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REPORTE PAP

Presentación Institucional de los Proyectos de Aplicación Profesional

Los Proyectos de Aplicación Profesional (PAP) son experiencias socio-profesionales de los

alumnos que desde el currículo de su formación universitaria- enfrentan retos, resuelven

problemas o innovan una necesidad sociotécnica del entorno, en vinculación

(colaboración) (co-participación) con grupos, instituciones, organizaciones o

comunidades, en escenarios reales donde comparten saberes.

El PAP, como espacio curricular de formación vinculada, ha logrado integrar el Servicio

Social (acorde con las Orientaciones Fundamentales del ITESO), los requisitos de dar

cuenta de los saberes y del saber aplicar los mismos al culminar la formación profesional

(Opción Terminal), mediante la realización de proyectos profesionales de cara a las

necesidades y retos del entorno (Aplicación Profesional).

El PAP es un proceso acotado en el tiempo en que los estudiantes, los beneficiarios

externos y los profesores se asocian colaborativamente y en red, en un proyecto, e

incursionan en un mundo social, como actores que enfrentan verdaderos problemas y

desafíos traducibles en demandas pertinentes y socialmente relevantes. Frente a éstas

transfieren experiencia de sus saberes profesionales y demuestran que saben hacer,

innovar, co-crear o transformar en distintos campos sociales.

El PAP trata de sembrar en los estudiantes una disposición permanente de encargarse de

la realidad con una actitud comprometida y ética frente a las asimetrías sociales. En otras

palabras, se trata del reto de “saber y aprender a transformar”.
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El Reporte PAP consta de tres componentes:

El primer componente se refiere al ciclo participativo del PAP, en donde se documentan las

diferentes fases del proyecto y las actividades que tuvieron lugar durante el desarrollo de

este y la valoración de las incidencias en el entorno.

El segundo componente presenta los productos elaborados de acuerdo con su tipología.

El tercer componente es la reflexión crítica y ética de la experiencia, el reconocimiento de

las competencias y los aprendizajes profesionales que el estudiante desarrolló en el

transcurso de su labor.



Resumen

PAP. Consultoria MYPE

La consultoría MYPE se basa en crear un impacto social y económico a través de la

consultorias, la capacitación y colaboración de equipos con la empresa seleccionada, con el

fin no solo de mejorar el funcionamiento de pequeña y medianas empresas sino, para

buscar maximizar la productividad y competitividad, de dicha empresa, esto provocará

empleos estables y empresas competitivas.

Objetivos y alcances seleccionados.

Finanzas.

● Incrementar un 20% mensual los ingresos respecto a cada periodo en los próximos

12 meses.

● Tener un respaldo financiero de 3 a 1 en el flujo en base al gastos fijo operativo

actuales en 1 año.

Mercado.

● Abrir al menos un nuevo canal de venta digital en los próximos 6 meses.

● Implementar un CRM al canal de línea de seguridad en los próximos 3 meses.

Operaciones.

● Definir roles y tareas en las operaciones en 3 meses.

● Implementar un software ERP que apoye a aterrizar los procesos en un plazo de 3

meses.

Recursos humanos.

● Implementar un decálogo de la empresa para los empleados en el plazo de 1 mes.

● Definir un programa de desarrollo de acuerdo a las cualidades del personal en un

plazo de 3 meses.



Resultados.

Finanzas.

● Documento de excel para el registro de ingresos y egresos.

Mercado.

● Documento donde se establece la guía para atención a cliente en los canales

digitales.

● Documento con manual de identidad corporativa.

● Documento con políticas establecidas.

Operaciones.

● Documento donde se establecen los objetivos de cada línea de negocio.

Recursos humanos.

● Documentos de listado de responsabilidades en las empresas.

● Documento con programa calendarizado de capacitación a los colaboradores.

1. Ciclo participativo del Proyecto de Aplicación Profesional

El PAP es una experiencia de aprendizaje y de contribución social integrada por

estudiantes, profesores, actores sociales y responsables de las organizaciones, que de

manera colaborativa construir sus conocimientos para dar respuestas a problemáticas de un

contexto específico y en un tiempo delimitado. Por tanto, la experiencia PAP supone un

proceso en lógica de proyecto, así como de un estilo de trabajo participativo y recíproco

entre los involucrados.

1.1 Entendimiento del ámbito y del contexto

En el tercer trimestre de 2022 la economía mexicana creció 1.0% real trimestral y 4.3%

anual, de acuerdo con la Estimación Oportuna del PIB, superando el nivel pre pandemia

(4T2019), por primera vez en más de dos años de reactivación tras el golpe de la pandemia.

