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Introducción 

 

Como parte del ejercicio profesional supervisado (EPS) de la Escuela de Ciencias de la 

Comunicación (ECC) de la Universidad de San Carlos de Guatemala (USAC), en el presente 

documento de investigación tendrán la visibilidad de cómo se desarrolló el proyecto desde su inicio 

hasta llegar a la ejecución del plan de comunicación interna, esto se ejecutó con base en la 

comunicación interna del área comercial de Molinos Modernos, S. A. 

 

Para iniciar este proyecto de investigación fue necesario realizar observaciones en reuniones 

comerciales, elaborar un diagnóstico que ayude a conocer cuál es el rol de la comunicación interna 

del área comercial, en qué estado se encuentra, y en que se puede aportar para lograr un mejor 

traslado de información. 

 

En consecuencia, se llevó a cabo el diagnóstico referido, con el modelo de investigación 

descriptivo, se utilizó un enfoque mixto, se llevaron a cabo encuestas y observaciones en reuniones 

virtuales. Lo anterior, debido al contexto de la pandemia COVID-19, en la que Molinos Modernos, 

S. A. implementó restricciones por el distanciamiento social, por lo que todas las herramientas 

usadas en el diagnóstico fueron utilizadas de manera virtual.  

 

Para efectuar la planificación fue necesario tener una reunión con el jefe de servicio al cliente, 

presentando los hallazgos obtenidos, por lo que como parte del proyecto se propuso la elaboración 

de un manual de procesos de comunicación interna, adicional una capacitación del uso del manual 

referido y seguimiento respectivo. 

 

Este tipo de proyectos son fuentes que aportan a poner en práctica el conocimiento del profesional 

comunicador adquirido en la etapa estudiantil, a su vez ayudan a establecer un proceso que será 

funcional para la institución que permitió implementar la estrategia de comunicación interna y dejar 

un proyecto que pueda colaborar a ser guía de soluciones a problemas de comunicación 

organizacional en otras instituciones.   



 

xiii 

 

Antecedentes 

El presente diagnóstico relacionado con la comunicación interna se realizó en el área comercial de 

CMI Molinos Modernos, S. A., ubicado en la zona 12 de Guatemala. 

 

La empresa específicamente en el área investigada tiene una población de 40 colaboradores que 

llevan a cabo distintas funciones de acuerdo con los objetivos organizacionales de la misma.  

 

No se localizó algún trabajo de investigación previo, relacionado con el tema de la problemática 

de la comunicación interna descendente en esta área, por lo que se considera de gran importancia 

este diagnóstico y proyecto a elaborar, para mejorar este tema de gran relevancia que aportará 

mejoras a las funciones y procesos que cada uno de los colaboradores lleva a cabo.  
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Justificación 

Este diagnóstico y ejecución forma parte del programa de Ejercicio Profesional Supervisado de la 

Licenciatura de la Escuela de Ciencias de la Comunicación (ECC) de la Universidad de San Carlos 

de Guatemala (USAC), para optar al título de la licenciatura. 

 

La importancia del presente diagnóstico es relevante porque es la raíz de todo proyecto a investigar, 

por tal motivo ejecutarlo paso a paso nos lleva a un resultado que sirve de parámetro que sirve para 

aplicar y ejecutar una estrategia comunicacional adecuada para la organización. Si está bien 

estructurado con el método adecuado apoyará a un resultado positivo que funcionará para 

herramientas en el proceso, desarrollo y finalización del proyecto. 

 

En el caso del área comercial de Molinos Modernos, S. A. el diagnóstico pretende desarrollar un 

proyecto acorde a la necesidad de comunicación interna, que a su vez impacte con la comunicación 

externa. Los principales beneficiarios son los colaboradores del área referida y clientes.  
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Capítulo 1 

Diagnóstico de Comunicación 

1.1. La Institución  

El presente diagnóstico se llevó a cabo en el área comercial de la Corporación Multi Inversiones 

(CMI) unidad de negocio Molinos Modernos, S. A. Guatemala. 

Figura 1. Logotipos institucionales  

  

Fuente: CMI (2022) 

1.2. Perfil Institucional 

Empresa del sector privado dedicada a la comercialización a nivel centroamericano, el caribe y el 

sur de México, de harinas derivadas del maíz y el trigo. Parte de su visión es proveer materias 

primas de alta calidad y rendimiento dirigido a industrias, distribuidores, mayoristas y minoristas 

que se dedican a utilizarlas como parte de sus procesos de producción, venta o consumo.  

 

Desde sus inicios en el año de 1920 en San Cristóbal, Totonicapán (Guatemala) a la actualidad, 

continúa creciendo y dando sostenibilidad económica al país por medio de las inversiones que 

realiza, promoviendo la confianza y estrechando relaciones entre sus colaboradores, clientes y 

proveedores. 

1.3. Ubicación geográfica 

El área comercial de Molinos Modernos, S. A. se encuentra ubicada en la Calzada Atanasio Tzul 

33 calle 25-30 zona 12 ciudad Guatemala. Adicionalmente cuenta con diferentes centros de 

distribución ubicados estratégicamente en los departamentos de Guatemala (Mixco), Zacapa 

(Teculután), Retalhuleu y un Molino anexo en el departamento de Quetzaltenango, que llevan a 

cabo el reparto de los productos al país.  
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Figura 2. Mapa de ubicación  

 

Fuente: Google Maps, marzo 2022. 

1.4. Origen e Historia 

1920: con una pequeña tienda ubicada en San Cristóbal, Totonicapán, Guatemala se inician las 

raíces de CMI Molinos Modernos, S. A.  

1930: el Molino Excelsior fue fundado en 1936, que actualmente es una Unidad de Negocios de la 

corporación. (CMI, CMI, 2020) 

1960: en 1963 Inicio de operaciones de Molinos Modernos, S.A., se instala en la capital donde se 

encuentra el mayor mercado para el consumo de harina. En su crecimiento empresarial, Molinos 

Modernos, S.A. compra el Molino Cuatro Aspas. En 1964 se inician operaciones avícolas en 

Guatemala. 

1970: incursionan en la industria de restaurantes con la marca Pollo Campero. En la misma década 

expanden la industria avícola y restaurantera a nivel centroamericano. 

1980: comienzan a posicionarse en el desarrollo de proyectos de urbanización y vivienda, centros 

comerciales y complejos de oficinas en varias áreas de Guatemala.  

1990: se adquieren las empresas de pasta y galletas que eran clientes de Molinos Modernos, S.A. 

en 1994 se une la planta de INHSA donde se produce la marca reconocida Gold Medal.  

2000: inicia la expansión de la cadena de restaurantes Pollo Campero a Estados Unidos, Asia y 

Europa, comienzan a invertir en una nueva unidad de negocio de energía de la corporación. 

2010-2020: se adquiere empresa dedicada a la producción de harinas de trigo en el sur de México. 

Participan en telecomunicaciones en Nicaragua y Panamá, y en el ámbito hotelero comienzan a 
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establecer el primer hotel de 5 estrellas en el departamento de Quetzaltenango, Guatemala. En el 

año 2021 CMI coloca US$700 millones de bonos verdes en la banca de Nueva York, siendo la 

primera empresa guatemalteca y latinoamericana en realizar esta acción. (CMI, CMI, 2021) 

 

1.5. Integración y Alianzas Estratégicas 

Molinos Modernos, S. A. forma parte de diferentes unidades de negocio que conforman la 

Corporación de Multi Inversiones en estas divisiones se encuentran: 

• Unidad Energética. 

• Unidad de Multiproyectos. 

• Unidad de Alimentos y consumos. 

 

La unidad de alimentos y consumos se conforma por las siguientes empresas según (CMI, CMI, 

2020) son: 

• “Molinos Modernos, S. A.  

• Alimentos y consumos  

• Industria Pecuaria  

• Restaurantes” 

 

Como alianzas estratégicas cuenta con distribuidores y mayoristas aliados en cada región del 

territorio guatemalteco, que venden exclusivamente las marcas de Molinos Modernos, S. A. la 

logística de distribución que se utiliza es a través de empresas de transporte ajenas a la corporación.  

 

1.6. Departamentos o dependencias de la institución 

Molinos Modernos, S. A. cuenta con una estructura organizacional que se desglosa de la siguiente 

forma:  

• Dirección Comercial: dirige los planes de acción, seguimiento y cumplimiento de estos, de 

acuerdo con la integración de la unidad de alimentos y consumos. Asimismo, administra cinco 

áreas que conforman Molinos Modernos, S. A. las cuales son: 



 

 

4 

 

 

• Gerencia Comercial: está compuesta por un gerente comercial que propone la gestión de planes 

de negocio y cumplimiento de metas, dentro del equipo que tiene a su cargo se encuentran 

gerentes regionales que aportan a que el negocio de venta y distribución se mantenga acorde a 

los resultados, por su parte ellos tienen a su cargo desarrolladores de negocios cuya atribución 

principal es mantener vínculos estrechos con los canales de clientes de las industrias, 

distribuidores y minoristas, para que cumplan sus objetivos de compra, crecimiento de sus 

negocios y expansión del portafolio de productos. La función principal del área de ventas es 

realizar transacciones y comercialización del portafolio de productos. El área de asesoría 

técnica ejecuta pruebas de calidad y desarrollo del catálogo de productos en las áreas de 

producción de clientes minoristas o clientes terciarios que consumen con los distribuidores 

aliados.  

