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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

El presente trabajo de investigacion consiste en identificar los posibles problemas que se
han observado en el area de Audiovisuales de la empresa Noticias Peru. Esta organizacion

ligada al rubro de agencia de noticias se dedica al monitoreo de medios periodisticos.

Los operadores al realizar su trabajo diario, se han encontrado con dificultades al

desarrollar sus notas periodisticas y realizar los envios a los clientes.

Mediante el método de la observacién directa se realizé un estudio a los operadores en su
entorno laboral, por un periodo continuo. Luego se aplicd la técnica de la encuesta a 12

operadores.

Después de analizar los resultados se obtuvo el diagnostico de comunicacion interna en

el area de Audiovisuales.
Posteriormente para saber la situacidn de la empresa y el area se aplicé la Matriz FODA.
Al estudiar ambos resultados se elaboré el Plan de Mejoramiento del Area

Estas son las propuestas para solucionar la probleméatica que afectan el area de
Audiovisuales:

- Creary anexar la guia de redaccién al Manual de Procedimientos.

- Normar y establecer un canal de comunicacion entre un turno y otro.

- Seleccionar y clasificar a los clientes en un registro.

- Adquirir otros nuevos conocimientos mediante la capacitacion para aplicarlos en

el area de Audiovisuales.

Finalmente, pensamos que son factibles de llevarse a cabo con la sustentacion indicada

en el desarrollo del trabajo.

Palabras clave: Comunicacion, Comunicaciéon Interna, Audiovisuales, Diagndstico

Comunicacional y Notas Periodisticas.
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ABSTRACT AND KEYWORDS

The present research work consists in identifying the possible problems that have been
observed in the Audiovisual area of the company News Peru. This organization linked to

the news agency category is dedicated to monitor journalistic media.

The operators when doing their daily work, have found difficulties to develop their

journalistic notes and send to customers.

Through the direct observation method, a study was carried out on the operators in their
work environment, for a continuous period. Then the survey technique was applied to 12

operators.

After analyzing the results, the diagnosis of internal communication in the area of

Audiovisuals was obtained.

Later to know the situation of the company and the area the FODA Matrix was applied.
Then, studying both results, the Area Improvement Plan was prepared.

These are the proposals to solve the problems that affect the area of Audiovisuals:

- Create and attach the redaction guide to the Procedures Manual

- Regulate and establish a communication channel between one shift and another

- Select and classify customers in a registry

- Acquire other new knowledge through training to apply them in the area of Audiovisuals

Finally, we think that they are feasible to be carried out with the support indicated in the
development of the work.

Keywords:

Communication, Internal Communication, Audiovisual, Communication Diagnosis

and Journalistic Notes.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de Suficiencia Profesional tiene como objetivo la obtencion del Titulo

Profesional en el marco del articulo 45 de la Ley Universitaria.

Con la finalidad de poder cumplir con los objetivos profesionales, se ha realizado un

estudio en la empresa Noticias Peru.

Esta organizacion es una mediana empresa peruana, que pertenece al rubro de agencia de
noticias cuyo objetivo es extraer y recopilar noticias de diferentes medios con la finalidad
de obtener indicadores de gestion. Sus actividades se desarrollan por areas: Prensa
Escrita, Audiovisuales (radio y television), Internet, Redes Sociales y Anéalisis de Medios.
Cada &rea cuenta con operadores que son profesionales en Ciencias de la Comunicacion.

La presente investigacion permite conocer el diagndstico de la Comunicacion Interna en
el area de Audiovisuales de la empresa Noticias Peru, con la finalidad de proponer las

posibles soluciones para el mejoramiento del area.

La problematica encontrada tiene que ver con la aplicacién de normas en la redaccion de
los informes y la instalacién de un canal de comunicacion entre los operadores de
diferentes turnos. También necesario establecer un registro clasificado de los clientes.
Hay que evitar la carga laboral de los operadores y capacitar al personal para

perfeccionarlo en su puesto de trabajo.
El desarrollo del presente trabajo se ha realizado en cuatro capitulos:

Asimismo, se conoce su mision, vision y organizacion.

Capitulo I: Aspectos Generales.
En este capitulo se narra aspectos generales de la empresa Noticias Peru.

Se hace una descripcion general de la empresa, se explica su ubicacién geogréfica, el

rubro a cual pertenece, y se describe los servicios que brinda

Capitulo I1: Descripcion General de la Experiencia.
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Aqui se describe la experiencia laboral de la persona en la empresa.

Se describe la actividad que desarrolla el operador en el area de Audiovisuales, se le

designa los programas en los medios de radio y television, su rol de trabajo.

El proposito que cumple como operador dentro de la empresa. El desarrollo de sus
funciones en la labor diaria de trabajo. También las competencias laborales con que

cuentan para afrontar los retos de la empresa.

Capitulos I11: Fundamentacion del Tema Elegido

En este capitulo se ha desarrollado los conocimientos tedricos recibidos en la universidad

y que han sido aplicados en el trabajo.

Se ha desarrollado el marco teérico en base a las informaciones sobre la comunicacion,

comunicacion organizacional y la comunicacion interna.

Se esta manera también se han expuesto las acciones, metodologia y procedimientos que

se han aplicado en el desarrollo de la investigacion.

Capitulo 1V: Principales Contribuciones
Dentro del cuarto capitulo, se desarrolla el proyecto de investigacion.

Se hizo un estudio en el area de Audiovisuales mediante el método de la observacion

directa y la aplicacion de la técnica de la encuesta.

Los datos recolectados fueron analizados e interpretados obteniéndose el Diagndstico de

la Comunicacion interna en el area de Audiovisuales de la empresa Noticias Per.

Luego se aplic6 como estrategia la matriz FODA. EIl diagnostico y estos resultados nos

ayudaran a elaborar el plan de Mejoramiento del Area.

Finalmente, proponemos soluciones a la problematica del area para mejorar el trabajo

diario de los operadores, en beneficio de la empresa.

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria
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CAPITIULO I: ASPECTOS GENERALES
1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Noticias Peru es una Sociedad Anonima Cerrada (SAC), ubicada en el distrito de San

Isidro, se encuentra operando hace 19 afos en el mercado.
Esta legalmente registrada como una persona juridica.

El representante legal o gerente de la empresa es el Sr. Alexander Hofbauer Mororte,
quien toma decisiones conjuntamente con el gerente de Operaciones y el gerente de

Desarrollo de Negocios.
Esta organizacion es una empresa pionera de en servicio de monitoreo periodistico.
Este servicio se desarrolla por areas:

Area de Prensa Escrita: Encargada de buscar, escanear, ordenar y enviar toda la

informacion que requiera el cliente.
Area de Audiovisuales:

o Radio: Encargada de monitorear, grabar, editar y enviar la informacion de
acuerdo a las solicitudes de los clientes. EI médulo de radio registra todos los bloques
de las principlaes cadenas de noticias del pais.

o Television: Encargada de monitorear, grabar, editar y enviar toda la informacion
que requiera el cliente. Este modulo realiza un trabajo de seguimiento mediante el cual
se registra diariamente todos los programas politicos, periodisticos y programaciones
especiales de los canales nacionales de sefial abierta y cable.

Area de Internet: Encargada de monitorear y hacer seguimiento en tiempo real a las
menciones de los clientes segun las claves de busqueda definidas en la pagina web de

los medios.

Area de Redes Sociales: Encargado de monitorear y hacer seguimiento en tiempo real
a las conversaciones con menciones de interés para los clientes en las redes sociales de
acuerdo a las claves de busqueda. Asimismo, este equipo interpretard y analizara la

informacion para poder tomar una decision.

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria
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Esas menciones se presentan en medios digitales como opiniones, comentarios,

preferencias, entre otros.

