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RESUMEN 
 

Nombre de la Institución: Super Auto Repuestos, S.A. 

 

Nombre del Proyecto 

“Estrategias para Fortalecer la Comunicación Interna en el Departamento de 

Telemercadeo de la Empresa Super Auto Repuestos, S.A.” 

 

OBJETIVOS DEL PROYECTO 

 

Objetivo General. 

Elaboración de estrategias para fortalecer la comunicación interna en el 

departamento de Telemercadeo de la Empresa Super Auto Repuestos, S.A. 

 

 

Objetivos Específicos. 

 Elaborar un manual de funciones y atribuciones para los diferentes puestos del 

departamento de Telemercadeo. 

 Mejorar la utilización de las herramientas digitales de comunicación interna. 

 Fortalecer la comunicación organizacional del departamento de Telemercadeo. 

 

Sinopsis 

Super Auto Repuestos, S.A. es una empresa dedicada a la venta de repuestos para 

vehículos japoneses, coreanos y americanos con más de 60 años de experiencia en el 

mercado guatemalteco.  

Se ejecutan estrategias para fortalecer la comunicación interna del departamento de 

Telemercadeo, con las cuales se agilizan y mejoran los procesos que los ejecutivos 

deben desempeñar en sus puestos de trabajo. Se mejora la comunicación entre el 

departamento y otras dependencias de la institución, obteniendo fluidez en la 

comunicación y los procesos. 
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INTRODUCCIÓN 
 

 Uno de los problemas más comunes en las empresas hoy en día, es que suelen 

enfocar sus esfuerzos en resolver problemas externos y no prestan su atención a la parte 

interna que es el recurso humano. La comunicación interna de una empresa es la base 

fundamental para que sus relaciones exteriores sean prósperas. Si se tiene una mala 

comunicación interna, no es de sorprender que las relaciones con sus clientes estén mal.  

 

El presente proyecto presenta un conjunto de estrategias de comunicación interna 

aplicado al departamento de Telemercadeo de la empresa Super Auto Repuestos, S.A. 

El documento se encuentra divido en tres capítulos. Contiene un diagnóstico de 

comunicación interna realizado a la institución el cual  evidencia los problemas 

comunicacionales que afectan al departamento de Mayoreo.  

 

Contiene un plan de comunicación en el cual se proponen diferentes estrategias 

para dar solución a los problemas encontrados dentro del departamento de 

Telemercadeo. 

 

Lleva a la ejecución estrategias y acciones planificadas dentro del periodo 

establecido para realizar el EPS de licenciatura. La ejecución del plan de comunicación 

se llevó a cabo con el consentimiento y validación de las autoridades de la empresa Super 

Auto Repuestos, S.A. Durante la ejecución se definieron las funciones que deben realizar 

los ejecutivos para obtener una mayor fluidez en la comunicación y en los procesos que 

deben realizar, fortaleciendo de ésta manera la comunicación interna del departamento. 

 

 

 

 

 

 



III 
 

JUSTIFICACIÓN 

El presente proyecto tiene como objetivo principal resolver problemas de 

comunicación interna en el departamento de Telemercadeo de la empresa Super Auto 

Repuestos, S.A. Busca fortalecer la comunicación interna del departamento, ordenando 

las diferentes funciones que los integrantes deben desempeñar, así como la forma en la 

que deben comunicarse para que en conjunto alcancen las metas que la institución les 

solicita.  

Servirá de base para resolver problemas comunicacionales en los diferentes 

departamentos de la institución. 

Aporta nuevas y funcionales estrategias que puestas en práctica solucionan 

problemas de comunicación interna que afecten a instituciones o empresas como Super 

Auto Repuestos, S.A. Estrategias que podrán ser aplicadas tanto al departamento de 

Telemercadeo para el cual fueron elaboradas, así como para cualquier otro departamento 

o cualquier otra empresa que lo requiera. 

 Este proyecto se convierte en una herramienta para la resolución de problemas de 

comunicación interna, la cual puede ser utilizada para la inducción y capacitación de 

nuevos trabajadores que ingresen al departamento de Telemercadeo de la empresa 

Super Auto Repuestos, S.A. Por ello, es de suma importancia que estas estrategias de 

comunicación interna sean incluidas dentro de los objetivos internos a desarrollar por 

parte de la institución.
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CAPITULO I 
 

1. Diagnóstico de Comunicación Interna Aplicado al Departamento de 

Mayoreo de la Empresa Super Auto Repuestos, S.A. 
 

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNÓSTICO. 

  

1.1.1. Objetivo General. 

 

Realizar un diagnóstico de comunicación en el departamento de mayoreo de la 

empresa Super Auto Repuestos, S.A. 

 

1.1.2. Objetivos Específicos. 

 

 Analizar las herramientas de comunicación que utiliza el departamento de 

Mayoreo. 

 Examinar los canales y procedimientos administrativos en las atribuciones que 

realizan los colaboradores del departamento de Mayoreo. 

 Evidenciar problemas de comunicación en el departamento de Mayoreo. 

  

1.2. La Institución. 
 

Super Auto Repuestos, S.A. 

 

1.2.1. Ubicación Geográfica. 

 

7ma. Avenida 1-54 Zona 4 Guatemala, Guatemala.  

 

1.2.2. Integración y Alianzas Estratégicas. 

 

Actualmente no contamos con integraciones y/o alianzas estratégicas. 
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1.2.3. Historia. 

 

1957 - Desde su fundación en el año de 1957 en la ciudad de Guatemala, Súper 

Auto Repuestos Acquaroni ha sido una empresa 100% comprometida con ofrecer 

servicios y productos de calidad a todos sus clientes, buscando siempre llevar a cada uno 

de ellos mercadería de fábricas de prestigio a nivel mundial, con el fin de ofrecer 

repuestos confiables y seguros para nuestros vehículos. La empresa fue fundada por el 

señor Walter Acquaroni, desde sus inicios la empresa manejó la filosofía de que el cliente 

es más que eso, ¡donde el cliente es un amigo! Hasta la fecha se sigue trabajando bajo 

esa misma ideología. Originalmente la primera tienda se encontraba ubicada en la 7a. 

avenida de la zona 4 en la ciudad de Guatemala, después fue trasladada al edificio en 

donde actualmente se encuentran las oficinas del Banco G&T Continental. Su último y 

definitivo traslado se efectuó a la dirección actual    7a. avenida 1-54 zona 4 Guatemala, 

Guatemala, donde actualmente funcionan las oficinas centrales. 

 

Años 60’s - Debido a la creciente demanda de repuestos de automóvil en el país, 

fue necesario inaugurar en mayo de 1969 la primer sucursal de la empresa la cual estaba 

ubicada en la 4a avenida 8-07 zona 4 (la Terminal). Este sólo fue el inicio de un largo 

camino a recorrer en donde el reto diario es servir cada día mejor a nuestros clientes. 

Años 70’s - Fue así como en el año de 1976 Acquaroni también se hace presente 

en una de las arterias más importantes de nuestra ciudad, inauguró la sucursal Sur, 

Calzada Aguilar Batres 2-48 zona 11. 

 

Años 80’s - A principios de los 80’s la ciudad seguía creciendo y también la 

industria, el mercado de repuestos se había vuelto muy extenso por lo que era necesario 

cubrir más puntos de la ciudad para poder brindarle un mejor servicio a nuestros clientes, 

como consecuencia se abren operaciones en sucursal Norte (Calle Martí 12-32 zona 2). 