Por otro lado, con datos al segundo trimestre de 2022 10 estados de la República mostraron

un crecimiento anual superior al 4.5%.
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La inflación subyacente, que ha venido aumentando desde diciembre de 2020, pasó de

6.53% en el primer trimestre de 2022 a 7.33% en el segundo trimestre de 2022, situándose

en 7.97% en la primera quincena de agosto, impulsada, particularmente, por un aumento en

la inflación de los alimentos.

Durante el segundo trimestre del año, Jalisco fue el estado que logró un mejor desempeño

en comparación con las principales economías del país: Nuevo León, Estado de México y

Ciudad de México, de acuerdo con el último informe sobre el Índice Trimestral de la

Actividad Económica Estatal (ITAEE) del Instituto Nacional de Estadística y Geografía

(INEGI).

Ferreteria conchita es una empresa tapatía con más de 40 años de experiencia dedicada a

la comercialización de productos ferreteros para el mercado de la construcción. Al ser una

empresa del sector ferretero se encuentra en un proceso de recuperación post pandemia, y

además se ha visto en la necesidad de digitalizarse y que sus ventas y pedidos se basen

principalmente en plataformas como whatsapp, página web  y envíos a domicilio.

5 Fuerzas de porter

A través de esta herramienta se describe el escenario de 5 variables conocidas como las 5

fuerzas de Porter, que son los nuevos competidores, proveedores, clientes, productos

sustitutos y rivalidad, para así tener un contexto socio económico de la empresa y su giro

dentro del mercado en el participa.

1. Rivalidad entre Competidores: Las ferreterías es un sector en el que existe una gran

rivalidad entre competidores, se encuentran grandes ferreterias desde gigantes como home

depot hasta autozone entre otras, en esta industria la intensidad de competencia es alta,

donde las ofertas, promociones y la guerra de precios abunda.

2. Amenaza de Nuevos Competidores: A pesar de que esta ferretería pertenece al sector

micro, existe una mayor probabilidad de potenciales nuevos competidores, por lo mismo
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que es fácil acceder a la industria, no es algo caro, por lo que lo hace accesible a la mayoría,

aún con la masiva construcción de vivienda que está presente en esta industria, para

medianas y grandes empresas la cosa está un poco más difícil debido a que llevan una larga

historia y con el debido tiempo se han ganado su lugar en el mercado.

3.Amenaza de Productos Sustitutos: En este sector de la industria se presta mucho a

llegar a la amenaza de productos sustitutos, ya que si un cliente no encuentra el producto

que buscan con facilidad pueden recurrir a cualquier otra ferretería o tienda de servicio. Por

ejemplo, las constructoras pueden con facilidad contratar a cualquier gran almacén donde

pueden encontrar mayor cantidad de producto a menor precio. Una amenaza sería las ventas

por internet ya que se adquieren los productos sin dificultad y sin la necesidad de salir de

casa.

4. Poder de Negociación de los Proveedores: En este sector, los proveedores son los

mejores aliados del negocio, tienen un rol muy importante ya que pueden crear amenazas

con cambios repentinos en los precios, que te desbalancean en tus números, el mercado es

interactivo, por lo que una manera para poder tener el control de precios de los proveedores

es con firma de los contratos donde se establezca las responsabilidades de las dos partes.

5. Poder de Negociación de los Clientes: Me parece que en general el sector de esta

industria el poder de la negociación de los clientes es relativamente bajo, salvo clientes

como constructoras o contratistas que puedes obtener precios “especiales” por así decirlo,

debido a que compran en grandes cantidades de material o construcción lo cual permite

llegar a una negociación directamente con el cliente.

CONCLUSIÓN  5 FUERZAS

Esta herramienta de diagnóstico nos da un panorama del entorno cercano que nos rodea y

de cómo es que estamos llevando las decisiones y acciones como empresa, es por ello que

es muy útil realizarla ya que nos da un resumen de cómo nos encontramos en cada área que

esta herramienta diagnóstica y en base a ello poder tomar decisiones rápidas para cambiar

el rumbo de hacia dónde podemos llegar con el actual contexto en la empresa.
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ANALISIS PESTEL

Es una herramienta que se utiliza para identificar las principales fuerzas externas a nivel

macro que influyen sobre un negocio u empresa y que pueden ser determinantes en su

evolución desde aspectos económicos y representativos. Se analizan factores políticos,

económicos, tecnológicos, ecológicos, sociales y legales. El análisis PESTEL es un estudio

de mercado de los factores externos que afectan a una empresa.

Figura 1 Pestel

CONCLUSIÓN PESTEL

Concluimos que con base a la actualización de la información de los diferentes macro

contextos, la ferretería y la comercializadora tienen que estar al pendiente de la nueva

información en especial las tendencias de la industria en la que están situados ya que estos

les puede ayudar a incrementar sus ventas, también así poner atención en las factores
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tecnológicos y económicos ya que son factores que están en constante cambio y que se

debe tener un área de vigilancia.

1.2 Caracterización de la organización
¿Qué es?

Ferretería.