Area de Analisis de Medios: Encargado de analizar con los especialistas el analisis

general y la interpretacion de las informaciones de todas las areas.

Tambieén se realiza servicios a empresa de comunicacion mediante la aplicacion de Q&A

(PyR®), son formularios que estan en la web a base de preguntas y respuestas.

Se aplica también herramientas de gestion como: Stakeholder, es un analisis que identifica

e investiga el campo de poder dentro de las empresas o las organizaciones.

La empresa cuenta con una cartera de 80 clientes que tienen prestigio dentro del mercado.

Algunas son instituciones publicas y otras privadas.

En cuanto al personal la parte operativa es realizada por operadores que son profesionales
de Ciencias de la Comunicacion. También se cuenta con profesionales en otras areas como:

analista de sistemas, ingenieros en Informatica, contadores, administradores y publicista.

1.2 DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO:
La empresa Noticias Per( presta servicios de informacion: notas informativas, videos,
audio e iméagenes, los cuales son enviados a los clientes segin sus requerimientos. Este

proceso comunicativo se desarrolla en cinco areas establecidas:

e Enelareade PrensaEscrita, las notas informativas se desarrollan en base al recojo
de informacion de los diarios, semanarios, revistas especializadas y otras
publicaciones de interés nacional. Se escanea la nota informativa, se realiza el
proceso de digitalizacion de la imagen de la nota periodistica obtenida del diario
con el formato JPG y PDF luego se realiza el envio a los clientes. Finalmente, los
consolidados de las notas informativas son enviados por correos electronicos a los
clientes.

Encargada de buscar, escanear, ordenar por seccion y envio de toda informacion
de acuerdo al rubro tematico y necesidades que el cliente solicite.

En el &rea de Audiovisuales:

e Radio. En esta area se obtienen y se desarrolla en base al recojo de notas
periodisticas de las emisoras radiales de Lima y provincia. Se realiza el proceso
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de digitalizacion del audio obtenido de las emisoras radiales con el formato MP3
luego se realiza el envio a los clientes. Finalmente, los consolidados de las notas

informativas son enviados por correos electronicos a los clientes.

Television. En esta &rea las notas informativas se desarrollan en base al recojo de
informacidn de los programas periodisticos de todos los canales de sefial abierta
y de cable. Se realiza el proceso de digitalizacion del video obtenido de los canales
de con el formato MP4 luego se realiza el envio a los clientes. Finalmente, los
consolidados de las notas informativas son enviados por correos electronicos a los

clientes.

En el area de Internet, las notas informativas se desarrollan en base al recojo de
informacion de los portales web de noticias peruanas, blogs especializados y foros
informativos en tiempo real. Se realiza el proceso de digitalizacion de las
imagenes sacadas de la web con el formato JPG luego se realiza el envio a los
clientes. Finalmente, los consolidados de las notas informativas son enviados por

correos electrénicos a los clientes.

En el &rea de Redes Sociales, se hace seguimiento a las conversaciones en tiempo
real con menciones de interés a los clientes en las redes (Twitter, Facebook,
Instagram y YouTube). Finalmente, los consolidados informativos se envian a

todos los correos electronicos al cliente.

En el &rea de Andlisis de Medios, los especialistas analizan de acuerdo a todas las
informaciones obtenidas de todas las areas mencionadas. Finalmente, los
informes/ reportes semanales y mensuales en Excel, PPT y gréaficos estadisticos y

de analisis de acuerdo a las solicitudes del cliente.

*Significados de palabras en el GLOSARIO, pag. 54.
1.3 UBICACION GEOGRAFICA Y CONTEXTO SOCIOECONOMICO
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Noticias Per( esta ubicado en la Av. Canaval y Moreyra Nro. 425 Int. 63 Res. Corpac

(Piso 6) Lima - San Isidro.

Contexto Socioeconémico

TABLA 01
Extension 9.82 Km2 / 9,818,927 m2.
Fecha de creacién 24 de abril de 1931.
Altura (m.s.n.m) 108 m.s.n.m.

Oeste: Magdalena del Mar.

Norte: Jess Maria, Lince y La Victoria.
Este: San Borja.

Sur: Océano Pacifico, Miraflores y Surquillo.

Limites del distrito

Zonificacidn por Juntas Vecinales | 5 sectores urbanos; 24 subsectores.

*Fuente: Informe N° 0417-2018-12.02.0-AFCR-SC-GACU/Municipalidad de San Isidro

Un centro financiero empresarial es un lugar que alberga los servicios financieros

nacionales e internacionales, negocios de todo tipo junto a centros comerciales.

En Lima existe el Centro Financiero ubicado en el distrito de San Isidro. Esta zona
concentra el 20% del PBI del Peru. Su ubicacion cada dia gana més importancia para la
insercion global de la ciudad, en vista de que permite transacciones financieras, servicios
especializados, el comercio, asi como el turismo. Ademas, las grandes empresas
nacionales y transnacionales muchas de las cuales se encuentran ubicada en los modernos

edificios construidos en diferentes sectores.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica del 2017, San Isidro tenia una
poblacién estimada de 53,460 habitantes. Segun el INEI del 2007, aunque la poblacién
del distrito ha disminuido en los altimos 25 afios San Isidro se posiciona en el puesto 32
de los 171 distritos que hay en el departamento y representa un 0,6874 % de la poblacién

total de ésta
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https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones diqgitales/Est/Lib1477/lib
ro.pdf

Gréfico sobre la poblacion de San Isidro 1981,1993, 2007 y 2017.

TABLA 02

80000 72132
70000 63004
58056
60000 53460
50000
40000
30000

20000
10000 I

m 1981 m 1993 2007 2017

*Fuente: Elaboracion propia basado en la informacion disponible en el sitio web del INEI.

1.4 ACTIVIDAD GENERAL O AREA DE DESEMPENO

e Actividad de agencias de noticias es el rubro empresarial de Noticias Perd,

consignada en los registros de SUNAT.

1.5 MISION, VISION y ORGANIGRAMA

Vision
“Ser reconocidos como la Empresa de monitoreo de medios y analisis de informacion

mas rapida del mercado, superando en calidad y oportunidad las expectativas de nuestros

clientes”.
Misién
Hacemos posible que nuestros clientes conozcan oportunamente y de manera integral lo

que los medios dicen de ellos y de su entorno. Analizamos la informacion presentandola

de manera personalizada y con valor para la toma de decisiones

Organigrama de la empresa Noticias Peru

TABLA: 03
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‘ GERENTE GENERAL ‘

Asistente de Gerencia |____ _|
[ Gerente de
| operaciones —

Coordinador General
de Operaciones

- -~ | Asistente de Calidad
Jefe de Aud@l_ Jefe de Andlisis

Gerente de Desarrollo|
de Negocio I

Desarrollador
ux

Key Account Manager Head Lt o sodial

Desarrollador Administrador de
Senior Redes

Operadores de

Operadores de
Audiovisual

Operadores de
Internet Prensa

Analistas

Fuente: Empresa Noticias Per S.A.C.

CAPITULO II: DESCRIPCION GENERAL DE LA EXPERIENCIA
2.1 ACTIVIDAD PROFESIONAL DESARROLLADA

La actividad desarrollada en la empresa Noticias Per( es monitorear medios periodisticos

luego enviar los reportes y consolidados diarios a los clientes.

Los operadores desarrollan su labor diaria de acuerdo al rol establecido por el area de
audiovisuales. Se les designan los medios televisivos y radiales semanalmente.
Asimismo, los programas noticiosos tienen horarios distintos para trabajar. Debido a la
dinamica de la actividad que se desarrolla, se necesita una alta concentracion a la hora de
ver, escuchar y redactar las notas periodisticas.

