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REPORTE PAP

Presentacion Institucional de los Proyectos de Aplicacion Profesional

Los Proyectos de Aplicacion Profesional (PAP) son experiencias socio-profesionales de los
alumnos que desde el curriculo de su formacion universitaria- enfrentan retos, resuelven
problemas o innovan una necesidad sociotécnica del entorno, en vinculacion
(colaboracion) (co-participacion) con grupos, instituciones, organizaciones o

comunidades, en escenarios reales donde comparten saberes.

El PAP, como espacio curricular de formacion 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 formacion profesional
(Opcion Terminal), mediante la realizacion de proyectos profesionales de cara a las

necesidades y retos del entorno (Aplicacion 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
desafios 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 disposicion permanente de encargarse de
la realidad con una actitud comprometida y ética frente a las asimetrias sociales. En otras

palabras, se trata del reto de “saber y aprender a transformar”.



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 valoracion de las incidencias en el entorno.
El segundo componente presenta los productos elaborados de acuerdo con su tipologia.

El tercer componente es la reflexion critica y ética de la experiencia, el reconocimiento de
las competencias y los aprendizajes profesionales que el estudiante desarrollo en el

transcurso de su labor.



Resumen

PAP. Consultoria MYPE

La consultoria MYPE se basa en crear un impacto social y econdomico a través de la
consultorias, la capacitacion y colaboracion de equipos con la empresa seleccionada, con el
fin no solo de mejorar el funcionamiento de pequena y medianas empresas sino, para
buscar maximizar la productividad y competitividad, de dicha empresa, esto provocara
empleos estables y empresas competitivas.

Objetivos y alcances seleccionados.

Finanzas.

Mercado.

Operaciones.

Recursos humanos.



Resultados.

Finanzas.

Mercado.

Operaciones.

Recursos humanos.

1. Ciclo participativo del Proyecto de Aplicacion Profesional

El PAP es una experiencia de aprendizaje y de contribucién social integrada por
estudiantes, profesores, actores sociales y responsables de las organizaciones, que de
manera colaborativa construir sus conocimientos para dar respuestas a problematicas de un
contexto especifico y en un tiempo delimitado. Por tanto, la experiencia PAP supone un
proceso en logica de proyecto, asi como de un estilo de trabajo participativo y reciproco

entre los involucrados.

1.1 Entendimiento del ambito y del contexto
En el tercer trimestre de 2022 la economia mexicana crecido 1.0% real trimestral y 4.3%
anual, de acuerdo con la Estimacion Oportuna del PIB, superando el nivel pre pandemia
(4T2019), por primera vez en mas de dos afios de reactivacion tras el golpe de la pandemia.
Por otro lado, con datos al segundo trimestre de 2022 10 estados de la Reptiblica mostraron

un crecimiento anual superior al 4.5%.



La inflacion subyacente, que ha venido aumentando desde diciembre de 2020, paso de
6.53% en el primer trimestre de 2022 a 7.33% en el segundo trimestre de 2022, situandose
en 7.97% en la primera quincena de agosto, impulsada, particularmente, por un aumento en

la inflacion de los alimentos.

Durante el segundo trimestre del afio, Jalisco fue el estado que logré un mejor desempeiio
en comparacion con las principales economias del pais: Nuevo Leon, Estado de México y
Ciudad de México, de acuerdo con el ultimo informe sobre el Indice Trimestral de la
Actividad Econémica Estatal (ITAEE) del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI).

Ferreteria conchita es una empresa tapatia con mas de 40 anos de experiencia dedicada a
la comercializacion de productos ferreteros para el mercado de la construccion. Al ser una
empresa del sector ferretero se encuentra en un proceso de recuperacion post pandemia, y
ademas se ha visto en la necesidad de digitalizarse y que sus ventas y pedidos se basen

principalmente en plataformas como whatsapp, pagina web y envios 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 asi tener un contexto socio econémico de la empresa y su giro

dentro del mercado en el participa.

1. Rivalidad entre Competidores: Las ferreterias 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 ferreteria pertenece al sector

micro, existe una mayor probabilidad de potenciales nuevos competidores, por lo mismo



que es facil acceder a la industria, no es algo caro, por lo que lo hace accesible a la mayoria,
aun con la masiva construccion de vivienda que esta presente en esta industria, para
medianas y grandes empresas la cosa estd un poco mas dificil 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 ferreteria 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 seria las ventas
por internet ya que se adquieren los productos sin dificultad y sin la necesidad de salir de

casa.

4. Poder de Negociacion 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 nimeros, 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 Negociacion de los Clientes: Me parece que en general el sector de esta
industria el poder de la negociacion de los clientes es relativamente bajo, salvo clientes
como constructoras o contratistas que puedes obtener precios “especiales” por asi decirlo,
debido a que compran en grandes cantidades de material o construccién lo cual permite

llegar a una negociacion directamente con el cliente.

CONCLUSION 5 FUERZAS

Esta herramienta de diagnostico nos da un panorama del entorno cercano que nos rodea y
de como es que estamos llevando las decisiones y acciones como empresa, es por ello que
es muy util realizarla ya que nos da un resumen de cdémo nos encontramos en cada area que
esta herramienta diagndstica y en base a ello poder tomar decisiones rapidas para cambiar

el rumbo de hacia donde podemos llegar con el actual contexto en la empresa.



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
evolucion desde aspectos econodmicos y representativos. Se analizan factores politicos,
econdmicos, tecnoldgicos, ecologicos, sociales y legales. El analisis PESTEL es un estudio
de mercado de los factores externos que afectan a una empresa.
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Figura 1 Pestel
CONCLUSION PESTEL
Concluimos que con base a la actualizacion de la informacién de los diferentes macro
contextos, la ferreteria y la comercializadora tienen que estar al pendiente de la nueva
informacion en especial las tendencias de la industria en la que estan situados ya que estos

les puede ayudar a incrementar sus ventas, también asi poner atencion en las factores



tecnologicos y econdmicos ya que son factores que estdn en constante cambio y que se

debe tener un area de vigilancia.