En esos años, nuevas marcas de vehículos incursionaron en el mercado dando como 

resultado una gama muy extensa de repuestos, en los que era necesario un trabajo más 

minucioso y calificado. Por este motivo se decidió parar por un tiempo la expansión y 

dedicar más empeño a reforzar todas nuestras líneas. 
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Años 90’s - En la década de los 90’s Acquaroni estaba nuevamente en su plan de tener 

cobertura total en todo el país, fue así como el 2 de enero de 1990 se abre al público el 

departamento de mayoreo, cubriendo así todo el país. Dos años más tarde fue la Sucursal 

Meta-norte (Meta Terminal del Norte zona 18) la que dió el banderazo de salida a la nueva 

generación de tiendas que estaba por formarse. En el año de 1993 se une a la cadena 

de tiendas la sucursal San Juan (Comercial el Castaño Calz. San Juan 4-56 zona 3 de 

Mixco) y en 1997 la sucursal Roosevelt (Calz. Roosevelt 36-37 zona 11) y para cerrar los 

90’s con broche de oro se inaugura la sucursal Terminal 2 (3ª Calle 1-17 zona 9). 

 

2000 - El  año 2,000  marcó una época muy importante para nuestra empresa, 

trayendo consigo muchos éxitos y reconocimientos, así como la satisfacción  de habernos 

convertido en uno de los distribuidores de repuestos más importantes para toda 

Guatemala. 

Durante este periodo se abrieron 3 tiendas más: 

 Villa Nueva / C.C. Nueva Villa 5 Ave. 7-53 zona 1 

 Atanasio / Tzul  Calz. Atanasio Tzul 51-57 zona 12 

 Petapa / Avenida Petapa 6-45 zona 12 

 

Con estas últimas sucursales se alcanzó cumplir el objetivo de tener toda el área 

metropolitana bajo nuestra cobertura y así poder brindarle a cada uno de nuestros 

clientes un servicio rápido y eficiente.  

 

2016 – Se apertura la primer tienda fuera del país, abriendo así la brecha de 

expansión fuera de las fronteras de Guatemala, siendo ubicada en San Pedro Sula, 

Honduras. Llevando de esta manera a un país vecino, oportunidades de empleo y los 

mejores repuestos y servicio que nos caracteriza. Pero la historia de Super Auto 

Repuestos Acquaroni no termina aquí, ya que cada día es un nuevo reto de innovación y 

avance para nosotros, todos estos esfuerzos encaminados a seguir siendo la empresa 

sólida y confiable que usted ya conoce. 

 

 



4 
 

1.2.5. Misión. 

 

Satisfacemos las necesidades de los clientes de manera rápida y eficiente, al 

mismo tiempo que superamos sus expectativas en materia de repuestos automotrices 

aplicando la “Etiqueta de Servicio”. Importamos mercadería de calidad y prestigio, 

contando con el respaldo y garantía de los fabricantes. Desarrollamos a nuestro equipo 

humano, de tal manera que los procesos de trabajo que ejecutan son considerados como 

las mejores prácticas de la industria. 

 

1.2.6. Visión. 

 

Ser la empresa líder en la venta y distribución de repuestos automotrices, con el 

mayor y más variado surtido de productos exclusivos y de primera calidad. Propiciando 

el mejoramiento continuo de nuestro equipo de trabajo, con el fin de desarrollar un alto 

nivel de satisfacción y confianza que nos convierta en la primera opción de los clientes y 

proveedores, contribuyendo de esta manera con el desarrollo del país. 

 

1.2.7. Objetivos Institucionales. 

             

Nuestros objetivos son el crecimiento, la rentabilidad y la calidad en nuestra gente, en 

nuestros procesos, en nuestra gestión comercial y en nuestro inventario. 

 

1.2.8. Público Objetivo de la Institución. 

 

 Hombres de 18 a 50 años. 

 Mecánicos 

 Dueños de talleres, distribuidoras de lubricantes y repuestos automotrices. 
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1.2.9. Organigrama de la Institución. 

 

 

 

Fuente: Super Auto Repuesto, S.A. 
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1.3. METODOLOGÍA. 

 

 “Es un conjunto de procesos sistemáticos, críticos y empíricos que se aplican al 

estudio de un fenómeno o problema.” (Sampieri, 2014). 

 

1.3.1. Descripción del Método. 
 

Método Mixto. 

 

 “Representan un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y críticos de 

investigación e implican la recolección y el análisis de datos cuantitativos y 

cualitativos, así como su integración y discusión conjunta.” (Sampieri, 2014). 

 

 “Enfoque Mixto, sin perder las ventajas de cuantificar los datos, toma en cuenta 

los aspectos cualitativos del fenómeno. Es, por supuesto, el enfoque más completo 

ya que permite observar una realidad desde varias dimensiones.” (Piloña, 2016). 

 

Partiendo de éstas dos definiciones que nos brindan Roberto Hernández Sampieri y 

Gabriel Alfredo Piloña, el presente diagnóstico se estará realizando bajo la estructura del 

Método Mixto. Por su flexibilidad éste enfoque nos permite redefinir alguna fase en caso 

sea necesario. También permite aplicar instrumentos cualitativos y cuantitativos en la 

recolección de datos sin basarnos en hipótesis preconcebidas; de ésa manera obtener 

conclusiones funcionales.  

 

1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recolección. 

 

“Son las herramientas que permiten resolver el problema metodológico de la 

investigación, para comprobar o refutar una hipótesis.” (Piloña, 2016). 

 

Para realizar la recolección de datos se implementarán los siguientes instrumentos y 

técnicas: 
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Observación. 

“Acción o actitud de aplicar atentamente los sentidos a un objeto o fenómeno para adquirir 

un conocimiento claro y conciso del mismo”. (Piloña, 2016). 

 

La observación es la implementación de los cinco sentidos en un propósito 

determinado. Por lo cual en el departamento de Mayoreo se estará observando los 

procedimientos que los colaboradores utilizan día a día para realizar su trabajo. En caso 

de existir personal nuevo a través de la observación se comparará los procedimientos 

que utilicen con los de las personas que ya tengan cierto tiempo de antigüedad en el 

puesto. 

 

Entrevista a Profundidad.  

“Proceso por medio del cual dos o más personas entran en estrecha relación verbal, con 

el objeto de obtener información fidedigna y confiable sobre todo o algún aspecto del 

fenómeno que se estudia”. (Piloña, 2016). 

 

El objetivo de la entrevista es recolectar datos objetivos y subjetivos que se 

desprendan de la misma. Permitirá recoger información que podrá ser investigada en sus 

mínimos detalles en una conversación personal con las jefaturas, supervisiones y 

gerencias del departamento de Mayoreo. 

 

Encuestas. 

“Técnica mediante la cual se obtiene información de un grupo o parte de la población a 

la que se le denomina muestra”. (Piloña, 2016). 

 

Este instrumento se utiliza para recopilar datos por medio de un cuestionario que se 

impartirá a todos los integrantes del departamento de Mayoreo. 
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1.3.3. Cronograma del Diagnóstico. 

 

Fuente: https://enfermeriaunam.wordpress.com/2016/05/12/cronograma-o-grafico-de-gantt/ 
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1.4. RECOPILACIÓN DE DATOS. 

 

1.4.1. Fichas de las Entrevistas.  
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1.4.2. Resultado de las entrevistas. 