Establecimiento comercial, en el cual se venden productos de construcción, necesidades del hogar,

refacciones, tlapalería, pintura, entre otros productos de solventes y herramientas.

Comercializadora.

Venta de productos de construcción por mayoreo.

Historia.

La ferretería consta de dos líneas de negocio, está la ferretería que se basa en  ​​ventas al mostrador

de articulos de ferreteria, tlapaleria y pintura. Por otro lado está la otra línea de negocio la cual es la

comercializadora que se basa en ventas al por mayor de artículos de seguridad industrial y

construcción.

Línea del tiempo.

Hace 40 años. Se funda la ferretería.

2013. Elena entra a trabajar.

2016. Fundación de la comercializadora.

2019. Cambio de ubicación y Elena toma el liderazgo.

Organigrama.

Ferretería
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Figura 2. Organigrama ferreteria
Comercializadora.

Figura 3. Organigrama Comercializadora
Diagrama de procesos.

Ferretería.
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Figura 4. Diagrama de procesos ferreteria
Comercializadora.

Figura 5. Diagrama de procesos comercializadora
Planteamiento estratégico.

Lego serious play.

Lego serious play es una novedosa técnica de origen danés que busca facilitar la reflexión, la

comunicación y la resolución de problemas entre las personas, permitiendo, mediante el juego,

elaborar y compartir historias, situaciones y puntos de vista.

Es una técnica que nos ayudó a reflexionar y visualizar las ideas de los empresarios de una forma

creativa y divertida.
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Figura 6. Evidencia lego serious play

Círculo de oro.

Es una metodología que se enfoca en el propósito y en los ideales de las empresas.

Figura 7. círculo de oro

¿Por qué?

Motivos por los cuales hacemos lo que hacemos.

¿Como?

El proceso bajo el cual satisfacemos la necesidad principal de nuestro consumidor con productos o

servicios.

¿Qué?

Es el resultado de todo el proceso anterior en un producto o servicio.
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Figura 8. círculo de oro

Misión.

Damos soluciones oportunas en el sector ferretero y de construcción cumpliendo a nuestros clientes

en tiempo y forma, con un excelente servicio y atención dirigida al cliente.

Visión.

Ser reconocidos a nivel nacional como una empresa altamente competitiva ofreciendo soluciones

ferreteras y de construcción.

Valores.

Honestidad. Nos comunicamos de manera honesta entre nosotros y con los clientes.

Enfoque al cliente. Brindamos soluciones enfocadas en las necesidades específicas de cada uno de

los clientes.

Trabajo en equipo.Sumamos nuestra experiencia y nos retamos continuamente buscando el

crecimiento y desarrollo de cada uno de nuestros colaboradores y clientes.
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1.3 Identificación de la(s) problemática(s)

Para identificar los problemas de la Ferretería y la comercializadora fue necesario realizar

un diagnóstico; esté al igual que un diagnóstico médico, es una fotografía del estado actual

de la MYPE en cinco áreas estratégicas de la empresa: Gestión, finanzas, mercado,

operaciones y recursos humanos (Dirección, 2022).

Para obtener la imagen actual de la MYPE se aplicó al menos una herramienta de

diagnóstico a cada una de las áreas.

1.3.1. Análisis FODA

Para evaluar el área de gestión de la MYPE se realizó un análisis FODA, este te permite

identificar las Fortalezas, Oportunidades, debilidades y amenazas de la MYPE desde un

panorama externo e interno(Asana, 2021).

FORTALEZAS

● Servicio al cliente eficaz.

● Variedad de productos.

● Calidad de mercancía de marcas reconocidas.

● Experiencia y conocimiento de gran parte del

personal.

● Precios competitivos.

● Buena reputación en la zona.

● Personal comprometido.

● Ubicación con potencial de explotación.

● Precios con margen de maniobra.

OPORTUNIDADES

● Disponibilidad de  nuevas herramientas digitales

tecnológicas.

● Gran mercado y pocos competidores.

● Acceso a la oferta de financiamientos.

● Mercado potenciales de crecimiento poco atendidos.

● Industria con amplio catálogo (venta de tinacos,

baños, material de construcción).

● Productos estacionales (lluvia, navideñas, verano,

etc.)

● Acceso a mercados extranjeros para importación.

DEBILIDADES

● Manejo deficiente de inventarios.

● Un solo punto de venta.

AMENAZAS

● Inseguridad pública.

● Mercado dominado por ciertas marcas.
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● Capacitación limitada.

● Mezcla de operación y gestiones de dos líneas de

negocios.

● Estrategia de negocio deficiente.

● Toma de decisiones unilaterales.

● Limitados canales de comunicación y promoción.

● Incentivos limitados

● Inconformidad del personal.

● Deficiencia en el registro contable.

● Punto de venta poco aprovechado.