1.2 Caracterizacion de la organizacion
.Qué es?
Ferreteria.
Establecimiento comercial, en el cual se venden productos de construccion, necesidades del hogar,

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

Comercializadora.

Venta de productos de construccion por mayoreo.

Historia.

La ferreteria consta de dos lineas de negocio, esta la ferreteria que se basa en ventas al mostrador
de articulos de ferreteria, tlapaleria y pintura. Por otro lado esta la otra linea de negocio la cual es la
comercializadora que se basa en ventas al por mayor de articulos de seguridad industrial y

construccion.

Linea del tiempo.

Organigrama.

Ferreteria



Figura 2. Organigrama ferreteria

Comercializadora.

Figura 3. Organigrama Comercializadora
Diagrama de procesos.

Ferreteria.




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 reflexion, la
comunicacion y la resolucion de problemas entre las personas, permitiendo, mediante el juego,

elaborar y compartir historias, situaciones y puntos de vista.

Es una técnica que nos ayudo6 a reflexionar y visualizar las ideas de los empresarios de una forma

creativa y divertida.




Figura 6. Evidencia lego serious play

Circulo de oro.

Es una metodologia que se enfoca en el propdsito y en los ideales de las empresas.

iPor qué?

;Como?

:Qué?

Figura 7. circulo 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.



Figura 8. circulo de oro

Mision.

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

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

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

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

Enfoque al cliente. Brindamos soluciones enfocadas en las necesidades especificas 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.



1.3 Identificacion de la(s) problematica(s)

Para identificar los problemas de la Ferreteria y la comercializadora fue necesario realizar
un diagndstico; esté al igual que un diagndstico médico, es una fotografia del estado actual
de la MYPE en cinco areas estratégicas de la empresa: Gestion, finanzas, mercado,

operaciones y recursos humanos (Direccion, 2022).

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

diagnostico a cada una de las éareas.

1.3.1. Analisis FODA

Para evaluar el area de gestion de la MYPE se realiz6 un analisis FODA, este te permite
identificar las Fortalezas, Oportunidades, debilidades y amenazas de la MYPE desde un

panorama externo e interno(Asana, 2021).
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Figura 9. Analisis FODA

A partir del andlisis FODA se lleg6 a la conclusion 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 area y la experiencia de los empresarios, mientras
que las debilidades y las oportunidades de mejora son identificadas en la operacion y

gestion de la MYPE.

1.3.2. Anélisis de flujo de efectivo

El anélisis 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 areas de

oportunidad (4ndlisis 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 ademas se tiene una alta dependencia en el volumen de ventas en la

linea de pinturas.

1.3.3. Entrevista de funciones y organigrama

Se les realizO una entrevista a los colaboradores de la empresa la cual constaba en
preguntas sobre su funciéon en la misma, las tareas que cumplen, sus actividades y
responsabilidades tanto en la ferreteria como en la comercializadora. Ademas se les solicitd
realizar un organigrama.

La entrevista se realizo de forma fisica con las siguientes preguntas:
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Entrevista de funciones y organigrama.

Mombre:

Puesto:

& Cuanto tiempo levas laborando?

2 Cuzl es tu funcidn en |z empresa? *Cuales son tus actividades y responsabilidades?

1.

¢ Haces tareas que no se encueniren dentro de tu funcidn? (Menciona cuales).

SIND,

i Comao sabes que estas cumpliendo con tu trabajo?

iQue actividades haces pars |3 femateris?

iQue actividades haces pars |13 comercizlizadora de felipe?

Describe |as funciones de cads colaborador con el que trabajas. (desde tu perspectiva).
Felipe:
Elena:

Alberto:

Nestor.
Fanny.

Dibuja un diagrama de cdmo se encuenira organizada la ferreteria. (Organigrama)

Figura 11 Entrevista de funciones

Los resultados encontrados son que cuando cada uno de los colaboradores describi6 sus
funciones casi todas se repitieron porque no tienen bien establecidas las actividades de cada
quién. Sin embargo, cuando se le solicitd a cada colaborador las actividades de los demas
colaboradores si se distinguieron bien -, 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,
estd en la ferreteria atendiendo y monitoreando inventarios y-, se encarga de la
ferreteria, hacer las compras y es la que mas conocimiento tiene de la misma. En cuanto a
los organigramas, se nota una division entre la identificacion de lideres entre - y

Elena.
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1.3.4. Matriz de perfil competitivo

Esta herramienta se utilizo para realizar el diagnostico del area del mercado, La matriz de
perfil competitivo identifica los principales competidores de la MYPE, asi como sus
fortalezas y debilidades, en relacion con una muestra de la posicion estratégica de la

empresa (Cepeda, 2019).

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO
Puntaje

Es una de los negocios comerciales con mayor tiempo establecidos en la
Reputacién de la empresa | zona creando una historia de casi 40 afios dentro de todos sus colonos de 4
los alrededores NIVEL COMPETIVO

Se tiene procesos empresariales muy ambiguos donde en casi 40 afios no
han existido grandes cambios en sus operaciones 1 MUY BAJO

Innovacién en procesos

) L. Se tienen muy poca inversion e implementacion tecnologica en sus
Capacidad tecnolégica

intalaciones. 2 CUMPLE
La mayor parte de sus cliente buscan al negocio por alguna averia o
Retencidn de clientes necesidad domesticas que se les presente en su hogar creando un ciruclo de 3
cliente constantes que regresan mas de una vez 2 BUENO
Llega a ser una debilidad antes su competencia ya que las dimensiones de el
Capacidad Fisica establecimiento llegan a ser muy pequefias para un crecimiento exponencial 1
€n sus ventas 4 COMPETITIVO
I Se cumple con las necesidades que el mercado demanda pero no se cuenta
Disponibilidad con un catalogo mas amplio o dirigido a un perfil de clientes mas exigente 2
para poder obtener un crecimiento mayor al que se tiene actualmente
TOTAL 2.166666667

Figura 12. Matriz de perfil competitivo

Mediante esta herramienta podemos concluir algunas de la fortalezas y debilidades que la
compaiiia 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 criticos de éxito que atin no cumple.