 

 

 

Entrevista 1 

El entrevistado es Julio Aguilar supervisor de ventas del departamento de Mayoreo 

y Tiendas región Norte. Los datos obtenidos de esta entrevista indican que la información 

de importancia y cambios en el departamento que se les comunica a los trabajadores es 

generalmente de forma verbal. Generalmente el problema que se genera en el 

departamento es la falta de comunicación entre el área de Telemercadeo y Vendedores 

Ruteros. La inducción que cada colaborador recibe es 100% práctica y no existe un 

manual de funciones. Por ello, el personal de nuevo ingreso aprende sus funciones a 

través de lo que el supervisor o sus compañeros le indican. 

 

 

 

Entrevista 2 

El entrevistado es Nelson de la Cruz supervisor de ventas del departamento de 

Mayoreo y Tiendas región Occidente y Costa Sur. Los datos obtenidos de esta entrevista 

indican que la comunicación entre colaboradores no es fluida y se le resta importancia al 

tiempo de respuesta de gestiones y procedimientos que se realizan dentro del 

departamento. La inducción de los colaboradores es 100% práctica, la cual consiste en 

cátedras informativas referente al producto que venden, y luego los supervisores les 

brindan de forma verbal todas las funciones que el colaborador deba realizar dentro del 

área. 
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Entrevista 3 

El entrevistado es Jorge Mendoza supervisor de ventas del departamento de 

Mayoreo y Tiendas región Central. Los datos obtenidos de esta entrevista indican que la 

comunicación interna se transmite de forma verbal. Se realizan reuniones mensuales, en 

las cuales no participa el jefe de Telemercadeo, solamente los vendedores ruteros. Esto 

provoca que una rama del departamento no está enterada de cambios y promociones de 

importancia. A los trabajadores de nuevo ingreso, la información que se les brinda es 

90% verbal y el 100% de sus funciones los aprende en la práctica, o con comunicación 

informal de sus mismos compañeros. 

 

 

 

Entrevista 4 

La entrevistada es Marleny Oscal secretaria del departamento de Mayoreo. Los 

datos obtenidos de esta entrevista indican que la información de importancia solamente 

la reciben de forma verbal o vía correo electrónico. El flujo de información vertical no 

alcanza al área de Telemercadeo lo que provoca que estén desinformados. Es 

responsabilidad del jefe de Telemercadeo brindar información de importancia para el 

departamento, sin embargo no cumple su rol. Los trabajadores se enteran de las 

funciones de cada uno de los que conforman el departamento conforme van surgiendo 

problemas dentro del área. 
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1.4.3. Tabla comparativa, puntos de encuentros y disensos entre 

entrevistados. 

 

Preguntas Clave Puntos de Encuentro Disensos 

¿Qué herramientas utilizan 
para comunicar internamente 
cambios o información de 
importancia en el 
departamento de mayoreo? 

Se utilizan herramientas como 
whatsapp, correo y llamadas 
telefónicas lo que permite 
comunicación regularmente 
fluida. 

El tiempo de respuesta y 
retroalimentación es muy 
extenso cuando se necesitan 
soluciones inmediatas. 

¿De qué manera se le notifica al 
personal del departamento de 
mayoreo cualquier cambio o 
información de importancia? 

Se notifica a través de reuniones 
mensuales, de forma verbal o a 
través de correo electrónico. 

Es comunicación vertical que no 
llega hasta el área de 
Telemercadeo, dando como 
resultado que reciban la 
información fuera de tiempo o 
cuando ya se tienen problemas. 

¿Qué problemas de 
comunicación interna existen 
ocasional o generalmente en el 
departamento de Mayoreo? 

Jefatura de Telemercadeo no 
participa en las reuniones 
mensuales y no cumple con su rol 
a cabalidad, dando como 
resultado un departamento mal 
informado. 

En el área de Telemercadeo no 
conocen a cabalidad sus 
funciones y/o información de 
importancia que se imparte en 
las reuniones mensuales. 

¿De qué manera se le informa a 
un colaborador de nuevo ingreso 
las funciones a desempeñar 
dentro de su puesto de trabajo en 
el departamento de Mayoreo? 

Recibe toda la información de 
manera verbal en el transcurrir 
de su desempeño laboral. 

Se le informan los 
procedimientos, sus funciones y 
las de sus compañeros al 
momento de tener algún 
problema y no saber cómo 
resolverlo. 
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1.4.4. Gráficas e interpretaciones del resultado de las encuestas. 

 

Gráfica No.1 

 

          Fuente: Epesista Sammy Romero. 

Interpretación: De los 13 encuestados, 11 si conocen las herramientas que 

utilizan. Dentro de la encuesta se les brindaba la opción de colocar las herramientas que 

conocían, de las cuales solamente mencionaron redes sociales, correo, tablets y 

llamadas telefónicas. Los 3 encuestados que comentaron desconocer las herramientas 

son personas de reciente ingreso al área de Telemercadeo.  

 

Gráfica No.2 

 

            Fuente: Epesista Sammy Romero. 

Interpretación: Los colaboradores consideran que las herramientas que poseen 

actualmente si les facilitan las labores diarias que deben realizar. Es necesario tomar en 

cuenta que los encuestados pertenecen al área de Telemercadeo y vendedores ruteros 

por lo que es obvio que las herramientas tecnológicas facilitan su labor, sin embargo ese 

23% nuevamente hace referencia a las personas de reciente ingreso. 

si
85%

no
15%

¿Conoces las herramientas de comunicación 
interna de tu departamento?

si
77%

no
23%

¿Consideras que las herramientas que utilizas 
para recibir o transferir información interna 

facilitan tu labor y desempeño en tu puesto de 
trabajo?
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Gráfica No.3 

 

              Fuente: Epesista Sammy Romero. 

Interpretación: Solamente una persona de reciente ingreso contestó que no. Esto 

es debido a que según comenta el colaborador no ha recibido una inducción o un 

documento que le indica las funciones de su puesto. Agrega también que toda su 

capacitación ha sido 100% práctica, en la cual únicamente aprendió lo que pudo observar 

y se le dijo verbalmente. 

 

Gráfica No.4 

 

     Fuente: Epesista Sammy Romero 

Interpretación: El departamento de mayoreo no posee algún manual de funciones 

que pueda servir de inducción y guía para los trabajadores. Solamente un encuestado 

afirma que existe un documento; mismo que solamente ha visto una vez y que ahora 

considera extraviado. Por lo cual este diagnóstico no lo tomará como información válida, 

pero si se toma en cuenta dentro los datos de recolección. 

 

 

si
92%

no
8%

¿Conoces a detalle y de forma clara cuáles 
son las funciones que debes desempeñar en 

tu puesto de trabajo?

si
8%

no
92%

¿Posees algún documento que te explique 
cuáles son las funciones que debes 

desempeñar en tu puesto de trabajo?
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Gráfica No.5 

 

     Fuente: Epesista Sammy Romero. 

Interpretación: Los datos en esta grafica muestran que no todos los 

colaboradores tienen claro los procedimientos. Al momento de realizar la encuesta el 69% 

de los encuestados que si conocen los procedimientos, hicieron una anotación respecto 

a la pregunta en la que dan a conocer que el tiempo de resolución y retroalimentación de 

los procedimientos, es muy extenso por lo que no están conformes. 

 

 

Gráfica No.6 

 

  Fuente: Epesista Sammy Romero. 

Interpretación: La diferencia entre esta gráfica y la gráfica No. 5 no es muy 

diferente. Los trabajadores indican que los procedimientos los conocen pero el tiempo de 

resolución de los problemas es muy extenso lo cual no le es funcional al departamento. 

