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RESUMEN 

Nombre de la Institución:  
Agencia de Viajes National Travel Antigua 

  

Nombre del Proyecto: 
“Estrategias de comunicación interna para la inducción y capacitación en el 

departamento de ventas de la Agencia de Viajes National Travel Antigua” 

!
Objetivos del Proyecto: 
General:  
Fortalecer y optimizar el flujo y la manera utilizada para capacitar al personal del 

departamento de ventas de la agencia de viajes National Travel Antigua. 

!
Específicos:  
Establecer la metodología  para capacitar al personal. 

Estandarizar  la información y documentarla  

Trasladar información de manera eficaz 

!
Sinopsis: 
Se realizaron estrategias de capacitación al personal del departamento de ventas en la 

cual se recabó y estandarizó información para luego trasladarla al personal, así como la 

implementación de documentación con la finalidad de plasmar los procedimientos 

necesarios para el buen desempeño y mejorar la comunicación tanto interna como 

externa del departamento de ventas. 

!
!
!
!

!
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INTRODUCCION 

En el mundo de las organizaciones muchas de ellas han fracasado en sus intentos 

por implementar programas de cambios o estrategias de mejoramiento, en algunos 

casos porque sus sistemas de comunicación interna han sido deficientes o lo que es 

peor, no han existido; en el caso de la Agencia de Viajes National Travel Antigua que en 

sus años de existencia no ha logrado conformar un sistema de capacitación de manera 

coordinada, ante las necesidades que surgen del mercado turístico.  

Para conocer la realidad comunicacional de la Agencia de Viajes National Travel 

Antigua se realizó un estudio cuanti-cualitativo, el mismo que permitió obtener datos 

estadísticos (encuesta).  En el presente trabajo investigativo la comunicación es tomada 

como eje principal para el desarrollo de los programas de capacitación para el personal 

de ventas de la empresa.  

En este trabajo se presenta la parte teórica que permitirá dentro de la organización 

mejorar la distribución de información. También se describe la estructura de la Agencia 

de Viajes National Travel Antigua. Se desarrolló el diagnóstico de la comunicación, 

técnica del FODA , métodos y técnicas de investigación, resultados del diagnóstico, 

análisis y conclusiones de los datos obtenidos mediante el cuestionario. 

Se realizó una propuesta de plan de comunicación interna enfocado a capacitar y 

optimizar las tareas designadas a los empleados para contribuir al desarrollo de la 

empresa.  Los aspectos anteriores se realizaron con la finalidad de  lograr un mayor 

rendimiento, alcanzar un nivel más participativo entre sus miembros y reforzar el trabajo 

en equipo, así como integrar y comprometer a su talento humano en la consecución de 

los objetivos empresariales. Se desarrollaron las estrategias necesarias y se 

implementó una herramienta esencial para buscar mayor calidad y rendimiento 

profesional.  
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JUSTIFICACION 

Para que una entidad se mantenga activa y viva en el mercado, lo primordial es 

que los empleados sepan que sus jefes se preocupan por cada uno de ellos. Esto ha 

llevado a las organizaciones a diseñar estrategias que les faculten generar 

compromisos entre los empleados, mejorar el clima laboral, aumentar la productividad y 

hacer que sus compañías sean vistas como sitios anhelados para trabajar. 

La estrategia realizada para National Travel Antigua se definió en base a los 

resultados obtenidos en el diagnóstico, orientando la misma a la satisfacción de las 

necesidades y relaciones personales entre los colaboradores del área de ventas y los 

directivos, con el objetivo de mejorar los flujos tanto de comunicación como de distintos 

procesos necesarios para el logro de los objetivos a través de las ventas. Las formas y 

los canales de comunicación dentro de la Agencia, teniendo como resultado un clima 

empresarial tranquilo, dinámico y evolutivo. 

Los resultados de la investigación reflejaron un inadecuado manejo de 

comunicación interna: comunicación informal, uso de canales de manera ambigua y 

discordancia en la información y capacitación a los miembros del departamento de 

ventas, así como la disminución de la retroalimentación, etc. Estos factores han 

provocado la falta de optimización y aprovechamiento del recurso tecnológico y de las 

herramientas adecuadas para mejorar la comunicación interna, por lo tanto se hizo 

necesario ejecutar una estrategias que permitieron a la Agencia de Viajes National 

Travel Antigua manejar adecuadamente el contenido para la formación de su personal. 

!
!
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CAPITULO I 

1. DIAGNOSTICO 

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO  

1.1.1.Objetivo General : 

Realizar un diagnóstico que nos permita Conocer el estado de la comunicación 

interna de National Travel Antigua ; así como el flujo, las formas y los canales de 

comunicación existentes tanto entre los distintos departamentos así como la 

comunicación con los clientes.  

1.1.2. Objetivos Específicos  

Evaluar a través de técnicas de investigación (encuestas) los medios y canales de 

comunicación interna utilizados por National Travel Antigua. Proponer un plan de 

comunicación según los resultados del diagnóstico de comunicación. 

1.2. LA INSTITUCION: NATIONAL TRAVEL ANTIGUA 

1.2.1. Ubicación Geográfica: 

National Travel Antigua se encuentra ubicada a pocos metros del parque central 

de La Antigua Guatemala, en el municipio del mismo nombre, siendo este la cabecera 

departamental del departamento de Sacatepéquez, a 45 km de distancia de la Ciudad 

Capital de Guatemala. 

1.2.3. Integración y Alianzas Estratégicas:  

En Alianza con National Travel Guatemala, bajo un sistema empresarial autónomo 

inicia operaciones National Travel Antigua, llegando a obtener los más altos estándares 

de ventas y atención al cliente debido a su versatilidad en cuanto al manejo de sistemas 

e implementación de estrategias que van más allá de los medios tradicionales de 

mercadeo. 
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1.2.4. Antecedentes o Historia: 

Fundada el 18 de Mayo del 2002, por el empresario Vinicio Zamora, inicia 

operaciones la Agencia de Viajes Internacionales: National Travel Antigua, inicialmente 

contando con un equipo de trabajo de cinco personas, en la actualidad la Agencia está 

conformada por multiples departamentos:  

1.2.5. Departamentos o Dependencias: 

National Travel Antigua está conformada por distintas áreas que permiten su 

funcionamiento, estos departamentos son: Financiero, Comercial, Marketing Digital / 

Social Media, Mantenimiento y Mensajería. 

