Se puede determinar también que la falta de interés de la poblacion a las
actividades organizadas por el zooldgico de Morelia es debido a que las personas
no conocen las ofertas que existen de las mismas, manifestando que no cuentan

con suficiente promocién.

El analisis comparativo realizado entre los zooldgicos que representan la
competencia directa del zoolégico de Morelia, permitié establecer que este ultimo
se encuentra por debajo de la imagen institucional del Zooldgico de Chapultepec y
del Safari de Guadalajara, sin tomar en cuenta que el de la cuidad de Morelia es
uno de los mas importantes dentro de la republica mexicana, por su variedad de

especies.

Se comprueba por tanto la hipdtesis establecida en el presente trabajo de
investigacion concluyendo que El Zooldgico de Morelia “Benito Juarez” no maneja
adecuadamente su imagen institucional. La base teorica nos permitié identificar los

problemas de comunicacibn en los componentes; realidad, identidad,
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comunicaciéon e imagen. Los instrumentos empleados en la investigacion de
campo nos permitieron descifrar tales fallos y por lo que se hace una propuesta de
los principales elementos de la imagen y publicitarios para establecer una

adecuada y clara imagen institucional a través de la vision de la comunicacion.
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Capitulo 5. Propuesta de estrategias de comunicacion e imagen
institucional para el Zoolégico de Morelia.

Una vez realizado el diagnostico de la imagen institucional del zoolégico de
Morelia, objetivo principal de esta investigacion, se determind por peticion de los
encargados del parque ofrecer soluciones para los puntos en lo que se encontré
una problematica mayor para asi beneficiar directamente a la institucion, causa

que llevo a establecer las siguientes propuestas:

Para fortalecer el elemento de realidad institucional se tiene que poner especial
atencion en el cuidado de sus instalaciones, asignando equipo humano para el

mantenimiento de la infraestructura realizando labores como:

e Procurar tener los espacios libres de basura.

e Limpieza en las jaulas para asi evitar mal aspecto y malos olores.

e Aumento de vigilancia

e Atencion en la superficie de paredes, procurando que siempre se

encuentren bien pintadas respetando colores institucionales.

Al equipo directivo del parque se le sugiere realizar un documento donde se narre
la historia del Zoolégico de Morelia y difundirlo entre los trabajadores de la
institucion, para que estos tengan el conocimiento de reglas y procedimientos de

la organizacion donde laboran.

Para reafirmar el elemento de identidad institucional es importante recordarle al
publico que el Zooldgico de Morelia es el Unico en su especie con el que
contamos en el estado de Michoacan, esto lo podemos lograr con elementos

gréaficos que explicaremos en el apartado de imagen institucional.

e Cumplir con los valores que ofrece el parque.
e Preparar a personal, para que proporciones a los usuarios buenos

servicios informativos.
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Ofrecer buenos servicios como: vigilancia, restaurantes, sanitarios y de
mantenimiento.

Preparar equipo humano para dar informacion detallada acerca de la
coleccion faunistica que se encuentra en el parque.

Colocar en puntos estratégicos el nombre completo de la institucion,
Parque Zooldgico de Morelia “Benito Juarez”, para reafirmarlo en el
publico del area recreativa.

Respetar colores y tipografia institucionales en la infraestructura del
parque, del mismo modo en papeleria emitida por la organizacion,

sefaleticas y publicidad.

En cuestion a comunicacion institucional, el departamento de promocion y

difusiébn debe trabajar con esté elemento ya que es fundamental para la

institucién y se les propone atender las siguientes sugerencias:

Directivos poner atencion en dudas sugerencias de los trabajadores, por
medio de encuestas, entrevistas o buzén de quejas, para reforzar la
comunicaciéon descendente y ascendentes.

Cuidar los mensajes involuntarios emitidos por el parque, cuidado en
exteriores e interiores de la institucion.

Realizar publicidad llamativa para lograr elevar la presencia de la

institucién ante los publicos.

Para establecer los estandares dentro de la imagen institucional se recomienda

a la institucion establecer las siguientes observaciones:

Realizar un redisefio del logotipo, donde no sea un cambio brusco para
los usuarios, por lo que se respetan la base de la imagen al igual que los
colores.

Elaborar una campafia publicitaria, donde se reafirmen las atracciones y
que valla dirigida a un publico familiar. Para que esta sea efectiva se

deben tomar en cuenta las propuestas de mejora en los componentes de
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Realidad, Identidad y Comunicacion para beneficiar directamente a la

Imagen institucional del zoolégico de Morelia “Benito Juarez”.