   

 

 

si
69%

no
31%

¿Conoces con claridad el procedimiento que 
debes llevar en caso de tener algún problema 
que interfiera con las funciones de tu puesto?

si
85%

no
15%

¿Conoces con claridad el procedimiento que 
se debe llevar en caso de existir algún 

problema en el departamento de Mayoreo?
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Gráfica No.7 

 

  Fuente: Epesista Sammy Romero 

Interpretación: El 8% corresponde a la cajera del departamento, la cual está en 

desacuerdo con los procedimientos que debe realizar para el departamento de 

contabilidad. Ahora bien, con los procedimientos que competen al departamento de 

Mayoreo no hay problemas a consideración de los colaboradores. 

 

 

Gráfica No.8 

 

   Fuente: Epesista Sammy Romero. 

Interpretación: El 69% están cómodos y consideran que las herramientas 

brindadas por la empresa son suficientes para poder desempeñar su trabajo. El 31% son 

colaboradores de reciente ingreso a quienes aún no se les han entregado sus 

herramientas para desempeñar sus labores. 

 

 

 

si
92%

no
8%

¿Consideras que los procedimientos que 
utilizas para desempeñar tus funciones son 

correctos?

si
69%

no
31%

¿Consideras que las herramientas de 
comunicación interna de tu departamento 

facilitan el desempeño de tu trabajo?
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Gráfica No.9 

 

     Fuente: Epesista Sammy Romero. 

 Interpretación: Esta pregunta fue realizada para obtener propuestas de los 

encuestados. Las propuestas que se obtuvieron, refieren al uso de herramientas 

tecnológicas que les ayuden a mejorar sus resultados. Específicamente el 23% que si dio 

propuestas fueron vendedores ruteros. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

si
23%

no
77%

¿Conoces alguna herramienta que no utilices 
y que puede ayudar al mejoramiento de la 
comunicación interna en tu departamento?
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1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCIÓN. 

1.5.1. FODA. 

1.5.1.1. Fortalezas. 

 Poseen herramientas funcionales para la comunicación y desempeño de los 

trabajadores. 

 Realizan reuniones mensuales para comunicar y retroalimentar a los 

trabajadores cambios y mejoras en los procedimientos de sus labores y 

desempeño. 

 Realizan un acompañamiento personalizado para comunicar las funciones que 

un trabajador de nuevo ingreso debe realizar. 

 Cuentan con canales abiertos de comunicación para resolución de problemas 

internos y externos. 

1.5.1.2. Oportunidades. 

 Comunicación constante entre áreas y departamentos. 

 Planes de comunicación para mejorar y facilitar procedimientos internos. 

 Herramientas web de planificación, calendarización y retroalimentación de 

información. 

 Manuales de funciones. 

1.5.1.3. Debilidades. 

 Falta de participación en reuniones mensuales por parte del área de 

Telemercadeo. 

 No utilizan todas las herramientas de comunicación que poseen. 

 Centralizan los problemas laborales y de comunicación únicamente en 

supervisores y jefaturas para su resolución. 

 Es irregular el flujo de comunicación vertical al momento de notificar cambios y 

procedimientos de importancia. 

 No poseen manual de funciones. 

1.5.1.4. Amenazas. 

 Reclamos de clientes. 

 Reducción de resultados en el alcance de metas. 

 Reclamos entre departamentos. 

 Pérdida de clientes. 
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CAPÍTULO II 

2. Plan de Comunicación Interna Aplicado al Departamento de 

Telemercadeo de la Empresa Super Auto Repuestos, S.A. 
 

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES. 

 

Específicamente en el departamento de Telemercadeo de la empresa Super Auto 

Repuestos, S.A., no se ha realizado ningún plan de comunicación interna desde que el 

departamento fue inaugurado. Solamente se tiene referencia de un plan de comunicación 

el cual se realizó en el año 2015 para el departamento de Mercadeo y Publicidad, con el 

cual se buscaba mejorar la comunicación externa entre la empresa y sus clientes a través 

de redes sociales y página web. 

 

Este plan lo llevó a cabo una agencia de publicidad llamada MKT, la cual realizó 

un diagnóstico interno general de toda la empresa y propuso un plan de comunicación el 

cual se recomendaba mejorar los conceptos y temas de pauta a partir de las fortalezas 

de la empresa para con la competencia y sus clientes. A partir de ese plan, se obtuvo un 

mejor resultado de pauta en las redes sociales y página web, así como un aumento 

notable de seguidores. 

 

Tomando como ejemplo el plan de comunicación trabajado por la empresa MKT 

en el año 2015 el cual duró año y medio en concretarse; y tomando las carencias 

comunicacionales que existen en el departamento de Mayoreo evidenciadas en el 

Capítulo I del presente informe. A través de éste plan de comunicación se busca mejorar 

la comunicación interna del departamento de Telemercadeo, para lo cual se han de 

realizar diversas estrategias para obtener el resultado que la empresa Super Auto 

Repuestos, S.A. necesita. 
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2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACIÓN. 

 

 

2.2.1. Objetivo General. 

 

Elaboración de estrategias para fortalecer la comunicación interna en el 

departamento de Telemercadeo de la Empresa Super Auto Repuestos, S.A. 

 

 2.2.2. Objetivos Específicos. 

 

 Elaborar un manual de funciones y atribuciones para los diferentes puestos del 

departamento de Telemercadeo. 

 Mejorar la utilización de las herramientas digitales de comunicación interna. 

 Fortalecer la comunicación organizacional del departamento de Telemercadeo.  
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2.3. PÚBLICO OBJETIVO. 

 

 Aspectos Demográficos. 

 Edad:    18 a 50 años. 

 Sexo:    Indiferente. 

 Tamaño Familiar:  2 a 6 integrantes. 

 Ciclo de Vida Familiar: Casado con hijos y soltero. 

 Ingresos:   Q2500.00 – Q6000.00. 

 Nivel de Educación: Medio – Superior. 

 Ocupación:   Estudiante – Trabajador. 

 Religión:   Indiferente. 

 Estado Civil:   Indiferente. 

 Raza:    Indiferente. 

 Nacionalidad:  Guatemalteca. 

 

 Aspectos Psicográficos. 

 Clase Social:   Media – Baja. 

 Estilo de Vida:  Trabajador. 

 Personalidad:  Introvertida. 

 

 Aspectos Socioeconómicos. 

 Región o País:  Guatemala. 

 Ubicación Geográfica: Área Urbana / Ciudad Capital. 

 Nivel Socioeconómico: B- y C+. 
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2.4. MENSAJE.  

 

“Somos parte de la familia Acquaroni”. 

Este es un mensaje que utiliza la institución de forma interna el cual se está 

trabajando éste año. Busca en los colaboradores crear esa identidad de pertenecer a una 

familia con gran trayectoria y solidez. A continuación se brindan a la institución las 

siguientes dos propuestas para mensajes: 

  

 “Una familia en la que puedes crecer”. 

 

 “Más que un equipo, una segunda familia”. 

 

La empresa Super Auto Repuestos, S.A. hace sentir a sus colaboradores que se 

encuentran dentro de una familia que los apoya. Así mismo, brinda solidez laborar debido 

a su larga trayectoria. Con este mensaje aplicado a nuestro plan de comunicación y 

siguiendo la línea del mensaje institucional interno, se refuerza ese sentimiento de hacer 

que el colaborador forma parte de una familia que le brinda el soporte necesario tanto 

laboral como integral, a través del asesoramiento inductivo e impulsando la mejora 

continua. 
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2.5. ESTRATEGIAS. 

 

 Elaboración de un manual de funciones y atribuciones para el puesto de Jefe de 

Telemercadeo y Vendedor de Telemercadeo. 

