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RESUMEN

Nombre de la Institucién: Tv Cable San Juan

Nombre del Proyecto: “Plan de Comunicacion Interno en Tv Cable San Juan

para el fortalecimiento de FanPage”
Objetivos del Proyecto:

General:

Presentar un plan de comunicacién interna para el uso correcto de la

FanPage de Tv Cable San Juan.

Especificos:

e Reforzar el conocimiento del uso de la Fan page.

e Implementar herramientas que faciliten la organizacién del contenido que se
comparte en redes sociales. ( Plantillas para organizar publicaciones en
redes sociales, Calendario de contenido y de publicaciones)

e Elaborar material impreso para apoyo de los empleados encargados de la
fan page (Manual de induccion para Interactuar en las redes sociales

correctamente).

Sinopsis:

El presente proyecto se realizé en la Empresa Tv Cable San Juan. Luego
de un diagndstico y ejecutar un plan comunicacional, obteniendo la creacion de un
manual para el uso correcto de las redes sociales de dicha entidad, ademas de
crear una herramienta para la organizacion del contenido para FanPage de

Facebook.



INTRODUCCION

El objetivo primordial del presente trabajo es el fortalecimiento de la
comunicacion interna de la empresa Tv Cable San Juan, a través del
departamento de produccion; el cual cumple con la funcion de administrar la
informacion y contenido compartido en la FanPage de dicha institucion. Este
trabajo comunicacional que desempefan los administradores de dicha red social,
es parte de mudltiples funciones comunicativas que desempefian como

comunicadores de la empresa de telecomunicaciones.

Durante la realizacion del plan comunicacional fue imprescindible plantear
un objetivo general y especificos, dichos objetivos son guias para el mejoramiento
de la comunicacion interna entre los administradores de la FanPage y la empresa.
Puesto que saber manejar las herramientas de comunicacion hace que esta sea

mas eficiente.

La ejecucidon del plan comunicacional contempla dos estrategias, la
creacion de un manual de uso correcto de la FanPage; el cual esta destinado a
reforzar el conocimiento de los actuales o futuros administradores de esta red
social, conteniendo informacién puntual y esencial para el manejo eficaz de esta
herramienta de comunicacion. Y la realizacion de un calendario semanal de
contenido, cuyo objetivo es el de la organizacién adecuada del contenido que se
comparta en la FanPage. Este calendario se realiz6 de manera digital para

optimizar las tareas semanales de los encargados de la red social.



JUSTIFICACION

El plan de comunicacion interna para el fortalecimiento de la FanPage que
se realizé en la empresa de Tv Cable San Juan es importante porque se pudo
encontrar una solucion viable a los problemas de comunicacion interna que fueron
detectados durante la realizacién del diagndéstico dentro de esta empresa de

telecomunicaciones.

Tomando en cuenta que la universidad de San Carlos De Guatemala es el
principal ente de educacién superior del pais. Dicho plan de comunicacion se
realiz6 como aporte a la sociedad guatemalteca, lo cual es una obligacién que el

estudiante sancarlista tiene y debe cumplir.

Es importante que el trabajo de EPS elaborado para Tv Cable San juan se
haya realizado, puesto que es una empresa grande con poco personal, por lo
tanto sefalar los problemas que padecen y lograr solventarlos de manera viable
es significativo. Sobre todo porque la empresa es de telecomunicaciones, y debe
brindar informacion a sus clientes; los cuales pagan por un servicio. Por lo cual las
personas encargadas de redes sociales de la empresa deben tomar en cuenta que
tienen que comunicar y hacer llegar informacién a las personas que lo necesiten,
utilizando Optimamente las herramientas que tienen a su alcance y logrando

destacar informacién eficaz.



CAPITULO|

1. DIAGNOSTICO

1.1 LOS OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1 Objetivo general

Realizar un diagndstico de los procesos de comunicacion interna que se
emplean para el uso de la Fan Page de la empresa de telecomunicaciones Tv

Cable San Juan.

1.1.2 Objetivos Especificos:

e Examinar los medios utilizados para la transferencia de informacion en Tv
Cable San Juan.

e Observar el uso de la Fan page en la institucién.

e Analizar las herramientas utilizadas por los empleados para trasladarse
informacion.

e Detectar si los encargados de la pagina tienen conocimiento acerca del
manejo de Redes Sociales.

e Crear un plan de comunicacién que solventara los problemas detectados.



1.2 LA INSTITUCION: TV CABLE SAN JUAN

1.2.1 Ubicacioén geografica

La empresa de Telecomunicaciones Tv cable San Juan se encuentra ubicada

en 6ta. Calle 7-20 zona 2, San Juan Sacatepéquez, Guatemala.

1.2.2 Integracién y alianzas estratégicas

Actualmente la empresa de Tv Cable San Juan se integré verticalmente a la
empresa de telecomunicaciones Servicios Innovadores de Comunicacion y
Entretenimiento S.a. (SICESA) con la que tiene una alianza estratégica para

brindar servicios de television por cable.

1.2.3 Antecedentes o historia

e 2004: Fundacion de la empresa de Tv Cable San Juan, contando con
aproximadamente 50 canales.

e 2012: Cambia de administracion y desde entonces ha ido en aumento su
produccion y su personal. Ademas se funda el primer canal local de San
Juan Sacatepéquez llamado GuateTv; el cual cuenta con programacion
para el publico del municipio.

e 2016: Tv Cable San Juan tiene un cambio de administracion, esta vez una
alianza estratégica con la empresa de Telecomunicaciones Servicios

Innovadores De Comunicacion Y Entretenimiento S.A.

1.2.4 Departamentos

1.2.4.1 Administracion: se encarga de administrar el trabajo dentro de la
2



empresa. Velan por el buen funcionamiento de cada departamento.

1.2.4.2 Atencion al cliente: se encarga de darle atencion a los clientes que
necesiten informacién o solucién a sus problemas. También tiene
como responsabilidad hacer el cobro de usuarios que se acercan a
cancelar las mensualidades del servicio de cable.

1.2.4.3 Ventas/cobros: la funcidn de esta area es la de visitar a clientes que
viven fuera del casco urbano del municipio, con el fin de realizar el
cobro del servicio, asi mismo realizar ventas.

1.2.4.4 Planta técnica: se encarga de velar por la sefial de cable, mantener
los canales al aire y solucionar problemas de fibra Optica.

1.2.4.5 Canal Guate Tv: es el canal perteneciente a la empresa. Cuenta con
programas para toda la familia. También se encarga de manejar la
Fan page de la empresa.

1.2.4.6 Produccion: son los encargados de producir los programas locales
transmitidos en el canal. Ademas realizan disefios y spot publicitarios
los cuales se comparten en la fan page.

1.2.4.7 Ventas Pautas Publicitarias: encargado de buscar y atender a los

clientes que soliciten pautas publicitarias.

1.2.5 Vision

Ser la empresa lider en entretenimiento y telecomunicaciones para el pueblo

Sanjuanero, reconocida por su calidad, servicio y mejora continua.

1.2.6 Mision

Trabajamos en equipo para poder satisfacer las expectativas de nuestros
clientes y usuarios de cable, ofreciendo la mejor programacion y la mejor sefial de

entretenimiento para las familias de nuestro pueblo.
3



1.2.7 Objetivos institucionales

Tv Cable San Juan tiene como objetivo principal brindar un servicio de calidad
a todos sus usuarios para ello cuenta con una programacién variada para su mejor
entretenimiento, ademas de ello cuenta con el personal calificado para solucionar

cualquier tipo de contingencia que pudiera presentarse en el servicio.

