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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 formacidn 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 disimetrias sociales. En otras

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

El Reporte PAP consta de tres componentes:

El primer componente 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

El presente Proyecto de Aplicacion Profesional se desarrolld en SILIJAL, dentro del area de
Gestion Comercial, con el proposito de avanzar en la implementacion del Plan de Calidad
alineado a la norma IATF 16949. Este trabajo dio continuidad a esfuerzos previos del PAP
orientados al fortalecimiento del sistema de gestion, integrando ahora la estandarizacion

formal de los procesos comerciales y su alineacion con los sistemas documentales existentes.

Durante el periodo escolar, el objetivo principal fue documentar, actualizar y validar cinco
procesos clave del area: Marketing y Prospeccion, Promocion de Venta, Gestion de Pedido,
Venta a Mostrador y Servicio Postventa. El alcance incluyd la revision de diagramas
existentes, la identificacion de discrepancias entre los documentos y la operacion real, la
correccion de flujos en Adonis y el llenado de las plantillas de calidad requeridas por la IATF,

especificando actividades, herramientas utilizadas y roles responsables.

La metodologia seguida se bas6 en la logica de gestion de proyectos: diagnoéstico inicial,
analisis documental, integracion de informacion en los formatos oficiales, validacion practica
mediante observacion directa y consolidacion final de los entregables. Este enfoque permitid
asegurar que los procesos documentados coincidieran con la practica real y cumplieran con

los requisitos de calidad.

Como principales resultados se obtuvieron procesos estandarizados y validados, plantillas
IATF completas, diagramas actualizados y evidencia consolidada de la operacion del area
comercial. Estos productos fortalecen la trazabilidad, la claridad operativa y la preparacion
de SILIJAL para auditorias futuras, ademas de dejar una base so6lida para etapas posteriores

del proyecto.

1. Ciclo participativo del Proyecto de Aplicacion Profesional

El PAP es una experiencia de aprendizaje y de contribucion 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 &mbito y del contexto

SILIJAL es una empresa mexicana dedicada al desarrollo, fabricacion y comercializacion de
productos quimicos industriales, con especialidad en formulas a base de silicon. Su portafolio
incluye desmoldantes, antiespumantes, emulsiones, lubricantes, hules de silicon y otros
productos dirigidos a industrias diversas como la de moldes, plasticos, limpieza, hule,

alimentos, automotriz e incluso productos domésticos e industriales.
Antecedentes y evolucion

La razoén social de la empresa es “Implementacion y Desarrollo S.A. de C.V.”, pero
comercialmente es conocida como SILIJAL. La empresa tiene mas de cinco décadas de
existencia, lo que refleja una trayectoria consolidada en el mercado de especialidades

quimicas, con presencia nacional e incluso referencias de internacionalizacion.

SILIJAL se ha distinguido por su capacidad de formulacion personalizada, manteniendo
un departamento técnico que desarrolla soluciones quimicas a la medida de las necesidades
especificas de sus clientes. Esto le permite atender a diversos sectores industriales con

estandares de calidad competitivos.
Situacion actual y problematizacion

En su esfuerzo por mantener calidad, competitividad y confiabilidad, SILIJAL ha decidido
fortalecer su Sistema de Gestion de Calidad. Aunque la empresa contaba con procesos
documentados (diagrama de flujo en BPM — Adonis — y descripciones generales), la
operacion real mostraba disparidades: partes del proceso comercial seguian realizandose con
formatos fisicos, notas manuales y comunicacion verbal, lo que generaba riesgos de errores,
falta de trazabilidad, pérdida de informacion, inconsistencias en responsabilidades y

dificultades para auditorias internas o externas.

