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l. Antecedentes

1. Historia de la empresa

La empresa fue fundada hace tres afios con el objetivo de ofrecer soluciones en alquiler de
equipos multifuncionales, ademas de otros servicios relacionados. Su creacion se basa en la
solida experiencia técnica y comercial de los fundadores en este sector, quienes han adquirido un
profundo conocimiento sobre las necesidades del mercado y el funcionamiento de los equipos. A
lo largo de su trayectoria en la industria, los fundadores notaron que muchas empresas no
brindaban un servicio adecuado ni un trato personalizado a sus clientes, lo que generaba
insatisfaccion. Esto les permitio identificar una oportunidad de mejorar y marcar la diferencia.
Asi, decidieron enfocar sus esfuerzos en ofrecer no solo productos de alta calidad, sino también
un servicio al cliente excepcional, caracterizado por la cercania, la eficiencia y la atencién
personalizada. De este modo, lograran posicionarse como lideres en el mercado, destacandose por
su compromiso con la satisfaccion del cliente. La ubicacion estd en Esperanza calle 28 502T y
actualmente es un taller ubicado en el garaje de una vivienda familiar, donde se trabajan y

almacenan los insumos

Imagen 1




(imagen donde se muestra donde se almacenan los insumos)

Origen y fundacion

Los fundadores, compuestos por el entrevistado y su socio, se sintieron impulsados por su
amplio conocimiento del mercado. Esto les permitid tener la conviccion de que podrian ofrecer
un servicio superior, basado en la calidad y en una atencion personalizada.

Imagen 2

(Imagen de impresoras)




Imagen 3

(primera visita a la empresa)

Evolucion y principales hitos

[ Principales hitos:

Entre los hitos mas relevantes se encuentra la consolidacion de relaciones de confianza
con los clientes, lograda a través de un servicio de alta calidad, ademas, la empresa ha
experimentado un crecimiento sostenido, con un incremento anual aproximado del 30% en el
numero de maquinas en renta.

[J Desafios y soluciones:

Uno de los principales desafios fue la recuperacion de cartera vencida. Para superarlo, se
implemento un sistema de incentivos que consiste en remunerar a las empresas morosas, lo que
incentivo el pago y permitié mejorar el flujo de caja y la estabilidad financiera.

[ Evolucién a lo largo del tiempo:

Desde su fundacion, la empresa ha mostrado una evolucion constante. Cada afio se
evidencia una mejora notable tanto en la cantidad de maquinas en renta como en la calidad del

servicio, consolidando su crecimiento y adaptacion al mercado.




2. Mision

Definicion y alcance

La mision de la empresa es ofrecer soluciones integrales en la renta de equipos
multifuncionales, asi como en la reparacion y venta de consumibles, garantizando un servicio de
alta calidad y atencion personalizada. Esta mision se definid a partir de la experiencia acumulada
en el sector y del compromiso por satisfacer las necesidades especificas de los clientes.

[J Aplicacion en las operaciones diarias:

La mision se refleja en cada aspecto operativo, desde la cuidadosa seleccion y
mantenimiento de los equipos hasta la atencidon post-servicio. Todo el personal trabaja con el
objetivo de cumplir con altos estandares de excelencia, lo que se traduce en el logro constante de

los objetivos y en la satisfaccion de los clientes.

Relevancia para la empresa

[ Diferenciacion frente a la competencia:

La empresa se distingue por un enfoque personalizado y una eficiencia destacada en el
servicio. Mientras que otras compaiiias ofrecen un servicio deficiente, esta empresa se
compromete a brindar soluciones a la medida, lo que le permite fidelizar a sus clientes y destacar

en el mercado.

[0 Evolucidn de la mision:

La esencia de la mision se ha mantenido, aunque ha sido adaptada y ampliada para
incorporar nuevas oportunidades y desafios del mercado, sin perder el énfasis en la calidad y la
satisfaccion del cliente.