• Gerencia de Mercadeo: la función específica es generar estrategias para el desarrollo y 

expansión de la marca a través de planes de negocio, fijaciones de precio para mantener la 

rentabilidad del negocio. Cuenta con área de servicio al cliente para atender dudas o consultas 

directas y un área de capacitación para clientes potenciales o existentes que buscan incursionar 

en nuevas técnicas de producción o desarrollo de sus negocios.  

• Gerencia de Logística y Producción: el departamento de producción se dedica a mantener los 

niveles de producción de cada producto del portafolio, acorde a la planificación de la demanda 

del cumplimiento de metas en ventas a corto, mediano y largo plazo. Asimismo, también tiene 

a su cargo el departamento de logística que tiene como atribución la planificación de la 

distribución de los diferentes productos hacia los clientes de cada canal por medio de las 

empresas de reparto.  

• Departamento Financiero: es el encargado de mantener las cuentas crediticias de ingresos y 

egresos estables para que el negocio de venta, distribución y cobro sea funcional y rentable para 

la unidad de negocio.    

• Departamento de Recursos Humanos: sus asignaciones son la contratación de colaboradores, 

culminación de contratos de los colaboradores, velar que el colaborador esté realizando la 

atribución asignada y seguimiento de pago de nóminas. 
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1.7. Organigrama de la Empresa 

A continuación, se detalla el organigrama de Molinos Modernos, S. A.: 

 

Figura 3. Organigrama actual Molinos Modernos, S. A. 

 

Fuente: elaboración de organigrama interno.  

1.8. Misión 

Ser el líder en negocios de la cadena de valor del trigo con participación en harinas de maíz y 

aprovechando negocios complementarios, en Centroamérica, Caribe y sur de México, dentro de un 

marco de responsabilidad social empresarial que mejore la calidad de vida de nuestros 

colaboradores y cumpla con las expectativas de nuestros accionistas. (Molinos Modernos, 2022) 

 

1.9. Visión 

Innovar y desarrollar negocios de la cadena de valor del trigo y del maíz que satisfagan las 

necesidades de nuestros clientes, apoyados en el fortalecimiento de nuestras marcas y la 

comercialización de productos, mejorando continuamente la eficiencia y calidad de nuestros 

procesos, productos y servicios. (Molinos Modernos, 2022) 

 

1.10. Objetivos institucionales 

• Desarrollar soluciones nutricionales de calidad que generen valor a nuestros clientes y proveen 

bienestar a las familias hoy y siempre. 
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• Dar soluciones y resultados a nuestros clientes, garantizando altos niveles de servicio y 

eficiencia en nuestras operaciones integradas. 

• Producir y desarrollar marcas líderes en los mercados donde estamos presentes. (B4B, 2021) 

 

1.11. Público Objetivo 

Como parte de la estructura de comunicación organizacional de Molinos Modernos, S. A., el 

proyecto está enfocado a los 40 colaboradores que conforman el área comercial, dentro de esta área 

se encuentran gerentes de canal, desarrolladores comerciales, vendedores y desarrolladores 

técnicos. 

 

1.12. Diagnóstico 

(Díaz, 2008) indica que “el diagnóstico es la identificación de la naturaleza o esencia de una 

situación o problema y de la causa posible o probable del mismo, es el análisis de la naturaleza de 

algo” (p. 11).  

Asimismo, resalta que “es el resultado final o temporal de la tendencia del comportamiento del 

objeto de estudio que deseamos conocer, en un determinado contexto-espacio-tiempo, a través de 

sus funciones y principios que lo caracterizan como tal. La explicitación y presentación del 

diagnóstico en un documento no es sólo descriptiva, sino que también es explicativa y 

pronosticativa” (p. 13). 

1.12.1. Pregunta de investigación 

¿Qué factores afectan la comunicación descendente en el área comercial de Molinos Modernos,  

S. A.?  

1.12.2. Objetivo General 

Identificar los diferentes procesos que se realizan para que se transmita un flujo de comunicación 

interna en la empresa Molinos Modernos, S. A., de febrero a abril 2022.  
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1.12.3. Objetivos específicos 

• Analizar los procesos de comunicación interna.  

• Definir cuáles son los medios de comunicación interna que se utilizan en la actualidad. 

• Determinar cuáles son los inconvenientes principales que han surgido por falta de una correcta 

comunicación interna.  

• Medir la efectividad de comunicación interna en las áreas operativas y administrativas. 

 

1.13. Metodología 

(Sampieri, 2014) describe que “la investigación es un conjunto de procesos sistemáticos, críticos y 

empíricos que se aplican al estudio de un fenómeno o problema” (p. 4).  

 

1.13.1. Descripción del método 

Como parte del proceso de investigación existen dos tipos de enfoques cuantitativo y cualitativo, 

los cuales se pueden utilizar según el problema que se presenta, los cuales se detallan a 

continuación:  

• Enfoque Cuantitativo: utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base en la 

medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de establecer pautas de comportamiento 

y probar teorías. Representa un conjunto de procesos secuenciales y probatorios. El orden es 

riguroso y parte de una idea que va acotándose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y 

preguntas de investigación, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva 

teórica. De las preguntas se establecen hipótesis y determinan variables; se traza un plan para 

probarlas (diseño); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las 

mediciones obtenidas utilizando métodos estadísticos, y se extrae una serie de conclusiones 

(Sampieri, 2014, p. 4). 

• Enfoque Cualitativo: utiliza la recolección y análisis de los datos para afinar las preguntas de 

investigación o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretación. También se guía 

por áreas o temas significativos de investigación. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre 

las preguntas de investigación e hipótesis preceda a la recolección y el análisis de los datos los 

estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipótesis antes, durante o después de la 
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recolección y el análisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven para descubrir 

cuáles son las preguntas de investigación más importantes; y después, para perfeccionarlas y 

responderlas (Sampieri, 2014, p. 7). 

 

Según lo descrito anteriormente, para esta investigación tiene un enfoque mixto el cual se define 

como:  

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, para realizar inferencias producto de toda la información recabada (meta inferencias) y 

lograr un mayor entendimiento del fenómeno bajo estudio (Sampieri, 2014, p. 534). 

 

Tipos de investigación según su alcance: 

• Método Explorativo: busca enfatizar los semblantes fundamentales de un problema 

determinado y hallar procesos correctos para iniciar una investigación. Es funcional utilizar 

este método porque apertura resultados, hace más simple iniciar el proceso de investigación y 

tener argumentos válidos de comprobación.  

• Método Descriptivo: su orientación va enfocada al hallazgo de problemáticas por medio de la 

descripción correcta de actividades, procesos o personas. Desglosa datos relevantes, detallados 

y característicos del suceso a tratar.  

• Método Explicativo: enfocado a la respuesta de las causas del evento y fenómenos físicos o 

de la sociedad, en qué ambiente sucede y brinda variables de la causalidad.  

 

1.13.2. Técnicas e instrumentos de recolección 

(Bayardo, 2000) indica que “es especialmente importante que se utilice técnicas e instrumentos de 

medición apropiados, adecuadamente diseñados, de alta validez y confiabilidad, que garanticen al 

máximo posible que la medición obtenida refleja fielmente la habilidad, aptitud, destreza, etc., que 

pretende medir” (p. 35). 

 

Agrega que “…No es posible disponer de instrumentos de medición que puedan percibir en toda 

complejidad el grado en que una variable está presente en un fenómeno humano o social, el 



 

 

9 

 

 

investigador intenta diseñar instrumentos haciéndolos sujetos de cuidadoso análisis antes, durante 

y después de su aplicación para acercarse lo más posible a la obtención de lo que sería una medición 

válida y confiable de las variables en estudio”. (p. 35). 

 

Las técnicas del enfoque cuantitativo son: las encuestas, censos y el análisis cuantitativo de datos 

existentes; y como instrumento utiliza el cuestionario. 

 

Las técnicas del enfoque cualitativo son: la observación, entrevistas, grupo focal, documentación 

y el análisis de contenido; y como instrumentos utilizados están las bitácoras/diario de campo, guía 

de entrevistas, guía de preguntas, fichas, guía de análisis.  

 

1.13.2.1. La observación 

(Bayardo, 2000) “Para el investigador, la observación de los fenómenos y de las acciones de los 

individuos que le permitirá obtener datos en forma objetiva y sistemática e incorporarlos a la 

información ya recabada por otros medios” (p. 60). 

 

Adicional indica que “requiere de una serie de previsiones y cuidados durante todo el proceso, pues 

de lo contrario se corre el riesgo de que la información recabada por este medio sea sólo una serie 

de apreciaciones subjetivas y poco confiables en las que se exprese más de lo observado” (p. 60). 

 

(Arias, 2012) refiere que la observación puede ser:  

a) “Observación simple o no participante: es la que se realiza cuando el investigador observa de 

manera neutral sin involucrarse en el medio o realidad en la que se realiza el estudio.  

 

b) Observación participante: en este caso el investigador pasa a formar parte de la comunidad o 

medio donde se desarrolla el estudio.  