5.1 Desarrollo de la estrategia de comunicacion

a)

b)

d)

Descripcién del producto: Zoolégico de Morelia “Benito Juarez”

Publico meta: puablico familiar principalmente y por lo mismo no hay un

rango de edad, pues las abarca en su mayoria.

Puablico secundario: las instituciones educativas, primaria, secundaria,
incluso preparatorias, excursiones educativas de manera particular
instituciones privadas como clubs deportivos, de las diferentes regiones del
Estado.

Fuente de negocio (0 mercado potencial): serian los atractivos
temporales, como por ejemplo: actualmente el herpetario y el acuario atraen
el mayor nimero de las entradas, esto representa el principal ingreso de las

visitas.

Objetivos de comunicacién:
Disefiar y dar a conocer una nueva imagen del zoolégico de Morelia de
manera que sea reconocido en el publico en general y distinga al perfil

anterior.

Difundir los diversos atractivos con el propésito de que el zoolégico de

Morelia, este entre las mejores atracciones del pais en su género.
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f)

g)

Objetivos de mercadotecnia:

Aumentar los ingresos de la institucion a través de las nuevas atracciones y
servicios, que hagan que la gente se interese por visitar el parque,
apoyados de una publicidad adecuada que los motive a conocer la

experiencia.

Mejorar la imagen asi como los servicios ya que esto brinda mayores

posibilidades de venta y asistencia al parque.

Estrategia de comunicacion:

Servicio, en cuanto a los recursos humanos: que el personal esté
capacitado para atender a todo tipo de visitantes, que todos los
trabajadores sean atentos, al mismo tiempo que tengan conocimiento de las
instalaciones, especies, servicios que presta la institucion, para poder

ofrecer una informacién adecuada de la empresa.

Reforzar los primeros auxilios que brinda el personal y obviamente

comunicar los nuevos servicios. Que exista mas vigilancia.

Realizar convenios con medios de comunicacion con la intencion de que
lleven a cabo actividades dentro del zoolégico, como grabar programas de
televisibn o en vivo y realizar controles remotos en radio, invitando a su
auditorio a que asistan y conozcan dichas actividades, asi como los

atractivos con los que cuenta el zoolégico.

Igualmente realizar convenios con el gobierno, tanto estatal como
municipal, para que dentro de los tripticos, folletos o revistas que manejan
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para promocionar el estado, se incluyan los atractivos del zoologico o bien

pueden colocarse carteles en el centro u otros sitios de gran afluencia.

e Valorizar la calidad del servicio, valiéndonos de los medios informativos

como la radio, television, prensa escrita etc.

Tipo de publicidad:
Recordatoria, ya que nuestro publico sabe de la existencia del zooldgico y por lo
tanto nuestra finalidad es Unicamente que la imagen de éste se posicione dentro

de la mente del consumidor.

a) Plataforma creativa:

- Aprender - Diversion

- Convivencia - Ecosistema
- Familia - Recreacién
- Seguridad - Comodidad
- Ambiente sano - Innovacién

- Posicionamiento: posee una caracteristica primordial que lo hace diferente
a todas las deméas atracciones naturales que existen en Morelia: los
animales, al ser los Unicos en ofrecer esta clase de servicio. Ademas
también lo separan del parametro de entretenimiento, los espectaculos

temporales y recorridos nocturnos.

- Promesa basica:

1) Convivencia: esta es la principal promesa basica, porque toda persona que

desee pasar un dia agradable en compafia de su familia, pareja, hijos,
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2)

h)

)

amigos, etcétera, tendra la oportunidad de convivir con la naturaleza (flora,

fauna) al mismo tiempo que comparte una experiencia.

Innovacion: la promesa basica sera que la gente que ingrese al parque
encontrara una nueva imagen, publicidad y organizacion en el zooldgico,
misma que se vera reflejada en el servicio y la atencion que el visitante

reciba, ademas de la introduccion de nuevas actividades.

Tono de la campafia: estard formado por elementos emotivos, frescos,
alegres, queremos despertar el interés por conocer la nueva imagen de la
institucion y por ende sus atracciones. Fresco porque es una campafa
distinta a la anterior publicidad que manejaban, queremos mostrar, mucho

color y situaciones naturales.

Mandatorios (legales, de percepcién, graficos, de comunicacion): Solo se
requiere siempre manejar el nombre de la institucion (ya sea con la pura
imagen del logotipo), cuando va el nombre de la campafia que este
acompafado por el eslogan, y en caso de anunciar al gobierno del Estado

que sea adecuadamente con lenguaje formal.