1.2.5.1 Financiero:  

Está conformado por profesionales con experiencia, actitud de respeto, 

compromiso con la empresa y la función que desempeña es la de velar por la correcta 

distribución en el uso de los recursos financieros así como los pagos y cobros 

puntuales. 

1.2.5.2 Comercial: 

Está conformado por un equipo de personas capaces de transmitir la información 

a los clientes con calidad y congruencia y persuación, permitiendo con esto la 

generación de ingresos para la empresa, por lo cual deben tener un alto desempeño en 

sus funciones y conocimiento adecuado de las herramientas necesarias para cumplir 

los objetivos tanto individuales como en conjunto para la empresa. 

1.2.5.3 Marketing Digital / Social Media: 

Este departamento es el encargado de realizar las campañas publicitarias y los 

anuncios en redes sociales, así como la interacción con los clientes, complementando 

al departamento de ventas. En este departamento se desarrollan estrategias para lograr 

mayor alcance publicitario. 
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1.2.5.4 Mantenimiento y Mensajería 

La función principal de este departamento es que las instalaciones de National 

Travel Antigua permanezcan en buen estado, logrando de esta manera un ambiente 

propicio para el buen desempeño de todos los colaboradores,  adicional a esto el 

departamento cuenta con personal encargado de la mensajería, pagos, cobros y 

compras necesarias para todas las áreas de la empresa. 

1.2.6. Misión: 

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, brindando el mejor servicio, 

dando la mejor asesoría para las personas que viajan, asesorar a los pasajeros 

dándoles buenas tarifas, excelentes opciones de viaje y una atención personalizada en 

cualquier momento que los clientes lo requieran. 

1.2.7. Visión: 

Ser líderes en la prestación de servicio de excelencia en el rubro del turismo 

internacional, brindando seguridad y satisfacción a los clientes a través de un mejor 

respaldo, precios adecuados y con oportunidad de expansión a nivel nacional e 

internacional. 

1.2.8 OBJETIVOS INSTITUCIONALES: 

Espacio permanente en  el mercado turístico internacional el cuál permita a 

nacionales y extranjeros la mejor asesoría en viajes, contar con un equipo de expertos 

que permitan que cada viaje sea una experiencia inolvidable. 

Servicio distintivo en el cuál la satisfacción, el respeto y la atención esmerada al 

cliente sean factores que marquen la diferencia y que hagan de esta agencia la 

preferida tanto de turistas nacionales como internacionales aprovechando.   
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Atención personalizada a través de un trato cordial, esmerado y profesional a 

todos los clientes. Trabajar con optimismo en un ambiente laboral agradable, que 

permita el desarrollo de las habilidades de todo su equipo, en las áreas 

correspondientes.  

Comportamiento ético en el espacio laboral, el trabajo en equipo y el respeto entre 

los miembros del equipo. Espacio físico adecuado e idóneo, por medio del 

mantenimiento y limpieza de las instalaciones.  

Servicio rápido y eficiente a través de las herramientas tecnológicas necesarias 

para el logro de los objetivos. Precios Adecuados para todo tipo de clientes en el 

contexto de viajes internacionales.  

1.2.9 PUBLICO OBJETIVO:  

Todas las personas que quieran, necesiten y deseen realizar viajes internacionales 

a cualquier país del mundo, sean estos por negocios, placer o cualquier otro motivo que 

requieran la compra de boletos aéreos, reservaciones hoteleras o renta de automóvil en 

el extranjero. 

1.2.10. ORGANIGRAMA  

!
!
!
!
!
!
!

!
�4

Gerente General

Auditor GeneralGerente de Ventas

VentasMarketing Digital / 
Social Media

Asistente Administrativa

Contabilidad y 
Digitación

Mantenimiento 
y mensajería



1.3 METODOLOGIA  

1.3.1. Descripción del Método: 

Blaxter, L. (2002) señala que: “La mayoría de los proyectos de investigación en las 

ciencias sociales se valen, por tanto, de métodos múltiples. Cuando se utilizan así dos o 

más métodos para probar y verificar la validez de la información recolectada, el proceso se 

denomina triangulación”. en el presente diagnóstico únicamente se utilizó uno, el método 

sistémico por medio de recopilación de datos generales para someterlos a comparación 

estadística y de esta manera reflejar la situación especifica del departamento a intervenir. 

1.3.1.1 Método Sistémico: 

José Ferrater Mora · Diccionario de filosofía Alianza Editorial · Madrid 1979 define el 

método Sistémico como “El Sistema que está constituido por elementos que se hallan entre 

sí en relación funcional tal que se produce una interdependencia de acuerdo con un 

conjunto de reglas.” por lo que podríamos entonces decir que está dirigido a modelar el 

objeto mediante la determinación de sus componentes, así como las relaciones entre ellos, 

esas relaciones determinan por un lado la estructura del objeto y por otro su dinámica. 

1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recolección: 

Las técnicas son indispensables en el proceso de la investigación, ya que integra 

la estructura por medio de la cual se organiza un estudio. 

 1.3.2.1 El Cuestionario: 

 Sierra Bravo (2001) Técnicas de Investigación Social nos indica que: “No es 

otra cosa que un conjunto de preguntas, preparado cuidadosamente, sobre los 

hechos y aspectos que interesan en una investigación” por lo que podemos 

afirmar entonces que es un instrumento imprescindible en esta investigación ya 

que nos permite cifrar cuantitativamente y de alguna manera medir cada aspecto 

investigado. 
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1.3.2.2 La Encuesta:  

Hutton. (1990) afirma que: “Es el método de recolectar información 

formulando una serie de preguntas establecidas de antemano y dispuestas en 

una determinada secuencia, en un cuestionario estructurado para una muestra 

de individuos representativos de una población definida”. La encuesta permite 

recopilar datos acerca de la comunicación interna, sobre las actitudes, 

comportamientos y opiniones. 