 

Así mismo, la observación también se clasifica en: 

• Observación libre o no estructurada: 
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Es la que no se ejecuta en una función de un objetivo, pero sin una guía prediseñada que especifique 

cada uno de los aspectos que deben ser observados.  

• Observación estructurada: 

Es aquella que además de realizarse en correspondencia con unos objetivos, utiliza una guía 

diseñada previamente, en la que se especifican los elementos que serán observados” (p. 60).  

 

La observación se aplicó durante los meses de febrero y marzo 2022, se verificó cómo la 

información se despliega a los equipos comerciales por parte del área de mercadeo, en tiempo y 

forma sobre temas influyen en sus asignaciones laborales.  

 

Tabla 1. Observaciones realizadas en el traslado de información hacia el área comercial 

Observaciones 

• En el inicio de cada reunión no se designa a la persona que realizará el despliegue de la 

información al equipo comercial. 

• No se realiza minuta de reunión sobre despliegue de información al equipo comercial. 

• No existe un flujo de procesos escrito para despliegue de comunicación interna. 

• No hay un responsable sobre el traslado de la información descendente al equipo comercial. 

Fuente: elaboración propia. 

 

1.13.2.2. Grupo focal  

Para (Cerdá, 2002) “consiste en una entrevista grupal dirigida por un moderador a través de un 

guion de temas o de entrevista. Se busca la interacción entre los participantes como método para 

generar información. El grupo focal lo constituyen un número limitado de personas: entre 4 y 10 

participantes, un moderador y, si es posible, un observador. A través de él se consigue información 

en profundidad sobre lo que las personas opinan y hacen, explorando los porqués y los cómo de 

sus opiniones y acciones. No se obtienen cifras ni datos que nos permitan medir aspecto alguno. 

Se trabaja con la información que se expresa en los discursos y conversaciones de los grupos”  

(p. 104). 
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Para la elaboración del presente diagnóstico no se realizó grupo focal, debido a las restricciones de 

reuniones presenciales de Molinos Modernos, S. A. por COVID-19.  

 

1.13.2.3. La encuesta 

Según (Arias, 2012) la encuesta se define “como una técnica que pretende obtener información que 

suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relación con un tema en 

particular” (p. 72). 

 

La encuesta puede manejarse de dos maneras:  

• Encuesta oral: se basa en una serie de preguntas realizadas de forma presencial o bien por 

medio telefónico, son cuestionamientos cerrados donde se buscan respuestas concretas del 

encuestado, ya que el tiempo para su ejecución es breve. (Arias, 2012) 

 

• Encuesta escrita: como su nombre lo indica se puede realizar de forma escrita o digital, para 

este tipo de encuesta no es necesaria la intervención del encuestador sobre el encuestado. 

(Arias, 2012) 

 

Para la encuesta se utilizó el instrumento de encuesta escrita, trasladado a los colaboradores de 

forma digital a través de la herramienta Google Forms. 

 

1.13.2.4. La muestra  

“La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la población accesible. En 

ese sentido una muestra es aquella que por su tamaño y características similares a las del conjunto, 

permite hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de la población con un margen de 

error conocido” (Arias, 2012, p. 83). 

 

Las encuestas se llevaron a cabo de acuerdo con la población de estudio de los colaboradores del 

área comercial, que asciende a 41 personas, aplicando la fórmula finita, con un 62.27% de nivel de 

confianza y un 3% de nivel de error estimado, se determinó una muestra de 39 encuestas. 
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1.13.3. Interpretación de los resultados 

Figura 4.  Edad 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De la muestra de 39 personas encuestadas en el área comercial de Molinos Modernos S.A. se 

observa que el 48.7% de ellas tiene una edad que están en el rango de 35 años en adelante, 46.2% 

en el rango de 26 a 35 años, y 5.1% de 18 a 25 años.  

 

Al respecto, se observa que la mayoría de los colaboradores que participaron en la encuesta se 

encuentran en la etapa de juventud adultez, por ende, ser refleja una mayor experiencia en su 

trayectoria laboral.  

 

  



 

 

13 

 

 

Figura 5.  Cargo en la empresa 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De la muestra de 39 personas encuestadas en el área comercial de Molinos Modernos S.A. 28.20% 

de ellas tiene el cargo de Desarrollador Comercial / Intermediarios, 25.6% de Servicio Técnico, 

23.10% en el rango de Ventas, Supervisor / jefe 10.30%, Servicio al cliente 10.30%, Gestión 

comercial 2.5% y Gerente no se obtuvo respuesta. 

 

Adicionalmente se refleja que de los encuestados el 77% (Desarrollador, Servicio Técnico y 

Ventas), forman parte del área operativa y son el canal principal de comunicación con los clientes 

según segmentación respectiva que consumen el catálogo de productos de Molinos Modernos,  

S. A.  
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Figura 6. Tiempo de laborar en CMI MM 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De la muestra de 39 personas encuestadas en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. el 

30.80% de los colaboradores tiene 0 a 2 años de laborando en la corporación, el 28.2% tiene 11 

años en adelante, el 23.1% tiene de 6 a 10 años y de 3 a 5 años representan el 17.9%.  

 

Como se observa el 51.3% de los colaboradores que tiene 6 años en adelante cuentan con una 

trayectoria laboral estable en Molinos Modernos, S. A. en el caso del 30.8% que tiene de 0 a 2 años 

se debe a que 10 colaboradores del área de televenta (ventas) iniciaron a laborar en el 2020.  
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Figura 7.  Recepción de la información de cambios de precios y logística, entre otros 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se observa que, de la muestra de 39 personas encuestadas en el área comercial de Molinos 

Modernos, S. A. el 41% de ellas recibe la información por medio del jefe inmediato, el 25.6% por 

medio de reuniones, el 17.9% la reciben vía correo electrónico, el 7.7% la recibe por medio de 

canales informales de igual forma y el 7.7% que no la recibe.  

 

Cabe indicar que el 15.4% de los encuestados no están recibiendo la información de manera 

adecuada, esto puede repercutir a brindar una información no completa o incorrecta a los clientes, 

por otra parte, el 17.9% la recibe por medio de correo electrónico lo cual puede reflejar que no 

todos los colaboradores verifican sus correos electrónicos de manera oportuna.  

  

Respuesta Cantidad Porcentaje

Por medio de mi jefe 16 41.00%

Reuniones 10 25.6%

Correo electrónico 7 17.9%

Por terceras personas (canales informales) 3 7.7%

No la recibo 3 7.7%

Total 39 100%
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Figura 8. Recepción en tiempo oportuno de la información 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De la muestra de 39 personas encuestadas en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. el 

69.20% recibe en tiempo oportuno la información que utiliza para la ejecución de sus funciones y 

el 30.8% no la recibe en tiempo. 

 

En estas respuestas se refleja que existe un margen del 38.4% para cerrar la brecha al 100%, para 

que los colaboradores puedan tener la información en tiempo, cabe mencionar que si el personal 

operativo recibe la información en tiempo podrían prepararse para las futuras consultas que los 

clientes puedan expresar y brindar una información más completa y clara.   
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Figura 9. Calificación del flujo de comunicación recibida 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De la muestra de 39 personas encuestadas en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. el 

51.30% califican de buena el flujo de información, seguido del 33.30% que indicaron que era 

regular, un 10.30% que era excelente y el 5.1% que puede mejorar.  

 

El análisis de esta respuesta refleja que más del 50% de la información que se brinda es clara y la 

minoría un 5.1% indicaron que puede mejorar, estos resultados muestran que la información puede 

no estar llegando por los canales correctos y en tiempo adecuado o bien pueden realizarse 

estrategias para lograr que la información se traslade de manera excelente.  
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Figura 10. Claridad de la información recibida en primera instancia 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De la muestra de 39 personas encuestadas en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. el 

76.90% de los colaboradores indicaron que si queda clara la información en primera instancia y el 

23.10% indicaron que no queda clara. 

 

Los colaboradores en su mayoría han contestado que tienen clara la información, pero según los 

comentarios hay colaboradores que no les llega en tiempo y se quedan con dudas adicionales y no 

se resuelven de forma inmediata.  

Respuesta Cantidad Porcentaje

Si 30 76.90%

No 9 23.10%

Total 39 100%
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Figura 11. Dudas sobre con quien avocarse sobre información 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De la muestra de 39 personas encuestadas en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. el 

89.70% indicaron que si tiene claro con quien avocarse y el 10.30% que no tiene la claridad de que 

vías pueden utilizar para resolver sus dudas. 

 

La mayoría de los colaboradores saben con quién dirigirse cuando tienen una duda, sin embargo, 

no existe una área o persona encargada de la información para resolver las dudas que surjan 

posteriormente. 
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Tabla 2. ¿Cómo se maneja la comunicación interna en el área comercial? 

 

Comentarios  

• Que adicional a la comunicación verbal se brinde por medio de un comunicado ya 

que es más formal y quedará mucho más clara. 

• Recibimos información justo en los cambios y verifican los cambios hasta que ya lo 

aplicamos. 

• Mejorar. 

• Que nos puedan apoyar comunicando cualquier cambio con tiempo para evitar 

inconvenientes en sistema o atrasos con pedidos. 