Fecha de lanzamiento de la campafia: junio de 2010

Temporalidad (duracion de la campafia): 3 meses, junio-septiembre 2010

Propuesta de seleccion de medios: spots en radio, carteles y medios

alternos como: stand de informacion por el momento.
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5.2 Desarrollo de la estrategia creativa

Nombre de la Camparia:
“Descubre la diferencia”
Concepto creativo:

Imagenes de situaciones en donde se demuestra la experiencia que viven las
personas a través de las atracciones que el parque brinda, como parte del
compromiso que tiene la institucibn de entretener, educar y divertir a sus

visitantes.

Slogan:

“Conoce la experiencia en el Zoolégico de Morelia”
Objetivo Creativo:

Hacer que el publico moreliano conozca mejor las atracciones ofrecidas

diariamente por el zoolbgico para ser la primera opcion de recreacion familiar.

Seleccién de medios: spots en radio, carteles, espectaculares y medios alternos

como: stand de informacion.

Elementos creativos a desarrollar: (ver en la siguiente tabla)

Nota: Texto a incluir en cada uno de los medios de publicidad:
Pagina Web: www.zoomorelia.michoacan.gob.mx/
Teléfono: (01 443) 2 99 86 19y (01 443) 2 99 35 22

Direccion: Avenida Benito Juarez, Morelia Michoacan.
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- Textuales

- Visuales (logotipo, color, fotos,

actores, etc.)

1.- “Conociendo a la naturaleza”

1.- Un nifio de 3 afos en brazos su papa

conviven con un lobo marino.

2.- “Una experiencia diferente”

2.- Una pareja a un costado del habitat de
los flamingos, comparten un algodon de

azlcar.

3.- “Una libre experiencia”

3.- Unos padres de familia juegan con su
hijo tomados de la mano, al mismo tiempo
gue van caminando por las instalaciones
del parque. En un segundo cartel un joven

recostado en el pasto.

4.- “Experiencias que te hacen vivir”

4 .- Personas de la tercera edad en la

lancha, paseando por el lago.

5.- “Aprende con una experiencia”

5.- Un grupo de nifios de kinder con gesto
de asombro, tocan con su dedo el cristal
del acuario (la camara estara colocada

frente a los nifios)
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6.- “Experiencia nueva”

6.- Refiriéndonos a las nuevas atracciones,
en este caso una serpiente haciendo

alusién al nuevo herpetario.

Y en otro de los visuales unos nifios de 5

anos dentro del acuario.

7.- “Ellos son parte de la experiencia”

7.- Imagenes de animales en su espacio,
en este caso un chimpancé recostado. En
otro cartel tigres de bengala. Y por ultimo
uno mas con hipopétamos. Y uno en

collage de los cuatro anteriores.

8.- “Obsérvalos ahora vivelos” /

“Obsérvalo ahora vivelo”

8.- En el visual estan un par de leonas en
su jaula. Una fotografia muy natural del

0s0 polar.

Sonoros (canciones, jingles, etc.): El slogan siempre se manejara: “Conoce la

experiencia en el Zoolégico de Morelia”.

- Sonidos de changos
- Sonidos de leones

- Sonidos las hienas

- Sonidos de focas

- Risas de nifios

- Sonidos de elefantes

- Sonidos de guacamayas
- Sonidos de aguilas
-Hojas de los arboles

- Sonidos naturales

100




Diagnostico de la imagen institucional del Zoologico de Morelia UVAQ

La produccién del material publicitario:

Material electronico
e Realizacidon de spots para radio de 20 segundos.
Material Impreso:
e Carteles (50cm x 30cm) colocados en diversos puntos de

interior del parque.
Produccion del material exterior
e Espectaculares (5m x 3m) en puntos de bastante transito

como el libramiento y avenida camelinas.

Material de apoyo (promocionales, fuerza de ventas)

e Stand
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Justificacion del disefio de material publicitario para proyecto “Redisefio de

la imagen institucional Zoolégico de Morelia”

Buscando un redisefio de la actual imagen del zoolégico de Morelia, se ide6 un
concepto fresco e innovador en su imagen destacando la “Experiencia en el

Zooldégico”.

La idea es representar a través de las imagenes, situaciones que se viven solo en
el zooldgico, despertando en los espectadores una sensacion de familiaridad e

identificacion por las imagenes.