● Colaboradores con prestaciones menores a las

establecidas por la ley.

● Entrada de nuevos competidores.

● Inflación con tendencia a la alza.

● Cambio en necesidades y formas de consumo.

● Situación económica del país con alta incertidumbre.

● Monopolios en el sector de la construcción (home

depot).

● Avance rápido de la tecnología.

● Ley federal del trabajo.

Figura 9. Analisis FODA

A partir del análisis FODA se llegó a la conclusión que se tiene mucha oportunidad a partir

de las debilidades identificadas. La MYPE cuenta con 9 fortalezas identificadas que se

respaldan de un gran conocimiento del área y la experiencia de los empresarios, mientras

que las debilidades y las oportunidades de mejora son identificadas en la operación y

gestión de la MYPE.

1.3.2. Análisis de flujo de efectivo

El análisis de flujo de efectivo o de caja es el estudio del movimiento de dinero en efectivo

en la MYPE, este se realiza para identificar los patrones de cobro y de pago. Nos ayuda a

tener una imagen del estado financiero de la MYPE en la actualidad e identificar áreas de

oportunidad (Análisis de flujo de efectivo, 2016).
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Figura 10. Herramienta flujo de efectivo

Gracias al flujo de efectivo, nos dimos cuenta de que hay un decrecimiento en las ventas en

periodos recientes, donde podemos determinar que se tiene un alto gasto fijo en respecto a

el nivel de ventas y que además se tiene una alta dependencia en el volumen de ventas en la

línea de pinturas.

1.3.3. Entrevista de funciones y organigrama

Se les realizó una entrevista a los colaboradores de la empresa la cual constaba en

preguntas sobre su función en la misma, las tareas que cumplen, sus actividades y

responsabilidades tanto en la ferretería como en la comercializadora. Además se les solicitó

realizar un organigrama.

La entrevista se realizó de forma física con las siguientes preguntas:
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Figura 11 Entrevista de funciones

Los resultados encontrados son que cuando cada uno de los colaboradores describió sus

funciones casi todas se repitieron porque no tienen bien establecidas las actividades de cada

quién. Sin embargo, cuando se le solicitó a cada colaborador las actividades de los demás

colaboradores si se distinguieron bien Felipe, es considerado como el que paga los sueldos

y se dedica completamente a la comercializadora. Fanny, Se dedica casi completamente a la

comercializadora como el departamento de compras, cotizando y buscando material.

Alberto, se dedica casi completamente a hacer entregas y recolecciones de material. Nestor,

está en la ferretería atendiendo y monitoreando inventarios y Elena, se encarga de la

ferretería, hacer las compras y es la que más conocimiento tiene de la misma. En cuanto a

los organigramas, se nota una división entre la identificación de líderes entre Felipe y

Elena.
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1.3.4. Matriz de perfil competitivo

Esta herramienta se utilizó para realizar el diagnóstico del área del mercado, La matriz de

perfil competitivo identifica los principales competidores de la MYPE, así como sus

fortalezas y debilidades, en relación con una muestra de la posición estratégica de la

empresa (Cepeda, 2019).

Figura 12. Matriz de perfil competitivo

Mediante esta herramienta podemos concluir algunas de la fortalezas y debilidades que la

compañía tiene ante el mercado actualmente donde podemos observar que se encuentra en

un nivel bajo para poder competir y sobresalir ante sus competidores ya que existen varios

factores críticos de éxito que aún no cumple.

1.3.5. Encuestas al cliente de percepción de servicio

Se realizó una encuesta de percepción al cliente con el fin de saber a profundidad el tipo de

mercado que normalmente se frecuenta en la ferretería, esto para tener un panorama más

claro. Por ejemplo (edad, que es lo que lo atrajo a la ferretería, que vino a buscar, qué

productos o servicios agregarían, si el encargado resolvió sus dudas, si los colaboradores

tienen el suficiente conocimiento de los productos, si los precios son buenos, y que es lo

que mejoraría.
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Figura 13. Encuesta de percepción al cliente

Los resultados se acercaron a lo que esperábamos, los clientes son mayormente hombres

entre la edad de 45-65 años de edad, son clientes de la zona, recurrentes, el servicio es

bueno, la mayoría de las personas iba a buscar pintura, entre otros productos, pero

mayormente pintura, el personal resolvió sus dudas y están satisfechos con el servicio que

brindan. Dentro de los servicios hubo varias propuestas, como por ejemplo servicio a

domicilio, atención virtual, servicio de mano de obra y crédito a los clientes.

1.3.6. Encuesta de clima laboral

Se decidió aplicar una encuesta a los colaboradores de la ferretería y de la comercializadora

con el fin de saber cómo es que si se organizaban, si se sentían en confianza, si era una

ambiente donde se podía opinar, si los dejaban resolver problemas o solo seguir órdenes, si

el ambiente es positivo, negativo, ver la empresa con sus ojos, nos dimos cuenta que las

respuestas fueron variadas, pero en su mayoría los colaboradores concordaban con sus

respuestas.