1.2.8 Publico objetivo

Personas que residan en San Juan Sacatepéquez, San Pedro Sacatepéquez,

San Raymundo y Vista Hermosa, que busquen entretenimiento por cable con

programacion para todas las edades.



1.2.9 Organigrama
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Fuente: Tv Cable San Juan, 2016



1.3 LA METODOLOGIA

1.3.1 Descripcion del método

En este diagndstico se utilizO metodologia de investigacion cualitativa, con la
cual se observo, recopilo y analiz6 datos acerca de como ocurre el proceso de
comunicacion interno en el manejo de la pagina de Facebook de Tv cable San

Juan.

Investigacion cualitativa es el punto de vista, corriente o enfoque, que persigue
—en principio- establecer con claridad y certeza cuales deben ser las preguntas
basicas para la investigacion. Considera oportuno la utilizacion de técnicas de
recoleccion de informacion descriptiva, antes que las de medicion de datos, tal
como la observacion directa —participante y no participante- y la descripcion
analitica del fendmeno para visualizar el entorno o contexto en el que ocurre.
(Pilofia, 2011)

1.3.2 Técnicas e instrumentos de recolecciéon

Los instrumentos que se utilizaron para recolectar los datos necesarios fueron
la observacion directa participante y las entrevistas que se realizaron en las
diferentes areas de la empresa Tv Cable San Juan fueron individuales y de forma
mixta o semi-estructurada, es decir, se alternaron preguntas estructuradas y
preguntas espontaneas de acuerdo a las respuestas. Esto con el fin de indagar y
recabar mas datos necesarios para lograr determinar los problemas

comunicacionales.



Observacion directa: esta se da al observar el fenbmeno y a su vez

recolectar la informacion.

Observacion participante: es aquella en la cual el investigador se involucra
en el fendbmeno observado, podria decirse que es juez y parte. Se obtiene de

primera mano la informacion.

La entrevista: es una técnica por medio de la cual personas entablan un
didlogo con preguntas abiertas o cerradas para obtener informacion sobre un

aspecto del fenomeno que se estudia.

Entrevista mixta o semi-estructurada: Las preguntas que se realizan son
abiertas. El informante puede expresar sus opiniones, matizar sus respuestas, e
incluso desviarse del guién inicial pensado por el investigador cuando se atisban

temas emergentes que es preciso explorar.



1.3.3 Cronograma de Diagnéstico

CALENDARIO DE ACTIVIDADES DE DIAGNOSTICO 2017

SEMANAS
ACTIVIDADES 16 al 20 20 al 27 28 enero al 4 de 6al 11 13 al 18 20 al 24
enero enero febrero febrero febrero febrero
Propedéutico

Solicitud de préacticas en la
empresa

Observacion

Entrevistas

Andlisis de datos

Realizacién de diagnéstico

Entrega de diagndstico

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.



1.4 RECOPILACION DE DATOS

1.4.1 Fichas de las Entrevistas

Entrevistado

Rodolfo Natanael Patzan cuc

Puesto Director de GuateTV

Tiempo de laborar para o

la Institucién 2 afios

Fecha 6 de febrero 2017

Hora 11:00 am

Objetivo Conocer la funcion del encargado oficial de la pagina, asi como los medios que

utiliza para comunicarse con las demas areas de la institucion.

Entrevistado

Mynor Rafael Garcia Angel

Puesto

Supervisor de cobros

Tiempo de laborar para
la Institucién

lafios

Fecha 8 de febrero
Hora 15:00 hrs
Objetivo Determinar si los empleados conocen la imagen institucional de Tv Cable San

Juan.

Entrevistado

Blanca del Rosario Chavez Top

Puesto

Recepcion

Tiempo de laborar para
la Institucidn

2 afos

Fecha 10 de febrero
Hora 09:00 am
Objetivo Conocer la perspectiva que el dpto. de Servicio al cliente tiene respecto al

manejo de la fan page.




Entrevistado Hugo Villatoro

Puesto Jefe de Técnicos
Tiempo de laborar para _

la Institucion 2 afios

Fecha 13 de febrero
Hora 11:00 am

Detectar si las herramientas utilizadas para comunicarse entre las areas de

Objetivo trabajo cumplen su objetivo.
Entrevistado Licenciada Carolina Zufiiga
Puesto Administradora

Tiempo de laborar para

la Institucion 1 afios
Fecha 18 de febrero
Hora 14:30 hrs.

Conocer la perspectiva que tiene el area administrativa de la informacion

Objetivo ; L . .
compartida en la pagina y el manejo de la misma.

1.4.2 Resultados de las entrevistas

Tv Cable San Juan cuenta con una pagina en Facebook, la cual es
administrada por el area del Canal GuateTv, esta Fan page difunde cierta
informacion oficial de la empresa asi como noticias de interés para el publico en
general. Entre la informacion que mas circula en esta pagina se pueden
mencionar: spot comerciales, invitaciones a las actividades culturales y/o
deportivas que cubrira el canal de la empresa. Ademas a esta pagina ingresan,
por medio del inbox solicitudes o inquietudes de personas necesitan informacién
basica del cable, como consultas de precios, listado de canales o reportes de mala

sefal en distintos lugares.
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La pagina en Facebook es la Unica herramienta de social media con la que la
empresa cuenta, y se divulga informacidén que pertenece al canal de la empresa,
con menor frecuencia informacién general de Tv Cable San Juan. Este medio
digital necesita fortalecimiento en la creacion de contenido, ya que no se mantiene
actualizado y los administradores no estan informados ni capacitados para el
manejo adecuado de la misma. Ademas el poco personal que tiene a su cargo

dicha pagina afecta el funcionamiento de la misma.

Los departamentos que conforman la empresa de Tv Cable San Juan conocen
de la existencia de dicha pagina, aunque es casi nula la participacién que tienen
con el departamento que esta a cargo de manejarla, se comunican Unicamente
cuando no cuentan con datos que necesiten para responder interrogantes que

usuarios solicitan de manera inmediata.

La informacion con respecto a la imagen institucional que poseen los
empleados no es suficiente para cumplir los objetivos del trabajo de cada area

laboral. Y esto afecta el area encargada de manejar la fan page.
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1.4.3 Matriz de observacion

Fecha Observacion Lugar Objetivo
Observar el proceso de comunicacion

Del 4 al . Administracion FanPage para la administracion de la FanPage
Observacion

10 de . TV Cable San Juany entre estos departamentos.
directa i :

febrero atencion al cliente.

del 11 al s Administracién FanPage Obser\{ar I‘?‘:Q‘ herramientas de
Observacion comunicacion que emplean estos

18 de . TV Cable San Juan y A
directa . departamentos para la organizacion

febrero Gerencia.

de FanPage.

1.4.4 Resultados de la observacion

Con la observacion se pudo verificar que la empresa Tv Cable San Juan

cuenta con cuatro areas que trabajan juntas para tratar de dar servicio a

las personas que asi lo requieran. Las areas son: Recepcion/servicio al

Cliente, cobros, Area Técnica, Administracion, Canal GuateTv/Produccion.

