INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS SUPERIORES DE OCCIDENTE

Departamento de Electrdnica, Sistemas e Informatica

Desarrollo Tecnoldgico y Generacidn de Riqueza Sustentable

PROYECTO DE APLICACION PROFESIONAL (PAP)

%

S

ITESQO, Universidad
Jesuita de Guadalajara

PAP4ANO1B PROGRAMA DE LA INDUSTRIA DE ALTA TECNOLOGIA I

HP INC, Las Fuentes

PRESENTA

Alumno: IES, Ignacio Ortiz Serrano

Profesor PAP: Juan Manuel Islas Espinoza, PMP®
Tlaquepaque, Jalisco, Julio 2024 .



INDICE

Contenido

REPORTE PAP ...t 2
Presentacién Institucional de los Proyectos de Aplicacion Profesional ..., 2
RESUMIEBN ... 3
T INEFOAUCCION ... s 4
1.1 ANEECEABNLES.........oeeiiiii e 4
1.2 JUSHFICACION.......coiiiiiiiiii s 4
1.3 ODBJEUVOS ... )
1.4 CONEEXEO.......oiiiiiiiii s 5
1.5 Inventario de COMPELENCIAS.............cccooviiiiiiiiiiiii 6
1.6 Plan EAUCALIVO ... 7
1.7  ENtregablEs ... 7
1.8 INVOIUCTAOS .........coooiiiiiiiiiiic s 7
2.1  Administracion del Proyecto...........c..ccccoviiiiiiiiiiii 8
2.2 Sustento Teorico y MetodolOgiCo ............cccceviiiiiiiiiiiii s 8
2.3 DescripCion del Proyecto ... 9
2.4 TipO d€ ProyeCtO .........coooviiiiiiii 10
2.5 PlandeTrabajo ... 10
2.6 EqQUIPO e Trabajo ... 10
2.7 Plan de COMUNICACIONES .............coecviiiiiiiiiiii e 10
2.8 Plan de Calidad ...t s 11
2.9 Seguimientoy CONtrol ... 11
3. Resultados del Trabajo Profesional................ccccooiiiiiiiiii 12
3.1 Productos OBteNIdOS ..o 12
3.2 Estimacion del IMPactO............ccocooiiiiiiiiicee e 12
4. Reflexiones del @lUMNO ..o 13
4.1 Aprendizajes Profesionales.................cccccoviiiiiiiiiiiii i 13
4.2 Aprendizajes SOCIales..............ccoviiiiiiiiii 13
4.3 APrendizajes EtiCOS ..........ccccocoiviviviiiiiiieisisssese e 13
4.4 Aprendizajes Personales................ccccoiiiiiiiiiiiin 13
4.5 Tareas APrendidas............cccooeiiiiiieiiei e 14
5. CONCIUSIONES..........ooiiiiiiiiiic s 15



REPORTE PAP

Presentacion Institucional de los Proyectos de Aplicacion Profesional

Los Proyectos de Aplicacion Profesional (PAP) son una modalidad educativa del ITESO
en la que el estudiante aplica sus saberes y competencias socio-profesionales para el
desarrollo de un proyecto que plantea soluciones a problemas de entornos reales. Su
espiritu estd dirigido para que el estudiante ejerza su profesion mediante una
perspectiva ética y socialmente responsable.

A través de las actividades realizadas en el PAP, se acreditan el servicio social y la
opcién terminal. Asi, en este reporte se documentan las actividades que tuvieron lugar
durante el desarrollo del proyecto, sus incidencias en el entorno, y las reflexiones y
aprendizajes profesionales que el estudiante desarrolld en el transcurso de su labor.



Resumen

El motivo y alcance de este proyecto de aplicacion profesional es poder usar las
cosas que he aprendido a lo largo de mi carrera, para brindar soluciones en un
problema que sea llevado a cabo en un entorno real. Serd necesario retroceder en
trabajos y estudios que he hecho a lo largo de mi carrera para poder ofrecerle a la
empresa soluciones que tengan impacto a futuro. Otro motivo para este proyecto es
poder empaparse de lo que hay en el mundo real en cuanto al mundo profesional.
Poder saber lo que le espera a uno en cuanto salga de la universidad, y asi no salir en
blanco en busca de oportunidades.