 Para el estudio de este caso el instrumento de investigación utilizado fue el 

cuestionario de preguntas. El objetivo de la encuesta fue recolectar datos e 

información, para facilitar  el acercamiento a la realidad del problema y con los 

resultados obtenidos proponer soluciones efectivas 

 1.3.2.3 Población y muestra.  

 Según Tamayo, M. (2004) “La población es la totalidad de estudio, incluye 

el conjunto de los análisis o entidades de población que integran dicho fenómeno 

y que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N 

de entidades que participan de una determinada característica y se le denomina 

población”. Según éste autor la muestra es la población cuantificada para una 

determinada investigación. La muestra puede ser representativa de una 

población cuando no se puede medir cada una de las entidades.  

 1.3.2.4 Muestra para la Agencia de Viajes National Travel Antigua: 

 En este trabajo se desarrolló el enfoque de muestreo no probabilístico que 

según Blaxter, Loraine. “Se usa cuando el investigador carece de un esquema de 

muestreo para la población en cuestión, o cuando no es necesario aplicar un 

enfoque probabilístico” En este tipo de muestreo el investigador selecciona 

directa e intencionadamente los individuos de la población. En este caso se tomó 

en cuenta únicamente al departamento de ventas, por lo que no fue necesario 

aplicar la fórmula para calcular la muestra, ya que la población es menos de 100. 

!
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1.3.3. Cronograma del diagnóstico 

!
!
!
!
!

!
!

Enero Febrero

25 - 29 1 -5 8 -12 15-19 22-26 29

Actividad Semana  
1

Semana  
2

!
Semana  

3 

!
Semana  

4 
Semana 

5
Semana  

6

DIAGNOSTICO

Definición de la empresa 
a diagnosticar

Entrega de Cartas de Solicitud

Realización de Encuestas

Tabulación de encuestas

Elaboración del diagnóstico

Entrega de diagnóstico
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1.4 RECOPILACION DE DATOS 

! De acuerdo los instrumentos de recopilación de datos, se utilizó la encuesta 
como principal de la cual se presenta a continuación el desarrollo de la misma.!
!
 1.4.1 Ficha de los cuestionarios 

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
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!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
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1.4.2 Resultados de los cuestionarios 

!
!
!
!
!

!
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Pregunta 1

Cuánto tiempo tiene laborando 
para la empresa

2 años

1 año

11 años

2 años 

11 años 

un año

7 meses

Pregunta 2
¿Inició su relación con la 
empresa  
en el área de ventas o fue 
promovido y de que área?

Inicie en el Area de Ventas

Promovido del area de RS

en ventas

Promovido de RS 

De limpieza  a ventas 

fui promovida de RS a ventas

Promovido, del área de RS

Pregunta 3
¿Cuál considera que es su 
principal herramienta de 
trabajo?

Sabre

El sistema de Reservas

Sistema de reservaciones

Sistema de reserva, 
Telefono, Asana 

Reservas

Sistema Reserva de vuelos

Sistema Reservas

Pregunta 4

de 1 a 10 califique 
su conocimiento  
de la herramienta 
que mencionó como 
principal.

7

5

8

5

9

7

4

Pregunta 5
de 1 a 10 califique su 
destreza  
en el manejo de la 
herramienta  
que mencionó como 
principal

7

5

8

5

9

7

4

Pregunta 6

¿Cómo considera que puede 
mejorar  
su conocimiento y destreza en el 
manejo  
de la herramienta que mencionó 
como principal?

Recibiendo mas capacitaciones que 
involucren practica,aunque la 
mayoria de los escenarios  en los 
cuales no tenemos conocimiento 
surguen durante el desempeño,  
no creo que una capacitacion 
basica  se pueda brindar toda la 
informacion,  esta debe ser por 
etapas.

Capacitaciones

con capacitaciones

Capacitaciones pero no de lo 
basico si no de temas avanzados 

Cursos 

Capacitación constante

Con capacitaciones

*RS siglas de: Redes Sociales



!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!
!
!
!
!
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Pregunta 7

¿A través de que 
herramienta recibe la 
mayor parte de la 
información de parte de 
sus superiores?

Reuniones

Reuniones

Reuniones

Reuniones

Reuniones

Reuniones

Reuniones

Pregunta 8
¿De las herramientas de comunicación 
anteriores ¿Cuál considera que es la 
mejor para la transmisión de 
información?

Memos

Correo electronico

las dos, correo y reuniones

Reuniones o Correo Electronico 

Reuniones 

telefonica

Email

Pregunta 9

¿Considera que alguna de 
las siguientes 
afirmaciones supone una 
barrera en la 
comunicación interna 
actual de la empresa?

Falta de claridad

Falta de claridad

Falta de claridad

Falta de claridad

Información tardía

Falta de claridad

Falta de claridad

Pregunta 10

Mencione un aspecto que pueda 
mejorar o implementar de su área de 
trabajo

Mayor conocimiento de los diferentes 
sistemas que utilizamos

Mejor manejo del sistema

conocimiento y aprendizaje constante 
de destinos 

Organizacion de Tiempo 

Saber más del sistema 

capacitaciones

Conocimiento del área de ventas en 
general.



1.4.3. GRAFICAS, CUADROS E INTERPRETACIONES  DEL RESULTADO DE LAS 
ENCUESTAS 

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
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Interpretación: Del total de diez personas encuestadas una respondió que tiene un año laborando, tres 
tienen tres años laborando, una tiene cinco años laborando, dos personas tienen 10 años laborando!
y tres no respondieron el cuestionario.

Interpretación: Del total de diez personas encuestadas una respondió que fue promovida de 
Mantenimiento, cuatro de Social Media, Dos Iniciaron en ventas y tres no respondieron el cuestionario.

Gráfica 1.                                                                        
¿Cuánto tiempo tiene laborando para la empresa?

Gráfica 2. !
¿Inició su relación con la empresa en el área de 

ventas o fue promovido y de que área?

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez



!
!
!

!
!
!

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
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calificación en escala 1-10

Interpretación: Del total de diez personas encuestadas cinco respondieron sistema de reservas, una 
teléfonom una respondió que otro y tres no respondieron el cuestionario.

Sist. Reserv Email Teléfono Otro

Interpretación: Del total de diez personas encuestadas una se califico con cuatro puntos, dos con 
cinco puntos, una con siete puntos, dos con ocho puntos y tres no respondieron el cuestionario.