Luego el operador se encarga de ver la noticia, analizar, escribir la nota informativa, pasar
esa nota al sistema de envio; y editar el audio y video. Finalmente, se envia el video y el

audio hasta colocar los clientes al sistema.

2.2 PROPOSITO DEL PUESTO Y FUNCIONES ASIGNADAS

Propdsito del Puesto:

Son todas aquellas acciones que van ayudar al desempefio de un cargo dentro de una

organizacion.

e Encontrar una estrategia de optimizacion para mejorar la funcién que se

desempefia.
Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria
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Aprender de forma eficaz el proceso operativo en la compafiia.

Superarse personalmente y laboralmente, repercutiendo todo esto en la empresa.

Motivar positivamente a los compafieros de trabajo para mayor compromiso con
la empresa.

Formar parte de un grupo de profesionales para adquirir conocimientos Yy
aplicarlos en el trabajo.

Adaptarse rapidamente a los cambios de la empresa.

Mejorar laboralmente para brindar un mejor rendimiento.

Ser eficiente en el servicio para satisfacer las necesidades del cliente.

Funciones:

Principales funciones que se realizan en la empresa:

Seguimiento minucioso de los contenidos difundidos en radio y television,
enfocados en los temas de interés del cliente.

Analizamos noticieros, magazines, programas de opinion, programas tematicos
(tecnoldgicos, salud, negocios), cadenas nacionales de radio y television y
pronunciamientos oficiales.

Visualizamos videos a los pocos minutos de haber sido emitido las noticias.
Redactamos notas informativas segun las especificaciones que requiere el cliente.
Editamos audios y videos de acuerdo al contenido de las notas informativas.

Enviamos notas periodisticas-videos-audios.

Competencia:

Son las habilidades que debe tener un profesional dentro del trabajo para asumir cualquier

reto empresarial.

El trabajo en equipo nos ha permitido desarrollas las actividades diarias de la
mejor manera, el didlogo ha permitido resolver cualquier eventualidad en lo
laboral.

La responsabilidad es una actitud que todo profesional debe demostrar en el

trabajo, como ser puntual, ser disciplinado y cumplir con sus labores, etc.
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e Lacapacidad de organizacion es importante en el empleado para poder entregar a
tiempo las tareas asignadas, de esta manera somos productivos para la empresa.

e Al trabajar manejando informaciones es necesario tener capacidad de analisis para
realizar los reportes con contenidos claros y especificos.

e Laoportunidad de aprender sera siempre importante para el profesional, por ello
debemos estar en constante capacitacion.

e Como profesionales en algin momento de nuestras labores, hemos tenido que
mostrar habilidades para tomar decisiones y resolver problemas que se han
generado en nuestra area de trabajo.

e Los trabajadores debemos estar preparados a diversos cambios dentro de la
empresa, entonces debemos adaptarnos a diversas situaciones que puedan ocurrir.

e Siempre debemos tener una actitud positiva para que se trabaje en un ambiente

laboral armonioso.

CAPITULO Ill: FUNDAMENTACION DEL TEMA ELEGIDO

3.1 TEORIAY LA PRACTICA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL

Los conocimientos y habilidades adquiridas académicamente en la Universidad Inca
Garcilaso de la VVega, en la carrera de Ciencias de la Comunicacion, siempre van a servir

para resolver los problemas y dificultades que se presenten en el campo laboral.

Los que trabajamos en el area de Audiovisuales, necesitamos aplicar los conocimientos

aprendidos de los cursos:

e Lenguay Comunicacién: Esta materia nos ayuda a preparar de manera teérica y
practica la comprension y construccion de textos orales y escritos junto a los tipos

de comunicaciones.

e Redaccion Periodistica: Esta disciplina se encarga del estudio de las expresiones

verbales y la transmision de la informacién por los medios de comunicacion.

e Edicion de Audio: Esta materia analiza las herramientas conceptuales y practicas

para poder editar audios.
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e Edicion Audiovisual: Este curso analiza las herramientas conceptuales y

practicas para poder editar audio y video.

e Television: Este curso nos ayuda a entender el analisis de un medio como la

Television, su importancia y aplicacion en la carrera.

e Radio: Con esta asignatura se conoce los fundamentos, herramientas y

aplicaciones de la radio como medio en el &mbito periodistico.

3.2 MARCO TEORICO
3.2.1 LA COMUNICACION

3.2.1.1 Definiciéon de la Comunicacion

Segun Stanton, Etzel y Walker (2007), “una primera aproximacion para entender el
concepto de comunicacion es a partir de su etimologia. Comunicar viene del vocablo
latino communicare, que significa ‘compartir algo, hacerlo comdn’, y por ‘comun’
entendemos comunidad; o sea, comunicar se refiere a hacer a ‘algo’ del conocimiento de

nuestros semejantes”.

La comunicacion es importante porque un grupo de personas tengan en cuenta que todo
lo adquirido (ensefianza, experiencia, etc.) se comparte entre todos para poder entender

el mensaje que se difunde.

Anzieu (1971), define la comunicacién como el conjunto de los procesos fisicos y
psicolégicos mediante los cuales se efectlia la operacion de relacionar a una o varias
personas — emisor, emisores- con una 0 varias personas —receptor, receptores-, con el

objeto de alcanzar determinados objetivos.

En 1998, Hervas consideré que la comunicacion es “el proceso a través del cual una o
mas personas transmiten a una u otras, y por cualquier procedimiento, mensajes de
contenido diverso, utilizando de forma intencional signos y simbolos que tienen sentido

para ambas partes, y por el cual se establece una relacion que produce ciertos efectos”.
La comunicacion se produce con el envio de mensajes mediante simbolos y signos para

su mayor entendimiento entre el emisor y receptor dentro del proceso comunicativo.
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3.1.1.3 Principios de la Comunicacion

La comunicacion es inevitable. - Uno de los principios mas importante porque se
necesita comunicar, asi sea cuando estan en silencio, por ejemplo: cuando una persona
transmite mensajes no verbales pueden emitir gestos en su rostro, mientras otras personas

hablan o conversan.

La comunicacién se manifiesta en dos niveles. - Hay mensajes con contenido y de
relaciones. La primera se expresa con el intercambio de mensajes. De relaciones en la

muestra.

La comunicacion es un proceso. - Un factor importante es el analisis como parte del

contexto de la comunicacion.

La comunicaciéon a menudo es un reto para la ética. - Lo fundamental en la

comunicacion interpersonal es mantener una conversacion con principios éticos.
3.1.1.4 Proceso de Comunicacion

El Proceso de Comunicacion es importante porque el “emisor” se pone en contacto con
el “receptor a través de un “mensaje” (enviado por medio de un “canal”) dentro de un

contexto claro con retroalimentacion o feedback.
Elementos del Proceso de Comunicacion:

v" Emisor es el primer elemento que inicia el proceso de comunicacion en si, que
transmite el mensaje o la informacion al receptor. Se encarga también de
estructurar el mensaje buscando una respuesta clara del receptor, esto debe ser

entendido.

v Receptor es el segundo elemento y uno de los mas importantes porque es el centro

del proceso comunicativo al recibir y comprender de manera objetiva el mensaje.

v" Mensaje es un conjunto de datos o sefiales que inducen al receptor a dar una
respuesta. Para que el mensaje sea comprendido se debe de interpretar dentro del

proceso de la comunicacion y es el tercer elemento importante.
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v Cadigo es el conjunto limitado de signos (palabras, gestos y simbolos) que sirven
para crear el mensaje. El cddigo tiene que ser conocido por ambos interlocutores

(emisor y receptor) para que se produzca el proceso comunicativo.

v Canal es la via 0 medio fisico (television, internet, carta, etc.) que se usa para
transmitir un mensaje o informacion que conlleva un tiempo especifico para que
conecte al emisor y al receptor. Es el quinto elemento importante del proceso de

la comunicacion.

v Contexto es un conjunto de situaciones o circunstancias que se producen durante
el proceso de la comunicacion. El sexto elemento del proceso comunicativo es

una clave importante para la decodificacion y entendimiento del mensaje.

v Retroalimentacion: Por otra parte (Martin, 2010, pags. 165 — 167) adiciona a los
elementos antes expuestos en la comunicacion, otros mas que a continuacion se
detalla. Es el elemento que indica si hubo éxito o no en el proceso. Se medira si
una informacion lleg6 adecuadamente al receptor si se recupera la respuesta del

mismo ante la informacion.