[J Comunicacion interna y externa:




La mision se difunde de forma constante mediante capacitaciones, reuniones periodicas y
materiales de comunicacion tanto internos como externos, asegurandose de que el personal y los

clientes comprendan y compartan los objetivos y valores de la empresa.

3. Vision

Planteamiento futuro

La vision de la empresa es continuar expandiéndose y consolidandose en el mercado,
captando nuevos clientes y diversificando sus servicios, con el objetivo de ser un referente en el

sector de renta y reparacion de equipos multifuncionales.

Impacto esperado

Se espera contribuir al desarrollo y modernizacion del sector, ofreciendo soluciones
tecnologicas avanzadas y un servicio de calidad que eleve los estdndares de atencion, genere
confianza y mejore la competitividad en la comunidad.

e Estrategias para alcanzar la vision:

Para lograr estos objetivos, la empresa invierte en tecnologia, mejora la capacitacion del
personal y optimiza los procesos internos, lo que le permite adaptarse a las nuevas tendencias y
ofrecer un servicio mas eficiente y acorde a las necesidades del mercado.

e Retos identificados:

Entre los principales desafios se encuentran la alta competencia, la problematica de la
recuperacion de cartera vencida y la necesidad de invertir en tecnologia de punta. Estos retos
deben gestionarse de manera adecuada para no limitar el crecimiento.

e Evaluacion del avance:
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El progreso hacia la vision se evalia mediante indicadores clave, como el crecimiento en

el nimero de maquinas en renta, la satisfaccion de los clientes y la expansion de la cartera de

clientes, lo que permite ajustar las estrategias y confirmar el avance.

4. Valores

Principios fundamentales

La empresa fundamenta su operacion en la puntualidad, la orientacion al cliente, la ética,

la honestidad, la eficiencia, la calidad y el respeto. Estos valores fueron seleccionados a partir de

la experiencia en el mercado y reflejan el compromiso de brindar un servicio excepcional.

Puntualidad:

Se eligio6 la puntualidad porque es esencial para generar confianza tanto en los clientes
como en el equipo de trabajo. Para la empresa, ser puntual significa cumplir con los
compromisos en tiempo y forma, lo que se traduce en una gestion organizada y en el
respeto por el tiempo de los demas.

Orientacion al Cliente:

Este valor refleja el compromiso de la empresa de colocar al cliente en el centro de todas
sus decisiones. Se eligid porque una atencion personalizada y adaptada a las necesidades
especificas de cada cliente es fundamental para diferenciarse en un mercado competitivo
y lograr la fidelizacion de la clientela.

Etica:

La ética se selecciond como valor fundamental para garantizar que todas las acciones y
decisiones se realicen de manera honesta y responsable. Este principio es clave para
mantener la integridad en las relaciones comerciales y para generar un ambiente de

confianza interna y externa.
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Honestidad:

La honestidad es el reflejo del compromiso de la empresa de actuar con transparencia en
todas sus operaciones. Se eligio este valor para asegurar que tanto los empleados como
los clientes se sientan seguros al interactuar con la empresa, fomentando relaciones
basadas en la veracidad y el respeto mutuo.

Eficiencia:

La eficiencia se incorpora como un valor porque permite optimizar los procesos internos y
maximizar el rendimiento en todas las areas del negocio. Este valor impulsa la busqueda
continua de mejoras y la utilizacion de los recursos de manera inteligente, lo que se
traduce en un servicio de mayor calidad y competitividad.

Calidad:

La calidad se eligio para garantizar que cada servicio ofrecido y cada producto rentado
cumplan con altos estandares. Este valor es vital para la empresa, ya que una prestacion
de servicios de alta calidad contribuye a la satisfaccion del cliente y a la consolidacion de
una reputacion positiva en el mercado.