Existe buena relacion entre trabajadores, interactian de manera agradable

y sociable, lo cual hace que el trabajo en equipo sea eficiente. Aunque se

constaté que no utilizan papeleria como memorandos, que los ayuden a

organizar actividades y muchas veces no comunican los problemas que

presentan los usuarios con las areas que corresponde.

También se observo que las personas que manejan la administracion de la

fan page responden con lentitud mensajes que ingresan solicitando
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informacion, ademas es deficiente la comunicacion con los demas
departamentos, ya que los administradores cuando no se encuentran en
oficina no pueden brindar atencibn a las personas que lo estan
requiriendo. Se constatd que existen 3 administradores de la pagina, dos
se encargan de disefios y uno de compartir informacién y responder

mensajes en los cuales se solicita publicidad.

Durante la observacion dentro de las oficinas de tv cable san juan se
detecto la falta de documentos de comunicacidon organizacional que den
soporte a la coordinacion de actividades y la funcionabilidad de la pagina

de Facebook.
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1.4.5 Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos
entre entrevistados

AREAS ENTREVISTADAS

CONCEPTO o B Produccion/ Servicio al Servicio
Administracion Ventas

Guate TV cliente técnico

Consensos Disenso Consensos Disenso Consensos Disenso Consensos Disenso Consensos Disenso

Comunicacion
efectiva entre areas

Carencia de recurso
humano

Necesidad de redes
sociales

Buena imagen
institucional

Uso eficiente de Fan
page

Capacidad de manejo
de Fan page

Necesidad de
interaccién con
usuarios en la

Los medios utilizados
son eficientes dentro
de la empresa

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.
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1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

1.5.1 Fortalezas

v/ La comunicaciéon dentro de los departamentos que conforman la empresa
es bastante fluida.

v Existe interés por parte de los empleados en mejorar su trabajo y
capacitarse.

v La empresa Tv Cable San Juan estd posicionada y es reconocida por el

municipio.

1.5.2 Oportunidades

v Aceptacion de sugerencias para fortalecer la imagen institucional.

v Pé&gina de la empresa es bastante consultada por usuarios y clientes
potenciales.

v/ Personal de la empresa a disposicion de capacitaciones y lo necesario para

fortalecer la comunicacion interna.

1.5.3 Debilidades

v/ No cuentan con capacitaciones constantes para el manejo de la pagina.
v La FanPage es administrada por 3 personas las cuales no estan
organizadas.

1.5.4 Amenazas

v Falta de conocimiento para manejar la fan page.
v Falta de recurso humano.

v Falta de recurso econémico.
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION.

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES.

En la empresa de cable Tv Cable San Juan no existe ningun antecedente
en el area comunicacional que solucione el problema de comunicacion detectado
durante el diagndstico. Por esta razon el plan de comunicacion se iniciara desde
cero, para lograr una respuesta positiva que brinde ayuda al problema de

comunicacion interna de dicha empresa.

2.2 OBJETIVOS.

2.1.1. Objetivo General

e Presentar un plan de comunicacion interno en Tv Cable San Juan.

2.1.2. Objetivos Especificos.

e Reforzar el conocimiento del uso de la Fan page.

e Implementar herramientas que faciliten la organizacién del contenido que se
comparte en redes sociales. ( Plantillas para organizar publicaciones en
redes sociales, Calendario de contenido y de publicaciones)

e Elaborar material impreso para apoyo de los empleados encargados de la
fan page (Manual de induccion para Interactuar en las redes sociales

correctamente).
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2.3 PUBLICO OBJETIVO.

1. Interno:

Personal que labora dentro de la empresa de cable Tv Cable San Juan, en

los departamentos de Administracion y canal Guate Tv; produccién y community

manager.

En la siguiente tabla se detallan cuatro factores de segmentacion del

publico objetivo interno.

Variable Demogréfica

Variable Psicografica

Edad: de 22 a 35 afios.

Género: femenino y masculino

Nivel de educacion: media y superior
Ocupacion: estudiantes y trabajadores.
Clase social: media-baja.

Estado: Solteros y casados

Religion: Catélica y Evangélica

Raza: ladinos e Indigenas

Ingresos: salario minimo.

Estilo de vida:
Activo

Poco saludable
Trabajadores
Personalidad:
Educados
Extrovertidos
Simpéaticos
Sociables
Caracter fuerte
Humildes
Actitudes:
Desorganizados
Colaboradores
Poca Iniciativa
Buenos disefiadores
Creativos
Esfuerzo
Perseverancia

Variable Geogréfica

Variable Sociocultural

Ciudad: Guatemala

Municipio: San Juan Sacatepéquez
Poblacioén: Rural

Densidad de area: 3 trabajadores.
Ubicacion: 6ta. Calle 7-20 zona 2, San
Juan Sacatepéquez.

Cultura: Guatemalteca

Religion: catdlica y Evangélica

Clase Social: media baja

Ciclo de vida familiar: solteros.

Valores culturales: identidad nacional,
educacion, empatia, realizacion personal e
igualdad.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.

2. Externo:

El plan de comunicacion es interno por lo tanto el publico objetivo que

abordara no esta fuera de la Empresa.
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24 MENSAJE

Tomando en cuenta las necesidades que se encontraron durante el
diagnostico realizado, se elaboraron tres mensajes claves los cuales seran de
utilidad en el plan de comunicacion. De estos mensajes claves se tomara el

primero para la realizacion del plan.

e " Organizacion, Estrategia, eficiencia”.
e “mejora, experiencia, creatividad”

e ‘“Estrategia, mensaje, objetivo”

" Organizacion, Estrategia, eficiencia”.

El mensaje que se pretende transmitir va ligado a la organizacion y la
estrategia, puesto que el contenido para redes sociales bien organizado logra que
los mensajes o informacion que se emitan desde la Fan page de Tv Cable San

Juan logren un objetivo de manera eficiente.
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2.5 ESTRATEGIAS.

3. Reforzar el conocimiento del uso de Redes Sociales

Esta estrategia seré para reforzar el conocimiento del uso de redes sociales
(Facebook) que los administradores de la FanPage de Tv Cable san Juan tienen, y
consiste en crear un manual de induccion para interactuar en las redes sociales

correctamente.

Se darad una induccidon sobre su uso mediante una charla informativa; la
cual contara con material impreso que servird de apoyo para utilizarlo facilmente.

Esta charla estara dirigida al actual administrador de la FanPage.

El manual servira como instrumento guia para los actuales y futuros
community manager de la fan page de Tv Cable San Juan. Y se contara con un
tiraje de 3 manuales los cuales se entregaran de la siguiente manera: dos en el
area de administracion de la Fan Page de Tv Cable San Juan y uno en el area de

Gerencia.

Ser& entregado en una reunién que se realizara con el administrador de la
fan page de Tv Cable San Juan y con la Gerente Administrativa de la empresa de
Cable Tv Cable San Juan. Esta actividad sera de gran importancia ya que se

informara el uso de dicho manual inductivo.
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4. Implementacion de herramientas para la organizacion en redes
sociales

Esta estrategia consiste en crear plantillas digitales que promuevan la
organizacion del contenido, estrategias y los calendarios para la informacion que
se publique en la Fan page de Tv Cable San Juan.

El uso adecuado de estas plantillas se informara por medio de una charla
inductiva, la cual se impartira al actual community manager de la pagina de
Facebook de Tv Cable San Juan. Es importante el manejo correcto de estas
plantillas que ayudaran a la organizacion de todo el contenido que se quiera

compartir.