Para esta encuesta se aplicó la metodología Litwin y Stinger que es un cuestionario que se

compone de las siguientes 30 preguntas y se contesta con 3 opciones, de acuerdo,

intermedio y en desacuerdo.
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Las preguntas son las siguientes:

Figura 14. Preguntas de encuesta de clima laboral.

A partir de la encuesta a los colaboradores nos dimos cuenta que las respuestas fueron

variadas, pero en su mayoría los colaboradores concordaban con sus respuestas. los

resultados de la encuesta se pueden resumir en que los colaboradores no siempre saben

quien es el tomador de decisiones, no tienen una asignación de tareas, se suele trabajar de

forma desorganizada; a pesar de la desorganización, todos los colaboradores se sienten que

en la empresa predomina un ambiente de amistad y familia.

1.3.6. Árbol de problemas

El árbol de problemas como una herramienta de diagnóstico es una técnica que se utiliza

para identificar un problema central, que engloba a todas las problemáticas relacionadas

mediante la intervención en un proyecto o empresa utilizando una relación de tipo causa y
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efecto (Árbol de problemas, 2021). Para el proyecto se identificaron las causas a efectos en

las 5 áreas de interés: Gestión, finanzas, mercadeo, operaciones y recursos humanos.

Figura 15. Árbol de problemas.

Se llegó a la conclusión que el problema central de la empresa, siendo la ferretería y la

comercializadora juntas es que se tiene una mezcla de los modelos de negocio con alta

dependencia de los empresarios, liderazgos divididos y tendencia al crecimiento informal y

desestructurado.

1.4. Planeación de alternativa(s)

A partir de las herramientas de diagnóstico, el análisis global de todas estas y el problema

central identificado en el árbol de problemas se propusieron las propuestas en la siguiente

tabla.

Problema Propuesta Área Objetivo

Mezcla de modelos y

estrategia de negocio

Separar empresas, crear

estrategias para cada modelo de
Gestion

Tener las dos líneas de

negocio bien
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negocios, aunque estén

relacionadas.

estructuradas

Estructuración eficiente

de control de gastos

División de estructura financieras

y separación de gastos en ambas

líneas de negocios

Finanzas

Tener control de gastos

separados para cada

empresa

Registro contable

ineficiente y

descontrolado

Descargar un software que

controle y organice las finanzas y

llevar un registro contable de todo,

sacar a la venta mínima productos

que ya no se usan o su venta es

prácticamente nula, sustituirlos

por herramientas modernas o

cosas más eficientes.

Finanzas

Estandarización de

precios y control de

inventarios

Desaprovechamiento del

mercado local

Implementar los envíos a

domicilio e instalaciones si es

necesario, viven en una zona

donde la población es mayormente

de avanzada edad, por lo cual a

algunos se les dificulta mucho

llevar a cabo las reparaciones, y

esto puede ser un gran factor de

fidelidad.

Mercado Aumento de ventas

Mínimo conocimiento de

servicio al cliente de

colaboradores

Capacitar en ventas y atención a

clientes de manera correcta a sus

colaboradores para brindar un

servicio de primera, implementar

estrategias de venta

Mercado Aumento de ventas

Representación limitada

en el mercado
Identidad de la marca. Mercado

Crear una identidad

empresarial

Desaprovechamiento de

herramientas digitales

para el servicio al cliente

Estrategias tecnológicas

(WhatsApp o Google) para la

atracción de clientes.

Mercado

Estructura de canales

digitales de

comunicación
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Inventarios y procesos

de compra-venta

descontrolados

Software para llevar un control de

inventarios definido y certero,

llevar a cabo cursos para los

procesos que se llevan a cabo en la

ferretería.

Operacion

es

Control de inventarios y

estandarización de

procesos

Procesos de compra-

venta sin control

Definir y estandarizar los

procesos.

Operacion

es

Estandarización de

procesos

Confusión de tareas

entre los colaboradores

Definir puestos y roles, definir

quien trabaja para la ferretería y

quien para comercializadora,

cursos de atención a cliente y

cuentas especializadas en el sector

ferretero, que estén familiarizados

con todo, y puedan recomendar y

resolver problemas de los clientes.

Recursos

humanos

Definir puestos y roles

específicos a cada uno de

los colaboradores

Informalidad con

colaboradores

Creación contratos para los

empleados

Recursos

humanos

Establecer acuerdos con

colaboradores

Figura 16. Propuestas OTOÑO 2022

Debido a que es imposible la implementación de todas las propuestas estas se sometieron a

una selección a partir de una matriz de priorización, donde se analizó el tiempo y los costos

requeridos para cada propuesta y se comenzó la implementación de las que requieren

menor tiempo y recursos ya que a petición de los empresarios se quieren ver resultados, la

matriz de priorización es la siguiente.
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Figura 17. Matriz de priorización.