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez



!
!

!
!
!
!

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!
!

!
!
!
!
!
!
!
!

!
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calificación en escala 1-10

Interpretación: Del total de diez personas encuestadas una se califico con 4 puntos, dos con cinco 
puntos, dos con siete puntos, una con ocho puntos, una con nueve y tres no respondieron el 
cuestionario.

Interpretación: Del total de diez personas encuestadas siete respondieron capacitaciones y tres no 
respondieron el cuestionario.

Gráfica 6.                                                                                                           
¿Cómo considera que puede mejorar su conocimiento y destreza en 

el manejo de la herramienta que mencionó como principal?

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez



!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!
!
! !
!
!
!

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!
!
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Gráfica 7. !
¿A través de qué herramienta recibe la mayor parte de la información !

de parte de su jefe inmediato?

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez

Interpretación: Del total de diez personas encuestadas cinco respondieron reuniones, dos otros y tres 
no respondieron el cuestionario.

Gráfica 8.!
¿De las Herramientas de comunicación anteriores, !

cuál considera que es la mejor para la transmisión de información?

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez

Interpretación: Del total de diez personas encuestadas tres respondieron reuniones, dos memos, dos 
otros y tres no respondieron el cuestionario.



!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!
!

! !
!

!
!
!
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Interpretación: En esta interrogante la respuesta es variable ya que se realizó una pregunta abierta 

para obtener retroalimentación de las necesidades del departamento de ventas. 3 personas no 

respondieron el cuestionario.

Gráfica 9.!
¿Considera alguna de las siguientes opciones como una barrera !

en la comunicación interna actual de la empresa?

Interpretación: Del total de diez personas encuestadas cinco respondieron falta de claridad, dos 
información tardía y tres no respondieron el cuestionario.

   Gráfica10. !
Mencione un aspecto que pueda mejorar o implementar en su área de trabajo

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez

Fuente: Investigación de campo!
Realizado por: Byron Benitez



1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION: 

Iniciando operaciones en condiciones meramente empíricas y con poco personal 

la agencia de Viajes National Travel Antigua ha ido evolucionando a lo largo de 14 años, 

en los cuales ha fortalecido, implementado, mejorado y superado sus propias 

expectativas, esta evolución conlleva a un crecimiento, no solo de personal, sino 

también de capacitación, de procedimientos técnicas y ordenamiento en las distintas 

áreas que hoy, forman la estructura principal de la empresa.  

Es de esta manera como se logra hoy en día, y a través de la observación y de las 

técnicas investigativas realizar un diagnóstico que permita ver desde una perspectiva 

comunicacional los aspectos más importantes que cada área en conjunto y 

principalmente el departamento de ventas, deberá fortalecer para el logro del 

crecimiento y el alcance de los objetivos de la compañía. 

1.5.1. FODA:  

Rrecuperado de http://www.comunicologos.com 2003-20016 la técnica del FODA 

es “Considerada como un clásico entre las herramientas cuanti-cualitativas para el 

análisis estratégico organizacional, su nombre proviene originalmente de SWOT, 

abreviatura en inglés de los términos Strengths (Fortalezas), Weaknessses 

(Debilidades) Opportunities (Oportunidades), Threats (Amenazas).”  Podemos entonces 

aseverar que la técnica del Foda es la clave para determinar los aspectos a reforzar, 

mejorar e implementar en la empresa diagnosticada.  La base del análisis que facilita 

esta herramienta, aplicada a la generación de estrategias organizacionales exitosas, 

está dada por la combinatoria entre la consideración complementaria entre las 

dimensiones: 

Interna: representada por las fortalezas y debilidades; 

Externa: representada por las oportunidades y amenazas. 

�17

http://comunicologos.com


1.5.1.1 Fortalezas:  

Características propias de la organización-objetivo tales que aumenten su calidad 

eficacia y eficiencia. 

1.5.1.2 Oportunidades:  

Se trata de aquellas áreas o nichos de mercado, o bien oferta de productos y 

servicios que presentan mayores probabilidades de rentabilidad y crecimiento. 

1.5.1.3 Debilidades:  

Aquellos factores que disminuyen u obstaculizan el desarrollo de una performance 

organizacional óptima. 

1.5.1.4 Amenazas:  

Reúne al conjunto de elementos externos a la organización: competencia, 

tendencias, etc., que pueden ser consideradas como un obstáculo para el desarrollo de 

una optima performance organizacional en función de sus objetivos. 

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
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Matriz de análisis del FODA de National Travel Antigua. 

Fortalezas Oportunidades

- Utilización de herramientas tecnológicas que 

que facilitan la recopilación de información para 

la realización de tareas diarias.!!
- Actualización constante.!!
- Ambiente laboral sano lo que propicia un clima 

organizacional que incentiva el logro de metas y 

objetivos.!!
- Conocimiento del publico objetivo, de los   

cambios de temporada, las necesidades de los 

clientes y por ende una atención personalizada. 

- Disposición para la aceptación de un nuevo 

sistema de comunicación y mejora en cuanto 

al desempeño del sistema de reservas 

internacionales. !!
- Inclusión del personal en un plan de 

comunicación integral. !!
- Apoyo constante de los directivos.!!
- Actividad del turismo internacional en 

constante crecimiento. 

Debilidades Amenazas

- Inadecuada e indefinida estructura de 

canales de comunicación. !!
- Poca  importancia a la comunicación en las 

planificaciones. !!
- Falta de estrategias comunicacionales 

internas. !!
- Inexistencia de un área de     comunicación 

interna.!!
Inexistencia de manual de procedimientos e 

inducción a personal.

- Falta de coordinación en los procedimientos 

informativos y de seguimiento.!!
- Desorganización en la emisión de 

información importante entre las distintas 

áreas.!!
- Falta de definición de jerarquías para el 

mejor control del desempeño, principalmente 

en el área de ventas y servicio al cliente.
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CAPITULO II 

2. PLAN DE COMUNICACION 

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONES 

A lo largo del tiempo el departamento de ventas de la Agencia National Travel 

Antigua se ha caracterizado por ser parte esencial dentro de la compañía, debido a que 

como toda institución comercial la sección medular es la que genera ingresos para las 

inversiones y las implementaciones, por tal motivo este departamento ha sido desde un 

inicio el que mayor evolución a experimentado, manteniendo su evolución de la mano 

de la tecnología, implementando herramientas y aplicaciones que permitan al personal 

el crecimiento tanto en cuanto a efectividad así como de manera competitiva, interna y 

externamente, de esto se deriva la implementación de un sistema que sea adecuado, 

capaz y al mismo tiempo permita la reducción del tiempo de respuesta para los clientes.  