Las charlas inductivas se impartiran con planificacion previa y se contara
con el presupuesto adecuado para que la actividad sea eficiente y logre los

objetivos impuestos.
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2.6 ACCIONES DE COMUNICACION.

Accion 1.

Manual de Induccién para Administrar en las redes sociales correctamente

“Reforzar el conocimiento del uso de
Redes Sociales”

Por medio de un manual de induccién para
interactuar en las redes sociales correctamente y
lograr una mejora en la comunicacién interna.

Problema

Falta de conocimiento de Redes sociales.

Producto

Manual de Induccién para interactuar en las redes
sociales correctamente.

Objetivo comunicacional

Reforzar el conocimiento del administrador de la
Fan Page de Tv Cable San Juan, para que logre
interactuar correctamente en dicha fan page.

Tipo de mensaje

Inductivo e informativo

Pablico objetivo

Interno. (Administrador Fan page Tv Cable San
Juan.)

Medio de difusion

Material impreso, 6 copias, distribucién a
administrador fan page y a gerencia de Tv Cable
San Juan.
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Portada Manual Inductivo

Manual de Induccién

ADMINISTRACION CORRECTA DE
FANPAGE

TV CABLE SAN JUAN

AN
2 ANAN

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.
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Tabla de contenido del manual

La siguiente tabla de contenido es una premisa del contenido que estara
disponible en el manual. Dependiendo de la investigacién sobre los temas mas

importantes que debe contener puede variar dicho contenido.

Tema Contenido

Introduccioén Premisa del contenido

; Qué son las redes L , ,
¢Q Explicacion detallada del social media.

sociales?

Prln_c:lpales Redes Detalle de las principales redes y sus objetivos.
Sociales

Facebook Explicacién sobre el tema.

Horarios de publicacién | Con base en investigaciones.

Redaccién en redes . L,
Recomendaciones de redaccion.

sociales

Supervisién Supervision y monitoreo de redes.
Recomendaciones de :

SO Tema puntual de recomendaciones generales.
Imagen grafica en las Recomendacion sobre la imagen de la empresa en
redes social media.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.

23



Accion 2.

Charla Informativa

“Reforzar el conocimiento del
uso de Redes Sociales”

Por medio de charlas informativas dar una induccién sobre
el uso del manual para interactuar en las redes sociales
correctamente.

Problema Desconocimiento sobre el Manual de induccién para
interactuar en las redes sociales correctamente.
Producto Manual de Induccidn para interactuar en las redes sociales

correctamente.

Objetivo comunicacional

Reforzar el conocimiento del administrador de la Fan Page
de Tv Cable San Juan, para que logre interactuar
correctamente en dicha fan page.

Tipo de mensaje

Informativo e Inductivo

Pablico objetivo

Interno. (Administrador Fanpage Tv Cable San Juan.)

Medio de difusion

Material impreso, 3 copias, distribucion a administrador fan
page y a gerencia de Tv Cable San Juan.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.

Actividad No. 2 Presentacion Del Manual Y Taller Informativo Sobre su Uso

Hora: 15:00 hrs.

Fecha: Lunes 25 de Julio

Lugar: Tv Cable San Juan

Expositor: Epesista Delia Barrientos.

Tema: Presentacion del Manual Inductivo para interactuar en las Redes
Sociales Correctamente.

Publico Administrador de FanPage Rodolfo Patzan

objetivo: Administradora de empresa Tv Cable San Juan Licda. Carolina Zufiiga.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.
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Accion 3.

Calendario semanal de contenido

“Implementacion de
herramientas para la
organizacion en redes sociales”

Crear plantillas digitales que promuevan la organizacion del
contenido, estrategias y calendarios para la informacion que
se publique en la Fan page de Tv Cable San Juan.

Problema

Desorganizacion en el contenido compartido en la pagina de
Facebook de Tv Cable San Juan.

Producto

Plantillas electrénicas.

Objetivo comunicacional

Fortalecer la organizacion del contenido compartido en la Fan
page.

Tipo de mensaje

Informativo y organizacional.

Publico objetivo

Interno. (Administrador Fan page Tv Cable San Juan.)

Medio de difusién

Material electrénico que se compartird con el administrador de
la fan page Tv Cable San Juan y con gerencia de Tv Cable
San Juan.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017
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Accion 4.

Taller Informativo sobre el uso del calendario semanal

“Implementacién de herramientas
para la organizacion en redes
sociales”

Por medio de una charla dar la induccién del uso del
calendario semanal de contenido que promueve la
organizacion del contenido y estrategias para la
informacién que se publique en la Fan page de Tv Cable
San Juan.

Problema Desconocimiento del uso del calendario semanal de
contenido.
Producto Calendario Semanal De Contenido

Objetivo comunicacional

Fortalecer la organizacion del contenido compartido en la
Fan page.

Tipo de mensaje

Informativo y organizacional.

Publico objetivo

Interno. (Administrador Fan page Tv Cable San Juan.)

Medio de difusion

Material electrénico que se compartira con el administrador
de la fan page Tv Cable San Juan y con gerencia de Tv
Cable San Juan.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.

Acciodn 4: Taller De Induccion Sobre El Uso Del Calendario De Contenido

Hora: 15:00 hrs.

Fecha: Jueves 27 de julio, 2017

Lugar: Oficinas de Tv Cable San Juan

Expositor: Epesista Delia Barrientos
Uso del calendario semanal de contenido que ayuda a la organizacion

Tema: del contenido, estrategias para la informacion que se publique en la
FanPage de Tv Cable San Juan.

sgjbeltli(\:/?): Administrador FanPage Tv Cable San Juan, Rodolfo Patzan.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.
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CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1 PROYECTO DESARROLLADO

Plan de comunicacién interno para el uso correcto de FanPage de TV Cable

San Juan.

3.1.1 Financiamiento

Para la ejecucion del plan de comunicacion interna realizado en Tv Cable San

Juan, se obtuvo financiamiento total por parte del epesista.

3.1.2 Presupuesto

Cantidad Detalle Prfr?iig a%m Total
6 Impresién de Manuales de uso correcto de redes sociales Q 80.00 Q 480.00
1 Disefio y diagramacion de manuales Q 800.00 Q 800.00
1 Asesoria comunicacional Q 5,000.00 Q 5,000.00
Total Q 6,280.00
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3.1.3 Beneficiarios

Beneficiarios

Beneficio

Beneficiarios primarios-

A. Personal a cargo de administrar la FanPage
de Tv Cable San Juan

El beneficio principal se dirige al personal encargado
de administrar la FanPage de Tv Cable San Juan, ya
gue el manual y los calendarios electrénicos les
serviran para utilizar las redes sociales con

eficiencia.

Beneficiarios secundarios-

B. Personal de Tv Cable San Juan.
C. Usuarios y seguidores de la FanPage de Tv
Cable San Juan.

El beneficio secundario se dirige a:

D. Personal de Tv Cable San Juan: se les
proporciona material con el cual pueden
llevar mejor control y organizacion de
FanPage de Tv Cable San Juan.

E. Seguidores de FanPage: Al tener mejor
manejo y organizacion de la FanPage se les
proporciona mejor informacion y contenido a

los usuarios y seguidores.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.