1.3.5. Encuestas al cliente de percepcion de servicio

Se realiz6 una encuesta de percepcion al cliente con el fin de saber a profundidad el tipo de
mercado que normalmente se frecuenta en la ferreteria, esto para tener un panorama mas
claro. Por ejemplo (edad, que es lo que lo atrajo a la ferreteria, que vino a buscar, qué
productos o servicios agregarian, si el encargado resolvid sus dudas, si los colaboradores
tienen el suficiente conocimiento de los productos, si los precios son buenos, y que es lo

que mejoraria.
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Percepcion al cliente cQue viniste a buscar?
¢Cuales son los servicios que necesitamos ofrecer en el negocios? *

& fe

(O senvicio a domicilio
() senicio de mano de obra

() cregito a clientes

(O mencio virual

O owo

<En general, como calificarias al servicio al cliente de |z ferreteria? *

Si¢Quete atrajo del lugar? <Como calificarias el proceso de compra en la ferreteria? *

No, ;Que aspecto te gusts, o poraue regresaste?

iLos precios de los productos son adecuados? * ¢Que mejoraricas de nuestro servicio?

U respuesta

Figura 13. Encuesta de percepcion al cliente

Los resultados se acercaron a lo que esperabamos, los clientes son mayormente hombres
entre la edad de 45-65 anos de edad, son clientes de la zona, recurrentes, el servicio es
bueno, la mayoria de las personas iba a buscar pintura, entre otros productos, pero
mayormente pintura, el personal resolvid sus dudas y estan satisfechos con el servicio que
brindan. Dentro de los servicios hubo varias propuestas, como por ejemplo servicio a

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

1.3.6. Encuesta de clima laboral

Se decidi6 aplicar una encuesta a los colaboradores de la ferreteria y de la comercializadora
con el fin de saber como es que si se organizaban, si se sentian en confianza, si era una
ambiente donde se podia opinar, si los dejaban resolver problemas o solo seguir 6rdenes, si
el ambiente es positivo, negativo, ver la empresa con sus ojos, nos dimos cuenta que las
respuestas fueron variadas, pero en su mayoria los colaboradores concordaban con sus

respuestas.

Para esta encuesta se aplicd la metodologia 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:

PREGUNTAS
En esta empresa los trabajos estan bien definidos y organizados.

En esta empresa no siempre esté claro quién debe tomar las decisiones.

Esta empresa se preocupa de que yo tenga claro su funcionamiento, en
quienes recae la autoridad y cuales son las tareas y responsabilidades de cada
uno

En esta empresa no es necesario permiso para hacer cada cosa

Las ideas nuevas no se toman mucho en cuenta, debido a que existen
demasiadas reglas, detalles administrativos y tramites que cumplir.

Aveces trabajamos en forma desorganizaday sin planificacion

En algunas de las labores en que me he desempenado, no he sabido
exactamente quién era mi jefe.

Quienes dirigen esta empresa prefieren reunir a las personas mas apropiadas
para hacer un trabajo, aunque esto signifique cambiarlas de sus puestos
habituales.

En esta empresa hay poca confianza en la responsabilidad individual respecto
del trabajo.

Quienes dirigen esta empresa prefieren que si Uno esta haciendo bien las cosas,
siga adelante con confianza en vez de consultarlo todo con ellos.

En esta empresa los jefes dan las indicaciones generales de lo que se debe
hacery se le deja al personal la responsabilidad sobre el trabajo especifico.
Para que un trabajo quede bien es necesario que sea hecho con audacia,
responsabilidad e iniciativa

Cuando se nos presentan problemas en el trabajo debemos resolverlos por st
solosy no recurrir necesariamente alos jefes.

Es comun en esta empresa que los errores sean superados s6lo con disculpas.
Uno de los problemas que tenemos es que la gente no asume sus
responsabilidades en el trabajo.

En esta empresa existe mayor preocupacion por destacar el trabajo bien hecho
que aquel mal hecho.

En esta empresa mientras mejor sea el trabajo que se haga, mejor es el
reconocimiento que se recibe

En esta empresa existe una tendencia a ser més negativo que positivo.

En esta empresa no hay recompensa ni reconocimiento por el trabajo bien
hecho

En esta empresa los errores son sancionados

En esta empresa se trabaja en forma lenta pero segura y sin riesgos.

Esta empresa se ha desarrollado porque se arriesgé cuando fué necesario.

En este empresa la toma de decisiones se hace en forma cautelosa para
alcanzar los fines propuestos.

La direccién de nuestra empresa esta dispuesta a correr los riesgos de una
buena iniciativa.

Para que esta empresa sea superior @ otras, a veces hay que correr grandes
riesgos.

Entre el personal de esta empresa predomina un ambiente de amistad

Esta empresa se caracteriza por un ambiente comodo y relajado.

En esta empresa cuesta mucho llegar a tener amigos.

En esta empresa la mayoria de las personas es indiferente hacia los dems.

En esta empresa existen buenas relaciones humanas entre la administracién y el

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 mayoria 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 asignacion de tareas, se suele trabajar de
forma desorganizada; a pesar de la desorganizacion, todos los colaboradores se sienten que

en la empresa predomina un ambiente de amistad y familia.

1.3.6. Arbol de problemas

El arbol de problemas como una herramienta de diagndstico es una técnica que se utiliza
para identificar un problema central, que engloba a todas las problemadticas relacionadas

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

las 5 areas de interés: Gestion, finanzas, mercadeo, operaciones y recursos humanos.

Figura 15. Arbol de problemas.

Se llegd a la conclusion que el problema central de la empresa, siendo la ferreteria 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. Planeacion de alternativa(s)

A partir de las herramientas de diagnodstico, el analisis global de todas estas y el problema
central identificado en el arbol de problemas se propusieron las propuestas en la siguiente

tabla.