• Hay muchos procesos que los han cambiado y no dan la información clara de cuál va 

a ser el nuevo proceso. Al momento de cambio de precios hay muchas variaciones 

entre sistemas. 

• Desordenada, y en cuestión de sistema no son cargados los precios correctamente, 

después las carteras quedan descuadradas. 

• Con créditos a la fecha no se tiene claridad en procesos, hay muchos clientes que aún 

no cuentan con crédito y en su momento fue trasladada papelería. 

• Considero que por la carga laboral que hay, no logran informarnos correctamente. 

• Creo que debería convocarse a una reunión para poder conocer los diferentes cambios 

de precios, promociones etc. Y luego dejar registrado por uk correo. 

• Ninguno 

• Todo bien 

• Siempre hay campos en que mejorar, a veces fluye la información a buena velocidad 

y otras veces cuesta un poco, ha pasado que alguna información se ha comunicado a 

televentas y no a los desarrolladores, y nos enteramos gracias a ellas. 

• No. 

• En lo personal me parece como está ya que mi jefe inmediato me saca de alguna duda 

que tenga. 

• Ser más específicos. 
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Comentarios  

• Debemos generar sesiones pequeñas de información relevante para todo el equipo. 

• La información no es muy fluida. 

• En mi área, todo comunicado sobre información de suma importancia es por medio 

de grupos de WhatsApp. 

• Pienso que no es al 100%, tienen que mejorar aún más la comunicación, porque a 

veces nos enteramos de ciertos cambios por el cliente. 

• Se maneja por distintas vías, teléfono, correo reuniones. 

• Hay comunicación que si llega al correo hay otras que no me llegan y a otros 

compañeros de la misma área si les llegó el correo y viceversa. 

• De forma directa. 

• Todo claro. 

• Ninguna. 

• Necesitamos realizar reuniones para aclarar dudas con todo el equipo. 

• La información está bien como se traslada, pero a veces llega muy tarde para explicar 

al cliente. 

• Necesitamos tener la información escrita para poder explicarle al cliente y no que la 

den a un día de hacer el cambio. 

• El traslado de información debe ser más claro. 

• Tomar en cuenta que tenemos que estar preparados para tener la información y 

respuestas a los clientes. 

• Buscar un canal de comunicación interna mejor ya que además que no quieren que 

lleguemos a las oficinas es difícil enterarse de los cambios. 

• No siempre nos enteramos completamente la información le consultamos a televenta 

porque tienen más claridad de que hay que decirles a los clientes. 

• Me gustaría tener reuniones sobre nuevos planes con todos los desarrolladores de 

Guatemala. 

• Todo claro. 
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Comentarios  

• Buen día me parece muy bien, aunque si se hace de manera email sería bueno ayuda 

a mantener la información y poder consultar en cualquier momento. 

• Incluir a todos los interesados en la información no solo el departamento. 

• Me parece muy bien, aunque si se hace de manera email sería bueno ayuda a mantener 

la información y poder consultar en cualquier momento. 

• No hay un área con quién avocarse, si tengo una duda. 

• Que todas las áreas tengan la misma información ya que en ocasiones tienen distinta. 

• Que las actualizaciones sean de forma general y que se implemente un canal de 

información general como tener una intranet de información de productos precios 

presentaciones y beneficios. 

 Fuente: elaboración propia. 

 

Según las opiniones recibidas se considera importante la mejora de la comunicación interna en el 

área comercial, a través de la elaboración de un manual de proceso de comunicación interna, 

adicionando inducción y capacitación sobre el uso y aplicación del manual referido. 

 

1.14. FODA comunicacional 

Es una herramienta comunicacional que sirve para detectar las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas en una persona, institución, o grupo de trabajo, brindan factores internos y 

externos que pueden evidenciar o aportar según sea el caso, la ventaja de esta herramienta es que 

con ella se puede realizar proyectos estratégicos, aunque es un método empírico ya que nos 

proporciona datos genéricos, es de alto alcance y de uso relevante para la elaboración de planes de 

acción para el proyecto a realizar.  
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Figura 12. Tabla de elementos FODA 

 

Fuente: interpretación de resultados FODA   

 

Se realizó un análisis utilizando la herramienta de FODA con base en el diagnóstico y encuestas 

realizadas en el área comercial, el cual se describe a continuación:  

Figura 13. FODA del proyecto

 

 Fuente: elaboración propia. 

1.15. Problemas detectados 

En el proceso de diagnóstico se detectaron problemas en la comunicación interna del área comercial 

de Molinos Modernos, S. A. que desglosan a continuación:  

  



 

 

24 

 

 

Tabla 3. Problemas detectados 

Hallazgos 

• No hay un flujo en el traslado de comunicación descendente. 

• El equipo comercial mantiene una información incompleta. 

• No hay un área o persona donde el equipo comercial pueda aclarar dudas.  

• Se han recibido quejas de clientes por no tener la información correcta. 

• Existen reprocesos de comunicación con el cliente, donde devuelve la llamada al equipo de 

ventas para aclarar sus dudas.  

• El tiempo para estas consultas delimita al área de ventas para terminar los objetivos diarios 

de indicadores de gestión.  

Fuente: elaboración propia. 

1.16. Planteamiento del problema comunicacional  

Según (Arias, 2012) “el planteamiento del problema consiste en describir de manera amplia la 

situación objeto de estudio, ubicándola en un contexto que permita comprender su origen, 

relaciones e incógnitas por responder” (p. 41). 

 

¿Qué factores afectan la comunicación interna en el área comercial de Molinos Modernos, 

S. A.?  

 

1.17. Indicadores de éxito  

Los indicadores de éxito son importantes para poder clasificar los recursos con los que se cuenta y 

los que posiblemente se puedan necesitar. Se tiene que considerar que los indicadores deben ser 

factibles, veraces, gestionables, medibles y confiables, para que sean herramientas útiles en el 

desarrollo del proyecto. A continuación, se desglosan los recursos a utilizar en el proyecto:  

a) Recurso humano:  

• Supervisores y coordinadores del Ejercicio Profesional Supervisado (EPS), de la Escuela de 

Ciencias de Comunicación (ECC) de la Universidad de San Carlos de Guatemala (USAC). 

• Los colaboradores de servicio al cliente (SAC). 
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• Área de gestión comercial. 

• Gerentes, comercial y regionales. 

• Colaboradores del área comercial. 

 

b) Recursos materiales: 

• Equipo de cómputo para reuniones virtuales.  

• Celulares. 

• Internet.  

• Correo electrónico.  

• Salas de reuniones.   

 

c) Recurso económico:  

• Para la elaboración de este proyecto no se utilizarán materiales físicos que generen gastos 

financieros, ya que será realizado de forma digital.  

 

1.18. Límites y alcances de la investigación 

1.18.1. Límites de la investigación 

Debido a las restricciones por COVID-19 de reuniones presenciales en Molinos Modernos, S. A. 

no es posible realizarlas, el cambio de estructura en el organigrama generó un atraso que impacta 

en el desarrollo de esta investigación.  

 

1.18.2. Alcances de la investigación 

El proyecto de comunicación interno va enfocado en los colaboradores del área comercial, donde 

también se involucran dentro del proceso a colaboradores de SAC y Gestión Comercial, se realizará 

un manual de proceso de comunicación interna, adicionando inducción y capacitación sobre el uso 

y aplicación del manual referido.  
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1.19. Cronograma del diagnóstico 

Tabla 4. Cronograma del diagnóstico 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

1.20. Proyecto a desarrollar  

Diagnóstico y ejecución del plan de comunicación interna para fortalecer el área comercial de la 

empresa Molinos Modernos, S. A. 
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Capítulo 2 

Plan estratégico de Comunicación 

2.1. Plan de comunicación 

(Aljure Saab, 2015) indica que es un proceso enfocado al análisis de la situación, al establecimiento 

de los objetivos de comunicación, a la especificación de los procesos, canales, tácticas y acciones 

operativas necesarias y de los recursos relacionados para cumplir con dichos objetivos y a la 

definición de los mecanismos e indicadores para medir y controlar la gestión y el impacto de la 

gestión de comunicación. (p. 77). 

 

Es un documento que especifica lo siguiente:  

• Análisis de la situación y la generación de diagnóstico de comunicación.  

• Objetivos de la comunicación.  

• Públicos asociados a dichos objetivos de comunicación.  

• Mensajes que han de transmitirse a los públicos identificados.  

• Canales, medios, acciones, actividades o tácticas que deben implementarse para transmitir los 

mensajes a los públicos identificados, con el fin de lograr los objetivos propuestos.  

• Cronogramas, presupuesto e indicadores. 

 

2.2. Elementos comunicacionales 

(Ongallo, 2007) resalta que la comunicación es un proceso de transmisión por parte de un emisor, 

a través de un medio, de estímulos sensoriales con contenido explícito o implícito, a un receptor, 

con el fin de informar, motivar o influir sobre el mismo. 

 

Adicionalmente, la comunicación es una herramienta para poder transmitir mensajes, para ello 

existen elementos que intervienen para que este proceso pueda llevarse a cabo, dentro de ellos se 

encuentran: 

• Emisor: sujeto que emite la información. 

