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Introduccién

En el mercado empresarial hay investigaciones que nos hablan de la relevancia que
tiene la “comunicacion” en las empresas... también nos hemos encontrado con libros
que nos dicen la importancia que tiene persuadir a los clientes para que den un si,
ante un nuevo negocio... sin embargo, es dificil encontrar en el mercado estudiantil
textos que nos hablen de la experiencia de compafieros que logran aplicar los
conocimientos adquiridos en la carrera de Ciencias de la Comunicacion,
directamente en las empresas que se dedican a comercializar productos o servicios

con niveles de calidad reconocidos a nivel mundial.

Es por eso que durante la experiencia adquirida en mas de diez afos de
conocimiento, en el area comercial, considero importante llevar a cabo el presente
proyecto como parte fundamental para compartir lo vivido, tanto a nivel académico,

como profesional.

El trabajo que hoy presento, tiene como objetivo demostrar que la persuasion
durante la negociacion, es una habilidad que puede desarrollarse y aplicarse como
una herramienta en las relaciones comerciales y que esto puede contribuir a una total
satisfaccion de los clientes, al cumplir con todos los requisitos comprometidos
durante la negociacion. Esto se vera reflejado en el caso especifico de la empresa:
INTE Innovacion y Soluciones S. de R.L. de C.V., al demostrar que las relaciones

comerciales con un cliente cobra tal relevancia, que hasta puede llegar a ser
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reconocido a nivel internacional al cumplir con lo establecido en las Normas ISO

9001 en su versiéon 2008.

Para lograrlo, he realizado este Reporte de Experiencia Laboral que refleja los
conocimientos obtenidos durante mi estancia en INTE Innovacion y Soluciones S. de
R.L. de C.V., y a quien me dirigiré de ahora en adelante como INTE, esta dividido en

3 capitulos de la siguiente forma:

En el primer capitulo doy a conocer quién es la empresa a través de su identidad
organizacional, los servicios que proporciona, los clientes que han recibido dichos
servicios, la filosofia que mantiene y la forma en que estd compuesto su
Organigrama, en el cual, podremos ver la posicion que tiene la Gerencia Comercial,
la cual he ocupado incansablemente y con el gusto de compartir con cada cliente la

entrega de innumerables servicios hasta su entera satisfaccion.

En el capitulo dos se identifica la importancia que tienen las herramientas, tanto de
persuasion, como de negociacion, en la comunicacion organizacional interna y en las

Relaciones Comerciales de Calidad en la empresa INTE.

Cabe mencionar, que la empresa INTE Innovacién y Soluciones contaba con la
certificacion 1ISO 9001 en su version 2000 y que tuve la oportunidad de trabajar en
equipo para lograr la Recertificacion; por tal motivo, en el tercer capitulo presento el

proceso que se llevé a cabo para cumplir con la Norma ISO en su version 2008,
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enfocAndome al cumplimiento especifico del Requisito 7.2 Relaciones Comerciales

con el Cliente.

Los afios y la experiencia de escuchar lo que un cliente requiere, me ha permitido
han permitido desarrollar mi trabajo con gusto, al buscar las opciones para ofrecerle
una solucion que satisfaga sus necesidades, pero si a eso le agrego que, confirmar
que las acciones al negociar estan sustentadas en teorias de la comunicacion
cotidiana como son la credibilidad, la coherencia, la consistencia y la congruencia,
como las que sustenta el maestro Bellenger, y si ademas, observo que el uso de las
herramientas de negociacién y persuasion pueden desarrollarse a través de una
metodologia, que finalmente puede desembocar en un reconocimiento internacional
como son las normas ISO 9000... No puedo mas que aprovechar la oportunidad que

esta Tesina me presenta para compartir lo aprendido.
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Capitulo 1. INTE: La Organizacion.

Cuando una empresa desea comunicar quién ES y qué HACE, inicia ayudando a
sus clientes a construir una imagen estratégica sobre aquello en lo que puede
ayudarlos; obviamente, también podra comunicarles lo que quiere SER y HACER en
el futuro, pero eso lo puede hacer en funcién del plan de negocios de la empresa
para ayudarla a conseguir sus objetivos.

En el caso especifico que trato en este trabajo documental, voy a establecer el SER
y el HACER como la identidad de la empresa que me permita presentarla como un
Caso-Practico, la cual es: INTE, INNOVACION Y SOLUCIONES, S. DE R.L. DE

C.V., y a quien me referiré en adelante como jNTE para abreviar su nombre.

1.1 Laldentidad de jNTE
De acuerdo al Diccionario de Términos de Marketing®, la Identidad es:

“Aquel conjunto de elementos que identifican y distinguen a una empresa u
organizacion, como las marcas, logotipo, envases, impresos normalizados,
etc...

La imagen no es la identidad de la empresa, pero se configura a partir de
ella...”

“Las actividades de relaciones publicas contribuyen a crear, mantener o
mejorar la imagen corporativa. Pero, de modo especial, las siguientes: el
disefio de la identidad corporativa (logotipo, normalizacion de impresos,
fachadas, colores, etc.), la actuacion de los directivos (manifestaciones,
conferencias, asistencia a actos sociales, etc.), la colaboracién en campafas
sobre cuestiones sociales (prevencion de accidentes, donacién de sangre,
eliminacién o reducciéon de consumos nocivos, mejora en a salud, nutricion e
higiene, etc.), asi como todas aquellas actividades que supongan una mejora
en la calidad del servicio prestado o una preocupacion por los clientes
(como las oficinas de asistencia y reclamacion).

Santesmases, Mestre Miguel. Términos de Marketing, Diccionario-bases de datos; Ediciones
Piramide, S.A. Madrid, 1996. P4g. 445
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Para contribuir a crear una imagen las grandes empresas gastan sumas
cuantiosas en el disefio de la identidad corporativa. Sin embargo para que sea
efectiva... ha de ir acompafada de una oferta de productos en cantidad y
calidad, y un comportamiento o actuacion real de la empresa y sus directivos y
empleados, que coincidan con los aspectos positivos destacados en esas

sefias de identidad o acciones de creacién de imagen.”

Asi entonces, la empresa no sélo comunica su identidad, sino que va formando una

imagen a través de sus acciones para que los clientes se formen una idea mas

completa de ella.

La identidad corporativa (logotipo) juega el papel de impacto visual primario, pero los

factores que lo envuelven son tan importantes (o méas) que el logotipo mismo.

A continuacion se presenta el logotipo que maneja |NTE, el cual es utilizado en los

documentos oficiales, como son hojas membretadas, tarjetas de presentacion,

folders, etc. y en todo aquel material visual, ya sea electrénico o impreso, que le

permita identificarlo como su firma.

“Visto de frente, el cuadro azul enmarca y refleja una
estructura sélida y estable. EI rombo rojo, implica una
invitacién a jdetenerse! y atraer la atencién, con energia
y flexibilidad. Por dltimo, el signo en blanco, ha
representado tanto a un humano pensante, como el

inicio de una frase con admiracion ante la

iNNOVACION.?

2 INTE. Manual de ldentidad. Documento interno.2008.
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Otra forma en la que iNTE se identifica es a través de su logo pero acompafado de
la razon social. En este logotipo vemos integrada la tipografia, que permite
comunicar la Razén Social completa y nos da la facilidad de lectura, dando la imagen

de funcionalidad de forma practica.

INTE

INNOVACION Y SOLUCIONES S. DE R.L. DE C.V.

Cabe mencionar que la eleccion, tanto de la tipografia, como los colores y los
simbolos que se utilizan, nos permite ver la imagen de una empresa organizada y
formal, pero esto sélo podra darnos una imagen visual primaria, porgue la imagen
total que nos formemos de la Organizacion, va a depender de su comportamiento
comercial y social. Si consideramos que, tanto sus los distintivos, como la estructura
de la Organizacion (recursos internos), mas el trabajo que se realice en el aspecto
mediatico de la organizacion, nos dara como resultado un impacto directo en los
clientes cuando conozcan a la empresa o escuchen hablar de ella. Ahora es un buen
momento para conocer quién es jNTE de acuerdo a su carta de presentacion® donde

nos explica a grandes rasgos a lo que se dedica.

8 INTE. Carta de Presentacién. Documento interno. 2009
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INTE Julio de 2009

INNOVACION Y SOLUCIONES S. DE R.L. DE C.V.

Apreciable Cliente:

iNTE, Innovacién y Soluciones le envia un afectuoso saludo y le hace presente su interés por
responder a sus necesidades atendiendo a las caracteristicas de su solicitud y promoviendo las
alternativas de solucioén, con base en sus objetivos de calidad y negocio.

A la fecha, nos hemos especializado en el ramo de las Tecnologias de la Informacién, brindando
soporte remoto y en sitio, de manera directa y como Asociado de Servicio, de tal manera que se
potencializa la calidad operativa y de servicio a sus Clientes, haciendo letra viva la Mision jNTE que
es:

Integrar Valor a la Operacion del Cliente.

Cortficarts MAILO008

Tal es la importancia y compromiso que jNTE otorga a la Innovacién y Soluciones Integrales,
relacion con nuestros Clientes, que en la busqueda del SA.deClV.
aseguramiento de la Calidad de los Procesos y Servicios, e .
nos certificamos desde el 2003 bajo la norma 1SO —aae——
9001:2000 a través de la firma suiza Société Générale ISO 9001:2000
de Surveillance (SGS). Gracias a ello, nuestra Calidad B 717143
ha sido reconocida al convertirnos en Asociado de Entrega

P, 0100 Mbace OF

Servicied (e SUTHOUITING 01 1Sporte HCrico-auministisn
‘Servicios i manbenimisnta COmeciiVg ¥ prevesvy

de Servicio con Hewlett Packard México. e i

Raparaciin & nivel compenants 4 squips 0

Asimismo, contamos con la decisién de TELMEX, a través
de Red Uno, para ser elegido como proveedor certificado
para el ambito de las Telecomunicaciones.

Tenemos el gusto de compartirle que el Servicio {NTE se
ha entregado a usuarios de la talla de:

SAT-SHCP, Grupo Bimbo, ING, Banamex, BBVA-Bancomer,
Banorte, LALA, Sabritas, PEMEX, Televisa y otras empresas
e instituciones a nivel nacional e internacional.

Los servicios iNTE se entregan de manera directa y como
Outsourcer, a través del siguiente Portafolios de
Servicios:

SERVICIOS OUTSOURCING Y CONSULTORIA

SERVICIOS DE SOPORTE EN CAMPO (On-Site)
REPARACION EN LABORATORIO  (NIVEL COMPONENTE)
VENTA DE EQUIPO DE COMPUTO

Esperando que nuestros servicios le sean de utilidad, nos ponemos a sus Ordenes
y reciba un cordial saludo.

Atentamente
Rita Solis
Gerente Comercial
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Innovacion y Soluciones Integrales S. de R.L. de C.V. mejor conocida como iNTE, es
una empresa 100% mexicana que empezd a operar en el area de soporte técnico,
reparando equipos de computo y sus periféricos desde 1994, con una gran inquietud:
“Crecer y distinguirse entre los clientes por medio de un compromiso formal, para
satisfacer sus demandas™.

Para mediados de 1995 ofrecié soporte a sistemas abiertos a Hewlett Packard de
México, ganando en ese mismo afo el reconocimiento como Asociado de Servicio,

lo cual le ha permitido acreditarse y desarrollarse como organizacion sdlida y con

expectativas de crecimiento continuo.

Entrega del reconocimiento como Asociado de Servicio “Best Performers” a INTE departe de Hewlett Packard México.

Los grandes cambios tecnolégicos que esta viviendo nuestro pais, han dado lugar a
una mayor demanda de modernizacién, siendo los requerimientos de soporte,
capacitacion, mantenimiento, y automatizacion cada vez mas exigentes. Entendiendo
lo anterior, esta empresa ha innovado en servicios conocidos como Outsourcing,

con personal calificado y profesional en el area de Ingenieria, siendo asi, coherentes

4 Ing. Yadira Vergara Bautista. Directora General de INTE Innovacion y Soluciones, S. de R.L. de

C.V. 15-Julio-2009.
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con la disposicion de atender a sus clientes )'?comprometiéndose formalmente a
enfocar los esfuerzos de la organizacion hacia la calidad, el servicio, la funcionalidad
y costos atractivos.

Su Calidad ha sido reconocida por Hewlett Packard a través de 2 premios recibidos
como el mejor Proveedor de Servicio en los afios (2006 y 2006) y de acuerdo a lo
gue nos informa su Directora General, la ingeniera Yadira Vergara: ... mantiene un

liderazgo dentro del segmento de negocio atendido como Proveedor Certificado.”