3.1.4 Recursos Humanos

Personal

Cargo

Actividad

Rodolfo Natanael Patzan Cuc

Encargado de FanPage Tv
Cable San Juan

Supervisién de disefio y
diagramacion de manuales.

Asesoria en contenido para
manuales

Licenciada Carolina Zufiga
9 San Juan

Administradora de Tv Cable

Supervision de contenido para
manuales.

Oscar Larios

Asistente de administracion

Toma de fotografias durante la
entrega de manuales.

Fuente: epesista Delia Barrientos, 2017.
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3.1.5 Area Geogréfica de Accién

El plan de comunicacién fue realizado en las oficinas de Tv Cable San Juan

62 calle 7-20 zona 2 San Juan Sacatepéquez, Guatemala.

3.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

Estrategia:

Reforzar el conocimiento del uso de Redes Sociales

Objetivo comunicacional

El objetivo comunicacional es brindar un instrumento para el uso correcto

de redes sociales (Facebook).

Descripcion

Se realiz6é un manual con contenido puntual y necesario para la mejora de
la administracion de la FanPage de Tv Cable San Juan para que los

administradores interactien de una mejor forma con sus seguidores.
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Acciones Desarrolladas

a. Accion 1. para realizar el manual fueron necesarias reuniones con el
administrador de la FanPage de Tv Cable San Juan. Esto para crear el
contenido idéneo del manual y también para asesoria de disefio y
diagramacion del mismo.

Epesista Delia Barrientos en reunidon con el Administrador de FanPage de Tv Cable San Juan

Rodolfo Patzan, para creacion de contenido del Manual de Uso Correcto de FanPage. — Julio 2017
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a. Accion 2: presentacion de manual
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Epesista Delia Barrientos en entrega Oficial a la Administradora de Tv Cable San Juan Licda.
Carolina Zudiga, del Manual de Uso Correcto de FanPage. — Julio 2017

Epesista Delia Barrientos en entrega Oficial a la Administradora de Tv Cable San Juan Licda.
Carolina Zufiiga y administrador de FanPage Rodolfo Patzan, del Manual de Uso Correcto de
FanPage. — Julio 2017
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Estrategia:

Implementacion de herramientas para la organizacion en redes sociales

Objetivo comunicacional

Promover la organizacion del contenido, estrategias y calendarizar la

informacion que se publique en la FanPage de Tv Cable San Juan.

Descripcién

Se realizé un calendario semanal de contenido que ayuda a la organizacion

de todo el contenido que se quiera compartir en la FanPage
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Acciones Desarrolladas

a. Acciéon 3

Realizacion del calendario semanal del cual servira para organizar el contenido.

Semana
1

Calendario Semanal de Contenido, Epesista Delia Barrientos. — Julio 2017
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b. Accion 4

Charla inductiva sobre uso de Calendario Semanal de Contenido

Epesista Delia Barrientos dando induccién sobre el uso del Calendario Semanal de Contenido al

administrador de FanPage Rodolfo Patzan. — Julio 2017
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3.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Epesista Delia Barrientos. — Julio 2017.
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3.4

CONTROL Y SEGUIMIENTO

Estrategia

Indicadores cuantitativos

Indicadores cualitativos

Manual de uso correcto de redes
sociales.

Objetivo: El objetivo
comunicacional es brindar un
instrumento para el uso correcto
de redes sociales (Facebook).

Dos personas encargadas
actualmente de la administracion
de la FanPage.

Los futuros empleados que
trabajen como administradores de
la FanPage.

“Este manual me sirve como una
guia para publicar en Facebook,
ademas los tips me facilitan
buscar y disefiar contenido” —
Rodolfo Patzan

“Considero como importante la
existencia de este manual porque
le facilitara el trabajo a las
personas que ocupen el cargo de
administradores de la FanPage de
nuestra empresa” — Licda.
Carolina Zufiiga

Calendario semanal de contenido.

Objetivo: Promover la
organizacion del contenido,
estrategias y calendarizar la
informacién que se publique en la
Fan page de Tv Cable San Juan.

Un administrador de FanPage y
una administradora de la
empresa.

“Organizar la empresa es mi
prioridad, el calendario le facilita la
organizacion del contenido a
nuestro community y a su vez me
facilita el trabajo con los informes
de actividades de la empresa” —
Licda. Carolina Zufiiga

“Nunca habia utilizado un
calendario como este, pienso que
serd Util en cuanto a la
organizacion entre mi superior y
yo” — Rodolfo Patzan
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3.5 CHECK LIST DE ACCIONES

Manual de Induccién para
Administrar en las redes
sociales correctamente

Se realiz6 el manual para
uso correcto redes
sociales, el cual conto con
3 copias que se repartieron
en la empresa.

Charla informativa sobre el
uso del manual

Esta accién no se realizé
debido a que el personal
de la empresa no contaba
con tiempo para dicha
actividad.

Calendario semanal de
contenido

Plantillas digitales que
promuevan la organizacion
del contenido, estrategias y
calendarios para la
informacién que se
publique en la Fan page de
Tv Cable San Juan.

Taller Informativo sobre el uso

del calendario semanal

Por medio de un taller dar
la induccién del uso del
calendario semanal de
contenido que promueve la
organizacion del contenido
y estrategias para la
informacién que se
publique en la Fan page de
Tv Cable San Juan. Este
taller conto con la
participacion del actual
community manager de la
fan page.
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Conclusiones

Se determina que los administradores de la FanPage de Tv Cable San
Juan, también son encargados de la comunicacion entre el departamento

administrativo y atencion al cliente

Los encargados de la FanPage también pertenecen al departamento de

produccion del canal local GuateTv Canal 30.

Se concluye que existen varios administradores de la FanPage de Tv Cable

San Juan.

El manual contiene informacién que sugiri6 el departamento de
administracion de Tv Cable San Juan y los propios administradores de la
FanPage, ademas el contenido se fundamento por los datos estadisticos de

la misma FanPage.

El calendario semanal de contenido es digital, por lo cual puede

modificarse.
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Recomendaciones

Se recomienda que la empresa Tv Cable San Juan cree un departamento
de comunicacion, el cual se encargue de gestionar la informacion para

distribuirla y compartir la idénea en la FanPage.

Se recomienda que se contrate personal, el cual tenga como Unico objetivo
la administracién de la FanPage de la empresa, esto para no sobrecargar a

un solo departamento demasiadas responsabilidades.

Los actuales administradores de la FanPage deben comunicarse

constantemente.

Utilizar herramientas que ayuden con la organizacién, creacion de

contenido e interaccion.

Se recomienda modificar el calendario dependiendo de las necesidades

gue deban cubrir.
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Glosario de Términos

Alianza estratégica: es una asociacion entre dos o0 mas empresas que

unen recursos y experiencias para desarrollar una actividad especifica.

Area comunicacional: se encarga de recopilar, elaborar y difundir

informacion util y necesaria dentro de una empresa.

Caracter exploratorio: es la fase inicial de toda investigacion, asi también
como la forma idonea de aproximarse a los nuevos fendmenos, la
Investigacion Exploratoria sera orientada a fin de tratar de dar respuestas a

preguntas basicas.

Community manager: El responsable o gestor de la comunidad de
internet, en linea, digital o virtual, es quien actia como auditor de la marca

en los medios sociales.

Comunicaciéon interna: es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacibn y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios
de comunicacién que los mantengan informados, integrados y motivados

para contribuir con su trabajo.