Dentro de las implementaciones que se han realizado podemos mencionar el uso 

de Palm, Correo electrónico, Cuentas de chat, mismos que con el paso del tiempo se 

convirtieron en herramientas indispensables aunque no las mismas por el ritmo 

acelerado de la tecnología. Esto llevo al equipo de ventas al manejo de herramientas 

tales como: Asana, Outlook, Thunderbird, HootSuite, Facebook y Facebook Messenger 

y en cuanto a dispositivos se tiene como herramienta principal, la computadora, las 

tabletas electrónicas y “smartphones”, todo esto nos lleva al punto en el cuál debemos 

desarrollar, estandarizar y mejorar procedimientos comunicacionales adecuados dentro 

de la compañía. 

2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION 

2.2.1. Objetivo general.  

Diseñar un Plan de Comunicación Interna que facilite la transmisión de 

información, integración y motivación del equipo de ventas de la Agencia de Viajes 

National Travel Antigua para el año 2016.  
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2.2.2. Objetivos específicos.  

a) Establecer la metodología que permita mejorar los procesos actuales del 

equipo de ventas de la Agencia de Viajes National Travel Antigua . 

b) Facilitar el manejo del sistemas de reservas internacionales tanto a personal 

antiguo como personal de nuevo ingreso. 

c) Optimizar el uso de la tecnología entre los distintos departamentos de la de la 

Agencia de Viajes National Travel Antigua. 

d) Implementar métodos que reduzcan el tiempo de respuesta hacia los clientes. 

2.3 PUBLICO OBJETIVO 

Los públicos son los actores que conforman la organización siendo en este caso.  

2.3.1 Publico Interno 

•  Directivos.  

• Trabajadores del departamento de ventas. 

2.4 MENSAJE 

El mensaje que se quiere proyectar hacia los colaboradores es:  

“Somos Personas, asesorando Personas” 

La intención de este mensaje es empoderar a cada uno de los miembros del 

equipo para que brinde un servicio con eficaz y de alto nivel a cada uno de los clientes. 

!
!
!
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2.5   ESTRATEGIAS: 

2.5.1. Realización de Folleto Informativo 

Manual básico de sistema de reservas, este material será entregado a cada 

miembro del equipo de ventas así como a junta directiva y archivo de la empresa. 

2.5.2. Charlas Informativas 

Se estarán realizando estas charlas con la finalidad de hacer del conocimiento de 

los miembros del equipo de ventas de la agencia el contenido del manual y los 

procedimientos implementados así como las metodologías y herramientas necesarias 

para el logro de los objetivos. 

2.6 ACCIONES DE COMUNICACION 

2.6.1 Comunicación Interna  

2.6.1.1 Manual Básico de Sistema de Reservas 

!
OBJETIVO 

Recopilar los procesos y procedimientos básicos necesarios para el manejo del 

Sistema de Reservas, con la finalidad de unificar agilizar y mejorar el desempeño de 

todo el personal que tenga como herramienta principal este sistema. 

2.6.1.2 Charlas Informativas 

!
OBJETIVO 

Capacitar sobre los procesos y metodología del sistema de reservas evaluando y 

aportando ideas partiendo del contenido del manual. 

!
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CAPITULO III 

3. INFORME DE EJECUCION 

3.1. Proyecto Desarrollado: 

 “Estrategias de comunicación interna para inducción y capacitación en el 

departamento de ventas  de la Agencia de Viajes National Travel Antigua” 

3.1.1. FINANCIAMIENTO: 

  

!
Para la realización del proyecto se obtuvo una parte del presupuesto por parte de 

la agencia y la otra parte por contribución del epesista. 

3.1.2 PRESUPUESTO INVERTIDO: 

 Según la proyección y planificación de las actividades a realizar y materiales que         

se utilizaron se realizó el presupuesto descrito a continuación, el cual se ejecutó de la 

siguiente manera: 
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Financiamiento del proyecto

Financiamiento Monto

Epesista Q7,750.00

National Travel Antigua Q 538.00

Total Q8,288.00

Presupuesto

Cantidad Descripción Precio Unitario Total

15 impresión de Manuales de inducción Tamaño 
Carta impresos a un color

Q43.90 Q658.50

1 Diseño y diagramación manuales Q400.00 Q400.00

1 Banner para charlas informativas Q150.00 Q150.00

1 Alquiler de Proyector para charlas 
informativas

Q200.00 Q200

1 Servicios profesionales de asesoría 
Comunicacional

Q7,000.00 Q7,000.00

Inversión total de Proyecto de Comunicación Q8,408.85



3.1.3 BENEFICIARIOS: 

Las estrategias de comunicación se plantearon en beneficio directo del 

departamento de ventas de la Agencia de Viajes National Travel Antigua, tomando en 

cuenta que siendo este el departamento generador de ingresos y con mayor 

crecimiento, la mejora de éste lleva implícito el beneficio general de la compañía. 

3.1.4 RECURSOS HUMANOS: 

Desde el inicio del proyecto se contó con el apoyo de los colaboradores de la 

Agencia, desde el Gerente General, autorizando, firmando y revisando la 

documentación necesaria, algunos miembros del departamento de ventas así como la 

asesoría de una persona externa de la empresa, experta en el manejo del sistema de 

reservas, siendo este el punto principal de mejora detectado en el diagnóstico. 

3.1.5 AREA GEOGRAFICA DE ACCION: 

Las estrategias se realizaron en las instalaciones de la Agencia de Viajes National 

Travel Antigua, Antigua Guatemala, Sacatepéquez. 

3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS: 

Se desarrollaron dos acciones en beneficio de la entidad, específicamente el 

equipo de ventas, las mismas se describen a continuación: 

!
!
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Puesto Actividad

Asesor externo de Sistema de Reservas Aporte de contenidos para el desarrollo del manual

Gerente General Revisión de contenidos

Miembros del departamento de ventas brindando información para la realización del 
material.