El séptimo elemento es importante para el proceso comunicativo porque el
receptor interactta con el emisor, sefialandole si entendi6 el mensaje. EI emisor
tiene que analizar si entendio bien o tiene que corregirlo para llegar al objetivo

obtenido durante el proceso

Tipo de Modelo de Comunicacion, segun el investigador David K. Berlo.
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3.1.1.5 Tipos de Comunicaci

El siguiente cuadro de Chave principales diferencias entre

la comunicacion oral y la escri

COMUNICACION ORAL COMUNICACION ESCRITA

.en.




Se repiten palabras

redundancias

Es casi siempre informal

forma

Es dindmica

Se amplia con explicaciones
Rompe la sintaxis

Utiliza nuevos significados

Se evitan repeticiones y

Se seleccionan el lenguaje y la

Se hace estatica o dinamica
Debe ser precisa y concisa
Se cuida la sintaxis; se estructura

Se evitan en textos formales

Distintos usos en la sintaxis, uso de palabras y signos son las diferencias mas mascadas

entre la comunicacion oral y escrita.

a) Comunicacion Verbal:

Es un tipo de comunicacién que muestra un mensaje verbalizado al usar la palabra de

manera hablada o escrita, asi la interaccion entre el emisor y receptor es clara. Ademas,

este tipo de comunicacion esta regulada por ciertos criterios normativos que en el tiempo

el ser humano aprende.

Este tipo de comunicacion se divide en: Oral y Escrita.

e Comunicacion Oral:

Se llama comunicacion oral a los elementos empleados a través de signos orales

o0 palabras habladas. Hay que agregar que los gritos, el llanto y la risa son parte

de este tipo de comunicacion.

e Comunicacién Escrita:

De acuerdo con la participacion del emisor y el receptor dentro del proceso de

comunicacion, el uso de las palabras mediante un cédigo escrito es lo mas

importante.

“La comunicacion escrita es mas claray logica, ya que mas meditada, una persona

piensa mucho al escribir, ya que tiende a utilizar mejor las palabras, e intenta

formar de la mejor manera las frases que desea expresar, mientras que al hablar
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no lo hace, porque expone al instante lo que piensa y lo expresa de una forma

inmediata” (Valdiviezo, pag. 15).

Las diferencias son claras en la comunicacién escrita al momento de usar las
palabras y el habla, primero a la hora de explicar un tema hay una cierta demora

tras el andlisis mismo.

b) Comunicacion No Verbal:

Se refiere al uso de sefias, movimiento de la cabeza, expresion en la cara, la mirada o la
forma de andar, entre otros ejemplos. Segun el investigador Albert Mehrabian, este tipo
de comunicacién es tan importante porque considera que una comunicacion frente a
frente, en porcentaje llega al 65% comparado con el 35% del verbal, quiere decir que la
forma de comunicacién habitual entre las personas es la no verbal porgue transmiten mas

informacion.

Por otro lado, los mensajes que uno adquiere de la comunicacion no verbal son ambiguos

en ciertos casos porque no hay una norma en especifica que cumplen de manera exacta.

Para Hervas (1998) “los signos no verbales entran dentro de la comunicacién humana a
través de un numero de vias diferentes. Primero transportan informacion (una luz roja en
el ala de un avion no precisa palabras). En segundo lugar, refuerzan la comunicacion

verbal (pausa antes de una palabra clave).

Otra funcion de los signos no verbales es contradecir la comunicacion verbal (voz resuelta
acompariada de manos temblorosas). También la conducta verbal puede sustituir a los
mensajes verbales (mala cara después de un dia desastroso de trabajo). Por ultimo, las
conductas no verbales se utilizan asimismo para regular los flujos de comunicacion entre

los interactuantes (el modo en que una persona deja de hablar y otra comienza)”.

Ambas comunicaciones en ciertos casos se complementan para el mayor entendimiento
a la hora de interactuar, pero en algunas ocasiones la comunicacién no verbal toma
protagonismo al anticipar a la comunicacion oral cuando se intenta comunicar algo verbal,
por ejemplo: cuando una persona acepta algo y se manifiesta con una mirada, un gesto,
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etc. O cuando hay un rechazo, mover la cabeza de un lado al otro, postura corporal

especifica o cerrar los 0jos, etc.

Elementos de la comunicacion 40«‘?

\
N| e(ba m Palabras

Tono de la voz wﬂ

Gestos con
brazos y manos

Expresn:ﬁn facial ’
Postura

&&

Distancia corporal Mirada

s oy Sdpnsdiindl, it

D. intima: $D Porsona:LD D. Social: trabajo en equipo y D. Publica:
ilia esfera p relaci i desconocidos

Fuente: Pinderest.com

3.1.2 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion es una herramienta de vital importancia en las actividades diarias de
las personas. También es indispensable en las organizaciones. Al hablar de comunicacion
organizacional debemos entender que hay un conjunto de acciones, procedimientos y
tareas que realizar para transmitir o recibir informacion a través de medios, utilizando
métodos y técnicos de comunicacion interna y externa que conlleve a lograr las metas de

la empresa.

Segun (Andrade, 2010, pag. 120) “Entiende la comunicacion organizacional de 3 formas
distintas: La primera como proceso social: Al conjunto de mensajes que intercambian los
integrantes de una organizacion, entre esta y su medio. Una segunda como disciplina:

Encargada de estudiar el proceso de comunicacién dentro de las organizaciones, entre
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esta y su medio. La tercera como conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se da entre sus miembros, entre las

organizaciones publicas internas y externas, con la finalidad de lograr los objetivos”.

Para este autor la Comunicacion Organizacional se divide en 3 pilares importantes para
que este tipo de comunicacion funcione; el aspecto social, ligado a la integracion de una
organizacion; disciplina al estudiar el proceso comunicativo del grupo y por ultimo la

transmision de mensajes entre el grupo de personas.

De otro lado, para (Castro, 2012, pag.65) La comunicacién organizacional es uno de los
factores fundamentales en la organizacion de las empresas, es una herramienta, un
elemento clave en la organizacién y juega un papel primordial en el mantenimiento de la
institucion

Sin embargo, (Rebeil, 2010, pag. 87 — 88) sefialé que la comunicacidn organizacional es

un proceso mediante el cual un individuo o una de las unidades de la organizacion se pone

en contacto con otro individuo u otra unidad.

Podemos decir que la comunicacidon organizacional es el soporte fundamental en la
gestion de empresa. Para ello utiliza una estrategia comunicacional donde cada persona
realiza un rol comunicativo que se refleja interna y externamente en la institucion. Este
comportamiento hace que las empresas trabajen de manera eficiente para lograr sus

objetivos.

Tipo de Comunicacion Organizacional

Comunicacion Interna y Externa.

3.1.3 COMUNICACION INTERNA:

La comunicacién centrada en el publico interno, es decir el trabajador.

Rodriguez de San Miguel (1991) Dice que la comunicacion interna es el “conjunto de las
actividades efectuadas por cualquier organizacién para la creacién y mantenimiento de
buenas relaciones entre sus miembros, a traves del uso de diferentes medios de
comunicacion que las mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con

su trabajo al logro de los objetivos organizacionales”.
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Garcia (2012) La comunicacién interna responde a la necesidad especifica de las
empresas de motivar e integrar a sus empleados en un entorno empresarial que a veces es

cambiante.