1. Introduccién
1.1 Antecedentes

Hewlett Packard Inc.

Hardware de computadoras y dispositivos personales, impresion y soluciones de
imagenes, tecnologias de impresion 3D, computacion empresarial, tecnologias de
seguridad e innovacion en pantallas y visualizacion.

Los tipos de productos que ofrece la empresa son: Computadoras personales vy
portatiles, impresoras e Iinsumos, monitores vy pantallas, dispositivos de
almacenamiento, servicios de Tl y soluciones de seguridad, entre otras.

El tipo de cliente que HPI atiende son bastantes. Entre ellos estan los consumidores
individuales, PYMES, empresas y corporaciones, entidades gubernamentales, el
sector salud entre otros.

La mision de HPI se centra en aprovechar la tecnologia para poder mejorar la vida de
las personas y las comunidades. Ellos buscan promocionar soluciones tecnoldgicas
para poder abordar problemas globales y asi mejorar la forma en que las personas
viven y se relacionan entre ellos.

1.2 Justificacion

Este PAP me llamé mucho la atencién y las ganas de invertir mi esfuerzo, porque es
lo méas parecido a lo que me han ensenado en mi carrera. Ya llevo tiempo trabajando
en HPl y la verdad he aprendido y también he podido poner en practica algunas cosas
gue me han ensenado en el ITESO. Claro que también he aprendido cosas en HPI que
no se podian haber aprendido en la universidad, como la experiencia de trabajar en
una empresa que gana o pierde dinero real. Las expectativas y la presion son
diferentes a cuando expones una empresa ficticia en clase.

Yo necesitaré dedicarle aproximadamente 30 horas a todo este proyecto, contando el
trabajo que tengo que invertir en la empresa para poder llevarme conocimientos y que
sea satisfactorio todo el trabajo y esfuerzo que voy a poner.

Los apoyos y recursos que me han ofrecido han sido tanto econdmicos como de
tiempo. Estoy recibiendo una némina por parte de la empresa y tengo horarios muy
flexibles para cuando tenga que ir a clases. Por parte del ITESO, desconozco los
apoyos y beneficios que otorgan.

Honestamente no me veo personalmente trabajando en el puesto en el que estoy
ahorita cuando me gradue, ya que siento que tengo potencial para mas cosas.



1.3  Objetivos

El propdsito de HPI para participar en este proyecto de aplicacion profesional es poder
reclutar y preparar a estudiantes para que cuando salgan de la universidad, puedan
tener una visiéon mas clara de que es lo que se necesita para trabajar en una empresa
de alto calibre como lo es HPI.

Los conocimientos y experiencias profesionales que espero poder llegar a aprender,
son basicamente conocimientos técnicos de cdémo opera una empresa y poder
mejorar mi habilidad de presentacion oral a la hora de presentar un proyecto o un
avance gue haya hecho.

1.4 Contexto
Supply Chain

El proyecto o trabajo recurrente que yo hago en la empresa es basicamente resolver
problemas en las facturas para asi poder cobrarle al cliente y que ese dinero no sea
perdido.

Mi rol en la empresa serd como intern y las funciones que yo tengo en la empresa es
poder realizar créditos, débitos, cosméticas y resolucion de problemas en cuanto a
facturas.



1.5 Inventario de Competencias

Uso de Macros

Importar informacion

<

Formulas avanzadas

Comunicacion escrita

Comunicacioén Oral

Realizacion de débitos

Realizacion de créditos

Clasificacion de requerimientos




1.6 Plan Educativo

Plan de Actividades 21-May 4-Jun__ 18-Jun ___ 25-Jun 2-Jul 11-Jul
No. e ndlE et T:::' Fecha Inicio | Fecha Termino 1 2 3 4 5 6 7
1 Manejo Eficiente de Excel 21/05/24 4/6/2024
11 Tomar curso 21/05/24 4/6/2024
1.2 Ver videos educativos 3/6/2024 4/6/2024
2 Comunicacién en inglés 7/25/2024 | 7/11/2024
2.1 Tomar clase 6/25/2024| 7/2/2024
2.2 Practicar en un foro 7/11/2024| 7/11/2024
3 Manejo eficiente de SAP 6/18/2024 | 6/25/2024
3.1 Tener junta con mi supervisor 6/18/2024 | 6/18/2024
3.2 Tener junta con mi supervisor 6/25/2024 | 6/25/2024
4 Técnica Metodologia de cascada 7/2/2024 7/2/2024
4.1 Repasar clases anteriores 7/2/2024 7/2/2024

1.7 Entregables

Participo en un proceso recurrente dentro de la empresa, donde constantemente
estoy haciendo anélisis de como resolver un problema para que después podamos
cobrar al cliente y ese dinero no se pierda.