Adicionalmente, la empresa se encuentra en una etapa de transicion hacia la digitalizacion
de sus procesos mediante la implementacion de un ERP (en tu caso, mencionaron Zoho), lo
que exige que los procesos comerciales estén correctamente documentados, estandarizados

y listos para integrarse a un sistema digital robusto. En ese contexto, los procesos de



Marketing y Prospeccion, Promocion de Venta, Gestion de Pedido, Venta a Mostrador y
Servicio Postventa representan areas clave cuya correcta estandarizacion impacta
directamente en la trazabilidad, la calidad de servicio al cliente y la eficiencia operativa

general.
Abordaje tedrico-metodoldgico

Desde una perspectiva teorica, este contexto se aborda bajo los conceptos de gestion de
calidad, trazabilidad, estandarizacion de procesos y gestion documental. Normativas como
la IATF 16949 (en su contexto de calidad industrial), y buenas précticas de gestion
empresarial (BPM — Business Process Management) proporcionan el marco normativo y
metodologico para analizar los procesos, detectar brechas, documentar actividades, roles y

herramientas, y asegurar su correcta implementacion.

Metodologicamente, se parte del diagnostico (revision documental vs operacion real),
seguido de un andlisis critico que permite identificar discrepancias, realizar ajustes a los
diagramas, documentar formalmente las operaciones, asignar responsables, describir
herramientas y soportes, y finalmente validar en campo mediante observacion directa. Este
enfoque combina métodos de auditoria interna, levantamiento de procesos y documentacion
técnica, garantizando que la documentacion refleje la operacion real y cumpla con estandares

de calidad y trazabilidad.

1.2 Caracterizacion de la organizacion o comunidad

SILIJAL es una empresa mexicana con mas de cinco décadas de trayectoria en la industria
quimica, dedicada al desarrollo, fabricacion y comercializacion de productos especializados.
Su propdsito es ofrecer soluciones quimicas confiables, seguras y adaptadas a las necesidades
de sus clientes, quienes pertenecen a sectores como la industria automotriz, plastica,
alimentaria, de limpieza, manufactura y mantenimiento industrial. Desde su origen, la
empresa ha mantenido un enfoque en la innovacion técnica y la formulacion a la medida, lo
que le ha permitido posicionarse como un proveedor soélido para diversas cadenas

productivas.



La razon de ser de SILIJAL estd estrechamente vinculada con su capacidad para resolver
necesidades especificas de los clientes a través de productos formulados cientificamente,
acompanamiento técnico y procesos productivos que garantizan calidad constante. En afios
recientes, la empresa ha emprendido un esfuerzo significativo por fortalecer su Sistema de
Gestion de Calidad, con la intencion de alinearse tanto a los principios de mejora continua
de lanorma ISO 9001 como a las practicas del sector automotriz inspiradas en la IATF 16949.
Esta transicion refleja un compromiso explicito con la estandarizacion, la trazabilidad y la

profesionalizacion de sus operaciones internas.
Funcionamiento general y areas que la conforman

e Direccion General

e Area Técnica y de Desarrollo
e Produccion

e Logistica y Almacén

e Gestion Comercial

e Administracion y Finanzas

e (Calidad

En términos de sus acciones cotidianas, SILIJAL desarrolla formulaciones quimicas, produce
y envasa soluciones especializadas, distribuye producto terminado, atiende solicitudes
técnicas de clientes y mantiene relaciones comerciales orientadas al servicio y la
confiabilidad. La empresa trabaja bajo una dinamica en la que la operacion técnica, la gestion
comercial, la produccion y la calidad deben operar de manera coherente para asegurar que
los productos cumplen tanto con las especificaciones solicitadas como con los estdndares

internos de desempefio.

Las personas que conforman la organizacion desempefian roles que van desde la direccion
estratégica hasta tareas operativas esenciales. La Direccion General orienta la vision y
crecimiento de la empresa; el area técnica se encarga del desarrollo de productos y soluciones
personalizadas; el personal de produccion garantiza la elaboracion precisa de cada
formulacion; el area logistica gestiona inventarios, entregas y abastecimiento; y el area

administrativa sostiene el funcionamiento financiero y documental. De manera particular, la



Gestion Comercial—donde se inserta el PAP—estd conformada por personal de marketing,
ejecutivos de ventas, personal de mostrador y responsables de servicio postventa, cuyo
trabajo influye directamente en la satisfaccion del cliente y en la trazabilidad de la
informacion comercial. Finalmente, el area de calidad coordina los procesos, la

documentacioén y las acciones requeridas para auditorias internas y externas.