• Receptor: sujeto que recibe la información.  

• Mensaje: lo que se desea o intenta transmitir, verbal o no verbalmente.  
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• Canal: medio por donde se traslada la comunicación.  

• Código: es el lenguaje que se utiliza para brindar el mensaje.  

• Retroalimentación: indicador que valida por medio de la respuesta del receptor, que el 

proceso de comunicación se dé.  

• Contexto: el entorno donde y por qué se da el proceso de comunicación.  

• Ruido: elemento que afecta a que el proceso de comunicación sea claro.  

Figura 14. Elementos y proceso de la comunicación  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.2.1. Comunicación Organizacional  

Para (Ramos Reyes, Paredes Sandoval, Teran Andrade, & Lema Lliguicota, 2017) la comunicación 

organizacional consiste en el proceso de emisión y recepción de mensajes dentro de una 

organización compleja. Dicho proceso puede ser interno, es decir, basado en relaciones dentro de 

la organización, o externo (por ejemplo, entre organizaciones). (p. 05). 
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Establecen que es una herramienta de trabajo que permite el movimiento de la información en las 

organizaciones para relacionar las necesidades e intereses de ésta, con los de su personal y con la 

sociedad, nos permite conocer al recurso humano y evaluar su desempeño y productividad, a través 

de entrevistas y recorridos por las diversas áreas de trabajo. (p. 29). 

 

En la comunicación organizacional existen redes formales, los mensajes circulan de manera 

descendente, ascendente u horizontal. Los mensajes que fluyen de manera descendente o 

ascendente cuando se emplea el principio escalar de autoridad o jerarquía, y a través de la 

organización cuando se aplica el principio funcional de la clasificación del trabajo. (p. 26). 

 

Figura 15. Elementos y proceso de la comunicación organizacional 

  

Fuente: elaboración propia. 

 

2.2.2. Comunicación externa 

(Bic Galicia, 2017) resaltan que la comunicación externa se podría también llamar comunicación 

comercial pura, como toda comunicación contribuye a crear una imagen de la empresa, pero su 

objetivo en concreto es actuar sobre la imagen y posibilidad de venta de las marcas que crea la 

empresa.  
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La dimensión de la comunicación externa incluye las siguientes sub-áreas: el marketing, la 

promoción -como una de las variables del marketing- y el medio donde se realiza esta 

comunicación, en este caso abordaremos la publicidad en Internet. (p. 43). 

 

Tabla 5. Comunicación externa 

Comunicación externa 

• Acceso en redes digitales para conocer el tipo de empresa y su historia.  

• Brindar información sobre los productos que comercializa. 

• Mostrar confianza a las personas interesadas en conocer los productos.  

• Ubicación de la compañía. 

• Promociones y precios. 

• Contactos de la empresa para resolver dudas o brindar sugerencias.  

Fuente: elaboración propia. 

2.2.3. Comunicación interna  

(Bic Galicia, 2017) indica que se centra en el capital humano. Es un proceso comunicacional donde 

se integran los directores, gerentes, personal operativo y otros miembros de una organización con 

todos los niveles de trabajadores/las de la misma.  

 

El principal objetivo de la comunicación interna es implicar en el proyecto empresarial a todos los 

miembros de la organización. Se trata de crear un clima de trabajo cordial y de confianza, lo que 

conllevará menos conflictos, menos absentismo laboral… en una palabra, que todos y cada uno de 

los que forman parte de la organización trabajen más a gusto y se sientan implicados y motivados 

en el proyecto empresarial, de manera que sus objetivos y los de la empresa estén interrelacionados.  

 

El proceso de comunicación interna no debe entenderse como un proceso en una única dirección, 

sino que es la participación de ambas partes la que conseguirá satisfacer las necesidades de ambas 

y crear un buen clima. Es así muy importante el feedback o retroalimentación que se produzca por 

ambas partes en la comunicación interna. (p. 50). 
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Tabla 6. Comunicación interna 

Comunicación interna 

• Definir las necesidades de comunicación interna y las herramientas necesaria 

• Captar los flujos de información y generar comunicación. 

• Dotar a la empresa de un sistema de información y gestión del conocimiento. 

• Proponer iniciativas que estimulen al personal. 

• Colaborar con las áreas de recursos humanos y formación. 

• Reforzar la cultura organizacional. 

Fuente: (Bic Galicia, 2017). 

 

2.2.4. Comunicación de crisis  

(Bic Galicia, 2017) establece que la comunicación de crisis pretende prever los posibles daños que 

pueden surgir en las empresas y anticipar soluciones al mal ocasionado. Una vez ocurrida la crisis, 

la comunicación de crisis y los responsables de ella, son las personas encargadas de su gestión. El 

fin último de la comunicación de crisis es defender la imagen de la empresa ante sus públicos 

objetivos y la opinión pública. (p. 52). 

 

Tabla 7. Objetivos de la comunicación en crisis 

Comunicación en crisis 

• Designación de un comité de crisis. 

• Elaboración de un manual de crisis. 

• Diseño de la estrategia y puesta en marcha de actuaciones concretas durante la crisis. 

• Elaboración de comunicados. 

• Seguimiento y atención a los medios en la crisis y la postcrisis. 

Fuente: (Bic Galicia, 2017). 
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2.3. Objetivos de la Estrategia 

Objetivo General:  

Fortalecer el proceso de comunicación interna, en el área comercial de Molinos Modernos,  

S. A. 

 

Objetivos Específicos:  

a) Optimizar procesos de comunicación interna en el área comercial de Molinos Modernos, 

S.A. 

b) Promover la correcta ejecución de la comunicación descendente y ascendente.  

c) Divulgar los lineamientos por medio de capacitaciones del correcto uso de la comunicación 

interna.  

 

2.4. Estrategia  

Para (Garrido, 2004) Se define como un plan o pauta que integra los objetivos, las políticas y la 

secuencia de acciones principales de una organización en un todo coherente, para el autor la 

estrategia será una guía teórica que incide en la puesta en práctica de acciones, entorno a un objetivo 

determinado por la compañía. (p. 82). 

 

Se puede considerar entonces como un proceso planificado que es intentado y a la vez como un 

proceso naciente que se define como emergente, es decir, un proceso de permanente reconstrucción 

y adaptación (concepto de Track business) que considerará las nuevas variables que incidan en la 

conducción de la empresa. (p. 83).  

 

Las aplicaciones del concepto de estrategia varían conforme a las necesidades de distintas épocas, 

realidades sociales, mercados y empresas, lo que tiene su explicación en que las definiciones y 

desarrollo de sus más diversas perspectivas son llevadas a la práctica de modo diario y distintas 

direcciones por administrativos, directivos y expertos. Se pueden observar algunos elementos 

comunes en las concepciones generales de la estrategia, señalados por (Majluf & Hax, 1996), en 

los que se han basado para alcanzar un mayor alcance de su esclarecimiento desde un prisma 

comunicacional: 
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a) La estrategia será un patrón de decisiones: este modelo o patrón debe ser coherente en todos 

los niveles de la firma, debiendo además tender a reunir y aunar los esfuerzos de modo 

integrado. Por lo demás el análisis de los patrones de conducta comunicacional de la empresa 

ofrece un rico potencial para el diseño de las acciones futuras, donde podemos encontrar 

métodos específicamente pensados para la comunicación empresarial que han demostrado ser 

útiles y orientadores. 

b) El elemento de determinación de objetivos a largo plazo: es propio de la dimensión estratégica 

y a su vez del estado de la imagen en las organizaciones ya que es un fenómeno pensado para 

ciclos prolongados por parte de la naturaleza de permanecía de la empresa.  

c) La estrategia se convierte además en un selector de negocios de la organización: cuando la 

estrategia actúa generando una manera selectiva de comportamientos en la organización, está 

generando una distinción o diferenciación de la compañía y en su modo de operar que 

impregnará las visiones de sus miembros y que trascenderá a un solo ser social.  

d) La búsqueda para lograr una ventaja sostenible a largo plazo, respondiendo a sus posibilidades 

y a las señales del entorno: la necesidad de pensar la comunicación de la empresa a largo plazo, 

ya que debería integrar los distintos recursos comunicables y sostenibles de la organización 

buscando rescatar y a su vez los principales, a partir de los que estructurará un programa de 

identidad e imagen que permitan diferenciar a la compañía en la sociedad y presentar sus 

atributos reconocibles por clientes por mayor tiempo.  

e) La estrategia está orientada hacia la definición de posibilidades de rentabilidad de propuesta: 

la comunicación de la empresa debe estar indiscutiblemente orientada hacia su rentabilidad. 

(p. 85).   

 

Con base en los resultados del diagnóstico y el análisis FODA que fueron realizados en la fase de 

diagnóstico nos refleja el resultado de elaborar un plan de estrategia de comunicación interna que 

aportará a que el flujo de información sea más claro, este plan constará de la elaboración de un 

manual de comunicación interna enfocado en los procesos de ejecución de reuniones y traslado de 

información que es útil para los colaboradores que tienen contacto directo con los clientes. 