1.8 Involucrados

Cliente externo.

Lider del Proyecto.

Miembros del Equipo de Trabajo.
Manager del equipo

Estudiantes del ITESO

O O O O O



2. Desarrollo del Proyecto PAP

2.1

Administracion del Proyecto

Inicio:

En esta fase, se define claramente el alcance, es decir, qué aspectos del trabajo
0 proyecto seran abordados. Se identifican las partes interesadas como lideres
de equipo, supervisores, colegas y otros miembros del equipo, y se establecen
los objetivos del informe, los plazos, los recursos necesarios y los responsables
de la elaboracion.

Planificacion:

Se detallan los objetivos del proyecto, se crea un plan detallado que incluye que
incluye las tareas especificas a realizar y se establece cémo se recopilaran los
datos necesarios para respaldar el trabajo. Esto puede incluir lamadas con otros
miembros de la organizacién, revisiones de documentos, anélisis de datos
existentes, entre otros.

Ejecucion:

Se procesan y analizan los datos recopilados para identificar hallazgos vy areas
de oportunidad relevantes relacionados con el trabajo. Y también, se empiezan
a tomar las acciones necesarias con el trabajo o proyecto asignado.

Seguimiento y control:

El trabajo realizado y los hallazgos identificados se mandan a las partes
interesadas, ellos hacen una revision y validacion para garantizar su relevancia.
En caso de ser necesario, se realizan ajustes y modificaciones en funcion de
los comentarios y las sugerencias recibidas.

Cierre:
Una vez que el proyecto ha sido revisado y validado satisfactoriamente, se
obtiene la aprobacion final de los interesados clave.

2.2 Sustento Teorico y Metodologico

En el caso de HPI, el sustento tedrico se basa en las mejores practicas de analisis y
marcos de trabajo reconocidos, mientras que la metodologia y los procesos
especificos pueden variar segun el proyecto. La clave es utilizar un enfoque
estructurado y sistematico para asegurar la calidad y efectividad de los entregables.



Para el sustento tedrico en este tipo de entregables, son necesarios 3 elementos:

1. Analisis empresarial.
2. Marco de Trabajo.
3. Meétodos de recopilacion de datos.

Las metodologias utilizadas para producir este tipo de proyectos se basan en técnicas
de recopilaciéon de datos, como entrevistas, encuestas, revision de documentos,
observacion y analisis de datos cuantitativos, que se alinean con las necesidades del
proyecto.

2.3 Descripcion del Proyecto

Disputa asignada hacia a mi

Analizar el orden de prioridad de las disputas

Realizar el anélisis de la disputa

Hacer plan para poder resolver la disputa

Accionar y contactar a los equipos que podrian estar involucrados en la solucién de la
disputa

6. Cerrar disputa y regresar el caso a cobranza

ok N -

Otras caracteristicas o actividades méas especificas de mis proyectos realizados y por
realizar son: Analisis de casos de disputas, creacion de débitos y créditos, realizar
cosmeéticas a las facturas y el cierre de disputas para mandarlas a collections.

Los 3 recursos tecnoldgicos mas importantes que se utilizan en los proyectos de mi
organizacion son:

1. SAP
2. Excel
3. Microsoft Teams



2.4 Tipo de Proyecto

El ciclo de vida de este proyecto en especifico corresponde a un ciclo en espiral. Esto
debido a que hay muchas iteraciones que se deben hacer dentro del proyecto para
poder lograr la resolucion de los problemas presentados. Esto, debido a que se deben
analizar las causas, recopilar datos, desarrollar soluciones y al final implementarlas.
Todo esto en un formato iterativo para que asi se pueda replicar las posibles soluciones
a los problemas.