SILIJAL, en conjunto, constituye una organizacion en transicion hacia una operacion mas
formalmente estandarizada, en la que la documentacion, el control y la mejora continua se
vuelven fundamentales para sostener su competitividad y su capacidad de respuesta ante los

retos actuales de la industria.

1.3 Identificacion de la(s) problematica(s)

Durante el diagnostico realizado en conjunto entre el equipo PAP y el area de Gestion
Comercial de SILIJAL, se identificaron diversas problematicas relacionadas con la
estandarizacion, documentacion y ejecucion de los procesos comerciales. Estas
problematicas surgieron al comparar la informacion contenida en los diagramas de Adonis,
las descripciones de puesto, las practicas reales de trabajo y la documentacion requerida por

la norma IATF 16949.

Una de las principales situaciones detectadas fue la desalineacion entre la operacion real y
los procesos documentados. Si bien la empresa ya contaba con diagramas de flujo para
Marketing y Prospeccion, Promocion de Venta, Gestion de Pedido, Venta a Mostrador y
Servicio Postventa, la ejecucion diaria no siempre coincidia con lo establecido en esos flujos.
Varias actividades se realizaban de forma distinta, se omitian pasos del diagrama o se afiadian
tareas que no estaban registradas. Estas discrepancias generaban inconsistencias que

dificultaban la trazabilidad y la estandarizacion de las operaciones.

Asimismo, se identifico una dependencia significativa de practicas informales como notas
manuscritas, comunicacion verbal y formatos fisicos, lo que incrementaba el riesgo de
pérdida de informacion, errores en el seguimiento de pedidos, variaciones en la calidad del
servicio y falta de evidencia documentada. Este problema también dificultaba la futura
integracion con el ERP Zoho, el cual requiere procesos claros y registros digitales

consistentes para funcionar correctamente.



Otra problemadtica relevante fue la falta de claridad en los roles y responsabilidades dentro
de los procesos, especialmente en actividades donde participan multiples colaboradores del
area comercial. La ausencia de una definicion precisa provocaba ambigiiedad en la ejecucion,
duplicidad de tareas y dificultades para asignar responsabilidades en caso de incidencias o

desviaciones.

Finalmente, se detectaron brechas respecto a los requisitos de la norma IATF 16949,
particularmente en lo relacionado con documentacion de procesos, control de registros,
mecanismos de validacion y evidencia de cumplimiento. Aunque la empresa cuenta con la
intencion y la base para fortalecer su Sistema de Gestion de Calidad, el diagnostico revel? la
necesidad de consolidar un marco documental y operativo mas robusto que permita avanzar

hacia auditorias formales y asegurar la consistencia de los procesos comerciales.

Estas problematicas motivaron las acciones del proyecto, orientadas a corregir, documentar
y validar nuevamente los procesos para garantizar que reflejen la operacion real y cumplan

con los estandares de calidad requeridos.

1.4. Planeacion de alternativa(s)

A partir del diagnostico realizado junto con el area de Gestion Comercial, se identificaron
varias alternativas para atender las problematicas detectadas: la desalineacion entre operacion
y documentacidn, la falta de estandarizacion, la ausencia de roles claros y la carencia de
evidencia suficiente para auditorias internas. Tras analizarlas en conjunto con la
organizacion, se validd que la alternativa mas adecuada y viable para el semestre consistia
en la implementacion progresiva del Plan de Calidad alineado a la norma IATF 16949,
integrando la documentacion existente, actualizando los procesos y generando la evidencia

necesaria para garantizar trazabilidad y coherencia operativa.

