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GESTION ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA 

DEL AREA DE COMERCIAL  EN LA EMPRESA 
INVERSIONES FRENAR SAS  DE LA CIUDAD DE 
BUCARAMANGA MEDIANTE LA APLIACION DE  

INNOVACION 
 

 

 

1. Reseña 

Inversiones Frenar S.A.S es una empresa la cual inicio sus actividades hace ya 

más de  veinte años  su trayectoria y sostenimiento en el mercado han sido de 

gran éxito. 

Este ente económico  desde sus inicios se ha especializado en el montaje, 

reparación, venta y mantenimiento en sistemas de frenos de automotores del 

mismo modo servicios para maquinas especiales y venta de repuestos para 

vehículos. 

Esta es una empresa que comenzó con dos empleados con el  pasar de los años 

y las necesidades del mercado   fue aumento su capacidad operativa es por es 

que cuenta con un personal altamente calificado, competitivo y eficiente que está 

dirigido a prestar de la manera más adecuada el servicio a los clientes. 

Actualmente el personal en la empresa está distribuido de la siguiente forma; para 

el mantenimiento de los automotores hay seis mecánicos estas personas hacen 

las revisiones a los vehículos y emiten  el respectivo diagnóstico de los mismos. 

Para la entrega de mercancía cuenta con tres mensajeros que su vez laboran en 

la parte  de arreglo de piezas especiales y también hacen  la gestión de entrega y 

cobro de facturas a los diferentes clientes que  están ubicados en la ciudad. 

En la gestión administrativa  trabajan seis personas entre ellas el gerente de la 

compañía quien a diario vela por que todo se lleve a cabo, además de las 

auxiliares administrativas, la auxiliar contable y el contador.  



INVERSIONES  FRENAR  SAS  

 

6 
 

Para frenar esta gran fuerza  de talento humano todo los días es una 

fuente de apoyo con infinito sentido de pertenencia lo cual refleja los 

más altos índices de calidad esto  con el fin de lograr satisfacer con 

gran éxito las necesidades  del público y las empresas  tanto del sector 

público, privado y particulares. 

 

 

1.1. Misión. 

Inversiones Frenar SAS, es una empresa dedicada al montaje, reparación, venta y 

mantenimiento en sistemas de frenos de automotores, además de servicios de 

máquinas especiales, contando con un personal competitivo, eficiente y con 

sentido de pertenencia; desarrollando sus labores con equipos de tecnología 

apropiada, demostrando así los más altos índices de calidad, con el fin de  

Satisfacer las necesidades de las entidades públicas, privadas y particulares. 

1.2. Visión: 

Frenar será líder en el montaje, reparación, venta y mantenimiento de equipo de 

sistema de frenos a nivel regional, acreditándose como el mejor proveedor con 

certificación y solidez en el mercado autopartista. 

1.3. Objetivo General: 

Alcanzar un crecimiento y solidez anual del 20%, logrando así el posicionamiento 

regional para el 2023. (Especifico área de Mercadeo). 

1.3.1. Objetivos Específicos: 

. Lograr la actualización documental y tecnológica de todos los procesos 

realizados en la empresa. 

. Ampliar la cobertura de los servicios que presta la empresa. 

. Alcanzar una rentabilidad del 25% en promedio anual. 
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2. Aplicación De La Matriz Diagnóstico 

Empresarial. 

 

 

 

Mediante la aplicación de esta matriz se identificaron varios factores involucrados 

con el desarrollo de su objeto social los cuales daremos a conocer a continuación. 

3. Planeación Estratégica;  

La empresa en parte cumple con lo relacionado a la planeación estratégica pero 

hay procesos que no se cumplen en su totalidad. En los relacionado con los 

planes y proyecciones que se ha propuesto la empresa en la medida que surge la 

necesidad se llevan a cabo, en la empresa un cuanto al trabajo en equipo es una 

variable significativa ya que los empleados aportan su sentido de pertenencia en 

todo lo que hacen. Del contenido de esta encuesta hay unos ítems que no se 

llevan a cabo por lo tanto no se tuvieron en cuenta. 

3.1. Gestión comercial; 

La gestión comercial es una de las áreas  con  gran magnitud de la empresa  ya 

que esta es una de las que más tienen impacto en cuanto a la comercialización, 

promoción de los servicios y  productos que se comercializan. No cumple con 

todos los ítems pero es una de las más completas que hay. 
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3.2. Gestión contable; 

La gestión contable se desarrolla eficazmente actualmente se 

encuentra en proceso de adopción de las  Normas Internacionales De 

Información Financiera  y los cambios  se han venido realizando  cada vez que 

son requeridos. La empresa  en lo relacionado con los procesos internos como el 

manejo de caja, registro de las operaciones que a diario se realizan  se hacen  de 

forma eficiente y oportuna con los cual todos los meses se elabora  un  informe  

por parte del contador hacia el gerente lo cual le permite realizar una toma de 

decisiones oportunamente a la gerencia. 