Respeto:

El respeto se considera esencial para fomentar un ambiente de trabajo sano y
colaborativo. Se eligio porque promueve la consideracion y valoracion tanto de los
empleados como de los clientes, facilitando relaciones interpersonales y profesionales
basadas en la equidad y la empatia.

Constancia:

La constancia es un valor esencial para asegurar que las percepciones positivas que los
clientes tienen de la empresa se mantengan a lo largo del tiempo. Es fundamental ser

constantes en la calidad del servicio, en la atencion al cliente y en el cumplimiento de los
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compromisos adquiridos. La constancia garantiza que la confianza construida con los
clientes no solo se mantiene, sino que se fortalece, permitiendo una relacion a largo plazo
y asegurando que la empresa contintie siendo vista como un referente de confiabilidad y

compromiso.

Aplicacion en la organizacion

Los valores se promueven a través de capacitaciones constantes, el ejemplo de la alta
direccidon y una cultura organizacional que enfatiza el trabajo en equipo y la integridad. Ademas,
se integran en los procesos de evaluacion y en la comunicacion interna de la empresa.

Estos principios constituyen la base de la cultura empresarial, guiando cada acciéon y
decision, lo que genera un ambiente de confianza y compromiso que se refleja en la calidad del

servicio y en la ética profesional del equipo.

Il. Planeacion

1. Objetivo General

Descripcion del propdsito central del proyecto

El proposito central del proyecto es consolidar y expandir la presencia de la microempresa

en el mercado, ofreciendo soluciones integrales de renta, venta y mantenimiento de equipos
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multifuncionales e impresoras, ademas de comercializar consumibles de alta calidad. Esto se
busca lograr mediante el fortalecimiento de la relacion con los clientes, la optimizacion de
procesos internos y la incorporacion de nuevas tecnologias, garantizando un crecimiento

sostenible y competitivo en el sector.
2. Objetivos Especificos

Metas detalladas y medibles relacionadas con el proyecto

[ Incrementar el nimero de maquinas: Alcanzar un total de 100 méaquinas para finales
del presente afio, mediante la expansion progresiva de la oferta de equipos y la incorporacion de
nuevos modelos que responden a las necesidades del mercado.

71 Crecimiento de la facturacion en venta de consumibles: Lograr un crecimiento
sostenible en la facturacion por ventas de consumibles, aumentando las ventas durante los
proximos 9 meses, mediante una estrategia enfocada en la fidelizacion de clientes y la promocion
de productos de alta demanda.

] Buscar un local mas adecuado: Identificar y asegurar un local mas adecuado para las
operaciones de la empresa en un plazo de 18 meses, con el objetivo de optimizar el espacio

disponible, mejorar la accesibilidad para los clientes y ofrecer una mejor experiencia de compra.

2. Analisis FODA expancion implica progrividad entonces esun pleonasmo

Fortalezas
F1-Conocimiento profundo del mercado: Los fundadores poseen amplia experiencia en la venta y
servicio de equipos multifuncionales.
F2-Crecimiento sostenido: La empresa ha experimentado un crecimiento anual del 30% medido a

través del incremento en el parque de méaquinas.
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F3-Servicio de alta calidad: La atencion personalizada y el compromiso con la satisfaccion del
cliente han generado relaciones de confianza a largo plazo.
F4-Equipo técnico calificado: La calidad del servicio se ve reforzada por un equipo especializado

en el mantenimiento y reparacion de equipos.

Oportunidades
O1-Debilidades en la competencia: La mala atencion y servicio deficiente de competidores se
presenta como una oportunidad para captar nuevos clientes.
02-Incorporacion de nuevas tecnologias: La posibilidad de implementar herramientas digitales
(software de facturacion, gestion de inventario, paginas web) para optimizar procesos y mejorar
la visibilidad.
O3-Crecimiento del mercado: La demanda de soluciones integrales en el sector de impresion y

equipos multifuncionales sigue en aumento.