Esta alternativa fue seleccionada por varias razones. En primer lugar, la empresa ya contaba
con insumos preliminares —diagramas de Adonis, descripciones de puesto y formatos
iniciales— que podian ser aprovechados para agilizar la estandarizacion. En segundo lugar,
la adopcidn de lineamientos basados en IATF permitia responder a una necesidad real del

area: contar con procesos robustos, auditables y preparados para la digitalizaciéon mediante



el ERP Zoho. Finalmente, esta alternativa garantizaba un impacto directo en las
problematicas identificadas, pues obligaba a revisar la operacion real, documentarla

correctamente y definir roles y responsabilidades con precision.

Para llevar a cabo esta solucion, se disefio un plan de trabajo estructurado en fases, siguiendo
un enfoque metodologico de gestion de proyectos. La primera fase consistid en un
diagnoéstico y analisis documental, en el que se revisaron los diagramas, se compararon con
la operacion y se identificaron discrepancias. La segunda fase correspondi6 a la integracion
documental, donde se completaron las tablas IATF, se describieron actividades, se asignaron
responsables y se identificaron herramientas o soportes utilizados en cada proceso.
Posteriormente se realizé una fase de validaciéon practica, mediante observacion directa del
funcionamiento real del &rea comercial, lo que permitié verificar la coherencia entre el
documento y la operacion. Finalmente, la fase de consolidacion integro los ajustes finales,

las correcciones en los diagramas de Adonis y la preparacion de los entregables formales.

Este proceso permitié que la alternativa seleccionada no solo atendiera las problematicas
detectadas, sino que también dejara una base sélida para futuras etapas del proyecto,

incluyendo auditorias internas, integracion al ERP y replicabilidad hacia otras areas.

Fases Fecha esperada de inicio Fecha esperada de
terminacion
Arranque y preparacion 01/09/2025 07/09/2025
Levantamiento y diagndstico 08/09/2025 28/09/2025
Integracién documental 29/09/2025 19/10/2025
Validacion practica 20/10/2025 09/11/2025
Consolidaciény cierre 10/11/2025 30/11/2025

Tabla 1. Plan de trabajo cronologico

1.5. Desarrollo de la propuesta de mejora

El desarrollo de nuestras propuestas de mejora para la Gestion Comercial de SILIJAL fue un
proceso que, aunque no implico complejidad técnica extrema, si requiridé una aproximacion
rigurosa, sistematica y profundamente colaborativa con la organizacién. Nuestro objetivo
central fue lograr que los cinco procesos comerciales—Marketing y Prospeccion, Promocion
de Venta, Gestion de Pedido, Venta a Mostrador y Servicio Postventa—quedaran

documentados y estandarizados conforme a la plantilla de calidad alineada a la norma IATF



16949. Para lograrlo, fue indispensable reconstruir la manera en que estos procesos suceden

realmente en la operacion diaria, y traducirlo en documentos formales y claros.

1.

Levantamiento de informacion

En un primer momento, nos dedicamos a estudiar la documentacién existente.
Revisamos los diagramas de Adonis que la empresa habia realizado previamente, los
manuales internos y las descripciones de puesto. Esta revision nos permiti6 identificar
como habia imaginado SILIJAL la secuencia de actividades dentro del area
comercial. Sin embargo, este ejercicio también evidencié inconsistencias y vacios:
habia pasos que no estaban representados, decisiones que no figuraban en ningin
flujo y actividades que parecian duplicarse o no tener un responsable claro. A partir
de estas primeras observaciones comprendimos que nuestro trabajo no se limitaria a
“llenar un formato”, sino a reconstruir con fidelidad la manera en que la organizacién

trabaja cotidianamente.
Integracion documental

Con esta base documental inicial, pasamos a una segunda etapa: la integracion
documental. Aqui comenzamos a trasladar los procesos a la plantilla IATF 16949, la
cual exige un nivel de estructura mas detallado. Cada actividad debia describirse con
precision, especificar la herramienta utilizada, identificar quién era el responsable
directo, quién colaboraba y qué registro o evidencia se generaba. Este ejercicio de
analisis profundo fue critico, porque nos obligd a aclarar cada paso, cada flujo de

informacion y cada interaccion dentro de los procesos comerciales.