2.5 Plan de Trabajo
fem Tosc  wnDae FnshDate WorkDays Dependency  Owner  Descripion  saws

Plan de Trabajo
Real

1 IHG 27-May 27-Jun 24 Marissa Davalos Ignacio Ortiz Resolucién de casos que disputé la empresa de IHG In progress
1.1 Andlisis de los casos de este cliente
1.2 Resolucién
1.3 Cierre

2 Curso Excel 24-May 31-May 2 - Ignacio Ortiz  Tomar curso impartido por un compafiero de HPI dentro de las oficinas TBD
2.1 Clase

3 Futuros casos asignados 27-Jun 11-Jul 11 Marissa Davalos lgnacio Ortiz Hacer el andlisis y la resolucidn de los futuros casos asignados a mi TBD

2.6 Equipo de Trabajo

Rol Responsabilidad Nombre (opcional)

SCML NA MARKET Encargado de todo el equipo de disputas David Lopez

Dispute Analyst Resolucion de disputas Ignacio Ortiz (Intern)

Team Lead Resolucion y asignacion de disputas David Hernandez

Dispute Analyst Resolucion de disputas Marissa Davalos (Full time)

2.7 Plan de Comunicaciones

Emisor Mensaje Receptor Medio Frecuencia
SCML NA MARKET Weekly updates Disputes team Microsoft Team s
Dispute Analyst Informacion Ignacio Ortiz Zoom 2s—3s
Team Lead Oportunidad de | Ignacio Ortiz 1 on 1 meeting s
mejoras
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2.8 Plan de Calidad

Emisor: Entregable: Receptor: Criterios: Siguiente paso.
Quién Entrega Qué Entrega Quién recibe  Condiciones de Donde va Cuando
(SubEntregable) | o Inspecciona Aceptacion se Autoriza.
Dispute Analyst Avances o resultados | SCML NA MARKET | Cumplir con el cierre de | EIl Manager o receptor
del trabajo asignado disputas asignadas a | correspondiente lo
cada integrante del | muestra a las partes
equipo interesadas de la

organizacion.

2.9 Seguimiento y Control

El proceso de Monitoreo y Control implica una revision periddica de los avances y
actividades del equipo de trabajo bajo la direccion del lider del proyecto. Estas
actividades se enfocan en garantizar que el proyecto avance de acuerdo con el plan
establecido y que se tomen medidas correctivas si es necesario.

1. Revision y actualizacion de tareas: El manager se reine con los miembros del
equipo grupalmente de manera semanal para verificar el estado de animo del
equipo, para resolver dudas y dar avisos que podrian impactar al equipo o al
trabajo en un futuro.

Tenemos otra junta con la resolver del equipo donde damos updates de como
van avanzadas las disputas de las cuentas que tenemos. También tenemos que
dar un tiempo estimado en el cual las disputas estarian resueltas

2. Comunicacién con las Partes Interesadas: Se actualiza a las partes interesadas
clave sobre el progreso del proyecto, los desafios y los logros. Mediante un
correo 0 mensaje por Temas realizamos preguntas o preocupaciones a las
partes interesadas y se asegura una comunicacion fluida.
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3. Resultados del Trabajo Profesional

3.1 Productos Obtenidos

Informe de Resolucién de Disputas: Un informe detallado que documenta cada
disputa manejada, los pasos tomados para su resoluciéon vy el resultado final.

Manual de Procedimientos: Un manual que describe los procedimientos estandar
para manejar disputas, destinado a ser utilizado por futuros analistas.

Reporte de Andlisis de Tendencias: Un reporte que identifica tendencias y patrones
en las disputas, proporcionando informacion valiosa para prevenir futuras incidencias.

3.2 Estimacion del Impacto
Los entregables producidos durante mi participacion en el PAP han tenido un impacto

significativo en la organizacion al mejorar la eficiencia en el manejo de disputas, reducir
el tiempo de resolucion y asegurar estandares consistentes mediante el manual de
procedimientos. Ademas, el reporte de analisis de tendencias ha permitido una
prevencion proactiva de problemas recurrentes, mientras que el sistema de
comunicacién interna ha facilitado una mejor colaboracion y coordinacion dentro del
equipo, resultando en respuestas mas rapidas y efectivas.
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4. Reflexiones del alumno

4.1 Aprendizajes Profesionales

Durante mi participacion en el PAP, he desarrollado competencias técnicas en el
manejo de bases de datos, analisis de datos y elaboraciéon de informes, ademas de
mejorar mis habilidades en comunicacién, trabajo en equipo y resolucion de
conflictos. He comprendido mejor el contexto sociopolitico y econdmico del sector
tecnoldgico y su impacto en la gestion de disputas, aplicando conocimientos
adquiridos en la universidad, como gestion de proyectos y analisis de datos. Ahora
me siento méas capacitado para definir y seguir proyectos basados en objetivos de
mejora social, tomar decisiones y evaluar la implementacion de soluciones.