Problema Propuesta Objetivo
Mezcla de modelos y Separar empresas, crear . Tener las dos lineas de
. ] _ Gestion o
estrategia de negocio estrategias para cada modelo de negocio bien
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negocios, aunque estén

relacionadas.

estructuradas

Estructuracion eficiente

Divisién de estructura financieras

Tener control de gastos

y separacion de gastos en ambas  |Finanzas [separados para cada
de control de gastos ) _
lineas de negocios empresa
Descargar un software que
controle y organice las finanzas y
. llevar un registro contable de todo, o
Registro contable ) Estandarizacion de
) ) sacar a la venta minima productos | )
ineficiente y Finanzas |precios y control de

descontrolado

que ya no se usan o su venta es
practicamente nula, sustituirlos
por herramientas modernas o

cosas mas eficientes.

inventarios

Desaprovechamiento del

Implementar los envios a
domicilio e instalaciones si es
necesario, viven en una zona

donde la poblacion es mayormente

de avanzada edad, por lo cual a Mercado |Aumento de ventas
mercado local

algunos se les dificulta mucho

llevar a cabo las reparaciones, y

esto puede ser un gran factor de

fidelidad.

Capacitar en ventas y atencion a
Minimo conocimiento de |clientes de manera correcta a sus
servicio al cliente de colaboradores para brindar un Mercado |Aumento de ventas
colaboradores servicio de primera, implementar

estrategias de venta
Representacion limitada Crear una identidad

Identidad de la marca. Mercado
en el mercado empresarial
Desaprovechamiento de |Estrategias tecnologicas Estructura de canales
herramientas digitales (WhatsApp o Google) para la Mercado |digitales de
para el servicio al cliente |atraccion de clientes. comunicacion
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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

ferreteria.

Operacion

€S

Control de inventarios y
estandarizacion de

procesos

Procesos de compra-

Definir y estandarizar los

Operacion

Estandarizacion de

venta sin control procesos. es procesos

Definir puestos y roles, definir

quien trabaja para la ferreteria y

quien para comercializadora, .

) ) ) Definir puestos y roles
Confusion de tareas cursos de atencion a cliente y Recursos
o especificos a cada uno de
entre los colaboradores |cuentas especializadas en el sector [humanos
o los colaboradores

ferretero, que estén familiarizados

con todo, y puedan recomendar y

resolver problemas de los clientes.
Informalidad con Creacion contratos para los Recursos |Establecer acuerdos con
colaboradores empleados humanos |colaboradores

Figura 16. Propuestas OTONO 2022

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

una seleccion a partir de una matriz de priorizacion, donde se analizé el tiempo y los costos

requeridos para cada propuesta y se comenzd la implementacion de las que requieren

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

matriz de priorizacion es la siguiente.
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5 DIVISION DE EMPRESAS  [IDENTIDAD FORMALIZACION LABORAL
) HERRAMIENTAS PARA
HERRAMIENTA DE FLUJO DIVISION DE ESTRUCTURA [SISTEMA DE CONTROL CONTROL DE
a4 DE EFECTIVO CANAL DIGITALES FINANCIERA) FINANCIERO INVENTARIOS
SERVICIO/INSTALACION A .
3 DOMICILIO CAPACITACION
o
k5] 2 PUESTOS/ROLES MANUAL DE PROCESOS
©
Q
o 1
—
]
[22]
0
0 1 2 3 4 5

Minimo costo y tiempo

Figura 17. Matriz de priorizacion.

En esta matriz se identifico con un codigo de colores con la recomendacion de cuando
comenzar, en azul se encuentran con las que se comenz6 en el periodo de Otofio 2022, en
verde las recomendadas a comenzar en Primavera 2023 y en rojo la recomendada a

comenzar en verano u otono 2023.

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

tablero de indicadores que se desglosa y explica a continuacion:
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Seguimiento de proyecto

Objetivo estratégico Objetivo (s) Operativo (s) Propuesta Cadena de Impacto Indicador
S Estriegia emprasaral para s dos | Documents donde se estabiesen os
» ssultade lineas de negoio objetivos de cads linea de negocio
"Em'ah‘;g "“‘":““ _— Temer 12z dos liness de negosia | SSPEE 1B oy Extrucruracidn oz las B Los emprazarioz genzran un maps | Nimero de acionas a=finidzs pars
¥ estrategiade Gastan Bien SSministaeian da o8 des lineas de negocio = e ruta para cumplir sus cbjstives | cada otjetive
egoc =
Cremients y desamsis de 135 505 _ o
Bensicis it Farmentse de cojstives grades
Resultade Foliticas de venta Documento con politicas
- Formalizar procesos de vents en plicacion de poliicss n fereteria y |Porcentsje de politicas aprobadas
. Farml 3 ) N Eglicasion de pol Feretzriay [P j= e ool bad
apmm;&‘;im — ments de ventss comercializadors y ferreteria F de canales |- iali splicadas
del mercado actual - EXPET sion ] panicipscion en |de vena Estandarzacion de procesos de R -
<l marcado 2 [z farsteria Benefisio venta y atencidn 3 segmento e ventas aplicando laxs
mercado cautivo
D [ —————
. Resuttado Esiatiesimerio d e guia para stencion a client= en los
Desaprovechamient| paiz 3 IBMTelena y Comercialzaord | o pajas digitales
ade herramientas . Emplear las herramientas Estructura de canles — — d ——
digitales para el Mercada Auments de ventzs digitales existentes en =l mercado |digitales de comunicacién | Uso 5= st=nden clenies Mavienco uso d | Nimsro de clientes stendidos por
servicio al cliente = grees gres
) Crecimiento en s ventas por[os | Incremento poroentual &n ls= verias
Beneficio nusvos canale: icacis en ol periodo i
Resutads Eststlecer uns idertidsd de marcs | LoCoMENte o manusl de idenidad
Representacion - . N I Desarmolio de identidad i . Numero de cambios aplicados a ks
limitad en el Mercade Reconocimients en ol mercade | Crear una identidad Uso Los empresarios apican la marca | o oio !
mercada =2
) Recensaimiznia por 2 nusva [T ————
Beneficis dsridad rezonocen la marcs
R o selos |Poements oon programs
srama de e i =
. Resutads Programa de c = ks
Minima
conogimienta del ) Mejorar Is capaidad del personsl | Capaciar personsl en stencién sl | Gspsciacién de - p ) Parmentas de sxatencs 3 =2
producto para la Recurses humanas |7 neral cliente y productos colaboradores Use Capactacién del persanal en capacitaciones definidas en el
atencidn al cliente Fferants: programa
) = Ios colsboradores S=samollen | |Parcentais de sprabacion 3=
Beneficio nusvos conocimianios evaluacion de capaciacionss
e E— D s 2 listads 0=
) Resuttado &n fermsteria y i fidades en las empresas
ﬁ“r;‘;“;‘ﬁ"vff“ Recurses humangs | EStstirs orgarizasional Definr puestos y roles especifoss | Definiion de pussios de [~ Asigraciin de resposabistes s oo St
tareas entre lo: estsbiscids pars cads ampress |3 cads una de los colsbarssores | wabai *
) Lox colaboraderes azumen sus roles | Cumplmisnic s=manal 3=
Bensficic = i
Herramizniz pars 8l registra g Decuments de exosl pars =l regisis
Resutads mavimiznt: : 2= ingrasos y egresos
- ) ) ) ) ) Lo smprasancs capturan 50 )
Cantrol insficiente Generarun siztems de ujo 22 | Generar un ragistro e ingresos y |Herramisnta 2 fljs d : s . Farmsntaje de oo en balsnce de
dz gastos Finanzaz Facive =rezos en amibas emprezas s Uee mavimizne diarios de SMErES | genius Jlincensl
gasto y ventas
— Toma de sesisenes tazads =n Ineremanta parcaniual =n 13 wilidad
=neficin fundamentos contables respecto sl periodo snterior