Integrantes de la empresa INTE, celebrando el reconocimiento otorgado por Hewlett Packard de México.

Ing. Yadira Vergara Bautista. Directora General de INTE Innovacion y Soluciones, S. de R.L. de
C.V. 15-Julio-2009.
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1.2 Los Servicios en |NTE

La gama de Servicios que ofrece iNTE, tiene la Vision de unir
Compromiso/Enfoque al Cliente/Calidad, ofreciendo asi, una garantia como Socio
de Negocios para quien lo contrata a través de la Mejora Continua. No obstante,
vale la pena sefalar que los productos que esta organizacion realiza, se entregan de
manera directa y como Outsourcer®, a través de su Portafolios de Servicios.” Por
ende, los beneficios que se buscan son: Competitividad, eficacia y eficiencia en la

Operacion del cliente.

Integrantes de la empresa INTE

Mejor conocido como Subcontratacion.

! INTE. Base de datos de la Gerencia Comercial. Documento Interno.2009.
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A continuacion se describen los servicios que proporciona dicha organizacion:

SERVICIOS DE SUBCONTRATACION (OUTSOURCING)

Existen dos razones principales por las que se recurre a la subcontratacion de
personal, mejor conocido como el servicio outsourcing:
1. Que el cliente enfoque nuevas estrategias y recursos al nacleo de su negocio.

2. Reduccién de costos con resultados productivos.

Los servicios subcontratacién u outsourcing que INTE ofrece son:
e Administracion de personal: Incluye reclutamiento,
seleccion y nomina de personal.
e Administracion de Proyectos: Evaluacion, Disefio e
implantacion asi como coordinar, supervisar e implementar los
recursos que sean necesarios para la entrega total del servicio.
e Control de servicios y procesos: Verificacion y seguridad
de que los servicios y procesos se estén cumpliendo en tiempo
y forma, para obtener la mejor productividad posible.
e Control Logistico: Manejo de productos, proporcion de los
insumos y el orden a ejecutar, para garantizar su disponibilidad.
e Desarrollo de proyectos: Se asigna personal que
responda de forma eficaz y eficiente al proyecto.
e Gestion y desarrollo de la competencia: Evaluacion,
Formacion, Proyeccion y Validacion de las competencias.
e Soporte técnico: En sitio y desde las instalaciones del
cliente, a través de personal que proporcione VALOR a su
negocio.
e Laboratorio de reparacion a nivel componente: Con
instalaciones que cumplen con la norma ESD y personal con
experiencia.
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SOPORTE DE COMPUTO EN CAMPO (On-Site)

Con soluciones que facilitan el control de la informacién, la automatizacion de
procesos y hacen eficiente el negocio del cliente a través de:

a) Soporte técnico en Equipo de Coémputo: SWy HW, Unix y Linux

b) Soporte para Sistemas Operativos Microsoft Windows

c) Seguridad en redes:

Implementacion y administracion de Servidores Windows 2003
Soluciones de Storage

Seguridad de red y Perimetral

ISA server 2004

Hardware

VVVYVYY

Ingenieros de campo (on-site) que dan soporte a equipo de coémputo en la empresa INTE

CAPITULO 1 12



ASESORA: LA PERSUASION EN LA NEGOCIACION, APLICADA EN LAS RELACIONES COMERCIALES,
DRA. FRANCISCA ROBLES CONFORME A LA NORMA ISO 9001:2008
RITA TRINIDAD SOLIS SOTO

COMUNICACIONES

Con personal certificado en:
Cableado 5e con la marca HUBBEL

Cableado 5e con la marca SUPERIOR

REPARACION EN LABORATORIO.

En el Laboratorio se lleva a cabo el servicio
de Reparacion a Nivel Componente a
equipos como: Lectoras de cheques,
Impresoras Financieras, Impresoras Laser,
Monitores, Fuentes, Computadoras vy

Teléfonos. Todo esto, bajo un estricto control

de DeSCargaS Electrostéticas, mejor Inaeniero de INTE. reparando a nivel componente
conocidas como ESD (Electrostatic Descharger). Ademas de contar con la ventaja
de manejar un sistema de administracién, almacenaje y logistica necesaria para la

distribucién y retorno de equipos reparados a los ingenieros de campo.

CAPITULO 1 13



ASESORA: LA PERSUASION EN LA NEGOCIACION, APLICADA EN LAS RELACIONES COMERCIALES,
DRA. FRANCISCA ROBLES CONFORME A LA NORMA ISO 9001:2008

RITA TRINIDAD SOLIS SOTO

CONSULTORIA

iNTE, en su afan de desarrollo, extiende su experiencia y pone a su disposicion el

servicio de Entrenamiento y Consultoria en:

>

Administracion y Control de servicios
Outsourcing.

Consultoria en Desarrollo de
Competencias.

Desarrollo Organizacional.

Diagnéstico de Clima Organizacional.

Diagnostico de Necesidades de

Capacitacion.

Couch en Desarrollo Organizacional

Desarrollo e integraciéon de

Habilidades Suaves.

TECNOLOGIAS DE_INFORMACION

>

YV V VYV V

Installing Configuring and Administering Microsoft

Windows XP Professional.

Managing a Microsoft Windows Server 2003 Environment.

Implementing a Microsoft Windows Server 2003.

Network Infrastructure: Network Hosts.

Implementing, Managing and Maintaining a Microsoft Windows Server 2003 Network
Infrastructure: Network Services. -

Planning and Maintaining a Microsoft Windows Server 200 ¢ e R TI1E1 E D
Network Infrastructure. Systems Engineer
Planning, Implementing and Maintaining a Microsoft Windows Server 2003
active Directory Infrastructure.

Designing Security for a Microsoft Windows Server 2003 Network.

Implementing Security in a Microsoft Windows Server 2003 Network.
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» Designing, Deploying and managing a Network Solution for a Small and
Medium Sized Business.

» Implementing Security in a Microsoft Windows Server 2003 Network.

» Designing, Deploying and managing a Network Solution for a Small and
Medium Sized Business.

» Implementing Microsoft Internet Security and Acceleration Server 2004.

A\

Implementing and Managing Microsoft Exchange Server 2003.

» Implementing and Managing Microsoft Exchange Server 2003.

Después de haber visto el tipo de soporte que ofrece iNTE, es conveniente describir
la clasificacién de los clientes que ha atendido durante su trayectoria, como ejemplo
del nivel servicio que ha ofrecido durante estos afios, por lo que en el siguiente punto

se describiran los sectores a los que se ha dirigido.

1.3 Los Clientes de |NTE

El perfil de la demanda y del mercado, ofrecio la oportunidad de adecuar el Servicio
iNTE para integrar su modelo de posicionamiento y competitividad en el ramo de las
Tecnologias de la Informacién, como ejemplo de ello esta en el dmbito de las
Telecomunicaciones TELMEX y Red Uno, proporcionando soporte remoto y en sitio,
tanto de forma directa, como de Asociado de Servicio.

No obstante, no son sus unicos clientes, por lo que vale la pena presentar los
sectores que ha cubierto con su servicio, de acuerdo a la informacién proporcionada

por la Gerencia Comercial®.

8 INTE. Base de datos de la Gerencia Comercial. Documento Interno.
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Sector Comercial: (ﬁ]

Cliente: HEWLETT PACKARD invent
Proyecto: Outsourcing en las instalaciones de HP y de sus
clientes.

Descripcién: Seleccion, Contratacion, Administracion,

Supervision, Gestion y Desarrollo de la capacitacion, Evaluacion
al desempefio y Analisis de Mejora continua, de Personal
Especializado en equipos propietarios de HP (Hardware:
Servidores, Unidades de almacenamiento, Terminales etc. Y
Software HP-UX, TRUE 64, Sistemas Operativos de Microsoft,
LINUX etc.).

Compromisos: Cumplimiento a niveles de servicio propietarios
del cliente (TCE, Tiempos de Respuesta, Tiempos de Solucién
etc.).

Cobertura: Nuevo LeoOn, Querétaro, DF, Estado de México,
Morelos, Veracruz, Oaxaca, Puebla.

Cliente: FABRICA DE JABON LA CORONA

Proyecto: Soporte Técnico.

Descripcidén: Mantenimiento preventivo y correctivo a sucursales
y edificios administrativos a equipos de computo (Computadoras,
impresoras, escaners, multifuncionales, servidores DELL POWER
EDGE) y de comunicaciones (conmutadores, lineas telefénicas,
teléfonos, fax) asi como al cableado de voz y datos.

Alcance: Tiempos de Respuesta y Solucion (4h y 24 h
respectivamente) en 19 bodegas.

Cobertura: Acapulco, Aguascalientes, Altamira, Arriaga,
Chihuahua, Codrdoba, Culiacan, Durango, Guadalajara,
Hermosillo, Irapuato, Mérida, Mexicali, Monterrey, Morelia,
Oaxaca, Tapachula, Villahermosa.
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Cliente: FARMACIAS BENAVIDES .'i gl L L
Proyecto: Soporte Técnico. bEI’lﬂVIdES=
Descripcién: Mantenimiento preventivo y correctivo a sucursales
y edificios administrativos a equipos de cOmputo (computadoras
DELL, servidores POWER EDGE), periféricos (multifuncionales,
impresoras de matriz) y POS (lectoras de cddigo de barras,
basculas, cajas).

Alcance: Por evento con tiempos de Respuesta y Solucion(2h y
24h)

Cobertura: Tamaulipas, Coahuila, Nuevo Leon, Veracruz.

Cliente: GRUPO LALA

Proyecto: Soporte Técnico

Periodo: junio 2005 - A la Fecha.

Descripcidén: Mantenimiento preventivo y correctivo a sucursales
y edificios administrativos a equipos de coOmputo (computadoras
DELL, servidores POWER EDGE), periféricos (multifuncionales,
impresoras de matriz EPSON de volumen).

Alcance: Por evento con tiempos de Respuesta y Solucion (4h).
Cobertura: Tamaulipas, Coahuila, Nuevo Leon, Veracruz.

Walmart

Save money, Live better.

Cliente: WAL MART

Proyecto: Reparaciéon en laboratorio de equipo de
computo y comunicaciones.

Periodo: octubre 2007- A la Fecha.

Descripcion: Reparacion a nivel componente de diversos
equipos: Terminales WISE, CPU DELL, Impresoras POLL.
Tramite de garantias de terminales INGENICO, WISEE,
CPU DELL. Administracion, almacenaje y logistica para la
distribucién de los equipos a la ingenieria de campo.
Control del retorno de estos equipos.

Alcance: 20 equipos diarios para distribucion.

Cobertura: Distribucién de equipos a nivel nacional.
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Sector Financiero:

GRUPO FINAMNCIERD

@®» BANORTE

Cliente: BANORTE

Proyecto 1: Migracion de OS/2 a Windows NT.

Descripcion: Instalacion de Windows NT a servidores y
computadoras personales de sucursales.

Compromisos: Cumplimiento de Calendario.

Alcance: 200 sucursales.

Cobertura: Veracruz, Querétaro, Tabasco, Campeche, Yucatan,
Quintana Roo, Chiapas, Puebla, Hidalgo.

Proyecto 2: Nueva Terminal Financiera (Ambiente bancario
propio del Banco Banorte).

Periodo: marzo 2004- junio 2004.

Descripcién: Incorporacion de Terminal Financiera Bancrecer a
Nueva Terminal Financiera Banorte, migrando todos los equipos,
tanto Bancrecer como Banorte a una plataforma Unica de trabajo.
Compromisos: Cumplimiento de Calendario.

Alcance: 247 sucursales.

Cobertura: Tamaulipas, Nuevo Leo6n, Coahuila, San Luis Potosi,
DF, Puebla, Veracruz, Quintana Roo.

Cliente: BANORTE- TELECOM

Proyecto: Instalaciones de Pinpads (lectoras de tarjetas de
crédito/débito).

Descripcidn: Instalacion, configuracion y puesta a punto de
terminales pinpad en oficinas de Telecom.

Alcance: Cumplimiento de Calendario en 30 oficinas Telecom.
Cobertura: Tamaulipas y San Luis Potosi.
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Cliente: BANCOMER EYA Bancomer

Proyecto: Soporte Técnico

Descripcién: Mantenimiento preventivo, correctivo y atencion
de requerimientos a sucursales y edificios administrativos a
equipos de cOmputo (computadoras, servidores HP
NETSERVER y PROLIANT, impresoras financieras, impresoras
laser, lectoras de cheques y periféricos en general), de
comunicaciones (modems, routers, switches, conmutadores,
teléfonos, conectividad de cajeros automaticos) y cableado
estructurado.

Alcance: Tiempos de Respuesta y Solucién (4h y 48h) en 435
sucursales.