4.2 Aprendizajes Sociales

He identificado oportunidades para innovar en la comunicacién interna y en la gestion
de conflictos dentro de equipos, beneficiando principalmente al equipo interno de
disputas y a los clientes de HPI. Los servicios profesionales ofrecidos, aunque
internos, contribuyen indirectamente al bienestar de los clientes, mejorando su
satisfaccion. Las mejoras en la resolucion de disputas pueden contribuir a una mejor
imagen y eficiencia de la empresa, impactando positivamente en la economia
regional. Mis supuestos sobre la gestion de disputas y la dindmica de equipo han
cambiado, ampliando mi visiéon del trabajo colaborativo. He podido desplegar
Iniciativas creativas y orientadas a mejorar la calidad de vida social en el entorno
laboral.

4.3 Aprendizajes Eticos

He encontrado similitud entre mis valores personales y el sentido social de HPI. He
tenido que tomar decisiones bajo incertidumbre ética, principalmente relacionadas
con la equidad en la resolucion de disputas y la transparencia. Ahora tengo mas claro
coémo y para quién ejercer mi profesion, enfocandome en la justicia y la transparencia
en mis practicas profesionales.

4.4 Aprendizajes Personales

La experiencia me ha ayudado a conocer mejor mis habilidades y potencialidades. He
adquirido una nueva vision para entender y reconocer otros aspectos de la sociedad
y las personas. He aprendido a convivir en un entorno diverso y plural, valorando las
diferencias. La participacion en el PAP me ha dado ensefnanzas valiosas para
proyectar mejor mi vida personal y profesional.
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4.5 Tareas Aprendidas

Los factores favorables que contribuyeron al éxito del proyecto incluyeron una
comunicacioén efectiva, la colaboracién del equipo vy un liderazgo claro, los cuales
fueron fundamentales para asegurar una coordinacion eficiente y un ambiente de
trabajo cohesionado. Sin embargo, para futuros proyectos, he identificado la
necesidad de mejorar la planificacion inicial y la asignacién de tareas. Esto ayudara a
evitar retrasos y garantizar una mejor calidad en los resultados, mediante la
implementacion de procesos mas detallados que optimicen la ejecucion del proyecto
y aseguren el cumplimiento de los plazos establecidos.
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5. Conclusiones

Como resultado de este trabajo, actualmente me encuentro en una posicion
estratégica, capaz de transformar datos en informacién valiosa que influye en la
eficiencia operativa. La capacidad de interpretar datos y comunicar hallazgos de
manera efectiva es esencial. Ademas, de mantenerme actualizado con las ultimas
tendencias en tecnologia y analisis para garantizar la relevancia a largo plazo.

La colaboracién y la gestion de proyectos son habilidades fundamentales, ya que
tengo proyectos donde debo de trabajar en equipo, asi como participar en proyectos
multidisciplinarios. La ética y la privacidad de datos son consideraciones criticas en
un mundo donde la proteccién de la informacion es esencial.

La mejora continua en areas como la comunicacion visual, la diversidad e inclusiéon y
la educacion de partes interesadas puede llevar a un mayor impacto. La adopciéon de
una cultura basada en datos y la promocién de la toma de decisiones basadas en
datos son desafios y oportunidades clave.

En resumen, he estado desempenando un papel diverso y dinamico. La busqueda
constante de crecimiento, tanto en habilidades técnicas como en habilidades
blandas, es esencial para aprovechar al maximo el potencial de este puesto que
tengo actualmente. Al abordar areas de oportunidad y desafios, me convierto en un
activo esencial para la organizacién, contribuyendo al éxito empresarial y a la
adaptacion a un entorno empresarial en constante cambio.
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