Debilidades

D1-Problemas con la recuperacion de cartera vencida: La dificultad para cobrar de algunos
clientes afecta la liquidez e inversién en nuevos proyectos.
D2-Control inadecuado del inventario: La falta de un sistema de gestién robusto dificulta el
seguimiento detallado de los equipos y consumibles.
D3-Procesos poco digitalizados: Algunos procesos internos atun requieren de modernizacidon para
mejorar la eficiencia y productividad.

Amenazas
A1l: Competencia agresiva: La presencia de otros proveedores en el sector genera presion para

mantenerse competitivos.
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A2: Précticas desleales: La competencia que utiliza tacticas proteccionistas o desleales puede

afectar la percepcion de calidad del mercado.

A3: Fluctuaciones econdmicas: Cambios en la economia que puedan reducir la inversion de

clientes en equipos y servicios.

A4: Evolucion tecnologica: La rapida transformacion en tecnologias y equipos exige una

constante actualizacion para no quedar obsoletos.

FORTALEZAS DEBILIDADES
OPORTUNIDADES F1,F3,01: Mostrar al 02,D1: Desarrollar un
mercado la diferenciacion que | sistema que regule y
la empresa ofrece en calidad y | mantenga en vigencia los
profesionalidad para llamar la | pagos y las deudas de clientes
atencion y fidelidad de los para evitar la cartera vencida
actuales y futuros clientes.
F2,03: Aprovechar nichos 02,D2,D3: Digitalizar el
del mercado joven, para poder | control de inventario
adaptar el crecimiento de la mediante la implementacion
empresa y que su crecimiento | de un sistema donde se
sea proporcional al de los documenten todos los
potenciales grandes clientes. | movimientos
F4,02: Implementar y
capacitar a los activos de la
empresa para adaptarse a las
nuevas tecnologias y asi
mantener la calidad de los
servicios actualizada.
AMENAZAS F1,E,A1: Mantener o mejorar | D1,A3: Llevar control

la calidad y trato del servicio
para sobresalir sobre
potenciales competidores,
mantener esos estandares para
los clientes.

F1,A3. Elaboracion de
estrategias de mercado que
inciten y promuevan la
inversion del cliente sobre los
servicios de la empresa.

mediante contratos o cartas
compromiso de los clientes
para evitar deudas hacia la
empresa

D3,A4: Aprovechar el avance
tecnologico exterior para
encontrar la manera mas
optima de tener control
administrativo sobre
inventarios e insumos
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F4,A4: Constante
capacitacion y actualizacion
de métodos y procesos sobre
los que trabaja la empresa
para adecuarse a las futuras
tecnologias.

4. Diagrama de Gantt

Cronograma detallado

Servicios Multifuncionales Del Sureste (SMS)

Satacaion i pariods pard raralarts o s darocka A conintacith fay wns ispands que dercribe of grit Periode ress B 5% Duracidn del pl % nicia re ] s Compler: 2 Real (fuera del pla ] 3 Completada [fuera del
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e Mar - lider de equipo (gestion, intermediario)

7
g

=

.

w

e Victor- supervisor (verificacion de documentos, puntualidad y visitas)

e Axel- documento (registro y control administrativo)

e Max - operativo (investigacién)

5. Matriz de portafolio para asignar recursos

Alta contribucion (Mayor Baja participacion
volumen de ventas) (Menor volumen de ventas)
Alto crecimiento (potencial Estrella Interrogante

futuro)

Renta de equipos
multifuncionales

Venta de refacciones
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Bajo desarrollo, estable y Vaca Perro
limitado Servicio de mantenimiento Rentas foraneas

Analisis de prioridades y asignacion

[J Alta prioridad: Renta de equipos multifuncionales ya que es el producto estrella

[1 Media prioridad: Estrategias de marketing y fidelizacion que permitan aumentar la

cartera de clientes.

[1 Baja prioridad: Proyectos complementarios que, aunque utiles, tienen menor impacto

inmediato en la eficiencia operativa.