Para lograr que esta documentacion fuera fiel a la realidad, realizamos multiples
visitas a la empresa. Cada visita tenia un proposito distinto, pero todas compartian el
mismo objetivo: entender la operacion desde adentro, sin intermediarios. Observamos
directamente como los colaboradores llevaban a cabo sus actividades, como atendian
a los clientes, como registraban informacion en Zoho, cémo elaboraban cotizaciones,
como daban seguimiento a los pedidos y como gestionaban situaciones inesperadas

en el dia a dia. Esta observacion directa fue fundamental, porque nos permitio captar



matices que no aparecen en ningiin manual, pero que son esenciales para comprender

la 16gica real del trabajo.

Ademas de observar, dedicamos tiempo a entrevistar a los colaboradores del area
comercial. Estas entrevistas no solo nos permitieron obtener datos, sino también
entender las razones por las que ciertos pasos se realizaban de determinada manera,
identificar actividades que se ejecutaban “por costumbre” y descubrir variaciones
entre un colaborador y otro. Muchas de las diferencias que detectamos tenian que ver
con hébitos particulares o interpretaciones personales del proceso; por ello, escuchar
a los colaboradores fue indispensable para distinguir entre practicas individuales y

procedimientos institucionales.

Cada reunidon, cada entrevista y cada sesion de observacion se plasmaban
inmediatamente en ajustes dentro de la plantilla IATF. Durante las semanas de
integracion documental trabajamos de manera iterativa: registrabamos una actividad,
regresabamos a verificarla en campo, conversabamos con la persona responsable y
haciamos los cambios necesarios. Este proceso nos permitié que la documentacion
no fuera un ideal, sino un reflejo exacto del funcionamiento real. Fue un ejercicio de
traduccion: traducir la operacion viva y cambiante de un area comercial a un lenguaje

formal, estandarizado y aceptado por normas internacionales.
Validacion practica

La validacion practica fue un momento clave del proyecto. Con los procesos ya
documentados, volvimos a la empresa para verificar que todo lo escrito coincidiera
con la ejecucion real. Esta validacion no buscaba evaluar a los colaboradores, sino
comprobar la usabilidad y coherencia de los documentos. Durante nuestras visitas
acompanamos al personal en sus actividades y verificamos paso a paso la secuencia
de cada proceso. Este ejercicio reveld discrepancias que habian pasado
desapercibidas en etapas anteriores: hubo actividades que debian reacomodarse, roles
que debian redefinirse, herramientas adicionales que el personal utilizaba y que no

estaban registradas, o actividades que requerian un nivel mayor de detalle. Gracias a



esta validaciéon en campo, nuestras tablas IATF se convirtieron en documentos

aplicables, no solo tedricos.

Un elemento igualmente importante fue la actualizacion de los diagramas de Adonis.
Una vez que contamos con la secuencia validada, procedimos a corregir los flujos
existentes. Ajustamos simbologia, secuencias, decisiones, rutas alternas y
responsables. En muchos casos los diagramas iniciales representaban una version
idealizada del proceso, por lo que nuestro trabajo se orientdé a ensamblar una
representacion visual coherente con la operacion actual. Esto fue especialmente
valioso para la empresa, ya que los diagramas son herramientas centrales durante

auditorias, capacitaciones o procesos de estandarizacion interna.
4. Cierrey consolidacion

Finalmente, en la etapa de cierre consolidamos todo el trabajo realizado. Reunimos
las tablas IATF finalizadas de los cinco procesos, los diagramas corregidos y un
registro claro de las observaciones detectadas durante el diagnostico y la validacion.
Este cierre no busco presentar los beneficios ni las recomendaciones especificas —
pues estas se abordan en secciones posteriores— sino dejar un paquete documental
coherente, ordenado y listo para ser utilizado como base del sistema de gestion de

calidad de la empresa.