Desde estos puntos de vista la comunicacion interna como eje central en las
organizaciones es una herramienta que nos ayuda a una mejor relacién comunicativa
cuando los mensajes fluyan desde los puestos mas altos hasta los subordinados, los
trabajadores se sentirdn mas motivados a realizar su trabajo e identificarse con los

objetivos de la empresa.

3.1.3.1 TIPOS DE COMUNICACION INTERNA

Para (EHB, 2010, pag. 148) La comunicacion se puede clasificar en distintas tipologias
dependiendo del canal utilizado y el grado de interaccion entre el emisor y receptor, segun
la funcion del canal utilizado y del grado de interaccion.

Al autor le interesa que prevalezca la interaccion comunicativa entre el emisor y el
receptor, mediante grafias, sonidos y gestos. También la comunicacion interna puede ser
directa cuando es en forma personal e indirecta cuando se usa un instrumento debido a

que las personas que se quieren comunicar estan distantes.

Segun (Etchegaray, 2010, pag. 88 — 89) existen 2 tipos de comunicacion interna:

Los tipos de comunicacion interna que presenta el autor esta relacionado con el aspecto
empresarial, se divide en formal e informal. La primera sefiala que dentro de la compafiia
existe una organizacion bien formada al momento de producirse la comunicacion y
existen herramientas como: cartas, circulares, etc. y el segundo tipo de comunicacion no
esté establecido por la empresa porque lo deciden por voluntad propia los trabajadores,

ademas tiene importancia los “rumores”.
3.1.3.2 FLUJOS DE LA COMUNICACION INTERNA

El autor (Fernandez D., 2010, pag. 93) afirma que los flujos de la comunicacion, se da en

la estructura comunicacional a nivel interno dentro de las organizaciones.
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La comunicacion interna se da a partir de las decisiones de la gerencia, la participacion
de los colaboradores en las decisiones y flujo de informacion entre las unidades de la

organizacion respectivamente.

Segun el autor, el flujo de la comunicacion interna puede ser: Descendente, Ascendente,

Horizontal y Oblicua.

Comunicacion Descendente: Esta relacionada con la decision de la gerencia al establecer
un orden en las actividades del trabajador. Ademas, la funcion importante de este tipo de
comunicacion, se relaciona con la cultura organizacional de la empresay los reglamentos

para poder cumplirlos.

Comunicacion Ascendente: Esta relacionada con la toma de decisiones de los
trabajadores o colaboradores hacia el nivel directivo de la empresa. Este flujo de la

comunicacion se concentra en las actividades organizacionales dentro de la compaiiia.

Comunicacion Horizontal: Esta relacionada con la toma de decisiones, coordinaciones
y resolucion de problemas dentro de un mismo nivel jerarquico en la empresa, por

ejemplo: departamento de comunicaciones o area de marketing.

Comunicaciéon Oblicua: Esta relacionada con la coordinacion entre empleados de

diferentes niveles de la organizacion y no estan vinculados directamente.

3.1.3.3 OBJETIVO DE LA COMUNICACIONJ INTERNA

Segun (RUIZ, 2010, pag. 193) la Comunicacién Interna es el intercambio planificado de
mensajes dentro del seno de una empresa. El objetivo principal, consiste en establecer un
conjunto de procesos de transmision de informacidn, que permitan conseguir los objetivos

de la empresa y de las personas.
El autor plantea los siguientes objetivos:

v' Las relaciones entre personas dentro de una organizacion deben ir evolucionando

y sostenerse en el tiempo.

v Permitir las buenas relaciones entre la empresa y los trabajadores.
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v' El trabajador debe tener una amplia informacion sobre los objetivos de la empresa.

v" Los colaboradores deben ser motivados mediante una informacion que influya en

su comportamiento para que sean productivos.

3.1.3.4 FUNCIONES DE LA COMUNICACION INTERNA:

Segun (Ruiz, 2010, pag. 193) Son tres las funciones que cumplen la Comunicacion

Interna y que hacen posibles dichas ventajas:

a. Implicacion del personal: Las buenas relaciones entre los colaboradores y la
empresa para que cumplan los objetivos trazados Se va a desarrollar un plan de

comunicacion para motivar a los trabajadores e impulsar el trabajo en equipo.

b. Propiciar un cambio de actitud. Frente a la evolucion de la sociedad y el uso de
la nueva tecnologia empresarial que estan generando cambios en los procesos

comunicativos.

c. Mejorar la productividad. Los trabajadores deben conocer los objetivos de la

empresa y la informacion operativa para obtener mejoras en la productividad.

3.1.3.6 HERRAMIENTAS O CANALES DE LA COMUNICACION INTERNA:

Segun (Cervera, 2008), considera importante los siguientes canales o herramientas de

comunicacion dentro de la Comunicacion Interna.
INTRANET:

Son paginas web de una organizacion, de tipo privado manejadas por medio de una clave.
Esta herramienta permite tener acceso a los diversos sistemas de laempresa y al internet.
Actualmente con el uso de estas paginas las empresas facilitan un mayor intercambio de

informacion.
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MANUALES DE ACOGIDA:

Son medios de comunicaciéon dirigidos a los colaboradores donde se les indica
informacidn basica sobre el funcionamiento de la parte operativa de la empresa. Como

procedimientos, procesos, protocolos, sobre el personal, recursos, técnicas.

CARTAS Y MEMORANDUMS

Se utiliza para tener comunicacién con los empleados, por ejemplo: las citaciones,

notificaciones, etc.

CORREO ELECTRONICO

Permite en una organizacion que los empleadores tengan un intercambio de informacion
mas fluido, de mayor inmediatez y pronta respuesta. Como el envio de archivos, nuevos

productos, anuncio de reuniones, etc.

PUBLICACIONES INTERNAS (Boletines o Revistas):

Son publicaciones a los colaboradores sobre la organizacion, contenidos, informacion

sobre los nombramientos, eventos, cambios en la empresa, entrevistas, etc.
Los boletines pueden ser enviados por correo electrénico.

Estos se publican periddicamente (mensuales y bimestrales).

TABLONES DE ANUNCIOS
Se establecen de acuerdo a la estructura de la organizacion.

Este canal ayuda a difundir mensajes puntuales e importantes a un gran nimero de

personas en forma rapida.

Los mensajes son colocados en estos tablones pero el inconveniente es que muchas veces

no se actualizan, ni hay certezas que la informacion llegue al trabajador.
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En muchas empresas se estan sustituyendo por paneles o tablones electrénicos.

INTERNET:

Se ha convertido en una herramienta de comunicacion fundamental en toda organizacion,
porque nos permite consultar informacion de la entidad que nos va ayudar en el

funcionamiento interno de la empresa.
Generan la comunicacion descendente, ascendente y horizontal.

El internet permite compartir informacion, documentacidn y trabajar en equipo en tiempo

real. También nos ayuda a mantener contacto con el publico externo.

TELEFONO:

Es un medio que se utiliza cuando el mensaje requiere una respuesta inmediata. La

desventaja es que la informacion no llega a varias personas la vez.

REUNIONES

Tienen como objetivo una comunicacién directa, para ofrecer informacion importante de
la empresa. Aqui se promueve la comunicacion descendente, ascendente y especialmente

la comunicacion ob

3.3 ACCIONES, METODOLOGIA Y PROCEDIMIENTOS
En esta parte de la investigacion se desarrollan las acciones a realizar, los métodos

elegidos a aplicarse y todo el procedimiento que se ha realizado en este estudio.
Procedimiento

Son pasos consecutivos en forma ordenada para la obtencion de un resultado especifico.
Método

Forma o manera de hacer algo, estructurada de forma logica y organizada.