6. Analisis de la industria y estrategias competitivas genéricas de Porter

Fuerzas competitivas de Porter

Rivalidad entre competidores:

La industria presenta una alta competencia, donde multiples empresas ofrecen servicios
similares. Sin embargo, la diferenciacion en la calidad del servicio y la atencion
personalizada se convierte en un elemento diferenciador.

Poder de negociacion de los proveedores:

Dado que la microempresa depende de proveedores para los consumibles (toner) y
equipos, es fundamental mantener relaciones estables y negociar condiciones favorables
que garanticen calidad y precio competitivo.

Poder de negociacion de los clientes:

La exigencia de los clientes en términos de calidad y servicio crea una presion para
mejorar continuamente, pero también representa una oportunidad para fidelizarlos
mediante un servicio superior y personalizado.

Amenaza de nuevos entrantes:

La barrera de entrada en el sector es moderada, debido al conocimiento especializado y la
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inversion en tecnologia. La reputacion y experiencia acumulada constituyen barreras que
dificultan la entrada de nuevos competidores.

e Amenaza de productos sustitutos:
La rapida evolucion tecnoldgica y la digitalizacion de procesos representan una amenaza
potencial, por lo que la empresa debe mantenerse actualizada y ofrecer soluciones que

superen las alternativas digitales.

Identificacion de estrategias clave

Diferenciacion:
La microempresa se centra en ofrecer un servicio personalizado y de alta calidad, diferenciandose

de la competencia que presenta deficiencias en la atencion y soporte técnico.

lll. Estructura Organizacional

1. Organigrama

5MS5 BSERVICIOS

MULTIFUNCIONA

LES DEL SURESTE
I EQUIPO

DAVID LORENA
l BAUTISTA l RAVELL

| . | . [
VENTA DE COMPRA DE SERVICIOS COMPRA DE CONTROL DE
| ADMINISTRACION | SERVICIOS | INSUMOS I ALMACENAMIENTO I REPARACION I (DIAGNOSTICOS) | INSUMOS | CONTABILIDAD | IMPUESTOS

En la imagen se muestra la division de trabajo de los trabajadores y sus funciones principales

l JORGE ORTIZ

dentro de la empresa
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2. Departamentalizacion

"7 7 5MS (SERVICIOS MULTIFUNCIONALES DEL™ =~ = * * °
SURESTE

DEPARTAMENTALIZACION

POR FUNCIONES

VENTAS COMPRAS CONTABILIDAD OPERACIONES SERVICIOS
JORGE ORTIZ JORGE ORTIZ, LORENA RAVELL
DAVID BAUTISTA

RELACIONES COMPRA DE CONTROL DE
CON CLINTES INSUMOS IMPUESTOS

MUESTRA DE COMPRA DE NOMINAS Y
SERVICIOS EQUIPOS PAGOS

DAVID BAUTISTA, DAVID
JORGE ORTIZ BAUTISTA

LOGISTICA REPARACIONES
VENTAS Y RENTAS DE
CONTRATOS EQIUPO Y
CONSUMIBLES

Se eligio la departamentalizacion por funciones debido a que el limitado personal que
posee la empresa derivo a una division de tareas en base a la especializacion y funcion que cada
miembro tiene en la empresa, aunque un mismo individuo contribuya en mas de un solo

departamento.

3. Descripcion de funciones

David Bautista

-Almacenamiento: Se encarga de organizar y administrar los insumos y equipos que la empresa
posea, asi mismo de tener un orden entre maquinas que servirdn como deshuesadero, maquinas
que podrian restaurarse o maquinas que deban repararse.
-Reparacion: Se encarga del mantenimiento o reparacion de los equipos multifuncionales, asi

mismo de dar un diagnoéstico a los clientes sobre el estado de las maquinas.
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-Compra de insumos: Se encarga de la obtencion de piezas para la restauracion de los
multifuncionales.