En este aspecto se destacan momentos que mayormente se viven en el centro
recreativo como ya mencionamos anteriormente en el presente trabajo como la
convivencia en familia, en pareja, con amigos y sobre todo la vivencia de los nifios

y su asombro por ver a sus animales favoritos.

Asi mismo, se busco destacar las atracciones mas sobresalientes del zooldgico

como sus animales terrestres, acuario y herpetario.

Buscando una frescura en sus imagenes se destacaron colores fuertes y brillantes

para lograr este objetivo.
Colores a primer plano:
Amarillo: Siendo un color muy puro y brillante es excelente para captar la atencion.
Asi mismo se asocia con el color del sol, la naturaleza y representa la alegria, la

felicidad y la energia.

Parpura: Este color fue elegido ya que, segun encuestas publicadas en agencias

de publicidad de México, este color es el preferido del 75% de los nifios antes de
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la adolescencia. El purpura representa la magia y el misterio, aporta la estabilidad

del azul y la energia del rojo.

Verde: Color de la naturaleza por excelencia. Es ideal para promocionar productos

de jardineria, turismo rural, actividades al aire libre o productos ecolégicos.

Azul: Cuando se usa junto a colores calidos (amarillo, naranja), la mezcla suele
ser llamativa. Puede ser recomendable para producir impacto y crear un

sentimiento nuevamente de la naturaleza por el color del cielo y del mar.

Naranja: Representa el entusiasmo, la felicidad, la atraccion, la creatividad, la
determinacion, el éxito, el animo y el estimulo. El color naranja tiene una visibilidad
muy alta, por lo que es muy Util para captar atencidén y subrayar los aspectos mas
destacables.

Colores a segundo plano:

Rojo: Un color que se usa s6lo un poco para atraer la vista al texto o las imagenes

con este color a segundo plano para resaltar sobre el resto de colores.

Negro: Sélo un poco para aumentar la sensacion de profundidad y perspectiva en
imagenes y texto.

De esta manera destacamos “Vive la Experiencia en el Zooldgico” con un redisefio

de imagen fresco y divertido al publico asistente.
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Caracteristicas:
ESPECTACULAR
Tamafio: 10m x 6m
A color

Material: lona

Caracteristicas:
ESPECTACULAR
Tamafio: 8m x 3m
A color

Material: lona
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Caracteristicas:
ESPECTACULAR
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6.5m

A color

Material: lona
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A color

Material: lona
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Prestacion del nuevo logotipo

Logotipo actual
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Justificacion del nuevo logotipo

Se hizo un redisefio del logotipo actual que tiene el Zooldgico de Morelia. Se
respetaron los colores institucionales los cuales son morado, amarillo y blanco, el
color predominante es el morado el cual esta en un fondo blanco con lineas
horizontales en color, las cuales representan equilibrio y estabilidad, por eso se

encuentran detras de los animales.

Los animales que se incluyen en el logotipo estan distribuidos de la siguiente
manera en la parte central una jirafa bebiendo agua y a su lado izquierdo se
encuentra el oso polar, mientras que en el derecho esta un tigre, como a su vez en
la parte superior del lado derecho se encuentra volando un murciélago plasmando
las actividades cotidianas de cada especie. Estos cambios se hicieron atendiendo
a la sugerencia del Jefe del Departamento de Difusibn y Promocién Salvador
Lozano Silva, de conservar los colores que se han manejado a lo largo del tiempo,
y considerando incluir animales que representan de manera mas completa la

diversidad de fauna existente en el zooldégico.

En la parte inferior se encuentra un cintillo en blanco, con letras en amarillo con la
insignia de Zooldgico de Morelia y abajo de ésta en letra mas pequefia Benito

Juérez.

La tipografia fue elegida en forma ovalada y que fuera clara para su facil lectura

porque es uno de los colores institucionales.
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Produccion de spots de radio
Spot 1

1 locutor 1 "Esta es la quinta vez que chocas el carro
chamaco menso”

2 locutor 2 Para experiencias a lo bestia vista el zoologico
de Morelia
3 locutor 2 Disfruta con tu familia de forma sanay

divertida acércate a

4 locutor 2 Nosotros.