Esta es una investigacion de campo porque se esta haciendo el estudio directamente en el
area Audiovisuales de la empresa Noticias Peru.

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria

32



La Observacion

Es cuando una persona observa un suceso 0 acontecimiento que ocurren de un modo

natural. Se recogeran los datos en un lugar especifico.

Se ha aplicado este método porque el investigador responsable de recolectar los datos
participa directamente dentro de las actividades que realizan los operadores. Forma parte

de este grupo.

Es una Observacion Directa, porque mediante este método se han recolectado datos, para
evaluar el comportamiento de los operadores en forma directa y dinamica. Es decir, en

pleno ejercicio de sus funciones.

Los operadores han sido observados por un periodo continuo.

Los procesos rutinarios en las labores diarias son de fécil verificacion con la observacion.
Se observd varias problematicas:

e El operador (investigador) experimenta personalmente las dificultades en el
“parea de trabajo.

e Visualiza los problemas que tiene los operadores cuando redactan sus notas
periodisticas, por diversas causas.

e Seobserva el desarrollo de las actividades diarias y sus inconvenientes, al elaborar
sus notas informativas y al no conocer los tipos de clientes y sus exigencias.

e Se percibe el malestar de los operadores cuando se les asignan trabajo adicional.

e En el cambio de turno se observa que los operadores no tienen ningun tipo de
comunicacion.

Encuestas:

Para Trespalacios, Vasquez y Bellos (2005), las encuestas son técnicas de investigacion
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacidn, especificar las respuestas y

determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo.

Los autores hacen un resumen de lo que es una encuesta, investigacion descriptiva, que
incluye las preguntas, personas a encuestar, y la metodologia que se usara para conseguir

la informacién detallada.
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Esta técnica de investigacion se aplico a 12 operadores del area de Audiovisuales. En un

solo cuestionario y de auto-aplicacion.
El cuestionario consto de 4 preguntas de las cuales (4 son cerradas y abiertas).

Las preguntas que se formularon en el cuestionario fueron:

La primera pregunta se refiere a problemas con temas informativos.
- Lasegunda pregunta respecto a un canal de comunicaciones.
- Latercera pregunta esta ligada a la capacitacion del personal del area de
comunicaciones.
- La cuarta esté relacionada a los clientes.
Después que se obtiene la encuesta, se realiza un conteo y se obtiene los porcentajes.
Estos son ingresados al programa EXCEL y se convierten en graficos comparativos que

nos dan resultados y los cuales concluyen en:

- Que se debe aplicar una guia de redaccién.
- Reglamentarse un canal de comunicacion entre el turno que entra y sale.
- Se necesitan capacitacion en el area de audiovisuales.
- Crear un registro de clientes.
Luego se analiza e interpreta los métodos aplicados, y se formulan

“Diagndostico de la Comunicacion Interna en el area de Audiovisuales de la empresa
g

Noticias Peru”

Cada uno de estos diagnosticos son explicados y fundamentados ampliamente. Se observa
que estas problematicas se deben a la deficiencia de la comunicacion interna en el area de

audiovisuales. También se proponen sus posibles soluciones.

Se decide la aplicacion de la matriz de anélisis FODA, con la finalidad de ver la situacion

real de la empresa, deber en que se esta fallando para tomas las correcciones.

Todos estos resultados nos llevaron a realizar “El Plan de Mejoramiento” que, mediante
un conjunto de procedimientos, acciones y metas, que estan debidamente organizadas y
planeadas; nos llevaron a proponer las posibles soluciones a los problemas en el area de

Audiovisuales de la empresa Noticias Perd.

CAPITULO IV. PRINCIPALES CONTRIBUCIONES

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria

34



4.1 DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION INTERNA EN EL AREA DE
AUDIOVISUALES DE LA EMPRESA NOTICIAS PERU

4.1.1 DOCUMENTACION NORMATIVA
El propdsito de toda empresa es lograr la excelencia en el servicio, esto se logra
estandarizando funciones, procesos, procedimientos, formatos y elaborando reglamentos

y manuales.

La empresa Noticias Per( dedicada al monitoreo de medios periodisticos (notas

informativas, videos, audios) y envios a los clientes.
El &rea de audiovisuales esta integrada por:

El jefe de area y 18 operadores. De los cuales 9 trabajan en el turno mafiana 'y 9 en el
turno tarde; de lunes a sdbado. Esta area esta encargada del monitoreo de las noticias de

radio y television.

En el area de audiovisuales se ha observado que los reportes informativos no tienen un
estilo Unico de redaccion, el operador redacta siguiendo su propio criterio y todo esto
genera que los envios sean extensos, confusos, los resimenes de los audios y videos no
sean claros causando un desorden en su lectura; todo ello unido a la rapidez con que
vamos Visualizando y escuchando las noticias del minuto a minuto y al mismo tiempo

resumiendo y enviando las informaciones que exigen los clientes con prontitud.

Esto trae como consecuencia que las notas informativas que se envian no sean adecuadas
a las necesidades del cliente. Sugerimos se elabore una guia unica de redaccion para que

las notas sigan lineamientos y parametros de una informacion estandarizada.
Lo cual deberéa ser anexada al Manual de Procedimientos con que cuenta la empresa.

En los cambios de turno de operadores se origina otro problema. El operador que esta de
salida no tiene un canal de comunicacion con el operador que esta ingresando. Siempre
hay informacién que compartir como: pendidos de UGltimo minuto momento,

requerimientos pendientes, reclamos por resolver, pedidos de clientes ocasionales, etc.

Este canal es importante porque el proceso de comunicacion no se puede cortar porque

ambos operadores contintan con la misma labor: monitorear noticias.
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Esto unido, a las exigencias de los clientes y a la dinamica con que se efectian los pedidos
siempre ocasiona reclamos; ya sea porque los envios llegan tarde, llegan incompletos, o

por no haber sido informados de pedidos que se dan en el intercambio de turno.

Ante esto se plantea normar en el Manual de Procedimientos, un canal de comunicacion

entre ambos turnos mediante un tablon de anuncios digital.

4.1.2 RELACION CON LOS CLIENTES

Desarrollar y mantener una buena relacion con los clientes es importante para lograr su
confianza y lealtad. Todo proceso de interaccion con el cliente se debe aprovechar al

maximo para conocer mejor al cliente y poder adecuar el servicio a sus necesidades.

La empresa Noticias Pert cuenta con 80 clientes. Los operadores manejan un listado de

80 empresas con una minima indicacion sobre lo que requieren

Es fundamental tener conocimiento sobre los tipos de clientes a quienes prestamos
servicios para poder definir estrategias y modelos de atencion cada perfil, segin sus

necesidades.

La mayoria de las empresas son diversos rubros y cada una tiene un perfil y un

comportamiento diferente.

Hay clientes de instituciones privadas e instituciones publicas. Muchas veces las notas
que se envian a los clientes del sector publico dependen de la coyuntura nacional, o

hechos mediéaticos que alcanzan a los clientes.

No hay seleccidn y clasificacion de los clientes para poder concretar modelos de atencion

para cada perfil.

Los operadores al redactar los envios desconocen los tipos de clientes y sus

particularidades respecto a la informacion que necesitan.

Esto genera disconformidad en el cliente, demora en los envios, reclamos de los clientes.
Ademas, implica que el jefe amoneste cada vez que hay reclamos. Esto trae como

consecuencia que el ambiente se torne tenso.

Algunos Clientes:
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Sunat, Indecopi, PUCP, Club de la Construccion, Odebrecht, Luz del Sur, Coca- Cola,
Senati, Municipalidad de Miraflores, Jockey Plaza, Interbank, Backus, BID, Sociedad

Nacional de Industrias, Asociacion AFP.