En esta matriz se identificó con un código de colores con la recomendación de cuando

comenzar, en azul se encuentran con las que se comenzó en el periodo de Otoño 2022, en

verde las recomendadas a comenzar en Primavera 2023 y en rojo la recomendada a

comenzar en verano u otoño 2023.

Para las propuestas en este periodo Otoño 2022 se pusieron en conjunto en el siguiente

tablero de indicadores que se desglosa y explica a continuación:
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Figura 18. Matriz de priorización

Gestion:

1. Estructuración de las líneas de negocio

Resultado: Estrategia  empresarial para las dos líneas de negocio.

Indicador: Documento donde se establecen los objetivos de cada línea de negocio

Uso: Los empresarios generan un mapa de ruta para cumplir sus objetivos

Indicador: Número de acciones definidas para cada objetivo

Beneficio: Crecimiento y desarrollo de las dos líneas de negocio

Indicador: Porcentaje de objetivos logrados
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Figura 19. Cadena de impacto de propuesta de estructuración de las dos líneas negocio

Mercado:

2. Formalización de canales de venta

Resultado: Politicas de venta

Indicador: Documento con políticas establecidas

Uso: Aplicacion de politicas en ferreteria y comercializadora

Indicador: Porcentaje de políticas aprobadas y aplicadas

Beneficio: Estandarización de procesos de venta y atención al segmentos de mercado

cautivo

Indicador: Cantidad de ventas aplicando las políticas establecidas.

Propuesta

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto Indicador

Formalización de

canales de venta

Resultado Politicas de venta
Documento con políticas

establecidas

Uso
Aplicacion de politicas en

ferreteria y comercializadora

Porcentaje de políticas

aprobadas aplicadas

Beneficio

Estandarización de procesos de

venta y atención a segmentos

de mercado cautivo

Cantidad de ventas aplicando

las políticas establecidas

Figura 20. Cadena de impacto de propuesta de formalización de canales de venta

3. Desarrollo de identidad corporativa

Resultado: Establecer una identidad de marca

Indicador: Documento con manual de identidad corporativa

Uso: Los empresarios aplican la marca

Indicador: Número de cambios aplicados a los negocios

Beneficio: Reconocimiento por la nueva identidad establecida

Indicador: Porcentaje de personas que reconocen la marca
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Propuesta

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto Indicador

Desarrollo de

identidad corporativa

Resultado
Establecer una identidad de

marca

Documento con manual de

identidad corporativa

Uso
Los empresarios aplican la

marca

Número de cambios aplicados

a los negocios

Beneficio
Reconocimiento por la nueva

identidad establecida

Porcentaje de personas que

reconocen la marca

Figura 21. Cadena de impacto de propuesta de desarrollo de identidad corporativa

4. Estructura de canales digitales de comunicación

Resultado: Establecimiento de canales digitales para la ferretería y comercializadora.

Indicador:Documento donde se establece la guía para atención a cliente en los canales

digitales .

Uso: Se atienden clientes haciendo uso de los canales digitales establecidos.

Indicador: Número de clientes atendidos por canales digitales.

Beneficio:Crecimiento en las ventas por los nuevos canales de comunicación.

Indicador: Incremento porcentual en las ventas en el periodo implementado.

Propuesta

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto Indicador

Estructura de canales

digitales de

comunicación

Resultado

Establecimiento de canales

digitales para la ferretería y

comercializadora.

Documento donde se establece

la guía para atencion a cliente

en los canales digitales

Uso

Se atienden clientes haciendo

uso de los canales digitales

establecidos.

Número de clientes atendidos

por canales digitales

Beneficio

Crecimiento en las ventas por

los nuevos canales de

comunicación

Incremento porcentual en las

ventas en el periodo

implementado
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Figura 22. Cadena de impacto de propuesta de estructura de canales digitales de

comunicación.

Operaciones:

Recursos humanos:

5. Capacitación de colaboradores y empresarios

Resultado: Programa de capacitación de los colaboradores.

Indicador: Documento con programa calendarizado de capacitación a los colaboradores.

Uso: Capacitación del personal en diferentes áreas.

Indicador: Porcentaje de asistencia a las capacitaciones definidas en el programa.

Beneficio: Que los colaboradores desarrollen nuevos conocimientos.

Indicador: Porcentaje de aprobación de evaluación de capacitaciones.

Propuesta

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto Indicador

Capacitación de

colaboradores

Resultado
Programa de capacitación de

los colaboradores

Documento con programa

calendarizado de capacitación

a los colaboradores

Uso
Capacitación del personal en

diferentes áreas.