Gestion:

Figura 18. Matriz de priorizacion

1. Estructuracion de las lineas de negocio

Resultado: Estrategia empresarial para las dos lineas de negocio.

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

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

Indicador: Numero de acciones definidas para cada objetivo

Beneficio: Crecimiento y desarrollo de las dos lineas de negocio

Indicador: Porcentaje de objetivos logrados

Seguimiento de proyecto

Propuesta

Estructuracion de las
lineas de negocio

Cadena de Impacto Indicador
Estrategia empresarial para las dos  |Documento donde se establecen los
Resultado - . - . .
lineas de negocio objetivos de cada linea de negocio
Los emprasarios generan un mapa Numero de acciones definidas para
Uso . . i
de ruta para cumplir sus objetivos cada objetive
Beneficio (?reamlento ¥ dqlasarrollo de las dos Porcentaje de objetivos logrades
lineas de negocio
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Figura 19. Cadena de impacto de propuesta de estructuracion de las dos lineas negocio

Mercado:

2. Formalizacion de canales de venta

Resultado: Politicas de venta

Indicador: Documento con politicas establecidas

Uso: Aplicacion de politicas en ferreteria y comercializadora

Indicador: Porcentaje de politicas aprobadas y aplicadas

Beneficio: Estandarizacion de procesos de venta y atencion al segmentos de mercado
cautivo

Indicador: Cantidad de ventas aplicando las politicas establecidas.

Seguimiento de proyecto

Propuesta Cadena de Impacto Indicador

» Documento con politicas
Resultado Politicas de venta )
establecidas

Aplicacion de politicas en Porcentaje de politicas
Formalizacién de Uso ) o .
ferreteria y comercializadora  |aprobadas aplicadas
canales de venta

Estandarizacion de procesos de
) ) Cantidad de ventas aplicando
Beneficio venta y atencion a segmentos i .
) las politicas establecidas
de mercado cautivo

Figura 20. Cadena de impacto de propuesta de formalizacion 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: Ntimero 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

Establecer una identidad de

Documento con manual de

Resultado ) ) )
marca identidad corporativa
Los empresarios aplican la Numero de cambios aplicados
Uso )
marca a los negocios
) Reconocimiento por la nueva [Porcentaje de personas que
Beneficio

identidad establecida

reconocen la marca

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

4. Estructura de canales digitales de comunicacion

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

Indicador:Documento donde se establece la guia para atencion a cliente en los canales

digitales .

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

Indicador: Numero de clientes atendidos por canales digitales.

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

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

Propuesta

Seguimiento de proyecto

Cadena de Impacto

Indicador

Estructura de canales
digitales de

comunicacion

Establecimiento de canales

Documento donde se establece

Resultado digitales para la ferreteria y la guia para atencion a cliente
comercializadora. en los canales digitales
Se atienden clientes haciendo ) )
o Numero de clientes atendidos
Uso uso de los canales digitales o
) por canales digitales
establecidos.
Crecimiento en las ventas por |Incremento porcentual en las
Beneficio los nuevos canales de ventas en el periodo

comunicacion

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

COmMuUnicacion.

Operaciones:

Recursos humanos:

5. Capacitacion de colaboradores y empresarios

Resultado: Programa de capacitacion de los colaboradores.

Indicador: Documento con programa calendarizado de capacitacion a los colaboradores.
Uso: Capacitacion del personal en diferentes areas.

Indicador: Porcentaje de asistencia a las capacitaciones definidas en el programa.
Beneficio: Que los colaboradores desarrollen nuevos conocimientos.

Indicador: Porcentaje de aprobacion de evaluacion de capacitaciones.

Seguimiento de proyecto

Propuesta Cadena de Impacto Indicador

o Documento con programa
Programa de capacitacion de
Resultado calendarizado de capacitacion
los colaboradores
a los colaboradores

Porcentaje de asistencia a las
Capacitacion de Capacitacion del personal en
Uso capacitaciones definidas en el
colaboradores diferentes areas.
programa

Que los colaboradores ) ]
Porcentaje de aprobacion de
Beneficio desarrollen nuevos
o evaluacion de capacitaciones
conocimientos

Figura 23. Cadena de impacto de propuesta de capacitacion de colaboradores

24



1.5. Desarrollo de la propuesta de mejora

La implementacion es cuando ya se comienzan a poner en marcha las propuestas de mejora.
Para estas se debe intentar seguir la cadena de impacto, asi como también los tiempos
establecidos para cada una de las propuestas, a continuacion se presentaran los avances

realizados por el equipo Otofio 2022 para las propuestas realizadas.