Cobertura: SLP, Querétaro, Tabasco, Campeche, Yucatan,
Quintana Roo, Chiapas, Distrito Federal, Estado de México.
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Sector Comunicaciones:

Cliente: TELEVISA .

. Televisa
Proyecto: Soporte Técnico

Periodo: junio 2007- A la Fecha.

Descripcion: Mantenimiento preventivo y correctivo a sucursales
y edificios administrativos a equipos de computo (Computadoras
HP, DELL y MACHINTOSH) y periféricos (impresoras, escaners).
Alcance: Tiempos de Respuesta y Solucion (4h y 24 h
respectivamente).

Cobertura: 5 corporativos en el Distrito Federal.

Proyecto: Teleton

Periodo: diciembre 2004, diciembre 2005, diciembre 2006,
diciembre 2007.

Descripcion: Instalacidon y puesta a punto y soporte a equipo de
coémputo para conteo de votaciones, uso de prensa, uso en
camerinos, y de uso para visitas.

Alcance: Cumplimiento de Calendario.

Cobertura: San Angel, Estadio Azteca, Auditorio en el Distrito
Federal.

Proyecto: Espacio

Periodo: junio 2005, junio 2007.

Descripcion: Instalacidon y puesta a punto y soporte a equipo de
coémputo para conteo de votaciones, uso de prensa, uso en
camerinos, y de uso para visitas. Administracion de servidores
HP Netservers y/o Proliant para el manejo de base de datos de
las reservaciones, registros y entradas de invitados.

Alcance: Cumplimiento de Calendario.

Cobertura: Espacio 2005 San Luis Potosi, Espacio 2007 en
Guadalajara.
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Proyecto: Renovaciéon Tecnoldgica ' -
Periodo: Marzo 2008. Televisa
Descripcién: Preparacion, inventarios, plaqueado, puesta a
punto, instalacion y configuracion de equipo de cémputo en los
diferentes edificios corporativos en Televisa.

Alcance: Cumplimiento de Calendario para 2000 equipos.
Cobertura: Distrito Federal.

Proyecto: Soporte Técnico

Periodo: Marzo 2002- A la Fecha

Descripcion: Mantenimiento preventivo y correctivo a
sucursales y edificios administrativos a equipos de computo y de
comunicaciones asi como soporte técnico remoto pro-activo
incluyendo configuracion de conmutadores, switches, routers,
cableado estructurado para voz y datos.

Compromisos: Tiempos de Respuesta y Solucion (4h 'y 24 h
respectivamente)

Alcance: 125 sucursales.

Cobertura: Tamaulipas, Nuevo Ledn, Coahuila, San Luis
Potosi, DF, Puebla, Veracruz, Quintana Roo.

Soporte Técnico:

Servicio: Conectividad de Oficinas

Periodo: Febrero 2004 — Noviembre 2004.

Descripcion: Migracion de Redes Token Ring a red Ethernet.
Incluye cableado de la sucursal, cambio de tarjetas de red,
cambio de switch y configuracion y puesta a punto de las
computadoras y el servidor HP NETSERVER y/o PROLIANT.
Alcance: Cumplimiento de Calendario en174 sucursales.
Cobertura: Veracruz, Querétaro, Tabasco, Campeche, Yucatan,
Quintana Roo, Chiapas, Puebla, Hidalgo.
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Soporte Técnico:

Proyecto: Nueva Ofimatica

Periodo: Diciembre 2006-Marzo 2007.

Descripcion: Instalacion de software para ofimatica en sus
sucursales. Configuracion y puesta a punto del servidor HP
NETSERVER y/o PROLIANT. Realizacion de pruebas de
funcionamiento en cada computadora.

Alcance: Cumplimiento de Calendario en 312 sucursales.
Cobertura: SLP, Querétaro, Tabasco, Campeche, Yucatan,
Quintana Roo, Chiapas, Distrito Federal.

Servicio: Coordinacion, despacho y seguimiento de reportes de
servicio.

Descripcion: Asignacion, seguimiento, cierre y documentacion
en el sistema del banco de todos los reportes que Bancomer
asigna a HP para las zonas del sureste y Distrito Federal.
Generacion de reportes estadisticos diarios.

Alcance: Tiempos de Respuesta y Solucion (4h y 48 h
respectivamente) en 435 sucursales.

Cobertura: San Luis Potosi, Querétaro, Tabasco, Campeche,
Yucatan, Quintana Roo, Chiapas, Distrito Federal, Estado de
México.

Servicio: Reparacion en laboratorio de equipo de computo y
comunicaciones

Descripcion: Reparacion a nivel componente de diversos
equipos tales como: Lectoras de cheques, Impresoras
Financieras, Impresoras  Laser, Monitores, Fuentes,
Computadoras y Teléfonos.

Administracion, almacenaje y logistica necesaria para la
distribucion de los equipos a la ingenieria de campo. Control del
retorno de estos equipos.

Alcance: Reparacion diaria de aproximadamente 15 equipos a
nivel componente para 435 sucursales

Cobertura: San Luis Potosi, Querétaro, Tabasco,
Campeche, Yucatan, Quintana Roo, Chiapas, Distrito
Federal, Estado de México.
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14 Filosofia corporativa en NTE

Santiago Garcia dice que: “La filosofia empresarial define el campo de interrelacion
entre el entorno de la empresa, y el propio disefio y organizacién de la misma™. Y de
acuerdo con el concepto que maneja, la filosofia de la empresa objeto de estudio es

la siguiente®®:

Filosofia [NTE
En esta empresa creemos que la entrega

responsable y orgullo |NTE hacen valioso
Nuestro Servicio.

Que la prueba de su efectividad es la
satisfaccion de nuestros clientes y que el valor
agregado se distingue por su innovacion,
compromiso y actitud profesional.

La razon de ser de una empresa es la mision para lo que fue creada, en la que se
determinan las funciones que deberd cumplir en un contexto determinado. Peter
Durcker considera que la pregunta ¢,cuél es nuestro negocio?, es sinénimo de ¢cual
es nuestra mision?; el autor sefiala que “la mision de una empresa es el fundamento
de prioridades, estrategias, planes y tareas; es el punto de partida para el disefio de

trabajos de gerencia y, sobre todo, para el disefio de estructuras de direcciéon”.**

GARCIA, Echeverria Santiago. Introduccion a la Economia de la Empresa. Edit. Diaz de Santos
Madrid, 1994. Pag.202

1% INTE. Induccién a INTE I. Documento interno. 2008

' FRED R. David, Conceptos de Administracién Estratégica. Edit. Prentice Hall. 92 Edicion.
México, 2003.Pag. 59
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Como se puede observar a continuacion, la mision de iNTE' refleja que el negocio

de la empresa es la prestacidon de servicios:

Misién iNTE
Integrar valor en la operacion de nuestros
clientes a traves de servicios de tecnologia
informatica y de comunicaciones;
comprometidos plenamente con la calidad,
la lealtad y el profesionalismo.

“Vision es un elemento complementario de la misién que impulsa y dinamiza las
acciones que se lleven a cabo en la empresa. Ayudando a que el proposito
estratégico se cumpla™®”. Y como vemos a continuacion, coincide con la siguiente

vision4.

Vision [NTE
Fortalecer, ampliar y expandir el valor que
genera el servicio |NTE.

De acuerdo al Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion:

“La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

12 INTE. Induccién a INTE I. Ob. Cit.
13 www.trabajo.com.mx/mision_vision_y_valores.htm. 20 de julio. 2009.
14 INTE. Induccion a INTE I. Ob. Cit.
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a) es adecuada al propdsito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacién”.*®

Politica de Calidad |NTE

Integramos valor a la operacion del cliente a
través de nuestra actitud de servicio,
confiabilidad, eficiencia y cumplimiento de
objetivos, esto da a INTE su espiritu de equipo,
liderazgo y mejora continua;
aportar esta experiencia nos hace valiosos.

Como vemos, {NTE cumple con el IMNC, al dar a su Politica de Calidad®® al reunir

los requisitos necesarios.

> IMNC. Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A.C. Edicién 2008. P4g.4-5

16 INTE. Induccién a INTE I. Ob. Cit.
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1.5 Organigrama INTE

Debido a que se requiere comprender el lugar que ocupan, tanto el nivel de autoridad
como las actividades que desempefian dentro de la organizacion, apelo a la

presentacion grafica de la Gerencia Comercial®’

, para dejar ver la responsabilidad
que existe en dicho puesto, ya que es el encargado de mantener las Relaciones
Comerciales con los Clientes y de persuadirlos durante una negociacién, objeto de

estudio de este trabajo:

DIRECCION
GENERAL.

REPRESENTANTE
DE LA DIRECCION

GERENCIA
COMERCIAL

Rita T. Solis

EJECUTIVO DE
VENTAS

17

INTE. Organizacion de la Empresa. Manual de Calidad. Anexo 1. 2009
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No obstante, es importante identificar las funciones, departamentos y sus grados

|18

jerarquicos a través del Organigrama general™, donde se podran ver las casillas que

estan interconectadas unas con otras, en el Anexo 1.
En el Organigrama identificaremos aspectos de la organizacién, como son:

» Division del trabajo
» Jerarquias (Gerentes y subalternos), para identificar quién esta bajo el mando
de quién.

» Tipo de trabajo: describiéndose a través del nombre del area.

A\

Agrupacion de segmento de trabajo
» Niveles de administracion: Ya que las personas que dependen de un mismo
individuo pertenecen al mismo nivel administrativo, cualquiera que sea el lugar

de éstos en el diagrama.

Gracias a todos los datos anteriores, podemos concluir que NTE es una empresa
convencida de que el Servicio al Cliente es su principal razén de ser y de que si lo
realizan con estandares de Calidad, pueden alcanzar la satisfaccion de sus clientes.
Asimismo, hemos detectado que la organizacion ya tiene un reconocimiento en el
mercado donde se comercializa, debido a la descripcion del tipo de clientes que
maneja y sobre todo, nos permitié clarificar los servicios que proporciona, para

darnos una idea de quién es y qué hace esta empresa.

Sobre todo, empezamos a identificar la posicion que juega la Gerencia Comercial y

su responsabilidad al utilizar a la persuasion como una herramienta en sus

18 INTE. Organizacion de la Empresa. Manual de Calidad. Anexo 1. 2009.
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negociaciones tanto internas como externas y con ello mantenerse en la busqueda
de un nivel de calidad en sus relaciones, como lo veremos en el siguiente capitulo;
donde se identifica la importancia que tiene en la comunicacion organizacional

interna y en las relaciones comerciales externas.
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Capitulo 2. La persuasiéon en la comunicacién organizacional de INTE.

En cualquier organizacion se requiere de personal que se ocupe de generar
procesos, tome decisiones y que alcancen objetivos que hayan sido marcados por la
alta direccién, y eso en INTE no es la excepcion, pero debido al caso que nos ocupa,
centraremos nuestra atencion en la Gerencia Comercial, ya que es la encargada de
poner en practica herramientas como la persuasién y la negociacion en todas sus
gestiones, incluyendo la comunicacién organizacional, tanto de forma interna,
como la externa.

Para ubicar un contexto general, presento los siguientes conceptos:

“La persuasion consiste en la utilizacion deliberada de la comunicacion para
cambiar, formar o reforzar las actitudes de las personas, siendo estas Ultimas
representaciones mentales que resumen lo que opinamos de las cosas, personas,

grupos, acciones o ideas: si preferimos una marca a otra, si estamos a favor o en
contra del aborto, qué opinamos de determinados partidos politicos, etc.”®

“La nueva teoria de la negociacion trata de redefinir el problema mediante un

intercambio de intereses para conseguir una ampliacién de resultados para ambas
120

partes.

“La comunicacién organizacional es el conjunto total de mensajes, que se
intercambian entre los integrantes de una organizacién, y entre ésta y su medio”.?*

http://www.cepvi.com/articulos/persuasion.shtml

Chester L. Karras (Negociacion). http://www.monografias.com/trabajos6/nefe/nefe.shtml
Fernandez, Collado Carlos, La Comunicacién en las Organizaciones, México, Editorial Trillas,
Octubre de 1997, Pag. 30
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2.1 Funciones de la Gerencia Comercial en INTE

Especificamente, la Gerencia Comercial en INTE es un cargo que representa a la
empresa ante clientes externos y que permite informarles de los servicios que se les
pueden ofrecer. Por otro lado y hacia los clientes internos y colaboradores, este
puesto requiere de actividades diversas como son la supervision, la administracion,
la delegacion de actividades, la coordinacion, etc., a fin de cumplir con los objetivos

marcados por la Direccién General que le permita comercializar a la empresa.