Porcentaje de asistencia a las

capacitaciones definidas en el

programa

Beneficio

Que los colaboradores

desarrollen nuevos

conocimientos

Porcentaje de aprobación de

evaluación de capacitaciones

Figura 23. Cadena de impacto de propuesta de capacitación de colaboradores
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1.5. Desarrollo de la propuesta de mejora

La implementación es cuando ya se comienzan a poner en marcha las propuestas de mejora.

Para estas se debe intentar seguir la cadena de impacto, así como también los tiempos

establecidos para cada una de las propuestas, a continuación se presentarán los avances

realizados por el equipo Otoño 2022 para las propuestas realizadas.

Gestion:

Estructuración de las líneas de negocios

La propuesta de estructurar las dos líneas de negocio sale de la problemática que no se

tienen políticas y operaciones separadas de las dos líneas de negocios de la empresa

comercializadora y la venta al público de ferreteria. Donde se mezclaban procesos y

operaciones que generaban un descontrol en todas las áreas de la empresa.

Se realizó un diagnóstico actual de cómo eran sus procedimientos y a partir de ello se

realizaron algunas propuestas para mejorar la operación y administración de ambas líneas

de negocio.

Para este periodo otoño 2022 ha trabajo en realizar un documento donde se plasmaron los

objetivos  de amables líneas de negocio y ver cual es la visión y alcance que los

empresarios quieren para la empresa. También se realizó un manual básico de los procesos

que deben ejecutar en las dos líneas de negocio donde se definieron políticas

administrativas que se deben respetar rigurosamente para poder en el corto plazo cumplir

ciertos objetivos en todas las áreas.
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Figura 22. Objetivos planteados

Figura 23. Manual de procesos administrativos y operativos
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Mercado:

Formalización de canales de venta

La propuesta de formalizar los canales de venta nace de la problemática del poco

aprovechamiento del mercado actual. Esta propuesta tiene como objetivo estratégico el

aumento de ventas tanto en la ferretería y en la comercializadora, sin embargo en un corto

plazo se espera formalizar los procesos de venta y expandir la participación en el mercado.

Las políticas de venta y servicio de una empresa tienen el objetivo de dar directrices

exactas y pertinentes para que toda acción esté direccionada a la satisfacción del cliente, sin

embargo también aportan a incentivar la rentabilidad de la empresa y fortalecer la

competitividad.

Para esto durante el periodo de otoño 2022 se trabajó en establecer políticas en las áreas de

Ventas, entregas a domicilio, devoluciones y servicio tanto en la ferretería, como en la

comercializadora, Sin embargo se agregó un apartado específico para establecer políticas

respecto a la venta de pinturas.
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Figura 24. Politicas de venta y de servicio

Esta propuesta se quedó en la etapa de resultados, por lo que se recomienda al equipo PAP

Primavera 2023 retomar el tema con empresarios y actualizar las políticas. Una vez
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validadas por los empresarios establecer un sistema se seguimiento de políticas o

herramientas para que los colaboradores y empresarios puedan aplicarlas.

Estructura de canales digitales de comunicación

Se realizó una guía básica para la atención al cliente en plataformas digitales, una para la

ferretería y otra para la comercializadora de esta manera, la atención al cliente será estable

en tono y estilo de comunicación para un cliente  mediante una plataforma virtual.

Figura 25.Atención al cliente comercializadora.
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Figura 26. Atención al cliente ferretería.

Figura 27. Cómo atender (general).
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Desarrollo de identidad corporativa

La propuesta de identidad corporativa fue una de las propuestas más trabajadas durante este

periodo ya que se necesitaba una constante aprobación y seguimiento con los empresarios,

después de presentaciones y trabajo de lluvia de ideas y creación se logró llegar al resultado

de el manual de identidad, en el cual se presenta el nuevo nombre de la empresa elegido, su

logo y la correcta aplicación de esta.

Figura 28. Resultado Manual de identidad corporativa FERRED

La propuesta se les presentó a los empresarios, sin embargo quedó en el proceso del tablero

de indicadores de Uso, ya que aún no se está aplicando la marca. Durante el proceso de

realización no se generó un render del logotipo, por lo que se recomienda renderizar el

logotipo y entregar a empresarios como imagen, pdf y vector. Además, se recomienda dar

seguimiento y recomendar a empresarios como hacer uso de esta nueva marca para lograr el

objetivo de crear su identidad y ser reconocida por esta misma. Por último, se recomienda
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utilizar el manual de identidad para próximos entregables a la empresa para contribuir con

esta nueva imagen de la empresa.