Gestion:

Estructuracion de las lineas de negocios

La propuesta de estructurar las dos lineas de negocio sale de la problematica que no se
tienen politicas y operaciones separadas de las dos lineas de negocios de la empresa
comercializadora y la venta al publico de ferreteria. Donde se mezclaban procesos y

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

Se realiz6 un diagnostico actual de como eran sus procedimientos y a partir de ello se
realizaron algunas propuestas para mejorar la operacion y administracion de ambas lineas
de negocio.

Para este periodo otofio 2022 ha trabajo en realizar un documento donde se plasmaron los
objetivos de amables lineas de negocio y ver cual es la vision y alcance que los
empresarios quieren para la empresa. También se realizé un manual basico de los procesos
que deben ejecutar en las dos lineas de negocio donde se definieron politicas
administrativas que se deben respetar rigurosamente para poder en el corto plazo cumplir

ciertos objetivos en todas las areas.
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Figura 22.

PROCESOS ADMINISTRATIVOS ¥ OPERATIVOS
COMPRAS - PROVEEDORES
+  COTIZACION
Se

za al menos con dos opciones de proveedor en caso que e
es, de |o contrario 3 que solo exista el product

&l producta
con un dnico

« ORDEN DE COMPRA
Se genera el pedido al provesdor para que lo enviz & la fen

= FACTURA DE COMPRA - GASTO
Se valida que |3 orden de compra se haya surtido al 100%, d.
pendiente para darle seguimiento 3l producto ¥ que sea re;
La factura de compra se ingresa al sistema y i es de contado se deja en estatus
de papade y de ko contrario s deja a credito.

no ser asi 52 deja o

+ APLICACION DE PAGO

Se aplica el pago ala facturas se tenian en crédita con proveedaores.

VENTAS

+ COTIZACIONES- SEGUIMIENTO
Se genera la cotizacion al chents po
Si = penera la venta se deja |3 cot
de lo contrana se le da seguimiento en el seguimients contacto pactado hasta
tener una decisicn dal cliente.

s salicitadas
a.

g

« PEDIDO
== fiene el pedide d

clientz y =2 |2 da el seguirienta hasta que sea enfregado.

+  REMISION
=i el cliente esta indecise
en autarmatico en automat

factura fiscal e penera la remisidn si no se genera

= FACTURA CFDI
=2 genera el ofdi y 52 le da seguimiento al pago.

Objetivos planteados

=i es papo de contado se aplica al pago al sistema y se deja pagada. de lo
contrario s& gensra una cuenta por cobrar a la gue se le define & plazo de page v
posterior el seguimiento cormespondients

+ GENERAR GUIA DE EMBARGUE EN CA S0 DE ENTREGA DOMICILIO
=2 genera un docurnento con fodo & dato de entrega del paquete con su domiciio,
nombre y contacto de &l que re . .
Dunde se firma 2 recibide de conformidad y ademas la factura de crédito con un
pagare correspondienta.

« SERECIBE FACTURA FIRMADA Y SE INGRESA AL ARCHIVO
Se archiva los documentas que sinven de respaldos para darle &l seguimiento al
cliente y ya que se tenga el page por el diente se e entrega el documento original.

+ APLICACION DE PAGOD
=2 aplica al pago al sistema comrespondients de |3 factura que se tiene en cuentas
por cobrar para cerrar ese pendiente.

ALMACEN

+ SEORDENA EL ALMACEN POR CLASES )
=2 crea un orden en los productos para una mejor localizacidn de los productos.

+  SEVALIDA EXISTENCIAS Y SE GENERA UNA REGUISICION PARA orden DE
COMPRA )
5@ genera una ravision diaria a los faltantes y se genera un reparte al encargado
de compras para que se genere una orden de compra.

+ 5E RECIBE MERCANCIA ¥ SE VALIDA GUE ESTE INGRESADA AL 51STEMA
PARA 5U ACOMODO EN EL ALMACEN .
se define un lugar esp: daonde se va recibir |a mercancia
roancia antes de omodada en su lugar == le tiene que dar aviso al
encargado de darle entrada al sistema de compras para su debido proceso
administrativo.

Figura 23. Manual de procesos administrativos y operativos
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Mercado:

Formalizacion de canales de venta

La propuesta de formalizar los canales de venta nace de la problematica del poco
aprovechamiento del mercado actual. Esta propuesta tiene como objetivo estratégico el
aumento de ventas tanto en la ferreteria y en la comercializadora, sin embargo en un corto

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

Las politicas de venta y servicio de una empresa tienen el objetivo de dar directrices
exactas y pertinentes para que toda accion esté direccionada a la satisfaccion del cliente, sin
embargo también aportan a incentivar la rentabilidad de la empresa y fortalecer la

competitividad.

Para esto durante el periodo de otofio 2022 se trabajé en establecer politicas en las areas de
Ventas, entregas a domicilio, devoluciones y servicio tanto en la ferreteria, como en la
comercializadora, Sin embargo se agregd un apartado especifico para establecer politicas

respecto a la venta de pinturas.
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Politicas de venta y servicio de FERRED