-Renta de equipos: Se encarga de restaurar la méquina que mas se adapte a las necesidades del
cliente para proceder a rentar el equipo.

Jorge Ortiz

-. Administracion: Se encarga de llevar una logistica y control de los procesos, servicios e
insumos de la empresa.

-Venta de servicios: Se encarga de las relaciones con clientes y del acercamiento para concretar
ventas o acuerdos.

-Compra de equipos: Se encarga de la compra y negociacioén de equipos viejos o danados que
podrian convertirse en un potencial multifuncional para renta o en un deshuesadero para la
obtencion de piezas.

-Contratos: Se encarga de cerrar negociaciones y de facturar las realizaciones de servicios por
parte de la empresa al cliente.

Lorena Ravel

-Contabilidad: Se encarga de llevar un control sobre impuestos estatales y federales, asi mismo

del control de pagos y nominas que la empresa posea.

4. Autoridad de linea y/o staff

Diferenciacion y relacion jerarquica

Coémo bien se habia hablado antes, la organizacion no tiene una autoridad directa, sin
embargo, para poder crecer y tener muy bien definido los roles tener una autoridad de linea es lo
correcto.

Esta empresa fue fundada por David Bautista y Jorge Ortiz, ellos deben de ser la cabeza de
toda la operacion, es verdad que se dividen los roles, pero al momento de toma de decisiones
importantes debe de existir una direccion jerarquia para que no sienta tan disperso, es verdad que
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los demés pueden sugerir, pero solo uno puede tener la tltima palabra. Al equipo se integra Lorena
Ravell, ella es lleva las finanzas, al ser contratada ya entra en parte del staff. Todos los integrantes
de la empresa tienen funciones importantes, pero no tienen esa jerarquia que toda empresa debe de
tener, quizas y porque ahorita es pequefia, pero para futuras contrataciones de nuevo personal, la
jerarquia debe de estar presente.

AUTORIDAD DE LINEA Y/O STAFF
l

DAVID JOHGE ORTIZ
BAUTISTA
Se dedica a los temas
Sabe sobre ventas,
tecnicos, es el que
atencién al cliente ¥
adminstracién mejor conocimientos
tiene sobre los equipos

LORENA
RAVELL
Ueva el control sobre las
ganancias y gastos de la
empresa

FHOLIHOS
EMPLEADOS

Futuros empleados debajo
de los duefios y el staff de
contrtacion

IV. Direccién y Recursos Humanos

1. Integracion de personal

Estructura del equipo y procesos de inclusion

Propuestas para fomentar un entorno positivo y que los colaboradores se sientan
bienvenidos, comodos y en confianza para realizar su trabajo:
Programa de bienvenida: Entrega de un kit informativo, recorrido por las instalaciones
y presentacion con el equipo.
Mentoria: Asignar un compafiero de trabajo con mas experiencia para acompanar al
nuevo integrante durante sus primeras semanas.
Actividades de integracion: Espacios informales como desayunos, dinamicas de equipo

o convivencias mensuales para fomentar la cercania y confianza entre colaboradores.
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Retroalimentacion inicial: Reunion de seguimiento durante la primera semana y al mes

de ingreso para escuchar como se siente el nuevo integrante y resolver dudas.

2. Factores motivacionales

Estrategias para incrementar la productividad

¢ Reconocimiento al desempeiio (empleado del mes, felicitaciones publicas).

e Premios o incentivos por metas alcanzadas (bonos, vales, dias libres).

o Espacios de participacion (buzon de ideas, juntas de propuestas).

e Oportunidades de crecimiento dentro de la empresa.

e Celebracion de cumpleaiios: Un pastel y pequefia reunion para cada colaborador.
e Vacaciones planeadas con anticipacion: Como reconocimiento al esfuerzo y

para mantener la motivacion. (seran por fuera de la empresa)