Otro papel que va implicito en la funciones del Gerente Comercial es el de apoyar a
los demas colaboradores de la empresa, para que cumplan con su responsabilidad
de informar lo que estan desarrollando en sus respectivas areas. Por ello, en INTE se
opté por elegir a una persona que en su perfil educativo cumpliera estudios
relacionados con Ciencias de la Comunicacion, con el objetivo de ayudar en el flujo
de mensajes dentro y fuera de la organizacién; esto servira como enlace entre las
diversas personas que componen las diferentes areas y por tanto, tendra la
posibilidad de influir directamente en las caracteristicas (forma, cantidad, tiempo,
etc.) de los mensajes que envian o reciben las areas, siempre con el objetivo de

mantener las politicas y filosofia de la organizacion.
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En el Anexo 2, se presenta la Descripcion del Puesto de la Gerencia Comercial® en
INTE, que nos permitird observar la distribucién de sus funciones con la finalidad de

cumplir con la estrategia de la Organizacion:

A veces es dificil distinguir entre la comunicacién a nivel organizacional o comercial y
la comunicacién interna, que tiene como objetivo influir en el desempefio de un area

0 personal particular, sin embargo, la diferencia radica en el alcance.

Aunque, cabe mencionar que encargarse de esta tarea en las diferentes areas de

desempenio, tiene por lo menos dos implicaciones importantes para el comunicador:

e El manejo adecuado de ciertos temas dirigidos a los colaboradores con

determinado nivel de especializacion técnica, y

e La oportunidad Unica de socializar con el personal de las diferentes areas y

por lo tanto, de incrementar su influencia,

Dicha influencia aplica tanto en los procesos organizativos, como de forma personal
y puede poner en practica la persuasion que convence y por lo tanto, tiene grandes

posibilidades de perdurar.

22 INTE. Descripcion de Puesto. Sistema de Calidad. Documento interno 2008
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A continuacion presento los Objetivos de la Gerencia Comercial de INTE?, que nos

permitira verificar que es de suma importancia que pueda comunicar y persuadir a

sus colaboradores, para cumplirlos en tu totalidad.

Cabe mencionar que no toda comunicacion tiene como objetivo la persuasion, ni en

todas las negociaciones de la Gerencia Comercial buscan la persuasion, porque son

OBJETIVOS DE LA GERENCIA COMERCIAL INTE

Desarrollo de un posicionamiento ON BRAND

Analizar las condiciones del Mercado para aprovecharlas
en beneficio de la empresa.

Desarrollar planes estratégicos de Negocios en pro de la
mejora, eficiencia y ganancia del Negocio-Empresa.

Desarrollar un posicionamiento de marca-producto de
fuerte y alto desplazamiento con permanencia,
adaptabilidad y alta rentabilidad.

Crear tacticas que faciliten una estrategia de Negocios.
Desarrollar canales de mercadeo en pro de la
sobrevivencia, sostén y crecimiento de la empresa y del
Plan Estratégico de Negociacion.

conceptos que aunque estan correlacionados, son totalmente diferentes.

En los negocios por ejemplo, es importante dominar la comunicacion, pero las
habilidades persuasivas son decisivas en dicho campo, como lo veremos en el

siguiente punto.

= Idem
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2.2 Lacomunicacion organizacional interna en INTE.

Debido a que la comunicacion es un proceso de recoleccion, envio e interpretacion
de mensajes, que permite a las personas comprender sus experiencias, en el
concepto de comunicacion organizacional se puede reconocer desde el inicio una
modalidad persuasiva, basada en sus propios resultados, ya que el objetivo principal

de una Organizacion es cumplir con objetivos especificos.

Segun Carlos Fernandez Collado, la comunicacién organizacional se entiende como:
"Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y
su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacién, todo ello con el fin de que ésta Ultima cumpla

mejor y mas rapido los objetivos"?*.

Segun Abraham Nosnik®, para que la funcién sea efectiva dentro y fuera de la

organizacion ésta debe ser:

e ABIERTA: Tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; ésta hace
referencia al medio mas usado por la organizacion para enviar mensajes tanto

al pablico interno como externo.

24 Fernandez, Collado Carlos, La Comunicacién en las Organizaciones, México, Editorial Trillas,

Octubre de 1997, Pag. 31.
Nosnik, Abraham, Comunicacion y Gestidon Organizacional, Universidad Auténoma de
Bucaramanga, Octubre de 1996. Pag. 213.
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EVOLUTIVA: Hace énfasis a la comunicacion imprevista que se genera

dentro de una organizacion.

e FLEXIBLE: Permite una comunicacioén oportuna entre lo formal e informal.

e MULTIDIRECCIONAL: Esta maneja la comunicacién de arriba hacia abajo, de

abajo hacia arriba, transversal, interna, externa entre otras.

e INSTRUMENTADA: Utiliza herramientas, soportes y dispositivos.

Y coincidiendo plenamente con lo que mencionan tanto Fernandez Collado como
Nosnik, INTE ha implementado herramientas que funcionen dentro de la
organizacion para que la informacion circule en los diversos niveles y cumpla con

una comunicacion efectiva a través de:

Su sistema interno INTERCOMUNICANDO, (Anexo 3),

e Su revista electronica interna: INTEGRATE (Anexo 3),

e Correos electronicos,

e Mensajes a través de Black Berry,

e Pé&gina WEB (Anexo 4),

e Juntas de informacion (con minutas por escrito), etc.

CAPITULO 2 34



ASESORA: LA PERSUASION EN LA NEGOCIACION, APLICADA EN LAS RELACIONES COMERCIALES,
DRA. FRANCISCA ROBLES CONFORME A LA NORMA ISO 9001:2008
RITA TRINIDAD SOLIS SOTO

2.3 LaPersuasion en la Comunicacion Interna de INTE.

La persuasion aplicada en la Comunicacion Organizacional de INTE, indica vy
muestra todo un sistema, debido a que los emisores y receptores (internos y
externos) se someten a un proceso de produccién de un servicio profesional que se
comercializa de forma externa, lo cual compromete a la organizacién a cumplir y
gue en este universo de mensajes, requiere de constantes ajustes de sus conductas

Como sujetos con aspiraciones sociales y materiales.

Con respecto a lo anterior Kathleen K. Reardon sefiala que “la persuasiéon es una
forma de comunicacién en la que debe participar toda persona que se arriesga a
entrar en relacién con los deméas”®.

Dicho autor considera que la persuasion es necesaria por el solo hecho de que todos
diferimos en nuestros objetivos, asi como en los medios que utilizamos para

alcanzarlos o concretarlos, es por ello que hacemos lo posible por persuadir a

guienes se interponen en nuestros objetivos o los de la organizacion.

Mas alla de objetivos particulares es importante destacar como “el término sociedad

implica cierto nivel de acuerdo entre sus miembros, con respecto a las conductas

n27

apropiadas™’, y que de acuerdo con el mismo autor, la persuasion junto con la

2 Reardon Kathleen K. La Persuasién en la Comunicacion. Teoriay Contexto. Paidés

Comunicacion. Buenos Aires Argentina, Pag. 25
i Ibidem. Pag. 26
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comunicacion de masas y la intercomunicacion interpersonal, estimulan los

CONSEensos, respecto a situaciones que pongan en riesgo a la organizacion.

Comprender las teorias de la persuasion, la comunicacion organizacional y la
relacion que pueda establecerse entre éstas, nos permite mantener el liderazgo,
durante las negociaciones que se puedan lograr en la Relaciones Comerciales de
cualquier empresa. Por ello, iré explorando los conceptos y estableciendo las bases
gue nos permitan llegar a la posicién de Certificacion normativa de la empresa INTE.
Cabe mencionar que por razones casi naturales, los encuentros entre individuos
incluyen la posibilidad de influir o de convencer a los demas de lo que uno piensa, no
importando género, religion, edad, corriente filoséfica, finalmente todos tratan de
persuadirse entre si, para ser aceptados, escuchados, ser dignos de confianza y por

ende: ser seguidos en sus ideas!!

Conceptos de persuasion.
A continuacién presento algunas opiniones que nos permitirdn tener un panorama

mas exacto sobre el concepto general de la persuasion:

“La persuasion no es otra cosa que influencia. Y la influencia comienza con lo que

le importa a su posible aliado.”®®

28 Cortese, Abel. La persuasion Parte |. Ser Humano y Trabajo
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De acuerdo al especialista en Inteligencia Emocional, Abel Cortese, las acciones
surgen fundamentalmente de lo que deseamos, por eso, el provocar en la otra
persona un franco deseo, ayudaria a obtener lo que se busca en una negociacion
apoyada en la persuasion. Por lo tanto, el intercambio consiste en obtener lo

gque uno desea dar al otro y lo que necesita.

“La persuasion consiste en la utilizacion deliberada de la comunicacion para
cambiar, formar o reforzar las actitudes de las personas, siendo estas Ultimas
representaciones mentales que resumen lo que opinamos de las cosas, personas,
grupos, acciones o ideas: si preferimos una marca a otra, si estamos a favor o en

contra del aborto, qué opinamos de determinados partidos politicos, etc.?

Este modelo nos permite identificar que las actitudes juegan un papel preponderante
en el comportamiento, ya que, cualquier cambio en ellas, deberia ocasionar un
cambio en los comportamientos, que es lo que se busca finalmente con la

persuasion.

http://www.sht.com.ar/archivo/diario/persuasionl.htm
Mufioz, Ana Directora del Centro de Psicologia y Terapia Virtual(Cepvic):
http://www.cepvi.com/articulos/persuasion.htm
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Por ejemplo, en INTE podrian querer que dejen de fumar en las oficinas o que el
cliente les compre determinado servicio, sin embargo, las cosas no son tan faciles,
ya que la gente no reacciona siempre de acuerdo con sus actitudes, porque a veces

hacen cosas porque son presionados por otros (con sanciones 0 amenazas).

De la misma forma, Daniel Pinazo reafirma una vez mas que el “objetivo de la
persuasion es influir y tener control sobre las actitudes y el comportamiento de los
trabajadores, quiénes a su vez intentan cambiar las condiciones del entorno para

adaptarlas a sus necesidades y personalidad™.

Por lo tanto y en el caso de estudio que estamos revisando, se implica la intencion
de incidir sobre la conducta del colaborador, analizando las ventajas y desventajas
sobre las necesidades, para promover una accion en el comportamiento, como

1*! dirigido a la comunidad interna,

sucede en el siguiente comunicado empresaria
donde se trasmite un mensaje persuasivo que moviliza emociones o pensamientos

capaces de transformar una actitud:

%0 Pinazo, D. y Carrero, V. Persuasion De Los Nuevos Empleados. Psicologia-Online:

http://www.psicologia-online.com/ciopa2001/actividades/66/
INTE. Intercomunicando. Documento Interno. 30/04/09

31
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Ty ———

ASUNTO: Presentacién de Declaracién Anual 2008

Companero INTE:

Te informamos que ya tenemos listas las declaraciones anuales del
2008 para que las fiimes y las presenlemos ante Hacienda
Afortunadamente se ha extendido el plazo al 31 de mayo del 2009 (por
la alerta sanitaria que estamos viviendo) lo que nos da cierla holgura de
liempo para que acudas a nuesiras oficinas centrales a parlir del S y
hasta el 15 de mayo a més tardar para firmar tu declaracién, Es muy
importante que consideres el pago de impuestos que deberemos
efectuar como se te informo en el anterior comunicado.

Recuerda que nuestro compromisc por buscar el menor impacto
econdmico legaimente posible se mantiene pero debes corresponder
con tu participacion en tiempo y forma para evitar complicaciones, esla
exlension de tiempo también nos da el beneficic de contar con una
quincena mas (15 de mayo), para poder cubrir por completo el importe a
pagar de nuestra declaracion

Realicemos un esfuerzo en conjunto y tratemos de concluir con este
proceso entre el 15 y 20 de mayo

Recibe un cordial saludo

Administracion y finanzas
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Y aunque persuadir y manipular en apariencia son sinbnimos y tienen un punto
semantico en comudn porque significan convencer, la diferencia radica en la
intencion y la actitud que ejerzamos al utilizarla. Al menos eso nos demuestra el
concepto que nos da Jorge O. Fernandez, con el que coincido tacitamente en que
“En la persuasién se persigue la ganancia mutua (un vendedor tratara de persuadir a
su cliente para que le compre su producto o servicio). Este ganard con la
transaccion, y el comprador con las bondades que el producto o servicio le
proporcione (ganar-ganar). En la manipulacién so6lo gana el que convence (ganar-

132

perder)™”.

En conclusion, un mensaje sera apropiado si por su formato, por quién emite el

mensaje, 0 medio seleccionado, puede obtener los resultados buscados.