Adicionalmente se llevarán a cabo capacitaciones para fomentar el uso correcto de la comunicación 

interna por medio del manual.  
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En el proceso de diagnóstico se llevó a cabo una evaluación de índole descriptiva con un enfoque 

mixto, las técnicas usadas fue la observación, recolección de datos a través de encuestas donde se 

reflejó la situación actual de comunicación interna que se maneja en el área comercial de Molinos 

Modernos, S. A.  

 

Con la herramienta del FODA se reflejaron debilidades como la falta de estructura de comunicación 

organizacional, donde no se utilizan los medios de comunicación existentes y no hay un área interna 

para consultas; en las oportunidades se observó que cuentan con departamentos que pueden hacerse 

cargo de la comunicación interna, al usar como fortalezas los valores corporativos REIR 

(responsabilidad, excelencia, integridad y respeto), que son implementados por el equipo 

comercial; y entre las amenazas se detectó principalmente la falta de información clara que tienen 

los colaboradores que se contactan directamente con los clientes y por consecuente en ocasiones 

brindan información incompleta.  

 

El manual y capacitación se llevarán a cabo por el estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado 

(EPS), los cuales serán de forma digital derivado de restricciones de reuniones por COVID-19, este 

manual se colocará en un SharePoint (Plataforma de colaboración empresarial), donde cada 

colaborador tendrá la posibilidad de consultarlo de forma virtual para esclarecer alguna duda o 

consulta sobre el traslado de información adecuada.   

 

2.5. Actividades o Acciones de la estrategia 

Según (Libeart, 2006) aunque suele confundirse con el plan de comunicación, el plan de acción 

constituye únicamente el plan de ejecución de este. Incluye las acciones que deberán llevarse a 

cabo en un periodo determinado o en cuanto a un tema preciso. (p. 63).   

 

Con los resultados reflejados en el diagnóstico elaborado en el área comercial de Molinos 

Modernos, S. A., se identificó que es necesario contar con un manual de comunicación interna y 

proporcionar capacitaciones sobre el uso de este y seguimiento de resultados sobre el proceso, para 
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esto las acciones que se llevarán a cabo para alcanzar la estrategia tendrán diferentes pasos los 

cuales detallan a continuación:  

 

2.5.1. Propuesta 1. Manual de comunicación interna 

En la actualidad el área comercial no cuenta con procesos de comunicación interna establecidos, 

es decir que cuando se realiza una reunión sobre cambio de estrategias comerciales o noticias que 

se tiene que trasladar a los clientes por medio de los colaboradores con relación directa. Al respecto 

se refleja la necesidad de contar con un manual de comunicación interna que aporte a tener procesos 

de reuniones y despliegue de información efectiva, oportuna y eficiente. 

 

Para llevar a cabo este manual fue necesario contar con la participación del equipo de jefaturas y 

colaboradores que a través de encuestas brindaron comentarios que expresaron la falta de claridad 

en recibir la información. Para la revisión y aprobación del manual de comunicación interna será 

enviado a la jefa de servicio al cliente Rocío Figueroa de González. Posteriormente el contenido 

de este se enviará a la litografía para el diseño, diagramación e impresión correspondiente.  

 

La forma, el diseño y la diagramación se realizarán en Adobe Photoshop e Adobe Ilustrator y 

después de su impresión se trasladará nuevamente a la jefa de servicio al cliente para la aprobación 

final y a su vez se solicitará la autorización para cargarlo digitalmente al Sharepoint y se gestionará 

la entrega de una copia al director general, gerente comercial, gestión comercial y servicio al 

cliente. 

Este manual estará dividido por capítulos los cuales se detallan a continuación:  

Tabla 8. Capítulos 

Capítulo 1 
Identidad corporativa fomentados en los valores institucionales 

REIR. 

Capítulo 2 Presentación, objetivos, definiciones y aspectos generales. 

Capítulo 3 Plan para la comunicación descendente. 

Capítulo 4 Plan para la comunicación ascendente. 

Capítulo 5 Plan para la comunicación horizontal. 

Capítulo 6 Consejos. 
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Tabla 9. Propuesta 1. Manual de comunicación interna 

Actividad 
Elaboración de manual de comunicación interna para 

el área comercial de Molinos Modernos, S. A. 

Área de oportunidad  Falta de procesos establecidos de comunicación interna. 

Propuesta Tener manual de comunicación interna. 

Objetivo de la 

comunicación  

Impulsar los canales y formas de realizar la comunicación 

interna de manera correcta.  

Tipo de mensaje  Informativo y educativo. 

Público objetivo 
Colaboradores del área comercial de Molinos Modernos, 

S. A. 

Canal de comunicación  Digital e impreso 

Fuente: elaboración propia.  

 

2.5.2. Propuesta 2. Capacitaciones 

Para la ejecución del manual es importante ejecutar capacitaciones de cómo se debe aplicar, estas 

actividades servirán para despejar dudas o consultas que puedan presentarse de manera inicial y 

como el manual puede ser una herramienta para manejar los canales adecuados de comunicación.  

 

Estas capacitaciones se impartirán en dos fases la primera al gerente comercial y gerentes 

regionales; y la segunda se realizará con jefaturas y colaboradores del área comercial, debido a las 

restricciones de reuniones presenciales por COVID-19 con las que cuenta Molinos Modernos, S. 

A. serán de manera virtual vía plataforma de Microsoft Teams.  

 

Los materiales que se utilizarán para las capacitaciones serán audiovisuales, por medio de 

presentación en Microsoft PowerPoint, donde se presentará de forma general el diagnóstico y el 

objetivo del porque es importante contar con un manual de comunicación interna, posteriormente 

se trasladará la presentación oficial del mismo. 
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La persona que impartirá las capacitaciones será el estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado 

(EPS) de la Escuela de Ciencias de la Comunicación (ECC) de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala (USAC). Cabe indicar que durante el evento habrá un especio para resolver dudas o 

consultas de los colaboradores.  

Tabla 10. Propuesta 2. Capacitaciones 

Estrategia 
Capacitación sobre aplicación del Manual de 

Comunicación Interna 

Área de oportunidad Falta de procesos de comunicación interna. 

Solución 
Ejecutar capacitación sobre contenidos y uso del manual 

de comunicación interna. 

Objetivo de la 

comunicación 

Reforzar la comunicación interna, promoviendo 

interacción dentro del equipo comercial.  

Tipo de mensaje Informativo, inductivo y educativo. 

Público objetivo 
Colaboradores del área comercial de Molinos Modernos, 

S. A. 

Canal de comunicación Virtual, Audiovisual. 

Fuente: elaboración propia.  

 

2.6. Público objetivo  

Este proyecto está enfocado a los colaboradores del área comercial de Molinos Modernos, S. A. 

• Gerentes 

• Jefes 

• Desarrolladores comerciales 

• Asesores técnicos 

• Ventas (televenta) 

• Gestión comercial 

• Servicio al cliente  
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2.7. Mensaje clave 

 

¡Juntos somos más fuertes! 

 

2.8. Indicadores de las acciones 

Los indicadores son la forma para medir desempeños de procesos y proyectos, sus resultados nos 

ayudan a mostrar el progreso o tendencia que se tiene en un periodo determinado. Para este 

proyecto los indicadores ayudarán a medir el avance desde el inicio de la estrategia de 

comunicación.  

 

Se realizarán encuestas similares a la etapa de diagnóstico con parámetros de medición que 

permitirán conocer la percepción y resultados de comunicación interna posterior al despliegue y 

capacitación del manual de comunicación interna.  

 

• Ejecución de encuesta para identificar evolución de comunicación interna.  

• Análisis y comparativo de encuestas fase de diagnóstico y desarrollo de nueva estructura de 

comunicación interna.  

• Cambios en la percepción de una mejora en traslado de información. 

 

Para llevar a cabo el seguimiento de los indicadores es necesario la utilización de instrumentos que 

aporten al desarrollo de las acciones, los cuales son:  

 

• Equipo de computo  

• Programa Adobe Photoshop 

• Programa Adobe Ilustrator 

• Plataforma Google Forms 

• Plataforma de reuniones Microsoft Teams 

• Programa Microsoft Office 
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2.9. Recurso Humano 

Tabla 11. Recurso Humano 

Puesto Personal Actividad 

Jefatura de Servicio 

al Cliente 
Rocío Figueroa  

Desarrollo, seguimiento y aprobación del 

proyecto desde su inicio. Brinda información del 

modelo de comunicación interna antes de la 

ejecución del proyecto.  

Diseñador Gráfico 
Personal 

litográfico 

Diseño, diagramación e impresión del Manual 

de Comunicación Interna. 

Colaboradores del 

área comercial de 

Molinos Modernos, 

S. A. 

39 colaboradores 

Participaron activamente, jefes, áreas de 

desarrolladores comerciales, ventas y asesores 

técnicos, servicio al cliente en el diagnóstico 

realizado. 

Estudiante de EPS de 

la Licenciatura en 

Ciencias de la 

Comunicación 

Miguel Melgar 

Desarrollo de diagnóstico, elaboración, 

implementación y capacitador del Manual de 

Comunicación Interna del Área Comercial de 

Molinos Modernos, S. A. 