3. Proceso de seleccion y reclutamiento

Procedimiento paso a paso

1. Identificacion del perfil necesario.

2. Publicacion de vacantes en redes, paginas de empleo y redes de contacto.
3. Revision de solicitudes.

4. Entrevista con enfoque técnico y actitudinal.

5. Seleccion del candidato.

6. Proceso de induccion.

Propuesta para temporadas altas:
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e Bolsa de talento pre-identificada: Mantener contacto con personas previamente
entrevistadas o recomendadas.

o Contratacion express: Acortar tiempos de reclutamiento con entrevistas grupales o
procesos simplificados.

o Contratos temporales claros: Establecer condiciones especificas para trabajos de
temporada.

o Capacitacion previa basica: Entrenamientos intensivos de 1-2 dias sobre funciones

clave.

4. Capacitacion a los empleados

Métodos utilizados y objetivos

[ Métodos: Cursos presenciales, en linea, talleres practicos.
O Deteccion de necesidades: A través de observacion directa, evaluaciones de
desempefio y solicitudes del personal.
[J Frecuencia: Capacitaciones generales cada 6 meses, especificas cuando se detecten
necesidades.
[J Temas: Uso y mantenimiento de equipos, servicio al cliente, resolucion de problemas,
y habilidades de comunicacion.
Objetivos:
e Mejorar el desempefio operativo.
e Actualizar conocimientos técnicos.
o Fortalecer habilidades personales y de atencion al cliente.

e Promover el desarrollo profesional del equipo.
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5. Comunicacion

Canales de comunicacion interna

Grupo de WhatsApp del equipo.
Comunicados verbales directos.

Llamadas telefOnicas.

Propuesta de mejora en la comunicacion organizacional

Reuniones breves semanales (15-30 min) para informar avances. (Al final de la reunion
se anotara en una bitdcora un resumen de lo visto en cada sesion y todos los involucrados
firmaran que estan de acuerdo.).

Grupo digital organizado por categorias (subgrupos por area o funcién, como avisos,
tareas, emergencias, etc.)

Tablero fisico o digital con tareas y avisos.

Sesiones mensuales de retroalimentacion con el equipo.

Control de asistencia:

Bitacora fisica donde el personal firme su entrada y salida.

Alternativa digital: aplicacion o sistema de registro automatizado para mayor control.
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V. Control

1. Sistemas y procesos de control

Métodos actuales de supervision y evaluacion

Actualmente, el control dentro de SMS se realiza de forma informal a través de la
supervision directa de los socios o encargados. Se propone implementar un sistema mas
estructurado de control, mediante listas de validacién semanales por equipos, control de
inventarios digitalizados, y un seguimiento periddico de tareas por area, esto permitird detectar

desviaciones a tiempo y tomar decisiones oportunas.

2. Sistemas de retroalimentacion

Herramientas para la mejora continua

Se recomienda crear espacios de retroalimentacion mensual entre los colaboradores y los
lideres, como reuniones breves tipo check-in donde se escuche a los trabajadores y se evalte el
avance, ademas, puede utilizarse una encuesta interna trimestral para conocer el clima laboral y
obtener sugerencias de mejora. Estas herramientas permitirdn una mejora continua y mayor
satisfaccion del equipo.

Para lograr una mejora continua en SMS, es fundamental implementar sistemas de
retroalimentacion tanto interna como externa que permitan identificar oportunidades de mejora,
optimizar procesos y elevar la satisfaccion general, tanto del equipo como de los clientes.

Retroalimentacion interna (colaboradores):

o Briefing semanal: Reunion corta entre el equipo para revisar temas clave como el

rendimiento del personal, comentarios recientes de clientes, desempefio de los equipos,
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ventas y asuntos administrativos. Este espacio permite la retroalimentacion directa entre
areas y la alineacion de objetivos.

e Reporte de incidentes: Registro diario de cualquier situacion fuera de lo comun que
requiera atencion, ya sea en procesos, relaciones internas o con clientes. Esto permite
documentar antecedentes y desarrollar soluciones preventivas.

o Listas de requisiciéon: Formato semanal para solicitar entradas de insumos o equipos.
Este sistema ayuda a mantener un control organizado de las necesidades operativas y
facilita la planeacion de compras.