3.3. Gestión administrativa; 

El área administrativa según la encuesta desarrolla sus labores y objetivos 

mediante la planeación, dirección y control. Dentro de la misma se tiene 

estructurado y definido un diagrama de la organización hay cosas que se cumplen 

pero que en su totalidad le falta ejecución. 

3.4. Gestión humana; 

La gestión humana en Inversiones Frenar   va de la mano con el área 

administrativa las labores que a realizar  son llevadas a por el mismo personal que 

interviene en los procesos anteriores relacionados con la administración. En 

cuanto a la selección del personal las políticas no se encuentran debidamente 

estructuradas y los estudios de seguridad que menciona la empresa no se aplican 

en todos los casos.  

 

3.5. Gestión financiera; 

Esta área se lleva a cabo en la empresa, pero en ella interviene en la mayoría  de 

los casos en contador según la encuesta en cuanto al tratamiento de los 

inventarios no se realiza en su totalidad ya que  pues no se realiza control directo 

sobre ellos. 
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3.6. Gestión de la calidad; 

La gestión de calidad   se cumple en cuanto a la coordinación y 

ejecución de acciones según encuesta la política de calidad no se 

encuentra definida, las pruebas e inspecciones  a los equipos no se realizan de 

forma preventiva. Esta es un área que se encuentra algo restringida pero en esto 

influye el tamaño de la empresa. 

 

4. Problema. 

 

Según encueta aplicada  a las diferentes áreas de las cuales el área de gestión de 

calidad, planeación estratégica se ejecuta pero no se cumple con en su totalidad lo 

requerido en cada una de estas. 

De acuerdo al análisis realizado se puede concluir que gestión de calidad se 

requiere una restructuración en cuanto  al nivel  satisfacción hacia los clientes del 

mismo modo de estrategias para la fidelización continua de ellos. 

Así mismo se necesita implementar un sistema de recepción de quejas y reclamos 

con el fin de mejorar el servicio a los clientes, terceros y comunidad en general. 

En cuanto a la parte comercial  dar a conocer el servicio de la empresa necesita 

darse a conocer  a la comunidad de una forma directa. 

Se requiere una organización del inventario para un mejor acceso y ubicación de 

los productos comercializados. 

Se necesita realizar un plan estratégico para la recuperación de cartera mayor a 

90 días. 

Se necesita capacitaciones para el personal el mejoramiento continuo de los 

procesos y la implementación de nuevas normas. 
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5. Plan de Acción: 

 

5.1. FIDELIZACION DE CLIENTES. 

En la actualidad las empresas presentan cada vez más problemas en cuanto a la 

fidelización de  los clientes  esto se deriva al gran volumen de trabajo y las 

descoordinación en las áreas que intervienen en ellas, esto provoca que se 

pierdan  muchos clientes  por el descontento y malestar que produce esta 

situación. 

 Estas son algunas razones  por las cuales INVERSIONES 

FRENAR S.A.S. requiere una fidelización a  sus clientes  bien sea 

para clientes que visitan por primera vez la empresa así como 

quienes son fijos  en ella; EL VALOR DE LA LEALTAD  con 

la lealtad del cliente la empresa pude incrementar el nivel de sus 

ventas. 

 LO QUE EL CLIENTE QUIERE  esto es una buena 

estrategia  para la empresa ya que dándole prioridad a lo que el 

cliente necesita o desea le permite a la empresa aumentar el 

nivel de satisfacción en ellos. 

 TUS CLIENTES SON AMIGOS no es necesario solo 

vender para alcanzar el éxito en una empresa, es importante 

conocer los intereses y relacionarse con el cliente. 

Análisis. 

Según los criterios mencionados anteriormente se propone la restructuración en la 

gestión de fidelización de los clientes se debe ampliar la garantía a los servicios 

ofrecidos  y entregando al cliente un diagnóstico del trabajo realizado el cual debe 

contener recomendaciones, también realizando un trabajo personalizado al cliente 

mediante recordatorio, llamada, mensaje, son señales que le permiten al cliente 

darse cuenta de lo que se requiere. 
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5.2. SISTEMA QUEJAS Y RECLAMOS  

 

 

Las quejas y los reclamos es un tema común en todas  las empresas activas en 

cualquier mercado  esta herramienta le permite conocer de forma directa las 

inquietudes de los clientes proveedores y comunidad en general que  intervenga 

dentro del proceso y/o desarrollo del objeto social de una empresa , mediante esto 

la empresa sigue el camino  hacia la excelencia operativa;  las causas por Facilitar 

a quien reclama, el acceso a un sistema de manejo de reclamos abierto y 

responsable.as cuales la empresa debe implementar este sistema se relacionan 

con Facilitar a quien reclama el cliente o proveedor  el acceso a un sistema de 

manejo de reclamos abierto y responsable. 