3.2.1 Primera Estrategia Desarrollada:  

• Realización de Folleto Informativo 

Para la realización del contenido del manual informativo se realizaron reuniones 

con el asesor de manejo de sistema de reservas, en estas reuniones se redactó y se 

revisó el contenido del manual desarrollado. 

3.2.1.1 Objetivo Comunicacional: 

Recopilar los procesos y procedimientos básicos necesarios para el manejo del 

Sistema de Reservas, con la finalidad de unificar agilizar y mejorar el desempeño de 

todo el personal que tenga como herramienta principal este sistema. 

3.2.1.2. Descripción: 

Conjuntamente con el asesor de manejo del sistema de reservas se realizó un 

análisis de aspectos y puntos importantes, orden y secuencia lógica que debía tener la 

información recabada.  

3.2.1.3. Acciones Desarrolladas: 

Se logró concatenar la información de la parte de sistema con las siguientes acciones: 

a. Realización de Listado de comandos esenciales en el uso diario del sistema 
de reserva!

b. Realización de Listado de comandos faltantes en el uso diario del sistema 
de reserva!

c. Ordenamiento secuencial de pasos comandos e información necesaria en el 
manual.!

d. Redacción de contenido!
e. Investigación de contenido capitulo de ventas!
f. Redacción de contenido de capitulo de ventas!
g. Diseño y Diagramación de Contenido!
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h. Diseño y Diagramación de Contenido Capitulo Sistema de Reservas!
i. Revisión de Contenido Capitulo Sistema de Reservas .!
j. Corrección y revisión final de contenido.!

!
3.2.1.4 Imágenes: Diseño y Diagramación del Manual 
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Diagramación del contenido previamente recabado y redactado!
CAPITULO 1 VENTAS



 

!
!
!
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Diagramación del contenido previamente recabado y redactado!
CAPITULO 2 SISTEMA DE RESERVAS



3.2.2 SEGUNDA ESTRATEGIA DESARROLLADA: 

• Charlas Informativas: 

Objetivo Comunicacional: 

Capacitación sobre los procesos y metodología de ventas, así como del sistema 

de reservas evaluando y aportando ideas partiendo del contenido del manual como 

punto de mejora en cuanto a la comunicación interna del departamento. 

Descripción: 

Se realizaron cuatro charlas informativas en las cuales se abarcó el contenido del 

manual. 

Acciones Desarrolladas: 

a) Entrega de Manual Básico de Ventas!
!
b) Capacitación No.1 !
Lugar: Instalaciones de la Agencia!
Participantes: 5 (Personal de ventas)!
Apertura: Gerente General!
Duración: 45 minutos!
Fecha: 12-07-2016!
!
c) Capacitación No.2!
Lugar: Instalaciones de la Agencia!
Participantes: 5 (Personal de ventas)!
Duración: 30 minutos 

Fecha: 14-07-2016 

!
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d) Capacitación No.3!
Lugar: Instalaciones de la Agencia!
Participantes: 5 (personal de ventas)!
Duración: 45 minutos!
Fecha: 18-07-2016!
!
e) Capacitación No.3!
Lugar: Instalaciones de la Agencia!
Participantes: 5 (personal de ventas)!
Cierre: Gerente General!
Duración: 45 minutos!
Fecha: 22-07-2016!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!
!
!
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3.2.3. Ejecución: 

A continuación se evidencia la ejecución de la estrategia en la Agencia de viajes 

National Travel Antigua con imágenes de las actividades. 

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!
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Epesista Byron Benitez en reunión de revisión 

de contenido para el desarrollo del Manual 

básico de ventas e inducción al sistema de 

reservas.!

A la derecha Vinicio Zamora Gerente General 

de la Agencia.

Epesista Byron Benitez Realizando el diseño y diagramación del manual que posteriormente será la 

herramienta de inducción para el departamento de ventas.



!
!
!
 

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!! !
!
!
!
!
!

�31

Manual básico de ventas 

impreso, listo para ser 

e n t r e g a d o e n e l 

departamento de ventas 

de la Agencia.

Protocolo de Presentación y entrega de manual de inducción Epesista Byron Benitez Acompañado de 

Vinicio Zamora, Gerente General de la agencia.



!
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Epesista Byron Benitez realizando la entrega de manual de inducción a 

miembros del departamento de ventas como parte de las estrategias 

ejecutadas.

Charla informativa realizada por epesista Byron Benitez como parte de 

las estrategias ejecutadas.



 
!
!
!
!
!
!
!
!
!
 
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
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Personal del departamento de ventas consultando el material recibido 

durante las capacitaciones.



3.3 CRONOGRAMA 

!
!
!
!
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PLAN DE COMUNICACIÓN

ACTIVIDADES MAYO JUNIO JULIO

Creación de 
Manual de 
Inducción

2-6 9-13 16-20 23-2
7

1-3 6-10 13-1
7

20-2
4

4-8 11-15 18-2
2

25-2
9

Recopilación de 
Información

Levantado de 
texto

Diagramación de 
manual

Diseño de 
Portada

Revisión de 
contenido

Impresión de 
tiraje

Entrega de 
Manual

Charlas 
Informativas

Diseño y 
desarrollo de 

material

presentación 
contenido del 

manual

Informe de 
resultados



3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO 

!
!
!
!

Estrategia Indicadores Cuantitativos Indicadores Cualitativos

Manual básico de ventas e 
inducción al sistema de 
reservas !

Objetivo: Recopilar los 
procesos y procedimientos 
básicos necesarios para el 
m a n e j o d e l S i s t e m a d e 
Reservas, con la finalidad de 
unificar agilizar y mejorar el 
desempeño de todo el personal 
que tenga como herramienta 
principal este sistema. 

Se realizó la entrega de!
10 manuales a 10 integrantes 
del departamento de ventas  es 
decir el 100% de los 
beneficiados con la acción.