1.6. Valoracion de productos, resultados e impactos

El proyecto permitié avanzar de manera significativa en la estandarizacion y actualizacion
de los procesos de la Gestion Comercial de SILIJAL. A partir del diagnodstico inicial, el
equipo PAP desarrolld productos que dieron respuesta directa a las problematicas
identificadas, particularmente en lo referente a la falta de alineacion entre la documentacion

existente y la operacion real del area.

Uno de los principales resultados fue la elaboracion y actualizacion de las plantillas IATF
16949 correspondientes a los cinco procesos comerciales: Marketing y Prospeccion,

Promocion de Venta, Gestion de Pedido, Venta a Mostrador y Servicio Postventa. Estas



plantillas se completaron hasta la columna H, lo cual permiti¢ definir la secuencia real de
actividades, los responsables, las herramientas utilizadas y la evidencia generada en cada
paso del proceso. Esta primera fase constituye la base para continuar con el desarrollo

completo de los requisitos establecidos por la norma.

Asimismo, se corrigieron y alinearon los diagramas de flujo existentes en Adonis,
ajustandolos a la operacion observada durante las visitas a campo. Este ajuste permitio
obtener representaciones visuales mas precisas, utiles para futuras auditorias internas,
capacitaciones y procesos de mejora continua. La actualizacion de estos diagramas respondio
directamente a la problematica de inconsistencias entre documentos previos y la practica

diaria.

El impacto generado se refleja en una mayor claridad operativa dentro del area comercial. La
documentacion elaborada permitio visibilizar actividades que anteriormente no estaban
registradas, eliminar duplicidades, formalizar responsabilidades y mejorar la trazabilidad
entre tareas. Estos resultados facilitan la transicion hacia sistemas de calidad mas robustos y

proporcionan a la empresa insumos concretos para fortalecer su gestion interna.
Recomendaciones para las préoximas etapas del proyecto

En cuanto a los aspectos pendientes, se identifico la necesidad de completar las columnas
restantes de la plantilla TATF 16949, que incluyen controles, riesgos, indicadores y criterios
de aceptacion. Asimismo, serd fundamental integrar esta documentacion al proceso de
migracion tecnoldgica hacia su sistema ERP, de modo que la informacion registrada en los

procesos comerciales pueda digitalizarse y gestionarse de manera uniforme.

Dentro de las oportunidades de mejora identificadas durante el desarrollo del proyecto,
destaca la necesidad de fortalecer la comunicacion interna y la claridad en la definicion de
responsabilidades dentro del 4rea comercial. A lo largo del levantamiento y validacion de los
procesos, se observaron discrepancias significativas entre la informacion proporcionada por
distintos colaboradores: cada persona tenia una interpretacion diferente de como debia
ejecutarse una misma actividad, lo que evidencid la ausencia de una fuente consolidada y

oficial de procedimientos. Esta falta de alineacion dificulté la documentacion y representa



un riesgo operativo para la empresa, ya que puede generar variaciones, reprocesos y errores

en la atencion al cliente.

Asimismo, se identificd que existe una dependencia elevada hacia la Direccion General en
actividades que podrian delegarse a niveles operativos o mandos medios. En procesos como
la Gestion de Pedido o la autorizacion de cotizaciones, la participacion directa de Direccion
anade tiempos de espera innecesarios y limita la autonomia del area comercial. Para futuras
etapas del proyecto —y como oportunidad estratégica para la empresa— se recomienda
establecer lideres o responsables formales por proceso, con autoridad suficiente para tomar
decisiones operativas sin necesidad de escalar continuamente a la Direccion General. Este
cambio permitiria agilizar el flujo de trabajo, distribuir mejor la carga administrativa y

consolidar una estructura organizacional mas eficiente y sostenible en el tiempo.

1.7. Bibliografia y otros recursos

e Manual del Sistema de Gestion de Calidad de SILIJAL (2020).

e Documentos de procedimientos C-GC-PP-01.1.V01, C-GC-PP-01.2.V01, C-GC-PP-
01.3.v01, C-GC-PP-01.4.V01, C-GC-PP-01.5.V01

e Descripciones de puesto: Coordinador de Entradas y Salidas de Mercancia, Almacenista de

e Normas [SO 9001:2015 e IATF 16949:2016.

e Material de induccion al Plan de Calidad, Adonis y ERP Zoho.