Se plantea crear un Registro de Clientes clasificando segun su perfil y necesidades.

4.1.3 CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO AL PERSONAL

La capacitacion es algo realmente importante, algo que permite mejorar los
conocimientos, habilidades o conductas del personal de una empresa. Asi los empleados

cuentan con nuevas herramientas o nuevos conocimientos.

En la empresa Noticias Per( cuando un empleado empieza a trabajar en el area de
Audiovisuales, es el personal de recursos humanos quien informa mediante el Manual de

Organizacién y Funciones; cuales son sus funciones basicas.

Los operadores de &rea realizan sus funciones de acuerdo a sus conocimientos adquiridos

y a su criterio personal.

La comunicacion con el jefe de area solo se da cuando hay pautas o indicaciones que da

sobre las notas informativas de clientes especiales y otro imprevisto.

Hay debilidades en la comunicacién interna entre el jefe de area y los operadores para
obtener un servicio 6ptimo. Se plantea que la empresa realice programas de capacitacion

para todo el personal.

4.1.4 ORGANIZACION Y PERSONAL

La organizacion como accion es una actividad destinada a coordinar el trabajo de varias
personas, mediante el establecimiento de tareas, roles o labores definidos para cada una

de ellas, asi como la estructura en que se relacionaran en la consecucion de un objetivo.

En la empresa Noticias Per( la actividad diaria del monitoreo requiere que la informacion

Ilegue con prontitud al cliente.

El trabajo diario es dividido entre todos los operadores.
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Hay un rol donde se designa que operadores van a trabajar en los diversos medios de
television y radio. Este rol es rotativo. Asimismo, se les asignan que programas deberan

desarrollar.

La carga de contenidos de las noticias es distinta por dia; hay ocasiones en que el operador
se satura debido a las implicancias de los acontecimientos diarios que influyen en las

noticias.

Esto unido a la falta de prevision de imprevistos cuando no viene a trabajar uno o mas
operadores, cuando se tiene que realizar funciones adicionales al monitoreo (consolidados
diarios y semanales) o pendiente de los cortes de los programas de television y radio en
la maquina del operador ausente o cuando llega un operador nuevo (solo hace labor basica

hasta entrenarlo).

Estos hechos generan que los operadores deban manejar sus tareas individuales mas el
trabajo adicional y las responsabilidades que estas originan. Encargarse de tareas de otro
operador para compensar la falta del personal no solo aumenta la carga de trabajo de un
empleado, puede intensificar el estrés y el agotamiento. Por otro lado, genera conflictos
en el equipo de trabajo y repercute en el ambiente laboral. Asimismo, la capacidad de

cumplir con las metas disminuye con las responsabilidades adicionales.

El desarrollo de multitareas ocasiona que las notas informativas tengan errores y los

envios no lleguen a tiempo a los clientes. Y como consecuencia se producen reclamos.

Teniendo conocimiento que en las otras areas (prensa, internet y redes sociales) cuenta

con un personal volante.

Se sugiere contratar un operador “volante” para que ejercite actividades de reemplazo y

también apoye en la ejecucion de los consolidados e imprevistos que ocurran en el area.

4.2 ANALISIS FODA

FORTALEZAS

e Recursos humanos, profesionales en Ciencias de la Comunicacién con
experiencia, y expectativas para mejorar la productividad y eficiencia de las

labores
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e Capacidad en el grado de cumplimiento del monitoreo y envio de pedidos para

que el servicio sea de buena calidad.

e Renovacion de instalaciones y equipos tecnoldgicos en el area de audiovisuales.

OPORTUNIDADES

e Aplicacion de un nuevo sistema de mensajeria de la empresa para el beneficio de
las areas involucradas.

e Posibilidad de expansion en el mercado, mediante el disefio y la implementacion
de nuevos servicios audiovisuales.

e Buena aceptacion de la empresa en el mercado por parte de los clientes.

e Relanzamiento institucional. Construccion de nueva imagen institucional para

captar nuevos clientes.

DEBILIDADES

e Deficiencias en la gestién y el manejo de la comunicacion interna en el area de
audiovisuales.

e Carencia de documentacién normativa para que la labor de los operadores sea
Optima.

e Deficiencias en el sistema de informacion de los clientes.

e Falta de capacitacion en el area de Audiovisuales.

o Deficiencias en el estilo de liderazgo del jefe de area de audiovisuales.

AMENAZAS

e Laexistencia de competidores de servicios similares.
e Interrupciones en el cable, la sefial de radio, e internet que dificulta la realizacion

de los trabajos del operador en los procesos técnicos en el area de audiovisuales.

4.3 PLAN DE MEJORAMIENTO

Este plan comprende el desarrollo de las posibles soluciones a los problemas de

comunicacion interna en el area de audiovisuales en la empresa Noticias Perd.
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1.- Desarrollo del Plan por Objetivos

1.1 Area Critica: Redaccion Periodistica y Canal de Comunicacion

OBJETIVO 1: Normary plantear una guia de redaccion para el area de audiovisuales.

META: Crear y anexar la Guia de Redaccion al Manual Procedimientos.
ACCIONES:
v’ Establecer los criterios y lineamientos para el nuevo disefio de
redaccion, cuya responsabilidad.
v Determinar la viabilidad operativa de la guia de redaccién y la
autorizacion de su ejecucion.
v' Hacer de conocimiento al area de audiovisuales y a todos los
operadores sobre la guia de estilo a aplicarse.
v Coordinar con la Gerencia, coordinador de Operaciones Especiales y
el jefe de Audiovisuales la integracién de la guia de redaccion al
Manual de Procedimientos.
v" Aplicar la nueva guia en todas las notas informativas que se envien a
los clientes.
RESPONSABLES:
v Gerencia.
v Gerente de Operaciones.
v' Jefe del area de Audiovisuales.
OBJETIVO 2: Normar y establecer un canal de comunicacion entre un turno y otro.
META: Reglamentar en el Manual de Procedimientos un canal de comunicacion

entre los turnos de trabajo.

ACCIONES:

Implementar un canal de comunicacién entre el turno que sale y el
turno que ingresa.

Proponer como canal de comunicacion al tablon de anuncios digital.
Coordinar la instalacion del tablon en el sistema operativo de las

computadoras en el area de audiovisuales.
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v Coordinar sobre la normativa del uso del tablén de anuncios digital
como parte del sistema operativo.
v Dar uso del tablon digital, entre los operadores de los diversos turnos

para la retroalimentacion de las informaciones.
RESPONSABLES:

Gerencia.

v

v Gerente de Operaciones.

v' Jefe del area de Audiovisuales.
v

Personal Técnico.

1.2 AREA CRITICA: CARTERA DE CLIENTES

OBJETIVOS: Crear un registro de clientes.

META: Seleccionar y clasificar a los clientes en un registro.
ACCIONES:

Dictaminar la elaboracién del registro de clientes.

Identificar qué tipos de clientes tiene la empresa.

Conocer los detalles de las necesidades de los clientes.

Seleccionar los clientes, después que estan por rubros, por su perfil.

Personalizar el servicio lo maximo posible.

AN N N N SN

Dar a conocer a los operadores el registro de clientes.
RESPONSABLE:

v Coordinador de Operaciones Especiales.
v Jefe de Audiovisuales.

1.3 AREA CRITICA: CAPACITACION DEL PERSONAL
OBJETIVOS: Perfeccionar al trabajador.

META: Adquirir nuevos conocimientos para aplicarlos en el area de

audiovisuales.
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ACCIONES:

Organizar la realizacion de la capacitacion en el area.
Evaluar los temas que se tocaran en la capacitacion en el area.
Buscar a otros profesionales idoneos en temas relacionados al area.