 

 En el momento en que INVERSIONES FRENAR SAS lleve a 

cabo este proceso aumentara la habilidad de resolver los 

reclamos de manera consiente, eficiente, sistemática y 

responsable  para así dar satisfacción al cliente y a la empresa. 

 Esto también le permite a la empresa Incrementar la habilidad  

para identificar tendencias y eliminar causas raíces de los 

reclamos. 

 Mediante este sistema INVERSIONES FRENAR SAS puede 

Fortalecer un enfoque hacia el cliente para resolver reclamos y 

motivar al personal mejorando sus habilidades en el trabajo con 

los clientes. 

Análisis  

Mediante un sistema de quejas y reclamos recibidos por medio de un buzón o por 

e-mail dando una respuesta a estas solicitudes 2 dos días hábiles, le permite a la 

empresa el mejoramiento del servicio entregado. 
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5.3. DAR A CONOCER E SERVICIO DE LA EMPRESA 

 

 

Una de las causas por las que una empresa debe dar valor agregado es porque 

mediante esta se le da una característica extra al producto o servicio, esto con el  

fin de generar un mayor valor para la atención del consumidor y también le permite 

diferenciarse de la competencia. 

 

 

 Es por esto que Por medio de ferias y con estas ofreciendo promociones   

e incentivos la empresa da a conocer los  servicios de mantenimiento y 

reparación y venta de artículos para los sistemas de frenos en los 

automotores. 

 

 

 

Análisis 

 

En el mercado actual se está viviendo una época de  competitividad en todos los 

sectores a nivel global, en donde no sólo es necesario tener la solución o producto 

más innovador y con valor al negocio, la industria de Tecnología, Información y 

Comunicaciones ha tenido que evolucionar sus procesos para llegar con mayor 

efectividad y en tiempo hacia sus clientes y por consecuencia incrementar sus 

ventas actualmente la empresa cuenta con una aplicación móvil por medio de esta 

clientes extranjeros  y nacionales localizan a INVERSIONES FRENAR SAS. 
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5.4. ORGANIZACIÓN Y/O CONTROL DEL INVENTARIO DE 

LA EMPRESA. 

 

Tener  control del inventario es un elemento muy importante para el desarrollo, 

tanto en grandes empresas como en pequeñas y medianas. Una mala 

administración puede ser la culpable de generar clientes descontentos por el no 

cumplimiento de la demanda, además de ocasionar problemas financieros que 

pueden llevar a la compañía a la quiebra. 

 

 El reto de administrar un inventario está en decidir cuánto se necesita 

para cumplir con los requerimientos del mercado, lo que implica decidir 

qué cantidad se necesita, cuándo debemos colocar los pedidos, y recibir, 

almacenar y llevar el registro de dicho inventario, ya que el objetivo 

primordial será mantener los costos bajos y los suficientes productos 

terminados para las ventas. 

 Mediante la organización del inventario INVERSIOES FRENAR SAS  

lograra una mejor organización y visualización de los artículos para 

automotores que se comercializan.  

 Esta empresa  a diario maneja gran cantidad de artículos para 

automotores, diferentes marcas, tamaños, referencias, modelos. 

 

Análisis  

La idea es que  mediante una restructuración  del inventario le sea más fácil al 

vendedor  encontrar lo solicitado por el cliente. Esta una razón por la que el 

comprador no tendría que esperar demasiado tiempo cuando requiere  un por 

producto. Actualmente este proceso tarda los clientes se dijeren a la empresa o 

vía telefónica solicitan cotizar un repuesto  y como no se cuenta con la mercancía  

en su totalidad organizada esto tarda tiempo. 
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 L

as imágenes que se 

presentan a continuación  son una 

muestra de la forma como están 

ubicados los productos siendo esta 

una de las razones por las que 

nosotros sugerimos este proceso 

dentro de la empresa. 
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5.5. GESTION RECUPERACION DE CARTERA 

 

La cartera es una de las variables más importantes que tiene una empresa para 
administrar su capital de trabajo. 

Las ventas a crédito implican que la empresa inmovilice una importante parte de 
sus recursos, pues está financiando con sus recursos a los clientes, y en muchas 
ocasiones, la empresa no cobra intereses a sus clientes por el hecho de venderles 
a crédito, por lo que vender a crédito es una inversión de recursos con cero 
rentabilidades. 

La gestión de cartera debe ser una política de primero orden en la empresa. De la 
eficiencia con que se administre depende el aprovechamiento de los recursos de 
la empresa. 
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Análisis  

 

 

La cartera a más de 90 Días se encuentra aproximadamente sobre un valor de 

$30.000.000 y superior a este tiempo se encuentra  en $450.000.000 millones de 

pesos cifras a octubre de 2018. 