 Verificación de la utilización del manual y herramientas digitales. 

 Fortalecer la comunicación organizacional del departamento de Telemercadeo. 

 

 

 

2.6. ACCIONES. 

 

Acción 1 

A qué estrategia responde la acción: 
Elaboración de un manual de funciones y 
atribuciones para el puesto de Jefe de 
Telemercadeo y Vendedor de Telemercadeo. 

Problema: 
Jefe de Telemercadeo y vendedores no posee un 
manual de funciones. 

Producto: 
Reunión con gerencias para acopio de 
información. 

Objetivo Comunicacional: 

Definir las funciones y atribuciones de los 
vendedores del departamento de Telemercadeo, 
así como del jefe quien a su vez funge como filtro 
de información para el área. 

Tipo de Mensaje: Informativo 

Público Objetivo: Interno, colaboradores. 

Medio de difusión: Oral y Escrito. 
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Acción 2 

A qué estrategia responde la acción: 
Elaboración de un manual de funciones y 
atribuciones para el puesto de Jefe de 
Telemercadeo y Vendedor de Telemercadeo. 

Problema: 
Jefe de telemercadeo y vendedores no poseen un 
manual de funciones. 

Producto: 
Presentación de tabla de contenido de los  
manuales. 

Objetivo Comunicacional: 

Definir las funciones y atribuciones de los 

vendedores del departamento de Telemercadeo, 

así como del jefe quien a su vez funge como filtro 

de información para el área. 

Tipo de Mensaje: Inductivo. 

Público Objetivo: Interno, colaboradores. 

Medio de difusión: Digital. 

 

 

Acción 3 

A qué estrategia responde la acción: 
Elaboración de un manual de funciones y 
atribuciones para el puesto de Jefe de 
Telemercadeo y Vendedor de Telemercadeo. 

Problema: 
Jefe de telemercadeo y vendedores no poseen un 
manual de funciones. 

Producto: 
Presentación del manual de funciones a 
Gerencias. 

Objetivo Comunicacional: 

Definir las funciones y atribuciones de los 
vendedores del departamento de Telemercadeo, 
así como del jefe quien a su vez funge como filtro 
de información para el área. 

Tipo de Mensaje: Inductivo. 

Público Objetivo: Interno, gerencias. 

Medio de difusión: Digital. 
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Acción 4 

A qué estrategia responde la acción: 
Elaboración de un manual de funciones y 
atribuciones para el puesto de Jefe de 
Telemercadeo y Vendedor de Telemercadeo. 

Problema: 
Jefe de telemercadeo y vendedores no poseen un 
manual de funciones. 

Producto: 
Presentación del manual de funciones al jefe de 
Telemercadeo por parte de gerencias. 

Objetivo Comunicacional: 

Definir las funciones y atribuciones de los 
vendedores del departamento de Telemercadeo, 
así como del jefe quien a su vez funge como filtro 
de información para el área. 

Tipo de Mensaje: Inductivo. 

Público Objetivo: Interno, jefe de Telemercadeo. 

Medio de difusión: Digital. 

 

 

Acción 5 

A qué estrategia responde la acción: 
Verificación de la utilización del manual y 
herramientas digitales de comunicación interna. 

Problema: 

Los colaboradores no utilizan las herramientas 
digitales autorizadas para compartir información 
de importancia del departamento de 
Telemercadeo. 

Producto: 

Reunión con gerencia de ventas para acopio de 
información de las funciones y procesos en los 
que los colaboradores deben utilizar las 
herramientas digitales autorizadas. 

Objetivo Comunicacional: 

Verificar que los vendedores y el jefe del 
departamento de Telemercadeo estén utilizando 
sus manuales y herramientas digitales de 
comunicación correctamente en sus labores 
diarias. 

Tipo de Mensaje: Informativo. 

Público Objetivo: Interno, gerencia de ventas. 

Medio de difusión: Oral y escrito. 
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Acción 6 

A qué estrategia responde la acción: 
Verificación de la utilización del manual y 
herramientas digitales de comunicación interna. 

Problema: 

Los colaboradores no utilizan las herramientas 
digitales autorizadas para compartir información 
de importancia del departamento de 
Telemercadeo. 

Producto: 

Incluir en el manual de funciones de los diferentes 
puestos del departamento de Telemercadeo, los 
procesos en los que será obligatorio el uso de las 
herramientas Whatsapp y correo electrónico para 
comunicar información importante del 
departamento. 

Objetivo Comunicacional: 

Verificar que los vendedores y el jefe del 
departamento de Telemercadeo estén utilizando 
sus manuales y herramientas digitales de 
comunicación correctamente en sus labores 
diarias. 

Tipo de Mensaje: Inductivo 

Público Objetivo: Interno, colaboradores. 

Medio de difusión: Digital. 

 

 

 

Acción 7 

A qué estrategia responde la acción: 
Verificación de la utilización del manual y 
herramientas digitales de comunicación interna. 

Problema: 

Los colaboradores no utilizan las herramientas 
digitales autorizadas para compartir información 
de importancia del departamento de 
Telemercadeo. 

Producto: 
Presentación del manual corregido a los 
colaboradores del departamento de 
Telemercadeo. 

Objetivo Comunicacional: 

Verificar que los vendedores y el jefe del 
departamento de Telemercadeo estén utilizando 
sus manuales y herramientas digitales de 
comunicación correctamente en sus labores 
diarias. 

Tipo de Mensaje: Inductivo 

Público Objetivo: Interno, colaboradores. 

Medio de difusión: Digital. 

 

 



27 
 

Acción 8 

A qué estrategia responde la acción: 
Verificación de la utilización del manual y 
herramientas digitales de comunicación interna. 

Problema: 

Los colaboradores no utilizan las herramientas 
digitales autorizadas para compartir información 
de importancia del departamento de 
Telemercadeo. 

Producto: 
Monitoreo constante del uso de las herramientas a 
través de la observación y supervisión directa al 
personal. 

Objetivo Comunicacional: 

Verificar que los vendedores y el jefe del 
departamento de Telemercadeo estén utilizando 
sus manuales y herramientas digitales de 
comunicación correctamente en sus labores 
diarias. 

Tipo de Mensaje: Informativo. 

Público Objetivo: Interno, colaboradores. 

Medio de difusión: Escrito. 

 

 

 

 

 

Acción 9 

A qué estrategia responde la acción: 
Fortalecer la comunicación organizacional del 
departamento de Telemercadeo. 

Problema: 
Comunicación organizacional ineficaz en el 
departamento de Telemercadeo. 

Producto: Sesiones Semanales. 

Objetivo Comunicacional: 

Notificar las funciones que cada uno de los 
trabajadores debe cumplir según manual de 
funciones y cómo deben hacerlo auxiliándose en 
las herramientas de comunicación autorizadas. 

Tipo de Mensaje: Informativo. 

Público Objetivo: Interno, colaboradores. 

Medio de difusión: Oral. 
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Acción 10 

A qué estrategia responde la acción: 
Fortalecer la comunicación organizacional del 
departamento de Telemercadeo. 

Problema: 
Comunicación organizacional ineficaz en el 
departamento de Telemercadeo. 

Producto: 
Definir temas para inducción a los colaboradores 
del departamento de Telemercadeo en base a los 
manuales de funciones. 

Objetivo Comunicacional: 

Notificar las funciones que cada uno de los 
trabajadores debe cumplir según manual de 
funciones y cómo deben hacerlo auxiliándose en 
las herramientas de comunicación autorizadas. 