Una herramienta como esta nos 
será de mucha utilidad en el 
departamento de ventas. Nora 
Cerrano, Agente de Ventas NTA

Con este manual las 
capacitaciones serán ordenadas 
y se podrá consultar al momento 
que surjan dudas en el día a día.!
Vinicio Zamora Gerente General 
NTA

Esta es una guía completa que 
nos ayudará a encontrar con 
mayor rápidez los comandos 
necesarios para las reservas. 
María José Polanco Agente de 
Ventas.

Charlas Informativas 

Objetivo: Capacitación sobre los 
procesos y metodología de 
ventas, así como del sistema de 
reservas evaluando y aportando 
ideas partiendo del contenido del 
manual como punto de mejora 
en cuanto a la comunicación 
interna del departamento.

Las charlas se dividieron en 
cuatro sesiones a la cual 
asistieron todos los integrantes 
del departamento de ventas, por 
lo que se tuvo una participación 
del 100% de los beneficiados 
con la acción

Estas charlas nos ayudan a 
reforzar algunos puntos que no 
se habían tomado en cuenta 
anteriormente. Astrid Orizabal 
Agente de Ventas

Este tipo de actividades nos 
sirve de base para iniciar un 
programa de capacitaciones 
para el personal de ventas. Ligia 
Sanchez Gerente Administrativa

Con estas charlas refrescamos 
información que anteriormente 
nos dieron pero sin material de 
consulta. Nora Cerrano Agente 
de Ventas.
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CONCLUSIONES 
!

1.    Mediante el diagnóstico de comunicación se verificó que los canales, flujos y 

formas de comunicación que tenía la agencia no eran eficientes, porque existía 

información dispersa e incompleta en cuanto a las funciones del del departamento 

de ventas, así como la utilización del sistema de reservas. 

2.      La Agencia de Viajes National Travel Antigua ha desarrollado material informativo 

enfocado a sus clientes, pero no ha trabajado de manera efectiva en  una 

comunicación fluida con sus empleados, para estandarizar los procedimientos y de 

esta manera puedan contribuir al desarrollo organizacional.  

3.     Los empleados de la Agencia de Viajes National Travel antigua reconocieron a 

través de la encuesta realizada que la comunicación en la empresa resulta ambigua, 

lo que ocasiona escasa participación y colaboración sus empleados en cuanto a 

propuestas, necesidades y satisfacciones individuales o grupales.  

4.       Las estrategias de comunicación están enfocadas para que la empresa pueda 

mejorar la integración y motivación con su público interno para optimizar el 

rendimiento en el trabajo asignado por los directivos. Es necesario que todo el 

personal de la agencia tenga clara la misión, visión, valores y objetivos de la 

organización y, de esta forma creen un sentido de pertenencia con la misma, se 

apropien de ella, se sientan orgullosos de ser parte de la empresa y puedan 

participar de forma activa en todas las actividades planeadas por la empresa.  

5.       El presente Proyecto viene a ser una respuesta a mediano plazo, sutentandose 

en los resultados del diagnóstico y en bases teóricas, que de manera orientada tratan 

de dar solución a los problemas de comunicación encontrados. Asimismo, va a permitir 

agilizar las actividades y especificar funciones: perfeccionar el desempeño de cada 

trabajador, y con ello cumplir de manera más eficaz los objetivos y metas empresariales 

planteadas.  
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RECOMENDACIONES  
!

 Se sugiere que los empleados sean tomados en cuenta en las 

implementaciones y capacitaciones, para promulgar la integración. Todas las 

actividades programadas deben estar enfocadas a mejorar y fortalecer el trabajo en 

equipo para contribuir al crecimiento de la empresa.  

 Se recomienda que la Agencia de Viajes National Travel Antigua, trabaje en 

capacitaciones permanentes acorde con las necesidades y requerimientos de la 

empresa, para optimizar la interrelación entre trabajadores y los directivos. Las 

capacitaciones deberán cumplirse en las fechas establecidas en el cronograma del plan 

o las que sean necesarias, estas reuniones contarán con la participación de todos los 

empleados de la empresa. La convocatoria se realizará 8 días antes de la fecha 

establecida permitiéndole a la empresa perfeccionar sus actividades y motivar al 

personal.  

 Es importante que la Agencia de Viajes National Travel Antigua maneje de 

manera adecuada la información en la empresa a fin de mantener un sentido de 

compromiso con todos los empleados y directivos de la empresa. Este manejo de la 

agencia incentivará al crecimiento y rentabilidad de la compañía.  

Se sugiere a la Agencia de Viajes National Travel Antigua ejecutar las 

capacitaciones, inducciones y charlas informativas a partir del año 2016, ya que 

responde a las necesidades encontradas en el diagnóstico realizado; además de 

efectuar un monitoreo constante para determinar los resultados obtenidos con la 

implementación del manual y así disminuir las fallas de comunicación interna y de esta 

manera mantener un ambiente laboral óptimo.  

!
!

!
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GLOSARIO DE TERMINOS 

A!!
ACTIVIDAD 
Acción o series de acciones emprendidas para producir los resultados inmediatos 

planeados. 

ADMINISTRACIÓN (DE PROYECTO/PROGRAMA) 
Planificar, organizar, dirigir y controlar el proceso de transformación de los recursos 

organizacionales, intelectuales, humanos y/o físicos/materiales (inputs / insumos) en las 

actividades que generarán los resultados de desarrollo (productos, efectos e impactos). 

AGENCIA DE VIAJES 

Empresa que se dedica a la realización de arreglos para viajes y a la venta de servicios 

sueltos u organizados en forma de paquetes, en carácter de intermediario entre las 

empresas llamadas a prestar los servicios y el usuario final, para fines turísticos, 

comerciales o de cualquier otra índole. 

ALCANCE 
Se refiere a la amplitud y profundidad de cualquier actividad, proyecto o programa. Por 

ejemplo: alcance geográfico, alcance poblacional, etc… 

AMENAZAS 
Factores que ponen en peligro los objetivos planificados. 

ANÁLISIS DE SITUACIÓN 
Permite detectar y diagnosticar las condiciones actuales del escenario o contexto en el 

cual se desarrollará un proyecto/programa y reflexionar sobre las causas de los 

problemas y posibles efectos. Examina los elementos que conforman un cuadro de 

situación (fortalezas, debilidades y oportunidades, amenazas). 

ANÁLISIS DE VIABILIDAD 
Permite verificar en qué medida los efectos positivos del proyecto continuarán después 

de que la ayuda externa haya finalizado. 