El objetivo del mensaje al comunicarlo debe ser coherente con el publico a que se
destina y el interés que suponemos despertara el tema. Un ejemplo relacionado con
el trabajo aqui expuesto el la Normatividad ISO 9001:2008 que tendra que describir
los beneficios de su uso VS la forma de llevar las cosas hasta la fecha de su
conocimiento. Asi que sera necesario presentarlo en un documento impreso y oficial
para despertar el interés del lector u oyente. Eso, sin omitir que en algunas

ocasiones convendrd mezclar varios medios como la palabra, los impresos, los

32 Fernandez. O. Jorge. Persuasion Profesional.

http://www.oratoria-online.com.ar/libro_persuasionl.html
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correos electronicos, etc., haciendo explicita la conducta esperada: "A partir de hoy

debemos actuar de tal y tal manera".

Por eso es fundamental para cualquier negociador profesional, comprender que no
es lo mismo comunicacion que persuasion.
Si queremos persuadir de forma efectiva, debemos convertirnos en buenos

comunicadores y utilizar la comunicacién persuasiva, dentro de la organizacion.

No debemos olvidar que la comunicacién se da siempre dentro de un contexto, de
modo que el significado de un mensaje depende de quién sea el emisor, cuando
y dénde lo emita, con qué intencion lo haga, qué cédigo y qué medio o canal
utilice, quién sea el receptor, cuél sea su estado de animo en el momento de

recibir el mensaje, en qué grado conozca el cédigo y el contexto.

Resulta evidente que la comunicacion es un elemento esencial para la vida de las

organizaciones como INTE, y como dice Andrade "...si la comunicacion es
consustancial a cualquier forma de relacién humana, también sera consustancial a la
organizacion. No es posible imaginar una organizacién sin comunicacion"®. Los
procesos que se desarrollen en la organizacién, van a requerir que se comuniguen

en paralelo al personal, en consecuencia, todos los miembros INTE tienen la

responsabilidad de mantenerse en comunicacién para lograr el desempefio de

% Andrade, Horacio... Hacia una definicion de la comunicacién organizacional. En Fernandez

Collado, Carlos. La comunicacién en las organizaciones. México: Trillas1991. Pag.30
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cualquier funcién y esto se ve reflejado en los procedimientos que se registran
normalmente en sus Sistemas de Calidad, que permiten identificar las tareas
minimas obligatorias que deben llevar a cabo los responsables de la funciéon y que

son comunes en la mayor parte de las organizaciones.

En el caso practico de INTE, se puede identificar que hubo un trabajo de
comunicacion interna basado en los 4 criterios que Lionel Bellenger utiliza en su obra
La Persuasion, “Para producir una comunicacion persuasiva sana, el “persuasor” no
debe contar sino consigo mismo y con la libertad de elegir de su interlocutor o de su

auditorio™?,

Estos criterios se conocen como las 4C y se basan en el “libre albedrio y, por via de
consecuencia, como condiciones para la comunicacién persuasiva, cuatro criterios:

"% las cuales

la credibilidad, la consistencia, la coherencia y la congruencia...
fueron utlizadas para educar las mentalidades de los colaboradores en la

comunicacion interna y la comercial.

Cabe mencionar que no toda comunicacion persigue la persuasién como objetivo, ni
toda negociacién lleva como componente la persuasion. En los negocios por
ejemplo, es importante dominar la comunicacion, pero las habilidades persuasivas

son decisivas en dicho campo, como lo veremos en el siguiente tema.

3 Bellenger, Lionel. La persuasion. Edit. Fondo de Cultura Econémica. P4g.108

% Idem. Pag. 108
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2.4 La Negociacién en los Procesos Comerciales relacionados con el Cliente.

Tal como se mencion6 anteriormente, no toda negociacién lleva como componente la
persuasion, sin embargo, actualmente, las relaciones comerciales tienen como reto
el establecer una comunicacion que se ha vuelto sumamente compleja, es mas, la
globalizacion en los negocios nos obliga a estar al dia con las caracteristicas de las
diferentes culturas, giros, niveles sociales y demas puntos que hay que tomar en
cuento para ser asertivos en la comunicacion y convertirla en el corazéon de la

negociacion.

Si el negociador no puede expresar clara y adecuadamente su oferta de servicio, 0 Si
por el otro lado, el cliente no puede comunicar sus necesidades, 0 no se “siente
escuchado”, les sera simplemente imposible llegar a su objetivo. Toma tal grado de
importancia este tema, que hasta a sido considerado en la Normatividad NMX-CC-
9001-IMNC-2008 dirigida a los Sistemas de gestion de la calidad, como se menciona
en el punto 7.2, donde se establecen claramente los Procesos relacionados con el
Cliente®, debido a que es necesario cubrir todos los requisitos de un cliente y su

constante comunicacion.

% IMNC. Norma Mexicana del Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C. 2a.

Edicién. Noviembre 2008. Pag.8
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Por lo tanto, el proceso de negociacion se vuelve crucial actualmente, para cuidar y
mantener cualquier Organizacion en el rumbo de la Calidad y su respectiva

rentabilidad.

El proceso de comunicacion ayuda a convertir los requisitos del cliente en acciones
concretas y evita que se presenten conflictos al permitir que se expongan las
posturas de cada parte y llegar a acuerdos y compromisos establecidos en contratos

o documentos que los avalen.

En el caso especifico de INTE, se utiliz6 el proceso de negociacién, reforzado por las
4 C's de Bellenger, “para que un mensaje gane en eficacia de persuasion sana, debe
responder a cuatro criterios: ser creible, ser coherente, presentar cierta consistencia

y ser congruente™’.

Y la forma en que INTE puede asegurar que se cumpla dicho proceso es la
basqueda de la Certificacion de sus Procesos y obviamente que incluyan las

Relaciones Comerciales con el Cliente, cumpliendo de la siguiente forma:

37 Bellenger. Ob. Cit. Pag.111
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a) Credibilidad: La Normatividad se vuelve en el testimonio reconocido a nivel
internacional de que sus servicios son confiables, comprometiendo asi, al
“persuasor” con el dominio de la prueba, como diria Bellenger®.

b) Coherencia: Aqui “el “persuasor” entra en el orden de la demostracién, de la

l6gica y de la argumentacion.”

, a través del discurso que maneja para ofrecer sus
productos/servicios, como lo indica su Carta-Presentacion*®

c) Consistencia: Aqui “el “persuasor” da pruebas de consistencia cuando hay una
continuidad en sus palabras, cuando lo que dice hoy no se opone a lo que decia
ayer.”™. En este caso, INTE cumple la promesa inicial, a través de indicadores que
se le presentan al cliente de forma mensual y que reflejan el Nivel del servicio
comprometido, los cuales también son Certificados a través de la Normatividad.

d) Congruencia: “Por congruencia entendemos todo lo que va a conferir pertinencia,
adecuacion a la comunicacion persuasiva en tres planos: 1) el individuo al que
apunta la influencia; 2) la situacion en la cual se inscribe la influencia; y 3) la actitud
propiamente dicha del “persuasor. La forma en que INTE aplica la congruencia en
este caso, es a través de lo que sus clientes esperan, como: 1) Que el Cliente sienta

un trato como Uanico y especial; 2) Otorgar el servicio en tiempo y forma

comprometidos y 3) Con la seguridad de hacer valida la garantia de un servicio de

Calidad.

%8 ldem Pag.111

39 ldem P&g.111

40 INTE. Carta de Presentacion. Documento interno. 2009. Consultar Capitulo 1.
4 Bellenger. Ob. Cit. P4g.116

42 Bellenger. Ob. Cit. P4g.116
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2.5 LaNecesidad de cumplir con Relaciones Comerciales de Calidad en
beneficio del cliente.

Como se menciond en los anteriores puntos, hoy en dia, la Calidad se ha convertido
en una decisién estratégica de la Organizacion para mantenerse en el mercado y
esta influenciada precisamente por el entorno globalizado, por las necesidades que
cambian constantemente y para homogenizar la forma de entrega de los servicios,
gue garantice la entrega comprometida, sin depender de las personas que lo

otorguen o su estado de animo.

Para Philip B. Crosby la calidad es “el cumplimiento de los requisitos del usuario o
cliente. Para ello se deben prevenir los problemas, puesto que para él no debera de
existir la evaluacion, ya que se deben trabajar de la manera en que fueron

concebidos; es decir hacerlo bien desde la primera vez”.*®

Segun Kauoru Ishikawa “La verdadera calidad es la que cumple con los requisitos
de los consumidores; practicar el control de calidad es desarrollar, diseiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico el mas

atil y siempre satisfactorio para el consumidor™*.

3 Anda, Gutiérrez Cuauhtémoc, Administracién y Calidad. Edit. Limusa. Pag. 121

e ldem Pag. 121
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La forma que INTE encontré para proceder en la homogenizacién de la Negociacion
de un servicio, fue a través del enfoque basado en procesos que regula la Norma
ISO 9001, por lo que esta Organizacion se esforzd y logré la Certificacion desde el
2003, sin embargo en este afo el enfoque “se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del

cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos™.

Para INTE, ha sido de suma importancia contar con un modelo de Calidad dentro de
la organizacion, porque de esta manera se pueden visualizar todos los procesos
involucrados en el Sistema de Calidad y por ende, fundamental para ejecutar una

negociacion eficiente y eficaz.

A continuacién se presenta uno de los primeros modelos que utiliz6 INTE para su
Sistema de Calidad, donde se muestra de manera general que el proceso siempre
inicia con el Cliente y se finaliza con el mismo, por ende desde un inicio es
importante considerar una eficiente negociacion, ya que de ello dependera, toda la
parte central de la realizacion del servicio, es decir, si se sabe que necesita el cliente,

el éxito tiene grandes probabilidades de existir.

5 IMNC. Ob. Cit. Pag.
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Modelo de Calidad : Satisfaccion al Cliente

PSisrtema .‘i'f] ——V'_\ SATISFACCION
ercepcié ejora continua AL CLENTE

del cliente )
Mediciones de la 0
[ satisfaccion al

Sistema de e

Planificacion l
Calidad INTE

VAP
Cadenas de valor

RESULTADOS .
Sebal g DICADORES
entrenado

Insumos socios = _
onvenios
proveedores Procesos
cliente —>

Sistema de
calidad ISO
9001:2000
Encuestas de
satisfaccon
del cliente
Auditorias al
Servicio
Evaluaciones
del
desempefio

Necesidades/
requisitos
Deteminar
capacidad de
cumplimiento
Disefiar operacion
Operar en base a ISO
9001:2000
Veirificar satisfaccion
clientes
Toma de dedsiones

y motivad o

Certificacion
ISO 9001:2000
Implantacién
de5’s
Trabajo en
equipo
Atencion al
cliente

Cumplimiento de
req uisitos
Calidad en el
servicio
Encuesta de
atencion a dientes
Comparacion
referencias

En conclusion, confirmamos que no toda comunicacion tiene como objetivo la
persuasion, ni toda negociacion busca la persuasion, sin embargo, las habilidades

persuasivas son decisivas en la negociacion.

No obstante, reconocemos que la implementacién de herramientas que hizo INTE,

funcionaron para que la informacion circule en los diversos niveles y cumpla con una
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comunicacion efectiva dentro de la organizacién, apoyandose en los 4 criterios que

Lionel Bellenger utiliza en su obra La Persuasion®.

Dichos criterios, también fueron tomados por la Gerencia Comercial par llevar a cabo
Negociaciéon en los Procesos Comerciales relacionados con el Cliente, con la
finalidad de lograr la total satisfaccion, mediante el cumplimiento de sus requisitos,
los cuales fueron:

a) Credibilidad

b) Coherencia

c) Consistencia

d) Congruencia

Y reitero que, comprender las teorias de la persuasion, la comunicacion
organizacional y la relaciébn que pueda establecerse entre éstas, permitird alcanzar

un liderazgo, durante las negociaciones que se puedan lograr en cualquier empresa.

Y para ver un ejemplo concreto, en el siguiente capitulo, podremos ver los
Diagramas que INTE presenté para lograr una Certificacién de su enfoque basado en
procesos, que garantice una Relacion de Calidad en las negociaciones con el

Cliente.

46 Bellenger. Ob. Cit. Pag.111
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Capitulo 3. Proceso para la Certificacién 1SO 9001:2008
(Procesos Relacionados con el Cliente) en INTE

La serie de normas de sistemas de calidad ISO 9000, se ha convertido en un
requisito para hacer negocios en el ambito nacional e internacional; por ello y
teniendo en mente mantener a INTE, Innovacion y Soluciones como una empresa
competitiva, la alta Direccidn de la Organizacion decidio, en apego a la norma I1SO-
9001:2008, disefar, desarrollar, implantar y mantener un Sistema de Gestion de la
Calidad, que garantice la calidad de sus servicios de acuerdo con los requisitos del
cliente.