Tipo de Mensaje: Inductivo. 

Público Objetivo: Interno, colaboradores. 

Medio de difusión: Oral. 

 

 

 

Acción 11 

A qué estrategia responde la acción: 
Fortalecer la comunicación organizacional del 
departamento de Telemercadeo. 

Problema: 
Comunicación organizacional ineficaz en el 
departamento de Telemercadeo. 

Producto: Capacitación en la cual participarán las gerencias. 

Objetivo Comunicacional: 

Notificar las funciones que cada uno de los 
trabajadores debe cumplir según manual de 
funciones y cómo deben hacerlo auxiliándose en 
las herramientas de comunicación autorizadas. 

Tipo de Mensaje: Inductivo. 

Público Objetivo: Interno, colaboradores. 

Medio de difusión: Oral. 
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CAPÍTULO III 

3. INFORME DE EJECUCIÓN. 

3.1. PROYECTO DESARROLLADO. 

 

Estrategias para fortalecer la comunicación interna en el departamento de 

Telemercadeo de la empresa Super Auto Repuestos, S.A. 

 

3.1.1. Financiamiento. 

 

Este proyecto fue financiado en su totalidad por Epesista Sammy Romero. 

 

3.1.2. Presupuesto Ejecutado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cantidad Detalle Costo Unitario Costo Total Financiamiento

1 Asesoría y perfilación de puestos 19.000,00Q          19.000,00Q          Epesista

1 Elaboración Digital de Manual de Funciones y Atribuciones 9.000,00Q            9.000,00Q            Epesista

2 Diseños de Portada para Manual 500,00Q                1.000,00Q            Epesista

1 Capacitación (1 hora) 1.000,00Q            1.000,00Q            Epesista

1 Coffee break para capacitación 150,00Q                150,00Q                Empresa Super Auto Repuesto, S.A.

3 Asesoría Profesional 8.000,00Q            24.000,00Q          Epesista

Total del 

Proyecto 54.150,00Q          Q54.150,00

Espesista Sammy Romero 04/04/2018



30 
 

3.1.3. Beneficiarios. 

 

El beneficiario directo de éste proyecto son todos los colaboradores del 

departamento de Telemercadeo. Como beneficiario indirecto, toda la empresa Super 

Auto Repuestos, S.A. al contar con manuales para futuras contrataciones del área. 

 

3.1.4. Recursos Humanos. 

 

A continuación se hace mención de personas que participaron para que se llevaran 

a cabo cada una de las actividades. 

 

  

 

 

3.1.5. Áreas Geográficas de Acción. 

 

Toda la ejecución del proyecto y sus acciones se llevaron en cabo en las oficinas 

centrales de la empresa Super Auto Repuesto, S.A. ubicada en la 7ma. Avenida 1-54 de 

la zona 4, ciudad capital de Guatemala. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PERSONAL PUESTO ACTIVIDAD

Ing. Marco Vinicio Rivera Gerente General Validación del Proyecto

Marco Antonio Sierra Gerente de Ventas Validación de Manuales y Autorización de Capacitaciones

Licda. Ana Luisa Alonzo Asistente de Gerencia Validación de Formato de Manuales
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3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS. 

 

Se realiza una serie de actividades enfocadas a mejorar la comunicación interna del 

departamento de Telemercadeo para que este pueda realizar sus funciones con mayor 

facilidad y eficiencia, la cual se ve reflejada dentro de su desempeño mensual y en las 

ventas a clientes mayoristas. 

 

 Elaboración de Manual Digital de Funciones y Atribuciones. 

Elaboración de un manual de funciones y atribuciones para el puesto de Jefe de 

Telemercadeo y Vendedores de Telemercadeo. 

 

 Objetivo Comunicacional. 

Definir las funciones y atribuciones de los vendedores del departamento de 

Telemercadeo, así como del jefe quien a su vez funge como filtro de información para el 

área. 

 

 Descripción. 

Se realiza recolección de datos y diseño de manual de funciones para Jefe de 

Telemercadeo y Vendedores con la siguiente información que detallo a continuación. 

 Objetivo que deben cumplir los puestos desempeñados. 

 Funciones a desempeñar cada uno de los colaboradores del departamento de 

Telemercadeo. 

 Cómo realizar las funciones a desempeñar según su puesto de trabajo. 

 Herramientas digitales autorizadas a utilizar para comunicarse dentro del área y 

con otros departamentos. 
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Acciones Desarrolladas. 

Estas son las portadas diseñadas para la presentación digital de cada uno de los 

manuales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Epesista Sammy Romero. 

 

A continuación tabla de contenido del formato del manual utilizado por la empresa Super 

Auto Repuesto, S. A. para la realización de los manuales de funciones y atribuciones.  

 

TABLA DE CONTENIDO

Primera Parte

Portada.

Jefe Inmediato.

Objetivos del Puesto.

Usuarios de la empresa con quienes interactúa de forma interna.

Usuarios de la empresa con quienes interactúa de forma externa.

Segunda Parte

Funciones Principales

Actividades a realizar dentro de sus funciones principales

Tercera Parte

Formato a utilizar para realizar sus funciones.

Herramientas digitales de comunicación autorizadas para realizar las funciones.

Herramientas digitales "formas" a utilizar para realizar sus funciones.
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Se realiza la recolección de datos para  estructurar los 

manuales. Proyecto a cargo por epesista Sammy 

Romero. 

 

Las entrevistas se realizaron a vendedores, 

supervisores y gerencia. Proyecto a cargo por 

epesista Sammy Romero. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Se realiza presentación de manual de funciones y atribuciones a  

    Jefe de Telemercadeo. Proyecto a cargo por epesista Sammy Romero. 
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Apoyo personalizado con cada colaborador. 

Proyecto a cargo por epesista Sammy Romero. 

Capacitación de uso manuales y servicio al cliente. 

Proyecto a cargo por epesista Sammy Romero. 

 Fortalecer la comunicación organizacional del departamento de 

Telemercadeo. 

Se brinda una capacitación a los vendedores y jefatura del departamento de 

Telemercadeo, en la cual se les explicó punto por punto las nuevas funciones a 

desempeñar y herramientas digitales de comunicación a utilizar. 

 

 Objetivo Comunicacional. 

Notificar las funciones que cada uno de los trabajadores debe cumplir según manual 

de funciones y cómo deben hacerlo auxiliándose en las herramientas de comunicación 

autorizadas.  

 

 Descripción. 

Se realiza capacitación para reforzar las nuevas funciones que indica el manual de 

funciones al Jefe de Telemercadeo y a los Vendedores. 

Dentro de la capacitación sale a relucir que los vendedores no saben cómo manejar 

a un cliente molesto, por lo que también se les brinda capacitación de servicio al cliente 

y manejo de clientes molestos. Los puntos a tratar en la capacitación fueron: 

 Procesos vigentes para la realización de tareas. 

 Cuándo utilizar las herramientas digitales autorizadas para comunicarse dentro 

del área y con otros departamentos. 

 Atención al cliente. 

 Manejo de clientes molestos. 

 

Acciones 
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Se les solicita a los colaboradores llenar un 

formulario en el que enumeran las acciones que 

realizan durante el proceso de llamada. Proyecto a 

cargo por epesista Sammy Romero. 

Al final del día se verifica si se cumplió con lo que 

indica el manual de funciones. Proyecto a cargo 

por epesista Sammy Romero. 

 

 Verificación de la utilización del manual y herramientas digitales de 

comunicación interna. 

Se realiza supervisión, apoyo y acompañamiento para verificar que los 

colaboradores utilicen sus manuales y las herramientas digitales de comunicación.  