2. Productos



Tabla y diagrama proceso 1: Mercadotecnia y prospeccion

Tabla 2. Plantilla IATF del proceso “Mercadotecnia y Prospeccion”
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Grafica 1. Diagrama de Flujo del proceso “Mercadotecnia y Prospeccion”

Este proceso comprende las acciones mediante las cuales SILIJAL identifica y analiza
potenciales clientes, gestionando la busqueda activa de oportunidades comerciales. La
documentacion se realizd para el area Comercial con el fin de estandarizar la captura y
seguimiento de prospectos, mejorar la trazabilidad y asegurar un flujo ordenado de

informacion para futuras etapas del proceso de ventas.

Autor: Paula Plazola



Tabla y diagrama proceso 2: Promocion de Venta

IMEDESA PLAN DE CALIDAD DE PROMOCION DE VENTA

Tabla 3. Plantilla IATF del proceso de “Promocion de Venta”.
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Diagrama de flujo 2. Plan de Calidad de Promocion de Venta.

Este proceso abarca las actividades de comunicacion, visitas, demostraciones y gestion de

muestras dirigidas a clientes actuales y potenciales, con el objetivo de fortalecer la relacion



comercial y promover los productos de SILIJAL. Fue elaborado para el area Comercial con
la finalidad de uniformar la ejecucion de estas acciones y garantizar consistencia en la

experiencia del cliente.

Autor: Mauricio Alvarez.

Tabla y diagrama proceso 3: Gestion de pedido

Tabla 4. Plantilla IATF del proceso de “Gestion de pedido™.



cizacke

Beguisre auloricaciin

Foaguubers pagn ded clsnos

Sk
METriZRCKIn e
[

Corsert cutinacin
» peinkc

Asizor padido

Thace (i r.c;\l\
pr— o o - firsos de o 2
Cozackis de enin - i \__ -
Az -
]

..........

Gréfica 2. Diagrama de flujo del proceso “Gestion de pedido”.

Este proceso incluye todas las actividades desde que un cliente solicita un producto hasta la
formalizaciéon del pedido, integrando cotizaciones, aprobaciones, registros y coordinacion
con otras areas. Se desarrolld para Comercial y su interaccion con Produccion y Logistica,
con el proposito de clarificar responsabilidades, disminuir variaciones operativas y facilitar

la integracion futura con el sistema ERP.

Autor: Paula Plazola.



Tabla y diagrama proceso 4: Venta a mostrador
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Tabla 5. Plantilla IATF del proceso de “Venta a mostrador”.

Este proceso describe la atencion directa a clientes que acuden fisicamente a la empresa,
abarcando consulta de precios, registro de venta, cobro y entrega del producto. Se realizo
para el personal de atencion presencial, con el fin de estructurar el procedimiento y asegurar
uniformidad en el servicio, aunque en este caso solo se trabajo la tabla IATF sin ajustes en el

diagrama original.

Autor: Paula Plazola.



Tabla y diagrama proceso 5: Servicio Post-Venta
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Tabla 6. Plantilla IATF del proceso de “Servicio Post — Venta”.
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Diagrama 5. Plan de Calidad de Servicio Post Venta.
Este proceso contempla las acciones realizadas después de la venta para atender dudas,
inconformidades, devoluciones y seguimiento a la satisfaccion del cliente. Fue documentado

para el area Comercial con el objetivo de formalizar la gestion postventa, fortalecer la calidad



del servicio y establecer una base mas clara para la mejora continua.

Autor: Mauricio Alvarez.

3. Reflexion critica y ética de la experiencia

El RPAP 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 problematicas en las que se intervino.