Con ello, se busca cumplir con el objetivo de que todos los factores técnicos,
administrativos y humanos estén bajo control, de forma que se puedan prevenir las
no conformidades de calidad y corregir las mismas, pero de forma planeada,
disciplinada y sistematica; asi, se alcanzara la confianza de los clientes, buscando

asegurar el éxito y la permanencia de la empresa.

3.1 La Norma ISO 9001:2008

Considero conveniente, debido a su importancia en este trabajo, conocer algunos
conceptos fundamentales como el significado de la Norma ISO 9001:2008 y dénde
nacio:

ISO, son las iniciales de la Organizacion Internacional para Estandarizacion

(International Organization for Standardization, tomada de la palabra Griega “ISOS”
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que significa Igual); la cual es una federacién mundial de organismos nacionales de
estandarizacion que fue fundada en 1946.

Con base en Las normas ISO-9000 fueron publicadas a partir de 1987. En 1990, la
Direccion General de Normatividad (en México) publicé la adaptacion de las normas
ISO 9000 en una serie de normas como las NMX CC.

Las normas ISO 9000 fueron revisadas en 1994 para su adecuacion y en México se
publicaron en 1995 a través del Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion
(IMNC), el cual cuenta con el Registro No. 002 como Organismo Nacional de

Normalizaciéon (ONN)*’.

En la revision de la norma del afio 2000, === SGS
la familia de normas ISO-9000 considero Innovacién y Solucionessli;e}:;;c’lz;;s;
las siguientes normas principalmente: e — ' SGS
ISO-9000. Sistemas de Gestién de la lémogﬂéiﬁgﬂo
Calidad —Fundamentos y vocabulario. - &mﬂ“m-m;"w:;:;,:,:;ﬁ:“
ISO-9001. Sistemas de Gestién de la *,:"-:_:u“ M:a,;

Esan certifcado es wilido deade 14 Septemire 2005 hasta 13 sepbemive 2009
Edicion 1

Calidad — Requisitos
ISO-9004. Sistemas de Gestién de la
Calidad — Recomendaciones para la

mejora del desempefio.

Dicha revision reflej6 la préactica

Certificado 1SO 9001:2000

“” " IMNC. Op. Cit. Nota 15
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evolutiva de la administracion de la calidad, pero conserva los elementos esenciales

de la version de 1994.

En el caso especifico de INTE, se prepard y capacitdé para cumplir con la Norma 1SO
9001 en su version 2000, logrando su Certificacion en el 2003 y renovandola en
2006, logrando asi un reconocimiento a nivel mundial en los servicios que otorga
actualmente. Cabe mencionar que el periodo de validez de la certificacion es de 3
afios durante en los cuales llevan a cabo auditorias de seguimiento, (cada seis

meses) que permiten registrar la Mejora Continua.

Actualmente la Norma NMX-CC-9001-IMNC-2008, mejor conocida como: ISO
9001:2008, tiene como principal objetivo el controlar los procesos que repercuten en
la realizacion del servicio y su eficacia, con la finalidad de verificar que cumplan con
los requisitos solicitados, pero con especial atencion en el enfoque al cliente.

Sin embargo, obtener una certificacion 1SO-9000 no es un requisito legal; no
obstante, ha llegado a convertirse en un requisito para poder ingresar al mercado

4
| 8

nacional e internacional, dénde la base fundamental™ del vocabulario se basa en:

Proveedor > organizacion » cliente

48 IMNC. Norma ISO 9001:2000 Sistema de gestion de la calidad- Requisitos NMX-CC-9000-
IMNC-2000.
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A continuacion, presento un Modelo de interrelacion proporcionado por INTE, donde

podemos apreciar la importancia que tiene

la

informaciéon contenida en la

documentacion referida, asi como los procedimientos que se refieren a las

necesidades de cumplimiento del o los requisitos de la norma.

PROCESO DE REALIZACION

MEJORA CONTINUA

Gerencia de Servicios /

Supervision

Asignacion de un supervisor |

|

Supervisar al personal
asu cargo

1

Elaboracion y gestion
de necesidades
administrativas del
personal.

l

Validad Descripciones
de puesto

l

Validad Evaluaciones al
desempefios

Auditorfas al porceso

Auditorias al Servicio

Entrega del Servicio

Satisfaccion del
Cliente

PROCEDIMIENTOS
P-GS751.01,P-GS751.02,
P-AL754.01 y P-AL755.01

PROCESO GENERAL DE MEJORA CONTINUA
Modelo general

El proceso general de mejora continua que se propone es el
siguiente:

10rigen dela
oportunidad de
mejora

Entender la
situacion actual

3

Definir
objetivos

almp\antacién y
estandarizacion

PROCEDIMIENTO
P-RD821.01
P-RD83.01

’\
MIIIIWJ Elaborar

planes de
accion

Ajustar y revisar los
‘7 procedimientos

6Evaluar los
resultados

Poner en préactica los
cambios planeados

Este proceso se basa principalmente en la metodologia
PDCA/PHVA (plan-do-check-act/ planear-hacer-verificar-
actuar).

PROCEDIMIENTO
P-RD851.01

Grupo INTE

DIAGRAMA INTERDISCIPLINARIO DE LOS PROCESOS
PARA LA REALIZACION DEL SERVICIO (Sistema de Calidad)

Modelo de Interrelacion INTE”

49

Realizd
Hoja 2 de 2

INTE. Modelo de Interrelacion INTE. Manual Operativo. Documento interno, 2009.
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El grafico anterior nos ayuda a visualizar de manera general como se deberia
considerar un modelo de la Calidad en donde se incluye el cumplimiento de los

requisitos de la norma de Calidad ISO 9001.

Especificaciéon 5.2 de la Norma: Enfoque al Cliente

Este requisito menciona que: “La alta direccion debe ‘_

asegurarse que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccién del

cliente (véase 7.2.1y 8.2.1)."°

Para cumplir este punto es de suma importancia la participacion de la alta direccion,
para que las organizaciones conozcan qué solicita el cliente y por ende, la difusion
de los requisitos de la negociacion establecida cobra suma importancia, ya que
se espera que todos los integrantes de la Organizacidon trabajen para superar las

expectativas esperadas.

En el caso de la organizacién que estamos estudiando, encontramos que tiene un

sistema llamado SCD (Sistema de Control de Documentos), que les permite controlar

%0 IMNC. Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A.C. 2a. Edicién. Noviembre 2008.

Pag.4
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e identificar los requisitos solicitados en cada proyecto, los cuales podemos observar

en el Anexo 6 para ejemplificar este comentario.

3.2 Requisito 7.2 de la Norma: Procesos Relacionados con el Cliente

Este punto de la normatividad esta enfocada completamente a la satisfaccion del
cliente y su correcta comunicacién, de tal forma que en su punto 7.2.1
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto, menciona que:
“La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente...

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios...

c) los requisitos legales...

d) cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.”*

Por lo tanto, una vez entablada la negociacion, es muy importante determinar con
las areas de la organizacién involucradas, cual

sera el alcance de los requisitos establecidos,

tanto para ejecutar el servicio, como para
lograr su correcto cumplimiento; para ello, se
pueden contemplar procedimientos

documentados, en los que se manifiesten las relaciones con el cliente y la venta de

> |dem. Pag. 8
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productos o servicios. Estos pueden indicar los lineamientos a seguir para determinar
los requisitos especificados, incluyendo los que se refieren a las actividades de
entrega y los establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso previsto. En
dichos procedimientos, también pueden incluirse los requisitos legales vy
reglamentarios relacionados con el producto, asicomo cualquier requisito adicional

determinado por la organizacion.

Usualmente, la documentacion de los requisitos del cliente es responsabilidad

del encargado de la negociacion.

Al cumplir con esa responsabilidad, también se cumple con el punto 7.2.2 Revisién
de los requisitos relacionados con el producto que dice:

“La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar

un producto al cliente...”?

Aqui es de suma importancia elaborar las evidencias necesarias para que se
establezca de manera especifica y real qué informacion se va a considerar para la
realizacion del servicio y el cumplimiento de sus especificaciones; para lograrlo, se

pueden establecer procedimientos, instructivos o diagramas que eviten de una

2 |dem. P4g. 9

CAPITULO 3 56



ASESORA: P .
DRA. FRANCISCA ROBLES LA PERSUASION EN LA NEGOCIACION, APLICADA EN LAS RELACIONES COMERCIALES,

CONFORME A LA NORMA ISO 9001:2008
RITA TRINIDAD SOLIS SOTO

manera metddica, que se incurra en desviaciones y provoquen una no conformidad,
al mismo tiempo, es necesario mantener la comunicacion constante con los clientes
durante la realizacion de los procesos para que estén informados sobre el avance de

los mismos, como lo indica el punto 7.2.3 que dice:

“7.2.3 Comunicacioén con el cliente:

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes, relativos a:

a) la informacién sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos...
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas”.>®
Para cumplir con el requisito de la comunicacién con el cliente, INTE se ha preparado
con varios medios como son:
o Reuniones de intercambio de informacion para establecer las
caracteristicas del producto/servicio (registradas en minutas).
o Cotizacion de los servicios.
o Establecimiento de contratos
o Encuestas de Satisfaccion
o Registro de quejas
Todo lo anterior es auditado por el Representante de la Direccion a través de

indicadores que registran el nivel de servicio y su mejora continua.

> |dem. Pag. 9
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3.3 Cumpliendo con el punto 7.2 de la Norma ISO 9001:20008
Con el proposito de cumplir con los requisitos para certificarse, INTE desarrollé un

Manual de Calidad con la finalidad de:

e Comunicar la politica de calidad, los procedimientos documentados e
instructivos del sistema de calidad.

e Describir e implantar el sistema de calidad.

e Proporcionar las bases para auditar el Sistema de Calidad.

e Demostrar el cumplimiento del sistema de calidad con la norma NMX-CC-
9001-IMNC-2008 (1SO-9001)

e Demostrar el cumplimiento del sistema de calidad con los requisitos de calidad

en condiciones contractuales.

Y asi cumplir, no sélo con los puntos que atafien especificamente este trabajo, sino
todos los criterios aplicables de la norma 1SO-9001:2008 (con excepcion de los
requisitos 7.3 Disefio y Desarrollo y 7.5.2 Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del servicio, que no aplican por el tipo de servicio),
solicitados por el IMNC.

En el caso especifico del cumplimiento de los requisitos Relacionados con el Cliente,
INTE desarroll6 un proceso para asegurar que la comunicacion fuera eficaz y

eficiente; asi como cubrir las necesidades y expectativas del cliente, y por ultimo,
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medir el nivel de satisfaccién en el servicio requerido; dicho proceso se presenta en

el siguiente gréfico:

Satisfaccio Resultados Cambios en los
(_:1e| del Requisitos del
Cliente Servicio Cliente

v A

GESTION COMERCIAL

Especificaciones

UIZJ | para el Servicio |
]
— Contrato j i6

A t . - .
@) { - |_Aceptacion Comunicacién

(Incluyendo [« >
quejas)
_I:?equisitosj :I Revision y andlisis |

Procesos de Realizacion del Servicio

A 4 A 4
Comunicacion Difusién de los
con el Cliente Requisitos

I I

Gréfico: Proceso de Gestién Comercia

Acciones
Correctivas
I

54
|

Acciones
Preventivas
I

El responsable directo del establecimiento, documentacion, implantacién vy
seguimiento de este proceso es el encargado de la Gerencia Comercial, quien
adicionalmente, a través del control adecuado, establece las bases para el

mejoramiento continuo de su aplicacion.

> INTE. Proceso de Gestién Comercial. Manual de Calidad. Documento interno, 2009
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Cabe mencionar que las actividades que se realizan para completar este proceso,
estan debidamente clasificadas y relacionadas con los indicadores, procedimientos,
diagramas y registros, en el Proceso de Gestion Comercial que se muestra en
Diagrama Interdisciplinario: D-O1-01, mostrado en el Anexo 5, dichas actividades
son:

1. Contacto con el cliente

2. Captacion de requisitos

3. Revision y andlisis

4. Evaluacién de la capacidad

5. Cotizacion al cliente

6. Negociacion

7. Aceptacion

8. Acuerdo contractual

9. Definicion de especificaciones

10. Difusién

11. Verificacion de entregas

12.Revision de los resultados del servicio

13.Comunicacion con el cliente
Como se observa en la serie de actividades® que se muestran en el Anexo 5,

explican la forma de llevar a cabo la realizacion del Proceso de Gestion Comercial,

%5 Idem
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paso a paso Yy con la descripcion de quién hace qué, las responsabilidades, los
puntos de control y hasta los documentos de referencia para una mejor ubicacion.