# |F |C |Clasificacion Politica
1 X X Solo se admiten cambios y devoluciones con nota o ticket.
5 | x X Solo se admiten cambios y devoluciones dentro de los 8 dias siguientes a
la compra
z | x Solo se admiten cambios si el material viene en el empague original y se
Devoluciones puede reempacar
4 | « No se admiten cambios ni devoluciones en material gue requiera cortes o
envasados
5 X Cuando un pedido es formalizado, esto quiere decir confirmado v
validado no hay cambios ni devolucicnes
6 . Para igualar pinturas es necesario traer muestra fisica, no se hacen
igualaciones de fotografias, ni celulares
7 | x En productos de igualacion la venta minima es de 1Ly en colores basicos
dellL
8 | x Pintura En sclventes y pinturas no hay cambios ni develuciones.
a
9 | « Una vez empezado un procesc de igualacién no se realizan cambios n
cancelaciones
10| x Todas las igualaciones son aproximacicnes
n| x El horaric maximo de igualacicnes es a las 5:30
Equipo OTONO 2022
12 | x Lo minimo de venta en claves scn 50 grs
13| x Lo minimo de venta en productos de corte esde 0.5 m
14 « Para aplicar precio a mayoreo es necesario comprar ...[Felipe determinar
minimo)
15 | x X Para todas las ventas es necesario generar nota/ticket/remision
Ventas
16 “ Para realizar un pedido es necesario gue se emita una orden de compra o
de pedido
17|« Los pedidos a la ferreteria solo se admitiran por los canales oficiales de
comunicacion (Whatsapp oficial, correo y tienda fisica)
18| x « Para la comunicacion con los clientes por whatsapp se deben seguir las
politicas de servicio por whatsapp
19 | x Las entregas a domicilio se realizan después de las 2:30 pm
20| « Para entregas a domicilio gratis el punto de entrega debe estar dentro
del perimetro establecido (Imagen 1)
Entregas a domicilio Las entregas a domicilio fuera del tiempo y distancia establecido se
21 | x ofreceran utilizando servicios de entrega externos y seran cubiertos por e
cliente
22 | Para entregas a domicilio sin costo el monto minimo es de $500,
excluyendo productos de pintura

Figura 24. Politicas de venta y de servicio

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

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

herramientas para que los colaboradores y empresarios puedan aplicarlas.

Estructura de canales digitales de comunicacion

Se realizd una guia basica para la atencion al cliente en plataformas digitales, una para la
ferreteria y otra para la comercializadora de esta manera, la atencion al cliente sera estable

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

Guia béasica para atencion al cliente
COMERCIALIZADORA

Introduccion.

Se realizé una guia basica para atencion al cliente en la comercializadora para establecer
un tono y estilo de comunicacion con el cliente mediante una plataforma virtual, en este
caso por Correo electrénico, Teléfono y WhatsApp.

Objetivo.
Resolver o proponer en oportunidad soluciones a los requerimientos de las necesidades del

cliente en nuestro primer contacto.

Canales de atencion al cliente
& Correo clectronico.
e Teléfono
&  WhatsApp.

Pasos para atencion al cliente.

. Saludo institucional.

. Identificar si ¢l cliente seguimiento o nuevo prospecto

. Registrar en caso de ser nuevo prospecto

. (Qué necesito resolver? ;Cémo te puedo ayudar?

. Servicios: Cotizacion, pedido o consulta.

. Si es consulta y no lo pueden resolver, se direcciona a quien te pueda resolver.
. Sies cotizacion o pedido se documenta en la base de datos (CRM)

. (Cudndo lo necesitas/cudndo te entrego?

= R = P R N P

. Ajustes en la propuesta, cotizacion final, pago, entrega.
10. Si se acepta la cotizacion final.

11. Se manda la factura/remision.

Figura 25.Atencion al cliente comercializadora.
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12. Procede el pago
13. Se entrega.

14. Servicio post-venta, no perder la comunicacion.

FERRETERI{A.

Introduccion.

Se realizé una guia bésica para atencion al cliente en la ferreteria para establecer un
tono ¥ estilo de comunicacion con el cliente mediante una plataforma virtual, en este
caso WhatsApp.

Objetivo.
Resolver las necesidades del cliente de manera eficiente, mejorando la comunicacion

vy el servicio en plataformas digitales.

Canales de atencion al cliente

* WhatsApp.

Pasos para atencién al cliente.

Saludo respuesta rapida: “Buenas tardes, hablas a la ferreteria “conchita” jen qué
podemos ayudarte?

¢Nos podrias brindar tu nombre? Hola

¥

Se le pregunta al cliente que es lo que busca.

™

. Si no hay claridad preguntar para que lo necesita o el uso que le va a dar. (incluso si

es necesario pedir foto en caso de tratarse de pintura se recomendard venir

para evitar

. Especificar medidas del material/ producto que se necesite.

[P S

Ya resuelta la necesidad, preguntar el método de entrega (domicilio o en el local)

o

. En caso de ser entrega a domicilio, comentar la hora estimada de llegada y pedir
informacion sobre la ubicacion (validar si esta dentro de la zona de entrega, si esta

fuera se le comentara y se le hara un cobro extra, preguntar si esti de acuerdo).

Figura 26. Atencion al cliente ferreteria.

7.

8.
9.

En caso de ser entrega en el local, definir hora y nombre de quien lo recoge y
tenerlo listo.

Agradecer por su preferencia tanto virtualmente, como personalmente.

Cuando el producto se entregado, mandar un mensaje al cliente “Hola, tu pedido ha

sido entregado, esperemos estés satisfecho con tu compra™

10. Hacer una encuesta de satisfaccion de la atencion al cliente “Del 1-10 qué tan

satisfecho estas con nuestro servicio. Comentarios o sugerencias.”

;Como se atiende? (aplicable para ambos negocios).

Utiliza un logo como imagen de perfil o foto de la imagen (humana) de tu empresa.
No dejes de poner el nombre de tu negocio, contacto, ubicacion.

Coloca una pequefia descripeion de tu empresa e incluye en ella tu propuesta de
valor: “Te ayudamos a satisfacer tus necesidades™.

Establece un tono y estilo de comunicacion, haz que lo sigan todos los
colaboradores. Un manual de estilo con respuestas predisefiadas y ejemplos. De esta
forma, garantizas que todos estén en sintonia total con los valores y mision de tu
negocio.

Difunde al maximo t contacto de Correo electronico, Teléfono, y Whastapp por
todos los medios. Asi tus leads (posibles clientes) sabrin que existes en esta red
social. Anexa botones de contacto en tus redes sociales, correo, contacto.

Define tu horario de atencién y mércalo también en la descripcion de tu perfil.

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

La propuesta de identidad corporativa fue una de las propuestas mas trabajadas durante este
periodo ya que se necesitaba una constante aprobacion y seguimiento con los empresarios,
después de presentaciones y trabajo de lluvia de ideas y creacion se logro 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 aplicacion de esta.