3.1 Sensibilizacion ante las realidades

A lo largo del proyecto fui tomando conciencia de que, detras de cada proceso comercial,
habia personas con realidades laborales y dinamicas muy distintas a lo que imaginaba desde
lo académico. Al principio veia los procesos solo desde lo técnico, pero al visitar la empresa,
observar la operacion y conversar con los colaboradores, empecé a comprender sus ritmos,

limitaciones y esfuerzos cotidianos.

Me di cuenta de que muchas practicas informales no surgian por desinterés, sino por hébitos
arraigados, cargas de trabajo o falta de herramientas. Esto me llevo a interactuar con mas
empatia, apreciando el esfuerzo que cada persona hace para que la operacion funcione.
También experimenté emociones mezcladas: frustracion ante la falta de claridad, pero

también gratitud cuando los colaboradores compartian su experiencia y confiaban en mi.

Esta vivencia me hizo reflexionar sobre el sentido ético de mi profesion. Documentar
procesos no es solo ordenar pasos, sino entender como afectan a quienes los realizan. Aprendi
a escuchar mas, a juzgar menos y a buscar soluciones que sean eficientes, pero también

humanas y respetuosas.

Durante el PAP fui tomando conciencia de las distintas realidades y dindmicas que viven las
personas dentro de SILIJAL. Al interactuar directamente con los responsables de cada
proceso y comprender como realizan su trabajo, pude posicionarme con mayor empatia hacia

su contexto y entender que la documentaciéon y estandarizacion no solo responden a una



norma, sino que impactan directamente en su operacion diaria. Al involucrarme en el analisis
de las problematicas y en la elaboracion de diagramas de flujo para corregir los procesos del
Plan de Calidad, experimenté un sentido de responsabilidad y motivacion, pues cada ajuste
representaba una mejora en la claridad, organizacion y trazabilidad del area comercial. Esta
experiencia también me permitid reconocer las implicaciones éticas de mi profesion,
comprendiendo que mejorar procesos no solo optimiza resultados, sino que contribuye al
bienestar, la coherencia operativa y la justicia organizacional para quienes forman parte de

la empresa.

3.2 Aprendizajes logrados

Durante este proyecto aprendi mucho mas que técnicas de documentacion y analisis de
procesos. Comprendi la importancia de observar la operacion real antes de asumir como
“deberian” funcionar las cosas, y descubri que la teoria solo cobra sentido cuando se adapta
a la realidad humana de cada organizacién. Aprendi a preguntar mas, a validar cada detalle
y a trabajar con paciencia cuando las respuestas no eran claras o cuando surgian

inconsistencias entre colaboradores.

También desarrollé una mayor capacidad para escuchar, interpretar y sintetizar informacion
de distintas fuentes, especialmente cuando habia opiniones contrarias. Este proyecto me
enseld a comunicarme mejor, a explicar con claridad y a trabajar desde la colaboracion, no
desde la imposicion técnica. Finalmente, comprendi que como profesional no solo debo
buscar eficiencia, sino soluciones que realmente faciliten el trabajo de las personas y

contribuyan al crecimiento de la organizacion.

Durante el PAP desarrollé competencias técnicas, sociales y personales que fortalecieron mi
formaciéon como ingeniero industrial. El trabajo de documentacion y estandarizacion de
procesos, especialmente al elaborar y corregir los diagramas de flujo del Plan de Calidad, me
permitio profundizar en el analisis de operaciones reales y comprender como estructurar

informacion de forma clara, precisa y util para la organizacién. En distintos momentos



enfrenté retos que exigieron criterio, adaptacion y pensamiento critico, como verificar que
cada actividad coincidiera con la operacion real o conciliar diferencias entre areas; superarlos
me dio mayor seguridad en mis capacidades profesionales. Asimismo, el trabajo colaborativo
con los distintos roles de SILIJAL fortalecié mis habilidades de comunicacion y escucha, al
aprender a obtener informacion de manera respetuosa, estructurada y efectiva. En el &mbito
personal, esta experiencia me reafirméd que soy capaz de asumir responsabilidades en un
entorno profesional, de aportar soluciones que generan valor y de desempefiar mi profesion

con ética, compromiso y enfoque hacia la mejora continua.
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