Esto refuerza que, tanto la Negociacion (actividad 6), como la Comunicacién con
el Cliente (actividad 13), que estan descritas en la lista anterior, tienen especial
relevancia debido a que son piezas fundamentales y por lo tanto, estan sujetas a

medicion y evaluacion, con el objetivo de mantener un nivel de calidad certificado.

A continuacion revisaremos cuales son los pasos para que la Certificacion sea

otorgada:

3.4 Proceso de Certificacién

Considerando que la nueva versiéon de 1ISO 9000 (2008) tiene la visién de adecuar los
procesos de operacidon y cubrir satisfactoriamente los requisitos y especificaciones
contratados, (0 sea, el enfoque es construir y mejorar), entonces se busca el medio
gue garantice la satisfaccion del cliente; y es precisamente ese el espiritu que adoptd
INTE para orientar todos sus esfuerzos en la entrega de servicios de excelencia, con
las consecuencias que implica tal compromiso.

Por estas razones, se presenta la trayectoria que llevd INTE para participar en la
auditoria que le da por respuesta una recomendacion ante el NMX CC para la
Recertificacion, iniciando con:

1) Los Requisitos.

CAPITULO 3 61



ASESORA: P .
DRA. FRANCISCA ROBLES LA PERSUASION EN LA NEGOCIACION, APLICADA EN LAS RELACIONES COMERCIALES,

CONFORME A LA NORMA ISO 9001:2008
RITA TRINIDAD SOLIS SOTO

“La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta norma mexicana”®.

En el caso de INTE, plantea en su Manual de
Calidad el uso del enfoque basado en procesos como el del enfoque de sistema
para la gestion, los cuales son dos de los ocho principios de gestién de la calidad
que han servido de base para el desarrollo, implantacion y seguimiento del Sistema
de Gestion de la Calidad SC-INTE, del cual forma parte esencial de su Manual de
gestién de la calidad (MC-INTE)*’.

Dicho Manual debe incluir la razén social, el alcance, nUmero de revision, fecha de

publicacién y la descripcion de los elementos que se aplican, como a continuacion

nos permite presentar INTE:

Seccién | DESCRIPCION

| Introduccion

1] Propésito v alcance

1 Datos e Historia de la empresa

v Misioén, Vision v Politica de Calidad

\ Principios del Sistema de Calidad

VI Procesos de la oraanizacién v su interrelacion
VIl Control de revisiones
VIlI Control del manual

% IMNC. Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A.C. 2a. Edicién. Noviembre 2008.

Pag. 2

> INTE. Manual de Calidad. Documento interno, 2009.
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4 Sistema de Gestidn de la Calidad

4.1 Reauisitos Generales
4214 Reauisitos de la documentacion
4.2.1 | Generalidades
4.2.2 | Manual de Calidad
4.2.3 | Control de los documentos
4.2.4 | Control de los reaistros
5 Resnansabhilidad de la direccidon
51 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoaue al cliente
5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion
5.4.1 | Obietivos de la calidad
5.4.2 | Planificacion del Sistema de Gestion de la
55 Responsabilidad, autoridad v comunicacion
5.5.1 | Responsabilidad v autoridad
5.5.2 | Representante de la direccion
5.5.3 | Comunicacion interna
5.6 Revision por la direccion
5.6.1 | Generalidades
5.6.2 | Informacion para la revision
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Gestion de los recursos

6.1

Provision de los recursos

6.2

Recursos Humanos

6.2.1

Generalidades

6.2.2

Competencia. toma de conciencia v formacion

6.3

Infraestructura

6.4

Ambiente de trabaio

Realizacion del nroducto

7.1

Planificacion de la realizacién del producto

7.2

Procesos relacionados con el cliente

7.2.1

Determinacion de los reauisitos relacionados con el producto

7.2.2

Revision de los reauisitos relacionados con el producto

7.2.3

Comunicacion con el cliente

7.3

Disefio v Desarrollo (No aplica)

7.3.1

Planificacion del disefio v desarrollo

7.3.2

Elementos de entrada para el disefio v desarrollo

7.3.3

Resultados del disefio v desarrollo

7.3.4

Revisiéon del disefio v desarrollo

7.3.5

Verificacion del disefio v desarrollo

7.3.6

Validacién del disefio v desarrollo.

7.3.7

Control de los cambios del disefio v desarrollo

7.4

Compras

7.4.1

Proceso de compras

7.4.2

Informacién de las compras

7.4.3

Verificacion de los productos comprados

7.5

Produccion v prestacion del servicio

7.5.1

Control de la produccién v prestacion del servicio

7.5.2

Validacién de los procesos de la producciéon v de la
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7 Realizacién del nroducto
7.5.3 | Identificacion v trazabilidad
7.5.4 | Propiedad del cliente
7.5.5 | Preservacion del producto
7.6 Control de los dispositivos de seauimiento v medicién
8 Medicidn. analisis v meiora
8.1 Generalidades
8.2 Seauimiento v medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 | Seauimiento v medicion de los procesos
8.2.4 | Seauimiento v medicion del producto
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Andlisis de datos
8.5 Meiora
8.5.1 Meiora continua
8.5.2 | Accidn correctiva
8.5.3 | Accion preventiva

Con este contenido, INTE lograra que todos los factores técnicos, administrativos y

humanos estén bajo control, de manera de prevenir las no conformidades de calidad

y corregir las mismas de forma planeada, disciplinada y sistematica.

Con ello y a través de la satisfaccion, se afianzara la confianza de los clientes, como

una forma de asegurar el éxito y la permanencia de la empresa en el mercado.
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2) Solicitud de Certificacion
Después de que una empresa toma la decision de certificarse, y en el caso de INTE

de Recertificarse, viene una serie de pasos para concretar este tramite, como son:

La Planeacion. La cual consiste en confirmar el periodo de término de la
Certificacion anterior, que en el caso de INTE llegd a su fin en junio de 2009 y luego
revisar las actualizaciones que se presentan o las modificaciones que apliquen para
el siguiente periodo. Recordemos que cada Certificacion tiene una vigencia de 3

anos.

A continuacion se define si se continda o no con la Organizacion que anteriormente
audit6 y certificé a la empresa, buscando siempre la mejor opcién en reconocimiento
nacional e internacional. En el caso de INTE la empresa elegida ha sido la firma
suiza Société Générale de Surveillance (SGS), a través de su representante en

México: SGS de México, S.A., desde el 2003.

Después se iniciaran con las Auditorias Internas (como lo ha sido de forma
semestral desde el 2003), para verificar que estén completos todos los documentos y

registros relacionados con el Manual de Gestion de la Calidad, los Procedimientos,
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los Registros, Instructivos, Indicadores vy la metodologia necesaria que permita
detectar puntos de mejora, desviaciones, etc. Todo esto le da pauta a la alta
direccion para tomar la decision final sobre el cambio de edicion (2008) en la

normatividad.

El siguiente paso ser& la Auditoria de tercera parte, como se le conoce en el argot
de las normas de calidad, y la Resolucion final, que implica el resultado y en el caso
que aplique, la entrega de la Certificacidén, los cuales se desarrollan en los

siguientes numerales.

3) Auditoria

Después de que se defini6 la empresa Auditora, la cual debe contar con los
reconocimientos y permisos necesarios, avalados por las instituciones reguladoras
para este tipo de acreditaciones, el encargado de la Gestion de Calidad de la
empresa y Representante de la Direccidn inicia con los tramites administrativos.
Veremos ahora los pasos que siguio el Representante de la Direccion de INTE para

tal efecto:

a) Se le envié la Solicitud de Certificacion y se contestd un cuestionario a SGS
(empresa auditora) para que evaluara si INTE era candidato o no para la

Certificacion, que consta de 3 cuartillas, como a continuacién se presenta:
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3) SOLICITUD DE CERTIFICACION / Request of Certification Services

formaro ds su cemﬁcaa‘o ral

¢Bajo qué estandar requiere su orga_n_:'zelaciqn ser certificada? /T ‘ {fsogggg“z“"“ EID TSV,DSZ‘:;F“ DD
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Revd
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b) Cuando la empresa certificadora acepta realizar el tramite al aspirante, procede a

enviarle un documento con la fecha programada para llevar a cabo la Auditoria.

Para cubrir este punto, INTE (a través de su representante) aceptd previamente la

cotizacion por el servicio, que incluye los costos por:

El Registro de Acreditacién ante la EMA (Entidad Mexicana de Acreditacion, A.C.).

La Auditoria de Recertificacion Fase I; que implica la revision y evaluacion de toda
la documentacion del Sistema de Gestion que presenta la empresa auditada; esto lo
hacen para determinar el cumplimiento del estdndar y apoyar en la preparacién del
auditor para la Fase 2 de la Auditoria; asimismo, puede ayudar a tomar acciones
inmediatas ante alguna desviacion que se haya identificado antes de la siguiente

etapa.

La Auditoria de Recertificacion Fase 2; que es la auditoria en sitio, en la cual se

determina el cumplimiento entre el sistema documental y el estandar requerido.

Después, INTE procedié a enviar la Carta-aceptacion, con la fecha programada para

la Auditoria, como se muestra en el siguiente documento:
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FAX
Para: INTE INNOVACION Y SOLUCIONES S DE R.L. DE C.V.
Attn:  Ing. Octavio Sanchez
Fax: 1107 7000
De: Nancy Becerril
Fecha: 22 de julio de 2009
Copias: Expediente
Total Paginas: 1
Asunto: Recertification Stage 1 Audit
150 9001:2008 - Quality Management System Certification

Urgente [ A revision Comentarios Responder [ Distribuir

Estimado(a) Ing. Sanchez:

Aprovecho el presente para saludarle e informarle que el evento de referencia esta programado para llevarse a cabo en la(s)
siguiente(s) fe :

31/07/2009 Heara Yeeliea Uﬂv-j-c-u. 3,
Acepto: /
A YTy s
Representante de la empresa Representante Legal

Nombre y Firma Nombre y Firma

Con el proposito de confirmar su evento en nuestra agenda, le agradeceremos nos envie este mismo fax con su nombre y firma de
aceptacion. Es importante que usted se tome unos minutos de su tiempo para asegurar que ésta fecha una vez confirmada, no seré
modificada, ya que por cuestiones del contrato que tenemos con su empresa, aplicarian las clausulas de cambios y cancelaciones, y
usted al firmar este documento esta dando fe del acuerdo entre nuestras organizaciones. En caso de cancelacién o posposicion de
la visita de auditoria, en un plazo menor a 30 dias calendario a la fecha de ejecucion de la visita, la organizacion se compromete a
cubrir el 20%. En cuyo caso SGS procediera a una nueva reprogramacion.

Finalmente, informamos a usted que las disposiciones de la Norma 1SO 17021:2006, nos requieren informar a nuestros clientes del
posible empleo de subcontratistas, para los trabajos en cuestion. Si bien para nuestra organizacién no es una practica comin,
existen algunos casos en que recurrimos al empleo de subcontratistas, derivado de cargas operacionales en nuestra agenda de
trabajo. Por favor tome nota de que dichos subcontratistas han sido apropiadamente calificados y registrados por SGS y que estos
cumplen con nuestros codigos de confidencialidad y secrecia. En caso de que existiera algin inconveniente de su parte de esta
disposicion, mucho agradeceriamos sus comentarios por escrito.

Agradeciendo de antemano su atencion al presente, quedo a sus apreciables 6rdenes,

Atentamente,

Nancy Becerril
Customer Care Specialist

565 de México S.A. de CV. |Systems & ServicesCerification Av. Paseo de 2 Reforma No. 560 Colonia Lomas de Chapultepec  £(52) 553872100  £(52) 55 3872182
FO-08-20C Member of the SGS Group (Sociélé Générale de Surveilance)
Rev. 3

Carta-Aceptacién para que la empresa sea auditada
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c) Auditoria. En esa ocasion, la empresa Auditora convoca a una reunion con el
personal representativo de la empresa auditada y presenta un itinerario de los puntos

a revisar con los horarios estimados y la distribucién de los auditores.

En esta fase las conclusiones “se basan en muestras y evidencias, brindandole la
oportunidad de demostrar una implementacion efectiva de su sistema de gestion,
control sobre sus procesos y el progreso alcanzado en la consecucion de sus

objetivos.”®.

Al terminar la auditoria, se vuelve a convocar a otra reunién de “cierre” donde se
presentaran los hallazgos detectados y se informard si puede aplicar o no la

recomendacion para la certificacion.