Coordinador del EPS 

de Licenciatura 

2022, de la ECC 

USAC 

Luis Pedroza 
Asesoría y seguimiento durante todo el proceso 

de EPS 2022 

Supervisor del EPS 

de Licenciatura 

2022, de la ECC 

USAC 

Fernando Lucero 
Asesoría y seguimiento durante todo el proceso 

de EPS 2022 

Fuente: elaboración propia. 

2.10. Financiamiento y presupuesto 

2.10.1. Financiamiento 

Para la elaboración de este proyecto el financiamiento fue costeado por el estudiante del Ejercicio 

Profesional Supervisado (EPS). Debido a que el área comercial de Molinos Modernos, S.A. aportó 

con la autorización de la ejecución del diagnóstico y elaboración del manual de comunicación 

interna. A continuación, se detalla el presupuesto: 



 

 

40 

 

 

2.11. Presupuesto 

El presupuesto de este proyecto se designa a la entrega de cuatro manuales para dirección general, 

gerencia comercial, gestión comercial y jefatura de servicio al cliente. 

Tabla 12. Presupuesto 

Cantidad Descripción  
Costo 

Unitario 

Costo 

Total  

1 Diseño y elaboración del manual  Q400.00 Q400.00 

5 Impresión del manual  Q250.00 Q1,250.00 

1 Hojas de impresión de pruebas de 

manual  

Q35.00 Q35.00 

45 Certificado de participación Q10.00 Q450.00 

  Total, aproximado Q2,135.00 

Fuente: elaboración propia. 

2.12. Beneficiarios 

Los beneficiarios principales del proyecto son los colaboradores del área comercial de Molinos 

Modernos, S. A., gerentes, jefes, áreas de desarrolladores comerciales, ventas, asesores técnicos, 

gestión comercial y servicio al cliente, los cuales tendrán un manual de comunicación interna. 

 

Como beneficiarios indirectos están los clientes que tendrán una información clara cuando sea de 

importancia hacia ellos, las áreas de créditos, cobros y logística que obtendrán la información en 

tiempo oportuno, la elaboración de este proyecto será de beneficio para futuros estudiantes que 

tengan la oportunidad de realizar el Ejercicio Profesional Supervisado en temas de comunicación 

interna.   

2.13. Áreas Geográficas de Acción 

Este proyecto del Manual de Comunicación Interna en el Área Comercial de Molinos Modernos, 

S. A. se ejecutará en las oficinas centrales de Molinos Modernos, S. A. ubicadas en la 33 calle 25-

30 zona 12 Ciudad de Guatemala, Guatemala. 
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Tabla 13. Cuadro operativo de la estrategia 

Fuente. elaboración propia.

Actividad Objetivos 
Recurso 

Humano 
Beneficiarios 

Ubicación 

Geográfica 
Presupuesto 

Fecha 

para 

ejecutar 

Manual de 

comunicación 

interna para el 

área comercial 

de Molinos 

Modernos,  

S. A. 

Contribuir a 

establecer procesos 

de comunicación 

interna en el área 

comercial de 

Molinos Modernos 

S.A. 

Estudiante de 

EPS – ECC - 

USAC 

• Gerentes 

• Jefes 

• Desarrolladores 

comerciales 

• Asesores 

técnicos 

• Ventas 

(televenta) 

• Gestión 

comercial 

• Servicio al 

cliente  

Molinos 

Modernos, 

S. A. 

Calzada 

Atanasio 

Tzul 33 

calle 25-30 

zona 12 

ciudad 

Guatemala. 

 Q 1,685.00  

Junio, 

2022 

Promover la 

correcta aplicación 

de la comunicación 

interna.  

Jefatura de 

Servicio al 

Cliente 

Diseño, 

diagramación 

e impresión 

del Manual de 

Comunicación 

Interna. 

Brindar un material 

que sea de calidad y 

brinde una 

perspectiva 

amigable del uso 

correcto de los 

procesos de 

comunicación 

interna.  

Diseñador 

Gráfico 

Julio, 

2022 

Capacitaciones 

Establecer 

lineamientos a 

través de 

capacitaciones del 

correcto uso de la 

comunicación 

interna. 

  

Colaboradores 

del área 

comercial de 

Molinos 

Modernos,  

S. A.  Q     450.00  

Julio / 

Agosto, 

2022 
Desarrollar el uso 

correcto de los 

canales adecuados 

de comunicación 

interna.  

Estudiante de 

EPS – ECC - 

USAC 
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2.14. Cronograma del plan de comunicación 

Tabla 14. Cronograma del plan de comunicación  

 

Fuente. elaboración propia. 
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Capítulo 3 

Ejecución del plan de Comunicación 

3. Informe de ejecución 

A continuación, se detalla las actividades necesarias y aprobadas para la ejecución del proyecto de 

comunicación interna para el área comercial de Molinos Modernos, S. A. 

 

3.1. Manual de comunicación interna  

Con el diagnóstico realizado se detectó la importancia de contar con un manual de comunicación 

interna en el área comercial, derivado a que los canales de comunicación no estaban claros para los 

colaboradores y no había un material de apoyo para saber con quién dirigirse cuando se tiene una 

duda o consulta. 

• Objetivo de la actividad: establecer lineamientos aprobados por las autoridades, para fortalecer 

el proceso de comunicación interna en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. 

• Medio utilizado: el manual se trasladó de forma digital a través de correo electrónico y 

físicamente a las autoridades y colaboradores.  

• Presupuesto de la actividad: se utilizó en presupuesto de Q1,685.00 

• Resultados obtenidos: se notó una mejora en la manejo y traslado de información interna y se 

ha utilizado el modelo de comunicación descendente acorde al manual por consecuente los 

canales de comunicación están siendo cada vez más claros para poder trasladar información 

bidireccional.  

• Evidencia del material: como parte del proyecto se elaboró el manual de comunicación interna 

en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. se presenta la portada y el manual puede ser 

observado en los anexos y en el siguiente enlace:  

https://drive.google.com/file/d/11tXeWiW5Ne3Vy-

JMOHUmUedgx_i9wvrC/view?usp=sharing  

 

 

 

https://drive.google.com/file/d/11tXeWiW5Ne3Vy-JMOHUmUedgx_i9wvrC/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/11tXeWiW5Ne3Vy-JMOHUmUedgx_i9wvrC/view?usp=sharing
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Figura 16. Portada del manual de comunicación interna para el área comercial de Molinos 

Modernos. S, A. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

3.2. Capacitaciones 

La importancia de realizar capacitaciones sobre el uso del manual y como se debe manejar la 

comunicación interna fue fundamental para que los colaboradores que forman parte del área 

comercial comprendieran la forma correcta de como trasladar información de forma ascendente y 

como recibirla o trasladar de forma descendente.  

• Objetivo de la actividad: trasladar información general y aplicación correcta del manual de 

comunicación interna en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. 

• Medio utilizado: presentación proyectada a través de reuniones por medio de la plataforma 

digital Microsoft Teams. 

• Presupuesto de la actividad: se utilizó en presupuesto de Q450.00 
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• Resultados obtenidos: las capacitaciones fueron bien recibidas por los participantes (Gerentes, 

supervisores y fuerza de venta), teniendo aceptación positiva y compromiso de los 

colaboradores con base en los temas impartidos del uso correcto de la comunicación interna, y 

como puede el manual ser una guía de con quien avocarse cuando tenga una duda o consulta 

especifica o necesiten realizar un traslado de información descendente, ascendente y horizontal.  

 

• Evidencia del material: como parte de las capacitaciones impartidas a continuación se presenta 

la siguiente captura de pantalla:  

 

Figura 17. Capacitación sobre uso de manual comunicación interna. 

 

Fuente: elaboración propia. 
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3.3. Cronograma General 

Tabla 15. Cronograma del diagnóstico (febrero a abril de 2022). 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 16. Cronograma de ejecución de actividades del plan de comunicación 

(junio a septiembre de 2022). 

 

Fuente. elaboración propia. 

Actividad

Descripción

Semanas S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

1 Entrevistas específicas para recolección de datos.

2 Clasificación y orden de información recolectada.

3 Creación de borrador de contenido.

4 Verificación de la propuesta de manual de comunicación interna.

5 Aprobación de manual de comunicación interna.

6 Diseño y diagramación del manual de comunicación interna.

7 Impresión del manual de comunicación interna.

8 Entrega de manual de comunicación interna.

9
Programación de fecha para capacitación del uso del manual de 

comunicación interna.

10 Capacitación del uso del  manual de comunicación interna.

11 Correcciones del manual según actividad realizada.

12 Encuesta sobre actividad a realizada.

13 Encuesta para identificar cambios y observaciones .

14 Encuesta a los colaboradores para identificar comportamientos de cambio.

15 Comienza Fase 3 del proyecto.

16 Elaboración de informe de ejecución del manual de comunicación interna.

17 Entrega de Informe de ejecución del manual de comunicación interna.

18 Elaboración de informe de ejecución de capacitaciones.

19 Entrega de Informe de ejecución de capacitaciones.

Septiembre

Meses

AgostoNo. Junio Julio
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Tabla 17. Cronograma general de actividades EPS 2022 (enero a octubre de 2022). 

 

 

Actividad

Descripción

Semanas S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

1 Fase propedéutico EPS Licenciatura.

2 Reunión diagnostico de comunicación.

3 Reunión Datos de la empresa.

4 Objetivos y pregunta de investigación.

5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos.