Retroalimentacion externa (clientes):

o Encuestas de satisfaccion (fisicas o digitales): Herramienta clave para obtener opiniones
reales de los clientes sobre el servicio, los productos y su experiencia general. Permite
detectar areas de oportunidad y mejorar la calidad del servicio.

o Control de calidad directo del encargado al cliente: Supervision personal del
encargado para verificar que el cliente esté satisfecho con la atencion y el producto
recibido. Se recomienda una interaccion breve y constante para confirmar que las
expectativas del cliente se estén cumpliendo.

o Benchmarking (analisis de competencia): Comparacion estratégica con otras empresas
del sector mediante encuestas externas o analisis de resefias en sitios web. Esta practica
ayuda a identificar qué aspectos valora mas el cliente y permite ajustar la oferta de SMS
para mantenerse competitivo.

Estos mecanismos no solo permiten detectar problemas o necesidades a tiempo, sino que

también fortalecen la relacion con el cliente y mejoran la dindmica del equipo interno.




3. Control de desempefio general

Indicadores clave de desempeiio (KPI)

Para evaluar el desempefio general de la empresa, se pueden implementar los siguientes
indicadores clave de desempeio:
e Numero de maquinas operativas vs. meta establecida.
e Facturacién mensual por ventas y servicios.
e Tiempo promedio de respuesta al cliente.
o Porcentaje de cumplimiento de entregas a tiempo.

o Satisfaccion del cliente (medida por encuesta o calificacion post servicio).
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Estos indicadores ayudaran a tomar decisiones basadas en datos y a medir el crecimiento

real.

4. Auditorias

Procedimientos y hallazgos

Se propone realizar auditorias internas semestrales en las areas operativa, administrativa y

de servicio al cliente. Estas auditorias se pueden realizar con listas de verificacion previamente
disenadas, donde se evaltien aspectos como uso adecuado de los equipos, cumplimiento de
politicas internas, y atencion al cliente, en caso de identificar fallas o areas de oportunidad, se
generara un plan de accidn para corregirlas y prevenir su repeticion. (Las personas que se

encargaran de realizar las auditorias seran los duefios)
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Conclusion

1. Analisis desde la perspectiva de Ingenieria en IIL

Desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial Logistica, este proyecto permitié aplicar
conocimientos clave en organizacién empresarial, procesos administrativos y gestion del talento
humano, los cuales son fundamentales en nuestra formacion y futura vida profesional. El analisis
de la empresa Servicios Multifuncionales del Sureste (SMS) nos brindé la oportunidad de
intervenir en una situacion real, proponiendo mejoras estructurales y operativas alineadas con los

principios de eficiencia, productividad y servicio al cliente.

Impacto del proyecto en la gestion empresarial

El impacto del proyecto en la gestion empresarial fue significativo, ya que se aportaron
herramientas como la departamentalizacion por funciones, el disefio de organigramas claros,
estrategias de motivacion y comunicacion, asi como propuestas de control y retroalimentacion.
Estas acciones no solo fortalecen la estructura interna de la empresa, sino que también sientan las

bases para su crecimiento ordenado y su mejora continua.

Reflexion sobre el aprendizaje aplicado

En lo personal, este proyecto represent6 una experiencia de aprendizaje valiosa, poner en
practica lo aprendido en materias como administracion, Comunicacion y Proyectos 2, nos ayudo
a desarrollar habilidades analiticas, trabajo en equipo, responsabilidad y vision estratégica, esta
vivencia refuerza el compromiso de aplicar nuestros conocimientos para aportar valor real en
cualquier entorno profesional en el que nos desempefiemos como futuros ingenieros industriales

logisticos.
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