ANÁLISIS FODA (DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y AMENAZAS. 
Es una de las técnicas evaluativos más utilizadas en la elaboración de un diagnóstico 

interno y del contexto externo en el cual se está actuando. 
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ANÁLISIS INSTITUCIONAL 
Es un diagnóstico en profundidad de la entidad en su contexto interno y externo; 

supone el análisis organizado a los efectos de identificar y priorizar sus problemas, 

causas y consecuencias; implica evaluar la entidad en términos de sus capacidades, 

sistemas, estructuras y políticas, y en relación a un contexto externo que le permite el 

logro de sus objetivos. 

ASESORÍA 
Es la transferencia de conocimientos y experiencias en forma interactiva y 

estandarizada teniendo en cuenta el contexto institucional. Siempre tiene carácter 

propositivo: se dan consejos y recomendaciones. 

ATRIBUCIÓN 
Es la medida en que los efectos observados pueden atribuirse a una intervención 

específica o a la actuación de una o más partes del programa teniendo en cuenta otras 

intervenciones y/o factores exógenos. 

AUDITORÍA 
Actividad de control independiente y objetiva que tiene como fin añadir valor y mejorar 

las operaciones de una organización. Ayuda a la organización a lograr sus objetivos, 

aportando un enfoque sistemático y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de la 

gestión de riesgos, el control y los procesos de dirección. 

!
B!!
BASE DE DATOS (ARCHIVO) 
Conjunto de datos almacenados de manera organizada y sistemática, que pertenecen a 

un mismo contexto y se relacionan entre sí,  los cuales son registrados o recolectados 

para su posterior uso. 

BENEFICIARIOS 
Se trata de la población objetivo del Programa o Proyecto. Los beneficiarios pueden ser 

directos e indirectos. 

BENEFICIO 
Los resultados positivos de un proyecto en el desarrollo personal, material, económico o 

social de los beneficiarios. 
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C!!
CIRCUITO TURÍSTICO!
Área turística que incluye un conjunto de cinturones vacacionales. Toma una semana de 
ser recorrido y generalmente se combina con un centro turístico.!

CIRCUNSTANCIA 
Eventos que forman parte del contexto situacional, que ocurren con independencia de 

la voluntad del actor y que pueden influir favorable o desfavorablemente en la 

construcción de la viabilidad de un plan. 

COMUNICACIÓN 
Es la relación humana que consiste en la emisión/recepción de mensajes entre 

interlocutores en estado total de reciprocidad; es un proceso de intercambio de 

información que favorece la producción social de sentidos. 

COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
Se concreta en las acciones comunicativas que parten de los vínculos y articulaciones 

de la organización y se proyectan potenciando la práctica y visibilidad de la institución y 

su tarea; es un proceso transversal que hace posible incluirlo en una política 

institucional. 

CUALITATIVO 
Características de definición (por ej. indicadores cualitativos) que no pueden ser 

cuantificadas. Implica el uso de percepciones y juicios. 

CUANTITATIVO 
Se refiere a algo medido o susceptible de ser medido que se expresa en montos o 

cantidades. 

!
D!!
DESTINO!
Se refiere a un país, una región o una ciudad entendidos concretamente como destinos 
turísticos o lugares que la gente desea visitar.!
!!!!
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DIAGNÓSTICO INSTITUCIONAL - ORGANIZACIONAL 
Es la evaluación de una entidad en términos de sus capacidades, sistemas, estructura y 

políticas, y en relación a su contexto externo que le permite el logro de sus objetivos. 

DIAGNÓSTICO 
Análisis organizado de una realidad a los efectos de identificar y priorizar los problemas 

que se nos plantean, sus causas y consecuencias. 

!
E!!
EFICIENCIA 
Es la capacidad del proyecto para transformar los insumos o recursos financieros, 

humanos y materiales en resultados. Establece el rendimien- to o productividad con que 

se realiza esta transformación. 

ESTRATEGIA 
Es un estilo y un método de pensamiento acerca de la acción. Este método nos permite 

organizar la reflexión y análisis de situaciones desde la correlación de fuerzas de los 

actores. La estrategia es un arte y por lo tanto según Matus (1987) “La estrategia es un 

procedimiento mediante el cual se procura encausar la direc- ción del proceso de 

desarrollo, el cual a su vez es un sistema dinámico complejo que debe ser orientado a 

otro rumbo mediante una acción ejer- cida sobre sus variables”. 

M 

MISIÓN 
Es la razón de ser de una organización; las razones básicas de su existencia, (que van 

más allá de las problemáticas particulares) en términos de qué somos y a quién 

deseamos servir. 

MONITOREO 
Es la apreciación sistemática y continua de la marcha del proyecto con relación a los 

insumos, actividades y resultados inmediatos que estaban planeados, y el análisis de 

posibles diferencias. 

!
!!
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O!!
OBJETIVOS 
Situación a crear o a mantener. Fin o intento al que se dirige una ac- ción. Propósito 

que se quiere conseguir. Causa o razón que tiene la virtud de movilizar actores y 

recursos para ocupar una posición o lugar distinto del ocupado antes de decidir las 

acciones conforme a un plan. 

OBJETIVO GENERAL 
Es el propósito más amplio al cual una organización desea contribuir. El objetivo 

superior se expresa como una declaración de intención o es- peranza de cambio con 

relación a un tema o problema clave. Hace refe- rencia a nuestra acción general, al 

tema central al cual nos dedicaremos, en qué lugar, y fundamentalmente, a cuál lugar 

queremos llegar con nuestro trabajo. 

!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
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DIAGRAMA DE FLUJO PARA 
INICIO DEL SISTEMA DE 

RESERVAS
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DIAGRAMA DE FLUJO PARA 
CREACIÓN DE UNA RESERVA
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PANTALLA DE INICIO DEL 
SISTEMA DE RESERVAS

Portada y contraportada del Manual Básico de Ventas



Contenido del 
Manual Básico 

de Ventas



Contenido del 
Manual Básico de 

Ventas



Contenido del 
Manual Básico de 

Ventas



Contenido del 
Manual Básico de 

Ventas



Contenido del 
Manual Básico de 

Ventas