Comunicacional: Perteneciente o relativo a la comunicacion (accion y
efecto de comunicar).
Deficiente: Que no es lo suficientemente capaz o Util, especialmente por

carecer de algo.
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8. Diagnoéstico: alude, en general, al andlisis que se realiza para determinar

cualquier situacion y cuales son las tendencias.

9. Disefo: Actividad creativa que tiene por fin proyectar objetos que sean

Gtiles y estéticos.

10.Facebook: es una red social creada por Mark Zuckerberg mientras
estudiaba en la universidad de Harvard. Su objetivo era disefiar un espacio
en el que los alumnos de dicha universidad pudieran intercambiar una
comunicacion fluida y compartir contenido de forma sencilla a través de

Internet.

11.FanPage: al ser traducido al espafiol quiere decir pagina de fans, y no es
otra cosa que una pagina web que ha sido disefiada por personas que

desean emprender algin negocio a través de la red.

12.Imagen institucional: Es el conjunto de elementos que identifican y
distinguen a una empresa, institucion u organizacion, como ser las marcas,

logotipos, impresos, colores, uniformes, etc.

13.Implementar: Poner en funcionamiento o llevar a cabo una cosa

determinada.

14.Imprescindible: Que es o0 se considera tan necesario que no se puede

prescindir de él o no se puede dejar de tener en consideracion.
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15.Inbox: es la bandeja de entrada. Puede hacer referencia a un correo
electrénico o inclusive a la cuenta de Facebook, el Inbox es donde veremos
los nuevos mensajes y normalmente alli se encuentra la interfaz disefiada

para responder a los e-mails y mensajes de chat de los diferentes servicios.

16.Indagar: Tratar de llegar al conocimiento de una cosa reflexionando sobre

ella o por conjeturas y pruebas.

17.Induccién: Forma de razonamiento que consiste en establecer una ley o
conclusion general a partir de la observacion de hechos o casos

particulares.

18.Integracién vertical: es una teoria que describe un estilo de propiedad y
control. Las compafiias integradas verticalmente estdn unidas por una

jerarquia y comparten un mismo duefio.

19.Medio digital: Los medios digitales hacen referencia al contenido de audio,
video e imagenes que se ha codificado (comprimido digitalmente). La
codificacion de contenidos implica convertir la entrada de audio y video en
un archivo de medio digital como, por ejemplo, un archivo de Windows
Media.

20.Método inductivo: es aquel método cientifico que alcanza conclusiones

generales partiendo de hipotesis o0 antecedentes en particular.

21.Metodologia: se define como el grupo de mecanismos o0 procedimientos

racionales, empleados para el logro de un objetivo.
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22.Pautas publicitarias: Se conoce como pauta publicitaria al conjunto de
espacios de publicidad que se seleccionan para comunicar algo durante un
periodo de tiempo.

23.Perspectiva: Manera de representar uno o varios objetos en una superficie
plana, que da idea de la posicion, volumen y situacion que ocupan en el

espacio con respecto al ojo del observador.

24.Primordial: Que es muy importante o fundamental.

25.Publico objetivo: es una nocién que se emplea en el ambito del marketing
y la publicidad. El concepto hace referencia a un consumidor representativo
e ideal al cual se dirige una campafa o al comprador al que se aspira a

seducir con un producto o un servicio.

26.Redes sociales: Lasredes sociales son sitios de Internet formados por
comunidades de individuos con intereses o actividades en comun (como
amistad, parentesco, trabajo) y que permiten el contacto entre estos, de

manera que se puedan comunicar e intercambiar informacién.

27.Sanjuanero: Gentilicio correspondiente a persona de San Juan

Sacatepéquez.

28.Segmentacion: acto y consecuencia de segmentar es decir, de dividir o

formar segmentos o porciones.

29.Sinopsis: Esquema o exposicion grafica de los puntos generales de un

tema o materia.
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30.Social media: combina los objetivos de marketing en Internet con
medios sociales como blogs, agregadores de contenidos, sitios de
comparticion de contenidos, redes sociales y sitios de microblogging, entre

otros.

31.Spot comercial: Un comercial de television, anuncio o spot televisivo es un
soporte audiovisual a una audiencia a través del medio electrénico conocido

como television.

32.Telecomunicaciones: son la trasmision a distancia de datos de

informacion por medios electrénicos y/o tecnoldgicos.

33.Tiraje: Conjunto de ejemplares que se tiran o imprimen con la misma base

de impresion.

34.Usuarios: es aquella persona que usa algo para una funcién en especifico.

35.Viable: Que puede ser realizado.
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Anexos

- Fotografias

Reuniones con el actual administrador de la Fan page de Tv Cable San Juan
Rodolfo Natanael Patzan Cuc
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Participacion en actividades de Tv Cable San Juan y GuateTV canal 30
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Entrevistas y reportajes para GuateTV canal 30 de Tv Cable San Juan.
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- Transcripcion de las entrevistas

Entrevistado Rodolfo Natanael Patzan Cuc

Puesto Director de GuateTV

Tiempo de laborar para la Instituciéon | 2 afios

Funciones Responsable de la programacion de Canal 30

La provision de programas locales, tanto
musicales, culturales, deportivos.

Otras funciones extras Editor

Disefio de paginas del canal
Camardégrafo

Programador

1. ¢Cuantas paginas administra?
Una péagina de la empresa tv cable san juan y una pagina de los programas

musicales

2. ¢Quién mas administra?

Dos personas.

3. ¢Cual es su funcién como administrador?
Yo me encargo de elaborar los disefios de la pagina y responder mensajes que
ingresan, reportando mala sefal, preguntando costos y logro manejar cierta

informacién que es necesaria para responder los mensajes.

4. ¢conoce la Imagen institucional de Tv Cable San Juan?
Conozco logos, gria, programacion, los canales, costos. Mas nunca he conocido

mision y vision de la empresa. El organigrama me lo imagino.

5. ¢Conoce la misién y vision de Tv Cable San Juan?
Cierta parte de empleados tenemos idea de lo que el cable quiere lograr y lo que
quiere hacer en el municipio pero nunca ha habido una vision y mision oficial, que
miremos al entrar y digamos trabajamos por esto y para esto. Lo que queremos

lograr es establecernos como una empresa de cable con un canal local y
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gueremos ser los mejores y la primera opcidn para las personas por la calidad de
canales que ofrecemos y por la programacion que tenemos, la idea de tener un
canal local es brindarle al sanjuanero informacion que quieren, y nos enfocamos
en darle apoyo a las instituciones que asi lo requieran para dar a conocer que san

juan cuenta con gente talentosa.

6. ¢Qué medios utiliza para comunicarse con otros dptos.?
Me comunico con otros departamentos de forma verbal, cuando surge algun
problema, por ejemplo con el dpto. técnico y el encargado no se encuentra pues

utilizo medios como llamadas, mensajes, correos.

7. ¢lInformacion que necesite para la fan page?
Instantaneamente no cuento con respuestas que tengo que brindar, pero logro

contactarme con el encargado para solucionarlo

8. ¢Conoce las funciones de un community manager?
Se encarga de darle vida a la pagina y estar al tanto del contacto que debe hacer
con el publico.

9. ¢Cuénto contenido administra en la fan page?
Por el poco personal no manejamos mucha actividad, podria decir que esta

abandonada porque no hay una persona gque se dedique a eso.