6 Interpretación, FODA y conclusiones.

7 Guía de observación.

8 Indicadores de éxito, limites y alcances.

9 Guía fase de diagnostico.

10 Conferencia normas APA.

11
Diseño y elaboración de instrumentos y 

herramientas.

12 Proceso de inscripción EPS.

13 Ejecución Fase de diagnostico.

14 Propedéutico del plan.

15 Reunión de seguimiento, supervisor y grupo EPS.

16 Seguimiento de registro en horas EPS.

17 Reunión informativa Fase 02.

18 Entrega plan de comunicación.

19 Devolución plan de comunicación.

20 Revisión de presentación de plan a la empresa.

21
Integración de presentación de propuesta para 

estrategia del plan de comunicación a la empresa.

21
Presentación de propuesta para estrategia de plan 

de comunicación interna a la empresa.

22
Autorización propuesta para estrategia de plan de 

comunicación interna a la empresa.

23 Ejecución Fase 02 plan de comunicación.

24 Reunión fase 02 ejecución.

25 Guía fase 03 ejecución.

26 Reunión de seguimiento, supervisor y grupo EPS.

26 Ejecución fase 03.

27 Entrega fase 03 ejecución.

28 Reunión de seguimiento, supervisor y grupo EPS.

29 Evaluación Privado EPS.

30 Reunión guía fase final.

31 Reunión de seguimiento, supervisor y grupo EPS.

32 Seguimiento de registro en horas EPS.

33 Entrega de informe digital e impresos.

34 Culminación de EPS.

Agosto Septiembre Octubre

Meses

No. Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
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Conclusiones 

• El diagnóstico surgió de la necesidad de analizar cómo se encuentra la comunicación interna 

del área comercial de Molinos Modernos, S. A. 

• La comunicación interna no era eficiente en su totalidad en los diferentes departamentos del 

área comercial. 

• Se confirmó que en los hallazgos los colaboradores del área comercial no utilizaban los canales 

adecuados de comunicación interna. 

• Fue necesario llevar a cabo reuniones con el jefe de servicio al cliente para impulsar procesos 

estandarizados para el buen uso de la comunicación interna. 

• Se determinó que era necesario para el área comercial contar con un manual de comunicación 

interna y reforzar con capacitaciones a los colaboradores sobre el uso de este. 

• Se recibió de forma positiva la explicación acerca del manual comunicación interna, por parte 

de los gerentes y colaboradores del área comercial.  

• La creación del manual comunicación interna contribuye en la correcta ejecución de la 

comunicación interna en sus distintos niveles jerárquicos y de forma sistematizada. 
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Recomendaciones 

Al haber ejecutado el plan de comunicación trazado para la elaboración del proyecto, se sugiere lo 

descrito a continuación: 

A la empresa: 

a) Designar un responsable que verifique, traslade y mantenga informado a las partes, si se 

cumplen los procesos del manual de comunicación interna dentro del área comercial de 

Molinos Modernos, S. A. 

b) Verificar por medio de diagnósticos si existen nuevos problemas de comunicación interna y 

mediante este manual poder buscar posibles soluciones.  

c) Ejecutar inspecciones en el proceso de comunicación interna y obtener hallazgos si se cumple 

con la correcta ejecución.  

d) Realizar actualizaciones al manual de comunicación interna, con base en los hallazgos o nuevos 

procesos identificados según su necesidad de impacto y priorización.  

e) Incluir en la cronología de inducción a nuevos colaboradores, una capacitación sobre el modelo 

de comunicación interna del área comercial según el manual.  

f) Dejar un registro sobre el estado de la comunicación interna por medio de encuestas digitales 

contestadas por los colaboradores.  

g) Promover la apertura de sugerencias de los colaboradores para mejorar el proceso de 

comunicación interna.  

h) Inculcar a través de los valores institucionales REIR, la correcta ejecución de la comunicación 

interna en el área comercial de Molinos Modernos, S. A. 
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Anexos 

Anexo 1. Guía de observación. 

Guía de observación 

Elaborado por: Miguel Angel Melgar Guzmán 

Nombre de la institución: Molinos Modernos, S. A.  

Fechas de observación: 05 al 22 de febrero 2022 

Identidad o Cultura Corporativa:  

Variable por observar Si No Notas 

Plan estratégico 

empresarial o 

corporativo 

x    

Misión x    

Visión x    

Objetivos 

institucionales o 

corporativos 

x    

Valores y principios x    

Filosofía x    

Organigrama   x  

 

Identidad Visual 

Variable por observar Si No Notas 

Logotipo x    

Marca x    

Colores institucionales 

definidos y visibles en 

sus publicaciones 

x    



 

  

xix 

 

 

Slogan x    

 

Gestión de la comunicación: 

Variable por observar Si No Notas 

Plan estratégico de 

comunicación 
 x  

Departamento de 

Comunicación  
 x  

Departamento de 

RRHH  
x   

 

Gestión de la comunicación Interna  

Variable por observar Si No Notas 

Flujos de la 

información: 

• Descendente 

• Ascendente 

• Horizontal 

• Formal 

 

 

x 

x 

x 

x 

  

Medios y canales 

internos formales: 

• Correo institucional 

• Intranet 

• Red social interna 

• Reuniones virtuales 

a través de 

plataformas 

• Reuniones 

presenciales 

• Circulares/oficios 

• Grupos de 

mensajería 

instantáneas 

 

 

x 

x 

x 

x 

 

x 

x 

 

 

 

 

 

x 

 

 

 



 

  

xx 

 

 

• Boletines 

informativos 

• Buzón interno para 

sugerencias 

• Revistas internas 

• Carteleras 

informativas 

• Teléfono PBX, 

celulares 

• Otros 

 

x 

x 

 

x 

 

x 

x 

Comunicación informal 

Rumores 
 x  

 

Variable por observar Si No Notas 

Ruidos y Barreras  

Ambientales 

Psicológicos 

Administrativos 

Tecnológicos/físicos 

x 

 

x 

 

 

 

x 

 

x 

x 

 

 

  



 

  

xxi 

 

 

 

Clima laboral o clima organizacional  

Variable por observar Si No Notas 

Sentido de pertenencia 

 
x   

Cultura de la calidad 

 
x   

Participación y trabajo 

en equipo 
x   

Manejo del rumor  x  

Promoción de la cultura 

organizacional  
x   

Estabilidad laboral x   

Servicios salud integral x   

Protocolo Covid19 x   

Beneficios adicionales 

a ley 
x   

Seguridad Industrial x   

Capacitaciones x   

Políticas de desarrollo 

laboral 
x   

Incentivos económicos 

/premios y 

reconocimientos por 

logro de objetivos 

x   

Celebraciones internas x   

Política de puertas 

abiertas 
x   



 

  

xxii 

 

 

Ambientes de trabajos 

adecuados 
x   

Vestuario institucional x   

 

Ámbito de Comunicación Externa 

Variable por observar Si No Notas 

Campañas de 

comunicación a través 

de medios masivos 

(radios, prensa, tv, 

internet, revistas 

especializadas) 

 x  

Medios y canales x   

 Página Web x   

Redes sociales  x   

Revistas digitales  x  

Canal de TV  x  

Radio en línea o 

programas de radio 
 x  

Blogs informativos  x  

Campaña de Relaciones 

Públicas 
 x  

Campañas de 

comunicación a través 

de medios alternativos: 

• Congresos 

• Simposios 

• Patrocinios 

• Ferias 

• activaciones BTL 

 

 

 

 

x 

x 

x 

x 

 



 

  

xxiii 

 

 

x 

Otros:  x  

 

Ámbito de Responsabilidad Social Empresarial 

Variable por observar Si No Notas 

Estrategias de 

responsabilidad social 

empresarial 

x   

Patrocinios x   

Donaciones x   

Alianzas con sector 

social y educativo, 

ambiental, cultural 

x   

 

Manejo de Crisis 

Variable por observar Si No Notas 

Estrategia para manejo 

de crisis 
 x  

Manual de Crisis  x  

Otros    

Fuente. Elaboración propia.  
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Anexo 2. Reunión de elaboración de diagnóstico. 

 

 

Anexo 3. Reunión de observación. 
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Anexo 4. Encuesta dirigida a los colaboradores del área comercial. 
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Anexo 5. Reunión sobre el uso correcto del manual corporativo CMI. 

 

 

Anexo 6. Revisión del manual de comunicación interna.  
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Anexo 7. Manual de comunicación interna para el área comercial de Molinos Modernos, S. A. 
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Anexo 8. Capacitación sobre uso de manual comunicación interna.

 
 

Anexo 9. Capacitaciones sobre comunicación interna y externa apegado al manual. 
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Anexo 10. Material de apoyo para capacitaciones sobre comunicación interna y externa apegado al 

manual.
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Anexo 11. Plantilla para traslado de información sobre reuniones según manual de comunicación 

interna. 

 

Anexo 12. Modelo de ejecución de reuniones según manual de comunicación interna. 
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Anexo 13. Reunión de entrega de resultados fase de ejecución en el área comercial. 
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Anexo 14. Ficha de registro de horas de práctica. 
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