5 Sonido (ledén rugiendo)

6 locutor 2 Zoolégico de Morelia, mas que una
experiencia

Spot 2

1 Sonido (chimpancés gritando)

2 locutor 1 ¢ Cansado de lidiar con puros changos? Ven

€con nosotros

3 locutor 1 tenemos mas de 100 especies distintas es
exhibicién
4 locutor 1 Zoolégico de Morelia, vive la experiencia
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5.3 Estrategia de medios (plan de medios)

Analisis de la situacion

De acuerdo a la investigacion previa que se realiz6 para la institucion y
tomando en cuenta la estrategia de medios que ha estado manejando el
zooldgico, la propuesta retoma los spots en radio, prensa escrita, mientras
gue se integran elementos nuevos como espectaculares y carteles debido a
la impresion de las imagenes, los colores y frases, por ello la aplicacién en
disefios impresos. Actualmente el parque necesita de elementos visuales
que refuercen el nombre e imagen institucional, que a su vez resulten
atractivos, llamen la atencién del publico y despierten su inquietud por
visitarlo.

Objetivos de mercadotecnia

v" Que el publico identifique la nueva campafa.

v" Aumentar los ingresos de la institucion a través del reconocimiento
de la nueva imagen, la difusion de las nuevas atracciones y

servicios, que hagan que la gente se interese por visitar el parque.

v' Mejorar la imagen asi como los servicios ya que esto brinda
mayores posibilidades de venta y asistencia al parque.

Grupo meta

Es un sector amplio, que abarca desde nifios de 6 afios, hasta personas de
la tercera edad, ya que las atracciones brindadas por el parque son de tipo
familiar, es por eso que hemos desarrollado un plan de medios y gréafico

para diversos sectores, tomando en cuenta determinadas situaciones.
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Seleccion de medios

Espectaculares, prensa escrita, spots en radio.

Objetivo de medios:

Periodicos porque es un medio accesible a un gran niamero de personas,
sus lectores podrian ser los padres de familia a quienes va dirigido el

mensaje para que lleven a sus hijos a vivir la nueva experiencia.

Espectaculares porque es un medio que nos permite anunciarnos en varios

puntos de la ciudad y resulta muy llamativo para los clientes potenciales.

Spots de radio porque es un medio accesible para la mayor parte de la
poblacion, ademas de ser el mas escuchado por las amas de casa, con lo
cual se pretender motivarlas para tomar la decision de llevar a sus hijos al

Zooldbgico.

Regionalidad

Sera aplicara so6lo en el Estado de Michoacéan.

Estrategiay Aplicacion de medios

Como la existencia del zoologico ya es del conocimiento de la mayor parte
de la poblacion, y especificamente lo que vamos a publicitar son elementos
graficos y sonoros para atraer mas visitantes, en un periodo que abarcara

de julio a octubre del presente afio. La estrategia es la siguiente:
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Periodicos: anuncios en % de plana en La Voz de Michoacan, 1 vez por
semana, los dias jueves; con una duracion de 12 semanas continuas, en

escala de grises.

Espectaculares: colocados en Av. Ventura Puente #1149 cara norte, con
una medida de 10x6 metros; Av. Lazaro Cardenas esq. Isidro Huarte, con
una medida de 9x3 metros; Libramiento Norte junto a la central, con una
medida de 8x3 metros; Libramiento Sur junto a Costco, con una medida de
9x6.50 metros y Av. Camelinas casi esg. con Av. Enrique Ramirez, con una
medida de 9x3. La duracion de esta publicidad seria de un mes, siendo
considerado el segundo (agosto).

Spots en radio: en Grupo Acir, en la estacion 93.5 de FM; serian 2
menciones al dia con una duracion de 20 seg. cada uno, (un spot dentro del
horario de 12 a 1 pm y la otra mencion de 4 a 5 pm, siendo barras
musicales la programacion que tiene la estacion en esos horarios), cada

tercer dia, durante los 3 meses continuos.

5.4Presupuesto del plan de medios

IMPACTOS | REPETICIONES COSTO NO. COSTO
MEDIO CARACT. COSTO SEMANALES AL MES MENSUAL | MESES TOTAL
Y, plana,
Periddicos escala de $2750 1 4 $11 000 3 $33 000
grises
$7 500
10x6 mts. $7 500 $7 500 $4 000
9x3 mts. $4 000 Toda la $4 000 $4 000
Espectaculares | 8x3 mits. $4 000 semana Todo el mes $4 000 1 $7 500
9x6.50 $7 500 $7 500 $8 000
9x3 $8 000 $8 000 $31 000
Spot de radio 20 seg. $61.00 8 32 $1 952 3 $5 856
COSTO TOTAL PLAN DE MEDIOS $69 856
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La propuesta presentada en este capitulo pretende fortalecer la imagen
institucional del zoolégico de Morelia y sera presentada ante los encargados de
esta, donde se les explicara los beneficios que tendrd la institucion si es aplicada
correctamente.
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