10. ¢ Qué contenido se maneja en la pagina?
Promocionar el canal para que la gente se entere de actividades con spot y

banner.

11.:,Cbmo se organiza con los demas administradores?
Una persona se encarga de responder ciertos mensajes y la otra persona que nos
ayuda yo le digo que debe hacer, ya sea crear banner para promociones o para

sintonizar el canal yo delego las funciones en la oficina.

12. ¢ Qué tipo de informacién institucional maneja?

Cuando son cuestiones de ventas de usuarios que requieran el servicio, me aboco
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con el departamento de ventas y logro ponerme de acuerdo para dar la

informacion. Esa es toda la informacion que la gente solicita.

13..Qué tipo de medios hacen mas eficiente la comunicacion entre su
departamento y los demas?

Para resolver problemas tenemos reuniones y verbalmente solucionamos

inconvenientes. El medio mas importante es teniendo reuniones y también

manejamos correos electronicos.

14.:Cree que la administracién de la fan page tiene relacion con los dptos de

la empresa?
Con todos los deptos., pues a través de ella damos a conocer informacion local,
problemas técnicos, damos informaciébn de costos todos los dptos. estan

involucrados en la pagina.

15.¢,Con cuales dptos de la empresa tiene que comunicarse con mayor
frecuencia?

Técnico y el de ventas

16.¢las personas que administran la pagina tienen conocimientos para
lograrlo?

Del canal son las personas que manejan el disefio y manejan mas facil la pagina

17.¢,Segun su punto de vista, se soluciona de manera rapida y eficaz los
problemas que la gente manifiesta en la fan page?
Si genera presion que hagan publicaciones porgue al escribir a la pagina corremos

el riesgo de crearnos mala imagen si no lo solucionamos rapido.

18. ¢Cree que la fan page es necesaria?
Muchas persona no cuentan con saldo para hacer llamadas telefonicas y dar la
gueja o resolver sus dudas, pero cuentan con redes sociales y nos hemos dado
cuenta que persona s que no tienen acceso a saldo se comunican por las redes

sociales

52



19.¢Qué cree que necesite para que la pagina sea eficiente y eficaz?
Una persona que se encargue directamente de la pagina y sea su responsabilidad
las personas que ahora administran no tiene el tiempo a veces no nos
encontramos en la oficina y por lo mismo no resolvemos inmediatamente los
problemas delegar a un persona que se encargue de eso. Seria necesario tener la
lista de canales, costos del servicio y hasta donde tenemos cobertura, porque son

las preguntas mas frecuentes en nuestra pagina

Entrevistado Mynor Rafael Garcia Angel

Puesto Supervisor de cobros

Tiempo de laborar para la Instituciébn | 1afos

Funciones Generar carteras para los cobradores
Reportes
Metas

Trabajo de campo

Otras funciones extras Apoyo administracion
Proceso operativos
Area técnica

1. ¢Conoce la imagen institucional de Tv Cable San Juan?
No tengo la nocion de la misiébn ni nada de eso pero el objetivo es brindar el
servicio por tv-cable a la poblacién y usuarios. Sobre la imagen institucional aca en

San Juan se ha dado a conocer bastante

2. ¢En su depto. mantiene comunicacion con los demas?
Si, ya que esto es un engranaje si no hay buena comunicacién con el area técnica,

cobradores y servicio al cliente todos debemos tratar a los clientes

3. ¢Sabia que existe una fanpage de Tv Cable San Juan?
La verdad no la he visto, pero dentro de mis conocimientos los muchachos de

produccion se encargan de manejarla.

4. ¢cree que se cumple la funcion de la pagina?
Si se cumple, el tiempo que tengo de estar aca veo que la gente se comunica por

ese medio, y si algun inconveniente ellos nos informan
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5. ¢Tienen comunicacion con los administradores?
Si, ellos nos preguntan, cuando hay mala sefial o algun cliente necesita

instalaciones.

6. ¢Con qué medios se comunican?
Por teléfono si no estamos, y también por whatsapp, nos ayuda mucho porque

podemos mandar fotografias.

7. ¢Tiene algun tipo de reunion para dar informacion que sea Uutil para el
manejo de la pagina?
No nos reunimos. Ellos trabajan pero no estan bien informados, creo que se

deberia de dar retroalimentacion de coémo funciona la empresa.

8. ¢Cuénto personal esta a su cargo?
Del area de cobros son 4 personas y también estoy a cargo de que recepcion

trabaje bien y también el area técnica son como 10 personas.

9. ¢segun su opinidn cree que el personal conoce la institucion?

Es necesario que la conozcan. Pienso que lo hacen pero no como deberia.

10. ¢ Cree necesario que usted sea un administrador de la fan page?
Las personas idoneas para esto son las del canal que ellos conocen de disefio y

tiene las herramientas para hacerlo.

11. ¢ Existe algun tipo de manual que ayude con el trabajo?
No hay manuales, y considero que cada dpto. deberia tener un manual es muy

importante.

12.¢:Cree que el personal de la empresa cuenta con la informacién necesaria
para realizar su trabajo?
Creo que la gente necesita induccion o una capacitacion para estar informados del

como se esta procesando todo aca.

13.¢Cree que las redes sociales son necesarias para la empresa?
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Yo creo que es muy Uutil para que la empresa pueda vender mas, la gente sepa

quién es Tv Cable San Juan.

Entrevistado Blanca del Rosario Chavez Top
Puesto Recepcion
Tiempo de laborar para la Instituciéon | 2 afios
Funciones Atencion al cliente
Cobros
Informes
Manejar la caja chica

1. ¢Conoce imagen institucional de Tv Cable San Juan?
No conozco, creo que la empresa no cuenta con esto. Sin embargo creo que es

muy importante tener claro cuales son los objetivos y la mision de la empresa.

2. ¢Conoce los deptos. Que existen en la empresa?
Si, el area administrativa, area Técnica, cobros, también el canal que es como la

parte que maneja publicidad.

3. ¢Se comunica con las otras areas?

Si porque tenemos que trabajar conjuntamente

4. ¢Qué medios utilizan para comunicarse?
Teléfonos que son muy importantes, cada trabajador tiene un teléfono que la

empresa ha brindado, ademas de la comunicacién personal.

5. ¢Sabia sobre que la fan page se encarga de dar atencion a clientes y
usuarios?
Si, sé que cuenta con la pagina, aunque deberiamos estar enterados de lo que

maneja, si sabemos que existe pero no todos sabemos que seguimiento se le da.

6. ¢Conoce usted quien administra esta pagina?

Es el area del canal que son las personas que estan atentas a la pagina.
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7. ¢Considera que como depto. De atencion al cliente deberia administrar la
fan page?

Si porque a través de esta misma péagina, las personas escriben y es necesario

gue recepcion y el canal estén sincronizados porque a través de ellos los usuarios

se quejan o informan inconvenientes. Es importante que ambos estemos

enterados.

8. ¢Cbomo se comunican con su area los encargados de la pagina?
Si en ocasiones nos comentan, y considero que deberian darnos mas informacion

y tener mas comunicacion para hacer bien nuestro trabajo.