4) Resolucién Final

Al completar la Fase 2 de la Auditoria presencial, el auditor lider informara a través
de un reporte detallado los resultados de la auditoria y los presentara en las oficinas
de su empresa, con la finalidad de que un signatario®® confirme la decision.

En el caso de INTE, después de la junta de “cierre” se le otorgd el siguiente reporte,

con la recomendaciéon de que sea OTORGADA la certificacion:

58
59

SGS. Cotizacién. . Documento confidencia de INTE.
Persona autorizada para firmar el Certificado.
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Una vez que la decisién ha sido ratificada, se emite el CERTIFICADO y se entrega

junto con un reporte final que garantiza al cliente la validez de su tramite.

Certificado MX03/0008

El sistama de gestion de

INTE INNOVACIONY i
SOLUCIONES S DE R.L. DE C.V.

Obrero Mundial No. 237 PB
Col. del Valle
C.P. 03100 México, D.F.

Ha sido evaluado y certificado en cuanto al cumplimiento de los requisitos de

ISO 9001:2008 om0 _SGS.

Para las siguientes actividades

Servicios de soporte técnico-administrativo.

Servicios de mantenimiento correctivo y preventivo a equipos
de computo.

Reparacion a nivel componente de equipo electrénico.

Cualquier aclaracion adicional relativa tanto al alcance de este certificado como a la aplleablildad de los
requisitos de la norma 1S0 9001:2008 pueda ob

Este certificado es vélido desde 14 Septiembre 2009 hasta 13 Septiembre
2012 y sigue siendo valido siempre que las auditorias de vigilancia sean
satisfactorias.

Auditoria de Re certificacién antes de 13 Septiembre 2012 -
Edicion 2. Certificado desde 19 Marzo 2003

por:
Ing. José Beyriardo Mireles

entidad mexicana
de acreditacién, a.c.

(-]

SGS de México, SA. da C.V. Systems & Services Certification : : %
Av. Paseo de la Reforma 560 Col, Lomas de Chapultepec G.P. 11000, México, D.F. ARG G4 I 8 St e aoa o 08
t+(52)55 5387 2100 f+(52)5553 87 21 82 www.sgs.com bniedortirtre lor i

SGS 9001-8 01 1108
Pagina 1

SG s&z{nﬁ,&ﬂ“

wrapi Peisting 14 vmitanstand

Certificado de Calidad ISO 9001:2008
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Concluimos asi, que la Certificacion en 1ISO9001:2008, realmente se convierte en un
compromiso con la Calidad y la Mejora Continua, en el servicio al Cliente y que este
capitulo, nos permite tener una vision a nivel basico de lo que se requiere para el
Proceso de Certificacion, como son:

1) Requisitos,

2) Solicitud de Certificacion

3) Auditoria

4) Resolucion Final

No me queda mas que agradecer el haber tenido la oportunidad de verificar en un
caso real y concreto, que si se puede correlacionar la negociacion y la persuasion

con el nivel de Calidad de un servicio.
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Conclusiones

Gracias a la oportunidad de ser integrante de la Organizacion INTE, tuve
informacion de primera mano, respecto a la empresa objeto de estudio de este
Reporte de Experiencia, sobre el tipo de organizacién, como esta compuesta, la
filosofia que maneja, la comunicacion interna y externa, su organigrama y las
funciones especificas de la Gerencia Comercial, quien se encarga de la negociacion
directa con una gran cantidad de clientes y donde pude comprobar que dichas
negociaciones tenian mayor impacto cuando se acompafian de la persuasion,
utilizada con la intencion de formar actitudes u opiniones, sobre los servicios que la
organizaciéon ofrece y por ende, provocar que los clientes se convenzan de adquirir
dichos servicios, con la confianza de que los resultados que obtendran seran
satisfactorios.

Al mismo tiempo, confirmé que la Credibilidad era la base para que me convenciera
de lo que estaba ofreciendo; que al cobrar conciencia de la responsabilidad que
implicaba persuadir a un cliente, exigia de mi parte el demostrar y argumentar los
beneficios que obtendria con la empresa, demostrando asi la Coherencia entre lo
dicho y lo hecho; pero cuando me percaté que el compromiso que adquiria en cada
negociacion, se tenia que ver confirmado con la constancia de mis actos, me di
cuenta de que la Consistencia era un elemento que no podia dejar a un lado en mi
cotidianidad. Por ultimo, confirmé que el encerrar en un circulo virtuoso todas las

caracteristicas anteriormente mencionadas, tenian como objetivo que la calidad de lo
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gue entregaba tenia que ser proporcional a la satisfaccion del cliente, ratificando con

ello, que la Congruencia es sélo el punto final del circulo.

Reafirmo que la comunicacidn que sirva para alcanzar los objetivos de una
organizaciéon como INTE, es el resultado de una responsabilidad compartida por

todos sus integrantes.

También concienticé que el trabajo que hoy presento, podria aportar informacion
valiosa respecto al proceso que, como INTE, se quiere certificar en ISO 9001,
version 2008 en su segunda edicion, liberada el 12 de diciembre del pasado 2008,
por el Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A.C. y que por cierto,
cancela y reemplaza a la primera edicion (NMX-CC-9001-IMNC-2000) el 13 de
noviembre de 2009; por ende cobra relevancia tener informacién de reciente emision
sobre las caracteristicas y requisitos que se deben cubrir para hacerse merecedor de

dicho Certificado.

Considero que este trabajo es una aportacién para los estudiantes del area de
Comunicacion Organizacional, por la relevancia que conlleva la necesidad de contar
con profesionales que se responsabilicen y aseguren de que los procesos de
comunicacién sean los apropiados para cumplir con los objetivos de las
organizaciones y porque la experiencia aqui expuesta, nos permite entrar a las
entrafias de una Empresa real y observar Procedimientos, Diagramas, Procesos,

Formatos y documentos que son reales y aceptados por un Instituto reconocido a
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nivel Nacional, los cuales, le van a permitir al escolar, familiarizarse como futuros
comunicadores, con los procesos de certificacibn que actualmente se estan
volviendo cada vez mas dificiles de accesar, debido a los altos costos que implica la
documentacién, la capacitacion y la implantacibn de un Sistema de Gestion de
Calidad en cualquier empresa privada. Creo que esta aportacion se convierte en una
oportunidad, debido a que las empresas suelen ser celosas de su informacién, a tal
punto que se firman convenios de confidencialidad con las empresas certificadoras

para evitar la fuga de informacion.

En este trabajo y gracias a la autorizacién del Consejo de Administracion de INTE,
pude mostrar, tanto documentos de manejo discrecional, como el compromiso social
gue tiene la empresa, en la creacién de fuentes de ingreso que beneficien a sus
colaboradores, lo cual me permiti6 cumplir con el principal objetivo de mi carrera:

Comunicar con eficienciay eficacia, aportando conocimiento.

Por dltimo, exhorto a los futuros comunicadores a darle sentido al lema que acufo
José Vasconcelos y que contiene tanta sabiduria, al combinar el avance de la
ciencia, con el desarrollo humanistico de nuestra raza. La raza que hoy es una
mezcla de culturas pero que se enriquece con el conocimiento que nos proporciona
nuestra alma Mater. Es hoy, la oportunidad de que nuestro espiritu refleje en cada
una de nuestras acciones, los valores, la filosofia y el compromiso social que
aprendimos en las aulas y que nos permite desarrollarnos en cualquier institucién

publica o en la iniciativa privada como ha sido el caso de INTE.
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Es hora de transformar nuestras acciones, en logros de calidad con trascendencia
espiritual y ser coherentes como universitarios, con la frase que el Rector José
Ramon Narro Robles, pronuncié al recibir el Premio Principe de Asturias de
Comunicacion y Humanidades: “El verdadero saber no es neutro, debe estar
impregnado de contenido social”” y asumir como egresados, la responsabilidad de
continuar con una labor creadora y de investigacion, al aportar nuestra experiencia a
la cultura universal en el campo de la Comunicacion y las Humanidades.

Por mi raza, hablara el espiritu.

* Discurso pronunciado el 23 de Octubre de 2009, en la entrega de Premios Principe de Asturias
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DESCRIPCION DE PUESTO

PUESTO: GESTION COMERCIAL CARGO: GERENTE

1. OBJETIVO DEL PUESTO

Establecer e implementar estrategias, objetivos, presupuestos y policias para la comercializar los
servicios de la empresa. Crear programas para la promocién y penetracién de INTE en el mercado que
se desarrolla.

2. ORGANIGRAMA

Puesto del Jefe Inmediato: DIRECCION GENERAL

Titular del puesto: GERENTE COMERCIAL

3. PERFIL DEL PUESTO

Presenta| Peso %

oo

Nivel académico superior

Conocimientos del mercado de los sistemas computacionales
Experiencia en licitaciones y negociacién empresarial minima de 2 afios

Experiencia como Lider de proyectos de al menos 3 afios

Inglés minimo 70%
Conocimientos basicos de 1SO-9000

Capacidad para el analisis de problemas y toma de decisiones

Administracién de recurso humano
Alto grado de confiabilidad

Desarrollo de habilidades de negociacién

Comunicacion asertiva

Experiencia positiva y comprobable en el manejo de equipos de trabajo

Desarrollo de liderazgo

Orientado a resultados

Proactivo, innovador y resolutivo

alN|N|N|o|~N|~N|jojo(N|o|w|o|~]~

Metas de desarrollo correlacionadas con el estilo gerencial

Total 100
4. EQUIPO A SU CARGO

Teléfono Celular
Computadora Portatil
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5. FUNCIONES

Presenta | Peso %

Andlisis de Condiciones Contractuales con el Cliente 10

Gestion y manejo de Contratos 9

Desarrollo de Proyectos
Elaboracion de licitaciones

Programacién de metas 10
Establecimiento de Estrategias de rentabilidad 10
Negociacion de Propuestas y Mercados 10
Desarrollo del Area de ventas 10

Control de personal

Participar en los Comités de Calidad y Gerencial
Desarrollo de métricas 9
Total 100

6. ESTANDARES DE DESEMPENO

Presenta| Peso %
Incremento del negocio en u minimo de 3 proyectos, con relaciéon al mes anterior. 50
Cumplir con los objetivos de Calidad de su area. 25
Desarrollar un plan de promocién de los servicios de la empresa. 25

Total 100

7. CAPACITACION Y DESARROLLO.

Path obligatorio. Presenta| Peso %
Curso de induccion a INTE I, Il y IIl. 5
Induccion a Calidad 1 'y Il 5
Capacitacion 5's 6
IAdministracion del tiempo 6
Planeacion estratégica 6
Manejo del estrés 6
Negociacion Efectiva 6
Taller de andlisis de problemas y toma de decisiones 5
Diplomado en Gerencia de Ventas 15
Seminario de liderazgo 5
Mercadotecnia aplicada a los servicios 15
Coaching and mentoring 5
indices y costos de calidad. 5
IAdministracion 10
Total 100

Mi firma indica que mi supervisor y yo hemos discutido esta descripcion de puesto.

EMPLEADO SUPERVISOR
NOMBRE NOMBRE
FIRMA FIRMA
FECHA FECHA
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. .
INTEzcomemnicands
ASUNTO: Certificacion ISO 9001:2008

Buenas tardes a todos

Es un honor ¥y un gusto anunciarles que el pasado 14 de agosto se
lleve & cabo con éxito, nuesira suditoria de Tercera parte (Societé
Générale de Surveillance SG5) para obtener -

La Cerificacion a nuestro Sistema de Calidad, basada en [a Morma
IS0 9001:2008.

El resultado fué la "Recomendacion para obtensr la Certificacion” esto
gignifica que el Sistema de Calidad INTE cumple con los requigiios de
la actual norma v seguimos siendo un equipo confiable, en breve nos
haran llegar nuestro cerificado.

Esta "recomendacion®es el resultado de la PARTICIPACION ACTIVA
de todos vy cada uno de ustedes, sin embargo demos un
reconocimientc especial a aguellos companeros, que por hoy
demostraron de forma direcia con los auditores, que eran dignos
representantes de cada uno de los gue conformamos fa empresa.

Después de § afos de certificacion (IS0 9001:2000) dimos el siguiente
pazo para mantensmos como una empresa confiable, pero =zobretodo
como un grupo innovador, buscamos de esta forma ser congruenires
con nuestra vision: "Expandir el valor INTE"

iiiMUCHAS FELICIDADES A TGDOS I!!

Ing. Yadira Vergara B.
Directora General
INTE

Sistema interno de comunicacién en INTE, llamado INTERCOMUNICANDO
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