Operaciones:

Recursos humanos:

Capacitación de colaboradores

Se realizó un documento de capacitación basado en las respuestas de empresarios y

colaboradores  que se dividió en 4 secciones, las capacitaciones generales, lo que necesita

saber cada integrante del equipo para cumplir con sus tareas, en lo que les gustaría

desarrollarse, y la última que podrías enseñarle a los demás. Se juntó la información y se

creó un excel, calendarizado con las capacitaciones generales, mas aparte una hoja para

cada uno de los colaboradores y empresarios en la cual se califica el curso tomado, la fecha,

el área, el tipo de comunicación, la duración del curso, la evaluación, el responsable del

curso, y un espacio para comentarios.

Esto con el fin que tanto como los empresarios y los colaboradores juntos desarrollen

nuevos conocimientos que beneficien a la ferretería, comercializadora, y a su vida laboral.
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Figura 29.Capacitación general
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Figura 30.Excel calendario.
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Figura 31.Registro de capacitación
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3. Reflexión crítica y ética de la experiencia

El RAP tiene también como propósito documentar la reflexión sobre los aprendizajes en

sus múltiples dimensiones, las implicaciones éticas y los aportes sociales del proyecto para

compartir una comprensión crítica y amplia de las problemáticas en las que se intervino.

3.1 Sensibilización ante las realidades

Amaya Godínez Franco.

Sabemos que nos encontramos en un mundo lleno de crisis tanto económica, social y

cultural en la cual tener un negocio a pesar de ser la mejor opción, es todo un reto. Tuvimos

la oportunidad mis compañeros y yo de trabajar de la mano con una ferretería ya que en

México los negocios así son un gran factor en la economía de México y el mundo. Tuve

varios choques personales en el sentido de que al no saber nada del tema de las ferreterias y

tlapalerias siempre que tenia algun problema o necesitaba algo de refaccion o reparacion,

me dirigia automaticamente a tiendas grandes como home depot, walmart, autozone, y

pasaba por alto las ferreterias y tlapalerias lo cual es pésimo ya que consumir local es lo

mejor que podemos hacer hoy en dia.

Fernanda Ochoa Quevedo

Actualmente estamos pasado por un momento de incertidumbre economico en Mexico y es

importante destacar el gran papel que las micro y pequeñas empresas juegan en la economia

en la sociedad. Las MYPE’s promueven el desarrollo económico, la expansión del

mercado, la generación de empleos y una distribución de riqueza más equitativa. Las

MYPE’s se enfrentan muchos retos constantemente, algunos externos y fuera del control de

los empresarios, colaboradores o consultores, pero algunos son internos, que a veces los

empresarios no logran detectar o resolver por si solos, por lo que es de gran utilidad contar
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con consultores externos que apoyen a empresarios a detectar ciertos errores u

oportunidades para que el negocio sea prospero.

Juan Carlos Morales Ochoa.

3.2 Aprendizajes logrados

Juan Carlos Morales Ochoa

A través de este proceso pap obtuve grandes aprendizajes profesionales y personales ya que

este proceso en comparativa con el anterior vivido creo que se obtuvieron mayores logros e

impacto a la empresa ya que fue su primer proceso y se hizo un diagnóstico desde cero y se

detectaron todo los problemas que comúnmente tiene una mype, a través de esas

problemáticas pude confirmar mis conocimientos profesional a través del apoyo que se les

brindó con asesoría financiera y en temas de Gestión de procesos administrativos, fue de

muy grande aprendizaje el formar parte de este proyecto ya que se obtuvieron grandes

aprendizajes tanto para la empresa como para mi desarrollo profesional.

Amaya Godínez Franco.

Escogí este PAP con el propósito de retarme a mí misma, por lo que había escuchado era un

PAP pesado, de mucho trabajo y aprendizaje. Durante todo el proceso aprendimos cosas

nuevas, en un negocio del cual conocía muy poco, en mi caso una ferretería. Sin duda fue

un reto tanto personal como profesionalmente, aprendí el proceso de consultorías mype y lo

que se necesita para llevarlo a cabo paso por paso, personalmente lo que mas disfrute fue

conectar con los empresarios y colaboradores, tanto como yo, mis compañeros y consultor

creamos una relación cercana con cada uno de ellos, y nuestras visitas a la ferretería

siempre estaban llenas de disposición y risas. Por otro lado tuve la oportunidad de aprender

como es el detrás de una empresa y poder aplicar lo aprendido y aportar mis conocimientos

a este proyecto.

Fernanda Ochoa Quevedo

Durante la seleccion de PAP yo buscaba un proyecto que fuera un reto y pudiera aportar

soluciones que realmente fueran aplicadas y se lograran resultados. A pesar que no pude

poner en practica los aprendizajes de mi carrera, este proyecto me aporto más conocimiento
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y oportunidades de las que esperaba. El proyecto me ayudo a conocer cuales son los

verdaderos retos de las micro y pequeñas empresas y me voy con una gran satisfaccion al

saber que mi granito de arena si aporto mucho al crecimiento y a la estructuracion que

viene a la empresa, a pesar de que no me tocara ver los frutos, se que plante la semilla.
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