Fijar la fecha para llevar a cabo la capacitacion.

AU NEE NER NN

Convocar al personal para la capacitacion.

RESPONSABLE:

<\

Gerencia.

<

Gerente de Operaciones
v’ Jefe del area de Audiovisuales.

1.4 AREA CRITICA: ORGANIZACION Y PERSONAL

OBJETIVOS: Evitar la carga laboral y su repercusion en el area.

META: Contratar un operador volante.
ACCIONES:
v"Informar sobre la necesidad de un nuevo operador.
v Autorizar la contratacién del nuevo personal.
v Solicitar y seleccionar el nuevo operador.
v"Informar al nuevo operador las actividades a desempefiar en el area

de audiovisuales.
RESPONSABLE:

Gerencia.
Gerenciar de Operaciones

Jefe de Audiovisuales.

D N N NN

Jefe de Recursos Humanos.
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4.4 TABLAS Y RESULTADOS
Encuestas
INTRODUCCION

Después de realizar la encuesta a los 12 operadores del area de Audiovisuales de la

empresa Noticias Perd, tras el andlisis se grafico y se obtuvo lo siguiente:

Normar una guia de redaccion, reglamentar en el area un canal de comunicacion,
organizar programas de capacitacion en el area, y seleccionar a los clientes en un registro

segun su perfil.

Pregunta 01: ¢Considera usted que se necesita una guia Unica de redaccion para

mantener un estandar periodistico en el &rea de audiovisuales?

SI 9

NO 3
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TABLA 04

25%

75%

S| NO

Fuente: Elaboracion Propia

- El 75% de los participantes expresa la necesidad de implementar una guia de
redaccion para mantener un estandar periodistico en el area de audiovisuales.
Existen opiniones en contrario (25%) en razén de que manifiestan que se debe
abordar varias aristas de un tema y deberian redactarse en funcion del interés del

cliente.

- Otro temperamento menciona gque cada nota se trata en forma diferente segun el

contexto.

- Una tercera opinion argumenta que en el ambiente periodistico no siempre se

tienen los tiempos exactos.
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Pregunta 02: ;Cree usted que se necesita reglamentar en el area un canal de

comunicacion entre el turno que entray el turno que sale?

TABLA 05
8%
92%
S| NO
S| 11 Fuente: Elaboracion Propia
NO 1

-El 92% de los participantes expresa la necesidad de

reglamentar en el area de audiovisuales un canal de comunicacion entre el turno

que entra y el turno que sale.

Existe una opinidn contraria (8%) en razon de que manifiesta que los tiempos no
son exactos en el ambiente periodistico, solo se puede establecer ciertas pautas.

Las opiniones sugieren que el canal de comunicacion contribuye con la detencion
de mejores resultados, coordinacidn entre comparieros, y evitar cometer errores o

fallas con los clientes.

Pregunta 03: Estaria de acuerdo en programas de capacitacion en el area de

audiovisuales
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TABLA 06

0%

100%

S|

Fuente: Elaboracion Propia

- EI 100% de los participantes expresa la necesidad de que se organicen programas

de capacitacion en el area de audiovisuales.

- Las opiniones sugieren que se necesita capacitacion relacionada al trabajo en
equipo, rapidez operativa debido a la actividad que se realiza, manejo informatico,
clasificacion de notas, redaccion, ortografia, programas como Excel, y temética

sobre clientes.

Pregunta 04: ¢Cree usted que se deberia seleccionar a los clientes en un registro

segun sus exigencias particulares?

S| 12

NO 0
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TABLA 07
0%

S|

Fuente: Elaboracion Propia

- EI 100% de los participantes expresan la necesidad de seleccionar a los clientes

en un registro segun sus exigencias particulares.

- Las opiniones sugieren que al desconocer algunos clientes se necesita una lista
especifica para brindar un buen servicio, conocer sus diversas exigencias o temas

de interés, y evitar omisiones en el trabajo.

CONCLUSIONES

- En este trabajo, hemos aprendido que la observacion como método de
investigacion nos ofrece la ventaja de evaluar el comportamiento por un tiempo

continuo. Nos ha permitido tener un vinculo con el lugar y el grupo de empleados
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a estudiar; esto ha permitido recolectar los datos necesarios para llevar a cabo esta

investigacion.

- Hemos visto las deficiencias en la gestion del area, el jefe no observar a tiempo
las dificultades de sus empleados para poder cumplir con su labor. No se involucra
con el equipo de trabajo, desconoce sus motivaciones. Estas deficiencias generan
que los trabajadores no se sientan comprometidos con la empresa ni centrados en

los objetivos planteados.

- Nos hemos dado cuenta en este trabajo, cuando una empresa descuida la
comunicacion interna se originan dificultades en la operatividad del area, la falta
de motivacion, se producen vacios de la informacion, no hay colaboracion grupal,
no hay un compromiso personal con la empresa y todo esto repercute en los
objetivos de la compafiia.

- Hemos aprendido que toda empresa debe definir su normatividad. Estas normas
deben establecerse en forma documentada mediante un reglamento y se debe dar
a conocer a todos los trabajadores, para que puedan convivir en un ambiente de
respeto y cordialidad, para que las tareas de cada persona se puedan desarrollar de

la mejor manera.

- Decimos que la capacitacion debe ser un proceso continuo en toda empresa porque
los conocimientos y la tecnologia va cambiando constantemente en este mundo

globalizado.
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RECOMENDACIONES

- Las notas periodisticas deben ser objetivas, claras, breves y confeccionadas con
veracidad ya que sirven para que los clientes puedan tomar importantes
decisiones.

- Enlaactualidad todas las empresas deben tener presente que es indispensable la
comunicacion interna como una herramienta estratégica de gestion.

- A la jefatura de Audiovisuales, elaborar y desarrollar capacitaciones que tengan
como fin mejorar y actualizar los conocimientos de los operadores de medios

periodisticos.

- Dar a conocer a los operadores del area de audiovisuales los instrumentos para
que puedan desarrollar su labor sin ningan problema, por ejemplo: Registro

Clasificatorio de Clientes, Guia de Redaccion, Manual de Procedimientos, etc.

- Ante la carga laboral en el area de Audiovisuales, la jefatura junto a la gerencia
de la empresa deberia pensar en la contratacion de un operador volante para que

este reemplace de manera temporal a un operador.

- Los trabajadores del area de Audiovisuales de la empresa deberian ser el eje

central del area porque se necesita mejorar la relacion comunicativa.
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GLOSARIO

JPG fue acufiado por Joint Photographic Experts Group, grupo de expertos que cred el
Jpg. Es un formato gréfico que se utiliza para guardar esas imagenes comprimidas en el

disco para que ocupen menos espacio.

MP3: Es un formato digital relacionado a la compresion de audio. Sus siglas derivan de
MPEG Audio Layer Ill. Este formato es muy utilizado en las computadoras y

reproductores musicales. Al ser mas liviano es mas facil de descargar.

MP4 proviene de las siglas MPEG-4 Part 14. Es un formato digital de compresion de
audio y video. La palabra también tiene otro significado que estd relacionado al

reproductor multimedia digital.

PDF o Portable Document Format es un formato compuesto que es utilizado en la
actualidad para el intercambio de archivos y adaptarse.

Q&A (PyR®): Es una sesion de preguntas y respuestas. Coger un formulario web con
todas las preguntas que los candidatos tengan sobre un grado o una tematica concreta.
Este formulario esta activo durante 1 semana y finalizado el plazo de envio de preguntas
se graba un video con un experto en la materia. Este video se cuelga en la pagina web de

la empresay en YouTube.

STAKEHOLDER: Son analisis que hacen referencia a las organizaciones o a las
personas que toman decisiones dentro de una empresa y que estas afectan, para bien o

para mal, las actividades de la misma.
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