 Objetivo Comunicacional. 

Verificar que los vendedores y el jefe del departamento de Telemercadeo estén 

utilizando sus manuales y herramientas digitales de comunicación correctamente en 

sus labores diarias. 

 

 Descripción. 

Se realiza supervisión diaria al departamento de Telemercadeo para verificar que 

sus funciones se realicen como lo especifica su manual y al mismo tiempo se estén 

utilizando las herramientas digitales de comunicación.  Se brinda apoyo y 

acompañamiento a problemas que se suscitan diariamente, así como apoyo en temas 

de manejo de clientes brindándoles consejos útiles para realizar sus labores. Se 

solicitan reportes semanales del avance del departamento a Jefe de Telemercadeo y un 

comparativo mensual.  

 

Acciones. 
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES. 
 

 

Fuente: https://enfermeriaunam.wordpress.com/2016/05/12/cronograma-o-grafico-de-gantt/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



37 
 

3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO. 

 

Tabla con indicadores cuantitativos y cualitativos de cada estrategia. 

 

 

 Supervisión. 

Control y seguimiento del Ejercicio de Práctica Supervisada de la Escuela de Ciencias 

de la Comunicación de la Universidad de San Carlos de Guatemala, a cargo del 

Coordinador Licenciado Luis Pedroza y Asesora y Supervisora Licenciada Sandra 

Hernández. 

 

 

ESTRATEGIA INDICADORES CUANTITATIVOS INDICADORES CUALITATIVOS

Elaboración de Manual Digital de 

Funciones y Atribuciones

• Con el manual elaborado se estarán 

beneficiando en promedio mensual a 4 

aspirantes a puesto de vendedores en 

departamento del Telemercadeo y de 

ventas.

• Permitirá una fácil y rápida 

comprensión del puesto de trabajo a 

aspirantes de vendedores del 

departamento de Telemercadeo.

• Funge como guía no solamente 

laboral sino también de comunicación 

entre colaboradores del 

departamento y también con 

departamentos externos.

Fortalecer la comunicación 

organizacional del departamento de 

Mayoreo.

• Informa las 5 nuevas funciones 

principales que debe cumplir el Jefe de 

Telemercadeo.

• Delimita a los vendedores a 3 funciones 

principales dentro del departamento.

• Integra el correo electrónico y whatsapp 

como dos nuevas herramientas digitales 

funcionales como canales de 

comunicación.

• Comunicación más fluída, empática 

y funcional entre colaboradores del 

departamento de Telemercadeo y 

otros departamentos.

• Verificación de la utilización del 

manual y herramientas digitales.

• Se alcanza una mejora del 90% en la 

realización de los procesos internos del 

área.

• Se reducen de un 40% a un 2% los índices 

de reclamos de clientes y devoluciones por 

mala comunicación interna.

• Jefe de Telemercadeo más 

enfocado a la búsqueda de mejoras 

para el área.

• Vendedores de Telemercadeo más 

seguros al momento de realizar sus 

funciones.

• Ambiente laboral más ameno.
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CONCLUSIONES 

 

Se determinó que el mayor problema dentro del departamento de Telemercadeo era la 

comunicación interna. Mejorando ése aspecto mejora el departamento de forma interna 

y por consecuencia también de forma externa. Antes del presente proyecto no existía un 

manual que les explicara a los trabajadores sus funciones a cabalidad y todo lo aprendían 

en la praxis.  

 

Se hizo necesario enseñarles desde cero a los colaboradores sus funciones y 

atribuciones que cada uno debía seguir. Como un problema paralelo, los vendedores de 

telemercadeo e incluso el jefe del área no poseían una base en el tema de atención al 

cliente y manejo de clientes molestos, por lo que también se refuerza ésa área para 

beneficio extra del departamento.  

 

Al seguir las estrategias propuestas en la planificación de éste proyecto se logran 

cambios marcados dentro del área, así como un fortalecimiento comunicacional interno 

y externo del departamento; y comunicación más fluida entre los trabajadores no 

solamente del departamento de Telemercadeo sino de todo el departamento de Mayoreo. 

Se demuestra así la funcionalidad del proyecto y de las estrategias trabajadas.  
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RECOMENDACIONES 

 

Para aporte y mejoramiento continuo de la institución, tengo a bien brindar las siguientes 

recomendaciones: 

 Actualizar y mejorar los manuales de funciones semestralmente o según la 

conveniencia de la institución. 

 Continuar con las reuniones semanales propuestas en el presente plan, con el 

objetivo de mantener una comunicación fluida y como parte de la formación de un 

equipo comprometido y unificado. 

 Aplicar las estrategias que se brindan en el presente plan de comunicación a los 

diferentes departamentos de la institución. 

 Reforzar las capacitaciones e inducciones que se brindan a los nuevos 

colaboradores que ingresan al departamento de Telemercadeo en base a los 

manuales de funciones y atribuciones entregados en el presente plan de 

comunicación. 

 Reforzar las capacitaciones e inducciones con el tema de atención al cliente y 

manejo de clientes, específicamente para el departamento de ventas, ya que es 

un punto débil de gran importancia que puede mejorar el funcionamiento interno y 

externo del departamento. 

 Mantener actualizados los manuales de funciones y atribuciones de la institución. 

 A los colaboradores de nuevo ingreso brindarle información de sus funciones de 

la mano con la capacitación práctica que se brinda en la denominada “Escuelita 

de Don Maco”. 

 Evaluar mensualmente los diferentes problemas de comunicación interna de los 

diferentes departamentos de la empresa Super Auto Repuestos, S.A. La 

comunicación interna de la empresa debe ser primordial ya que ésta se verá 

reflejada en la comunicación entre la institución y sus clientes. 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 

 

 Acción: Hecho, acto u operación que implica actividad, movimiento o cambio y 

normalmente un agente que actúa voluntariamente. 

 Alianzas: Unión de cosas que concurren a un mismo fin. 

 Amenazas: Se refiere a las situaciones adversas o negativas procedentes el 

exterior a las que se enfrentan las organizaciones. 

 Analizar: Someter algo a un análisis. Estudio detallado de algo, especialmente de 

una obra o de un escrito. 

 Antecedentes: Circunstancias previas a un asunto. Sirve para comprender o 

valorar hechos posteriores. 

 Atribuciones: Cada una de las facultades o poderes que corresponden a cada 

parte de una organización pública o privada según las normas que las ordenen. 

 Beneficiario: Que obtiene beneficio o provecho de determinada cosa. 

 Comunicación: Es un proceso de interacción social, es decir un emisor y un 

receptor se transmiten mensajes entre sí a través de un canal bajo un mismo 

código. 

 Comunicación Externa: Conjunto de operaciones de comunicación destinadas a 

los públicos externos de una empresa o institución. 

 Comunicación Interna: Es la comunicación dirigida al cliente interno, es decir, al 

trabajador. 

 Comunicacional: Perteneciente o relativo a la comunicación. 

 Cronograma: Calendario de trabajo. 

 Debilidades: Deficiencias que impiden alcanzar metas fijadas con anterioridad. 

 Delimitación: Determinar o fijar con precisión los límites de algo. 

 Dependencias: Sección o colectividad subordinada a un poder. Oficina pública o 

privada, dependiente de otra superior. 

 Diagnóstico: Proceso que sirve para sirve para reconocer algo. 

 Difusión: Extensión, dilatación viciosa en lo hablado o escrito. 