Para lo cual hacemos la sugerencia   una estrategia para recoger la cartera al 

menos en una cifra superior al 50% en lo que resta del año. 

Es por eso que la maratón de cartera es necesaria  de llevar a cabo EN 

INVERSIONES FRENAR SAS. 

 

 

5.6. CAPACITACIONES AL PERSONAL. 

 

Las causas por las cuales debemos realizar capacitaciones en  Frenar Sas 

son: 

 Alcanzará los objetivos de la organización: 

Al desarrollar los conocimientos y habilidades del colaborador, se va a garantizar 
que este realice sus funciones con destreza. Lo cual facilitará la consecución de 
las metas que se tienen establecidas. Al final, esto se traduce en el cumplimiento 
de los objetivos organizacionales. 

 Generará mayor Compromiso: 

Un plan de capacitación bien diseñado y estructurado permitirá que el talento 
humano de su organización tenga una actitud más positiva y una mayor confianza 
en sí mismo, ya que pueden desempeñarse con éxito en su puesto. Los 
empleados se sentirán más motivados y satisfechos. 
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 Podrá garantizar el éxito de su empresa: 

Es evidente que el talento de los colaboradores es el principal insumo 
de las organizaciones. La efectividad de los procesos y los resultados 
dependen del conocimiento, habilidades y destrezas que tengan los colaboradores 
ya que las empresas pueden alcanzar ventajas y objetivos con su trabajo. 

 

 

Análisis  

Realizando capacitaciones al personal administrativo y operativo le permite a la 

empresa aumentar los índices de calidad, prestación del servicio, posicionamiento 

en el mercado, capacitar en cuanto a los nuevos sistemas implementados en los 

automotores esto para los mecánicos, para que les permita a los clientes un mayor 

conocimiento de su auto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. DIAGNOSTICO FINAL   
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En la empresa Inversiones Frenar SAS  se llevó  a cabo la  
GESTION ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA DEL 
AREA DE COMERCIAL  EN LA EMPRESA INVERSIONES FRENAR 
SAS  DE LA CIUDAD DE BUCARAMANGA MEDIANTE LA 
APLIACION DE  INNOVACION.  El cual se realizó un diagnóstico 
previo a varias áreas en las cuales encontramos  falencias a nivel 
externo e interno, en el transcurso de nuestro análisis nos enfocamos 
a varias áreas inicialmente analizamos la capacitación al personal, la 
promoción de productos y servicios, el área administrativa y contable, 
inventarios, cartera. De estas logramos enfocar nuestro trabajo en la 
gestión de los inventarios y organización de los productos que se 
comercializan en la empresa además se realizó gestión para el 
sistema de queja y peticiones que no estaba establecido. 

 

A continuación  observaremos una muestra del diagnóstico con la 

intervención realizada, dentro de la cual se observa que el porcentaje 

de del área comercial obtuvo un incremento del  77,65% lo cual es de 

gran satisfacción  

para el ente 

económico. 

Después 

 

 

 

Antes  
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En la muestra 

inicial los 

resultados nos arrojaron 

una calificación del  

41,18% dato que frente 

al presento 

anteriormente la acción 

de mejora es notoria 

pues eran de gran 

magnitud los problemas 

identificados. 

 

 

COMENTARIO: 

 

 Durante la realización del proceso se identificó y notifico  que 

en la empresa no se contaba con un sistema o mecanismo en 

donde  el  los clientes y comunidad en general  pudieran 

manifestar cualquier inquietud o recomendación por esta razón 

se recomendó realizar  un buzón de quejas y sugerencias. Esto 

en razón de que la comunicación forma parte de la clave del 

éxito en una empresa, le permite evaluar el funcionamiento de 

la misma; así como la mejora  de la calidad en cuanto a la 

prestación de los servicios. 
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 por otro lado se observó que la mercancía que a 

diario la empresa a diario comercializa no se 

encontraba totalmente organizada esto le generaba 

demora a la hora de despachar a los clientes además de esto 

no se le daba una rotación al inventario de forma correcta 

entonces  al momento de surtir la bodega en ocasiones  no se 

vendía toda la mercancía. con la mercancía organizada por 

marcas y referencias, modelos y tipo de vehículos para el 

siguiente ciclo de actividades les será más fácil saber cuáles 

son los productos que más se venden y agilizar el tiempo de 

repuesta  a los clientes a la hora de tomar un pedido. 

 

 

7. RECOMENDACIONES  

 

 

 

Finalmente se propone que dentro de las instalaciones de 

la empresa se ubique el buzón de sugerencias para que se 

pueda medir la calidad de los servicios  prestados a la 

comunidad. 

 

Mantener alimentando el inventario en la medida que la 

mercancía llega  seguir alimentando la lista de los 

productos  especificando las marcas  
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ANEXOS 
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