Figura 28. Resultado Manual de identidad corporativa -

La propuesta se les presento a los empresarios, sin embargo quedo en el proceso del tablero
de indicadores de Uso, ya que alin no se estd aplicando la marca. Durante el proceso de
realizaciéon no se generd un render del logotipo, por lo que se recomienda renderizar el
logotipo y entregar a empresarios como imagen, pdf y vector. Ademas, 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 ultimo, se recomienda
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utilizar el manual de identidad para proximos entregables a la empresa para contribuir con

esta nueva imagen de la empresa.
Operaciones:

Recursos humanos:

Capacitacion de colaboradores

Se realizé un documento de capacitacion basado en las respuestas de empresarios y
colaboradores que se dividi6 en 4 secciones, las capacitaciones generales, lo que necesita
saber cada integrante del equipo para cumplir con sus tareas, en lo que les gustaria
desarrollarse, y la Gltima que podrias ensefarle a los demas. Se junt6 la informacion y se
cred 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 area, el tipo de comunicacion, la duracion del curso, la evaluacion, 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 ferreteria, comercializadora, y a su vida laboral.
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Capacitacion general.
0 Servicio al cliente.
o Cultura empresarial.
0 Curso basico en albaileria productos y sus herramientas principales.
o Curso basico en fontaneria productos y sus herramientas principales.
o Curso basico en electricidad productos y sus herramientas principales.
o Curso basico en plomeria, productos y sus herramientas principales.
o Conocimiento en aplicacion de pintura y sus herramientas.

o Curso basico de computacion.

+Qué es la capacitacion general?

En la capacitacion general se seleccionaron cursos que tendrin que tomar tanto los
empresarios como los colaboradores, estos cursos los escogimos con el fin de explotar y
perfeccionar los conocimientos de los mismos con cursos que los hardn crecer tanto en la

ferreteria como en la comercializadora.

Figura 29.Capacitacion general



Servicio al cliente.

Identificar qué necesitan saber de acuerdo los puestos de cada uno. (laboral, tanto

ferreteria como dora, imientos necesarios para el puesto establecido

de cada uno.)

Beto. Formalizacion de procesos, habilidades de liderazgo.

Fanny. Excel reportes, tablas dinimicas, funciones logicas, contabilidad basica,
administracién.

Elena. Contabilidad basica, habilidades directivas, pensamiento estratégico.

Felipe. Gestion, estrategias, logistica.

Néstor. Gestion de ventas, habilidades de venta, ventas en general, igualacion de pinturas,

conocimiento técnico de aplicaciones de pintura.

.Qué les gustaria saber para desarrollarse? (personal, fuera de lo laboral)

Beto. Perfeccionar su inglés.

Fanny. Cursos Excel (generar, tablas dindmicas), lo que esté relacionado con computadora,
Ingles.

Elena. Pensamiento estratégico, dibujo.

Felipe. Habilidades directivas.

Néstor. Mecanica automotriz, inglés.

Qué podrias ensefarle a los demds? (tema libre, algo que sepas que podrias ensefiar
a los demis.)

Beto. Logista, habilidades de liderazgo.

Fanny. Ensefiarles lo basico de la computadora, atencion al cliente y qué hacer en caso de
que los clientes se ponen "rofiosos".

Elena. Productos de la ferreteria, reparaciones, materiales, instalaciones.

Felipe. Excel, gestion de proyectos, gestion de cambio, escalamiento y solucion de
problemas, ventas.

Néstor. Electricidad, conexiones, técnica para pintar, hacer bastidores.

‘Todos los colaboradores

Amaya Franco

Cultura empresarial

Curso basico en albafileria (productos y
principales).

Curso basico en fontaneria (productos y
les).

Curso bisico en electricidad (productos y.
jentas principal

Curso bisico en plomeria (productos y
rincipales).

Conocimiento en aplicacion de pintura y sus

Curso bisico de

Figura 30.Excel calendario.
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Registro de capacitacién
2= Es capaz de realizar la actividad con 3= Es capaz de realizar la actividad pero falta 5= Es capaz de realizar [a acitivdad
! 2 4=Es capaz de realizar la actividad de manera correcta. perfectamente y es capaz de ensefiar a los
apoyo o supervisién préctica. demes.

1= No es capaz de realizar la actividad

Nombre del  Elena |
Rol del colaborador:

Fecha Area Tipo de capacitacién Duracién (sesiones) Evaluacién Responsable Comentarios

Figura 31.Registro de capacitacion
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3. Reflexion critica y ética de la experiencia

El RAP tiene también como proposito documentar la reflexion sobre los aprendizajes en
sus multiples dimensiones, las implicaciones €ticas y los aportes sociales del proyecto para

compartir una comprension critica y amplia de las problemaéticas en las que se intervino.

3.1 Sensibilizacion ante las realidades

Amaya Godinez Franco.

Sabemos que nos encontramos en un mundo lleno de crisis tanto econdmica, social y
cultural en la cual tener un negocio a pesar de ser la mejor opcion, es todo un reto. Tuvimos
la oportunidad mis compaieros y yo de trabajar de la mano con una ferreteria ya que en
México los negocios asi son un gran factor en la economia 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 pequeias empresas juegan en la economia
en la sociedad. Las MYPE’s promueven el desarrollo econdomico, la expansion del
mercado, la generacion de empleos y una distribucién de riqueza mas 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 diagnoéstico desde cero y se
detectaron todo los problemas que cominmente tiene una mype, a través de esas
problematicas pude confirmar mis conocimientos profesional a través del apoyo que se les
brindé con asesoria financiera y en temas de Gestion 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 Godinez Franco.

Escogi este PAP con el proposito de retarme a mi misma, por lo que habia escuchado era un
PAP pesado, de mucho trabajo y aprendizaje. Durante todo el proceso aprendimos cosas
nuevas, en un negocio del cual conocia muy poco, en mi caso una ferreteria. Sin duda fue
un reto tanto personal como profesionalmente, aprendi el proceso de consultorias 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 compaieros y consultor
creamos una relacion cercana con cada uno de ellos, y nuestras visitas a la ferreteria
siempre estaban llenas de disposicion y risas. Por otro lado tuve la oportunidad de aprender
como es el detrds 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 mas 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 pequefias 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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