 Ejecución: Realización de una acción, especialmente en cumplimiento de un 

proyecto, un encargo o una orden. 
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 Encuesta: Técnica mediante la cual se obtiene información de un grupo o parte 

de la población a la que se le denomina muestra. 

 Entrevista: Proceso por medio del cual dos o más personas entran en estrecha 

relación verbal, con el objeto de obtener información fidedigna y confiable sobre 

todo o algún aspecto del fenómeno que se estudia. 

 Estrategia: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin 

determinado. 

 Evidenciar: Probar o mostrar que una cosa es tan clara y manifiesta que no admite 

duda. 

 Examinar: Inquirir, investigar, escudriñar con diligencia y cuidado algo. 

 Financiamiento: Sufragar los gastos de una actividad, un proyecto, etc. 

 Fortalezas: Hace referencia a los puntos fuertes de una compañía, aquellas 

características propias de la empresa que le ayudan a alcanzar los objetivos 

marcados. Se tratan de factores internos, que pueden ser controlados por la propia 

organización. 

 Ideología: Cada una de las facultades o poderes que corresponden a cada parte 

de una organización pública o privada según las normas que las ordenen. 

 Instrumento: Objeto fabricado, relativamente sencillo, con el que se puede 

realizar una actividad. 

 Integración: Hacer que alguien o algo pase a formar parte de un todo. 

 Interpretación: Explicar acciones, dichos o sucesos que pueden ser entendidos 

de diferentes modos. 

 Manual de Funciones: Es un instrumento o herramienta de trabajo que contiene 

el conjunto de normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades 

cotidianas. 

 Mayoreo: Ventas al por mayor. 

 Medio: Instrumento de transmisión de información. 

 Metodología: Conjunto de métodos que se siguen en una investigación científica 

o en una exposición doctrinal. 

 Misión: Hace referencia a las razones o motivos por los que existe una compañía. 

 Monitoreo: Controlar el desarrollo de una acción o un suceso. 
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 Objetivo: Fin que se quiere alcanzar y al cual se dirige una acción. 

 Oportunidades: Se refiere a la posibilidad de mejorar de una empresa. Se tratan 

de factores positivos y con opción de ser explotados por parte de la compañía. 

 Período: Espacio de tiempo que incluye toda la duración de algo. Ciclo de tiempo. 

 Plan de Comunicación: Es un documento u hoja de ruta donde se trazan las 

políticas, estrategias, recursos, objetivos y acciones de comunicación, tanto 

interna como externa, que se propone realizar una organización. 

 Presupuesto: Cómputo anticipado del coste o gastos de una obra o proyecto. 

 Problema: Conjunto de hechos o circunstancias que dificultan la consecución de 

algún fin. 

 Proyecto: Primer esquema o plan de cualquier trabajo que se hace a veces como 

prueba antes de darle la forma definitiva. 

 Recursos Humanos: Personas con las que una organización cuenta para 

desarrollar y ejecutar de manera correcta las acciones, actividades, labores y 

tareas que deben realizarse. 

 Socioeconómico: Perteneciente o relativo a los factores sociales y económicos. 

 Supervisión: Ejercer la inspección superior en trabajos realizados por otros. 

 Técnicas: Conjunto de procedimientos y recursos de que se sirve una ciencia o 

un arte. 

 Telemercadeo: Es un proceso que tiene como objetivo conectar con los clientes 

potenciales de tu negocio a través de medios telefónicos. 

 Validación: Dar fuerza o firmeza a algo, hacerlo válido. 

 Visión: Se refiere a las metas y propósitos que se marca una empresa y que 

espera conseguir en el futuro. 
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ANEXOS 

 Transcripción de las Entrevistas 
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 Modelo de la Encuesta 
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 Vaciado de Encuestas 
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Preguntas Encuestas 

1. ¿Conoces las herramientas de comunicación interna de tu departamento? Si tu 

respuesta es SI menciona 3 herramientas. 

2. ¿Consideras que las herramientas que utilizas para recibir o transferir 

información interna facilitan tu labor y desempeño en tu puesto de trabajo? 

3. ¿Conoces a detalle y de forma clara cuáles son las funciones que debes 

desempeñar en tu puesto de trabajo? 

4. ¿Posees algún documento que te explique cuáles son las funciones que debes 

desempeñar en tu puesto de trabajo? 

5. ¿Conoces con claridad el procedimiento que debes llevar en caso de tener algún 

problema que interfiera con las funciones de tu puesto? 

6. ¿Conoces con claridad el procedimiento que se debe llevar en caso de existir 

algún problema en el departamento de mayoreo? 

7. ¿Consideras que los procedimientos que utilizas para desempeñar tus funciones 

son los correctos? 

8. ¿Consideras que las herramientas de comunicación interna de tu departamento 

facilitan el desempeño de tu trabajo? 

9. ¿Conoces alguna herramienta que no utilices y que puede ayudar al 

mejoramiento de la comunicación interna en tu departamento? 
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 Resultados de Proyecto Realizado. 

 

Resultado del monitoreo constante realizado al departamento de Telemercadeo se 

solicitaron reportes constantes al Jefe de Telemercadeo, el cual lo enviaba semanal y 

en el mes de Julio se le solicita un comparativo mensual. A continuación los resultados 

brindados. 

 

 

Fuente: Cesar Lorenti, Jefe de Telemercadeo empresa Super Auto Repuestos, S.A. 

 

 

Fuente: Cesar Lorenti, Jefe de Telemercadeo empresa Super Auto Repuestos, S.A. 

PROBLEMAS MAYO MEJORAS JUNIO

Muchos pedidos en los que la mercadería se encontraba en otras 

tiendas.

Buena coordinación con motoristas, jefes de tienda y bodegueros 

de tiendas para el traslado de la mercadería.

Falta de mercadería (en su mayoría de procedencia china como 

Kamura o Sensen).

Gracias al manual de funciones se le designó a un practicante el 

poder atender a clientes de telemercadeo en mostrador.

Aumento de devoluciones de mercadería debido a que los clientes 

no brindan correctamente los datos de lo que necesitan.

Solamente se tuvieron dos devoluciones de mercadería durante el 

mes.

Mejor coordinación de recolección de mercadería en sucursales.

Se logra un mayor apoyo a los vendedores ruteros.

Atención personalizada a clientes de vendedores ruteros.

Clientes enviados por vendedores ruteros se acercan a recoger 

mercadería sin que el vendedor rutero lo comunique por lo que se le 

hace esperar y se pierde tiempo.

Q150,000.00

Q350,000.00

Q550,000.00

Q750,000.00

Q950,000.00

Q1,150,000.00

Q1,350,000.00

Q1,550,000.00

Q1,750,000.00
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Q1.573.649.83          - Q1.523.103.51

Comparativo de Ventas

Mayo Junio
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 Fotografías de la Ejecución del Proyecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Entrevistas, encuestas, capacitaciones, asesorías y apoyos realizados al departamento de Telemercadeo de la 

empresa Super Auto Repuestos, S.A. realizadas por epesista Sammy Romero. 
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Entrega de hoja de supervisión de prácticas a Gerencia General de Super Auto Repuestos, S.A. 

Presentación de resultados a Gerencia General y Supervisora de EPSL Licda. Sandra Hernández. 

 Supervisión, presentación de resultados y entrega de proyecto a gerencia. 
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Departamento de Telemercadeo – Colaboradores con los que se trabajó durante el EPSL. 

Presentación e interpretación de resultados por Epesista Sammy Romero. 
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 Sondeo Inicial.
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 Formato de Manual. 
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 Portada de Manual. 

 

 