9. ¢Cree que las personas que administran la fan page cuentan con
informacion suficiente para administrarla?
Considero que no tienen suficiente informacién, si deben tener informacion de

cOmo manejar esta pagina para dar un mejor servicio

10.¢La informacién que usted tiene de la empresa le es suficiente para hacer
su trabajo?
Tenemos que estar al dia, ya que todo se va actualizan pero es muy importante

mantener actualizada la informacion

11..;Qué medios utilizan para comunicarse con los demas dptos.?
No llevamos agenda, no tenemos reuniones y son muy pocas, pero Si nos
informamos por medio de correos y sistemas de la empresa. Las reuniones serian

muy importantes para hacer mejor nuestro trabajo dentro y fuera de la empresa

12.¢La funcion que realiza la pagina es fundamental para la empresa?
Si porque las persona se comunican por medio de esta via ya que se enteran mas
rapido de lo que sucede con la sefial o sus dudas las dan por alli. Las personas se

comunican por ese medio las redes son muy rapidas.

13.¢Sabe que actividades se realizan en la pagina de Facebook?

Como area de recepcion no contamos con informacion acerca de esto, es
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importante que el dpto. que maneja esta pagina como recepcion deberian
comunicarse mas, si sabemos que la gente se comunica pero no tenemos un

informe de lo que la gente pide o necesita.

14. ¢ Cree que usted deberia formar parte de los administradores de la pag.?
La tecnologia dia a dia cambia, y pienso que seria una mejor manera de trabajar
ya que la gente pregunta por el servicio y si no tenemos acceso a esto no
sabemos que sucede y que la gente pide. Aunque sabemos que es mas
responsabilidades, pero hay que darle mas seguimiento a lo que la gente necesita.

15.¢La gente que labora en la empresa conoce la imagen institucional?
Es poca la informacion, y la empresa no cuenta en si con algo fisico que nos diga
cudl es la visidn y la misién o lo que tiene claro, pero es muy importante que todos
debamos saber eso porgue nos ayuda a saber qué linea debemos seguir e

implementarlo en nuestras labores.

Entrevistado Hugo Villatoro

Puesto Jefe de Técnicos

Tiempo de laborar para la Institucion | 2 afios

Funciones Velar para que la sefial de cable llegue a los
usuarios
Dar mantenimiento a la sefial
Mantener al aire los canales

1. ¢Conoce la imagen institucional
El logotipo dice el nombre de la empresa y sus colores son naranja azul, ademas
de llevar una antena que representa las cableras. La mayoria de personas no

conoce la imagen y no sabe realmente el objetivo de la misma.

2. ¢Conoce la misién y vision
Pienso que la vision se podria decir que es el llevarle una sefal de calidad y la

mision mejorar dia con dia.
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3. ¢Es de su conocimiento el organigrama de la empresa?
Posiblemente lo conozco en un 50% tengo la idea de como es por el tiempo que
llevo trabajando.

4. ¢Cudles medios utiliza para poder comunicarse con las diferentes areas de
la empresa?
Me comunico con los demas dptos por correos datos de voz, whatsapp mensajes

de texto y con reuniones.

5. ¢Cree que deberia formar parte de la administracion de la fan page?
No administro la pagina, pero si la conozco. Las personas que la administran

tienen las herramientas pero no todo a su disposicion.

6. ¢considera que los administradores brindan informacién necesaria en la
pagina?
Pienso que deberian tener capacitaciones para que la informacién que brindan

sea actual.

7. ¢Cree que la comunicacion con los demas departamentos es eficiente?
Tenemos deficiencias con el area de atencion al cliente, ya que no nos dan
informacion de personas que requieren nuestro servicio, lo pasan por alto o la

respuesta es muy tardada.

8. ¢Cree que la pagina es necesaria para la empresa?
La pagina nos ha servido como departamento técnico para resolver problemas que
nos atafien desde aqui. Pienso que la pagina es necesaria y los encargados lo

pueden hacer media vez haya buena comunicacion. También mantenerla actual.

9. ¢Los administradores de la fan page se comunican con su departamento
cuando necesitan de informacion?

Ellos necesitan herramientas necesarias para administrar la pagina. Con la

informacion que cuentan no es suficiente. Tienen la actitud pero necesitan

capacitaciones
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- Manual para uso Correcto de Redes Sociales

Manual de Induccién

ADMINISTRACION CORRECTA DE
FANPAGE

TV CABLE SAN JUAN

2 NAA
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Este manual de se ha elaborado con el fin de facilitar la correcta
administracién en redes sociales, especificamente Facebook; de la
FanPage de Tv Cable San Juan, asi como para la adecuada aplicacion
de los elementos bésicos de publicaci6n, creacién de contenido y
atencién al cliente a través de esta red social.
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En la actualidad es la red
social mas popular en casi
todo el mundo. Es ideal para
conectar empresas con
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servicio de cable.
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HORARIOS

Con base en las estadisticas que Facebook
brinda se establece que los horarios més

recomendables para publicar en la pagina

de Tv Cable San Juan son los siguientes

9:00 de lunes a miércoles
10:30 jueves y viernes

13:00 hrs. lunes a viernes
15:00 hrs. Sdbado y domingo

18:30 hrs. lunes a viernes

20:00 hrs. fines de semana

Esimportante resaltar que la redaccién en
redes sociales debe ser una mezcla de lenguaje

coloquial y lenguaje corporativo.

Sobre todo los buenos modales siempre deben
existir en cada publicacién o en las respuestas
que des a los comentarios y a los mensajes
privados. A la vez, hacer que ese lenguaje

resulte mas humano y menos rigido.
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Publica noticias relevantes que tengan fuente
confiable o sea de los distintos medios de
comunicacién nacional y/o internacional.

Publica actividades de interés para los
usuarios (actos, conferencias, presentaciones).

70%

contenido Gl

para los usuarios

20%

Publica nuevos videos, fotos, retransmisiones
en directo, presentaciones, spot comerciales
entre otros.

Atiende las interrogantes que demanden los
seguidores tan rapido como sea posible. Si no invitacloncsa,
conoces la respuesta, refiere al usuario al Informativo.

departamento correspondiente adjuntando
sus datos para que faciliten el contacto.

10%

pramociona los

Fomenta el didlogo respondiendo los
comentarios con simpatia y confianza,

incluyendo los comentarios negativos. servicios de Tv Cable

Publica de manera regular
nteni calid.
Ten en cuenta los horarios,

02 de vez en cudndo

Personaliza ws publicaciones,
erta lc T ient fe
0322z
04 Cambia los videos de You Tube
fe Faceb

0 5 Usa imégenes atractivas qu
0 6 Aprovecha los eventos recientes y
i6nalos con Tv Cak Juan
07 Crea publicaciones que
0 8 Publica contenido que
provoque nostalgia

09 Incluye retos, preguntas, detalles que hagan
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RECOMENDACIONES

Redacta siempre con modales y en primera Manual de Induccién

persona plural.

ADMINISTRACION CORRECTA DE
FANPAGE

Sube tus imagenes en formato PNG sobre todo
para las imdgenes mas grandes como las de
portada, evitards que las imagenes se pixeleen y

ganaras calidad.

Para poder medir el impacto de las
publicaciones, puedes utilizar diferentes
herramientas como Hootsuite Analytics, o las
propias estadisticas de Facebook.

CABLE
sah uan

Actualiza la pagina con al menos una
publicacion diaria.

@EPS  @USAC

e € LICENCIATURA
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Calendarios realizados en Tv Cable San Juan
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