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Glosario

Federacion: Organismo en el que estan agrupadas personas o grupos que persiguen un fin

comun. (Kernerman English Multilingual Dictionary, 2006-2013)

Empresa: Es una entidad conformada béasicamente por personas, aspiraciones,
realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras; todo lo cual, le permite
dedicarse a la produccién y transformacién de productos y/o la prestacion de servicios para
satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad, con la finalidad de obtener una utilidad

0 beneficio. (Thopmson, 2006)

Afiliacion: Adscripcion de una persona a una organizacion o sistema organizado.

(Diccionario panhispanico del espafiol juridico , s.f.)

Alianza Estratégica: Las alianzas estratégicas son acuerdos de cooperacién entre las
compafiias que van mas alla de los tratos normales entre una compariia y otra, pero que no llegan
a ser una fusion o una sociedad en participacion, en sentido estricto con los lazos de propiedad

formales. (Aguilar, 2003)

Customer Relationship Management (CRM): Es un término que se refiere a las préacticas,
estrategias y sistemas que las empresas utilizan para gestionar y analizar las interacciones con los
clientes y los datos que se generan. El objetivo es mejorar las relaciones de servicio, fidelizar e

impulsar las ventas. (SPnet, s.f.)

Captacion de Clientes: Es el proceso de incorporar nuevos clientes a la empresa, con el
propdsito que adquieran nuestros productos y/o servicios y se conviertan en una fuente de utilidad

para el negocio. (Quiroa, 2020)
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Exige un pensamiento de ventas mas personalizado y humano que el utilizado
habitualmente. Para el éxito, hay que ser consciente y entender que la consecucion de la venta no
es el fin dltimo en el largo proceso comercial, sino tan solo una parte de este, que culmina con la

satisfaccion y fidelizacion del cliente. (Cuervo, s.f.)

Fidelizacion: La fidelizacion de clientes pretende que los compradores o usuarios de los
servicios de la empresa mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo
con ésta. La fidelidad se produce cuando existe una correspondencia favorable entre la actitud del
individuo frente a la organizacién y su comportamiento de compra de los productos y servicios de
la misma. Constituye la situacion ideal tanto para la empresa como para el cliente. (Apaolaza,

2020)

Relaciones Comerciales: Son aquellas actividades productivas que realizan los agentes
involucrados (comprador y vendedor), con el fin de mantener su producto o servicio dentro del
mismo, del mercado y satisfacer sus necesidades respectivamente. Es de vital importancia, puesto
que dentro de un mundo globalizado y de alta competitividad en productos y servicios al igual que
de las mismas compafiias, es necesario mantener tanto las exigencias como las expectativas del

mercado que esta en constante cambio y actualizacién. (Omar Carrera Galicia, 2009)

Networking: Es el arte de crear, gestionar, ampliar y mantener tu red de contactos, via
online (virtual: redes sociales, profesionales, IM, blog, web, etc.) y offline (presencial: eventos,
desayunos, comidas y cenas de negocios, encuentros, etc.) de manera sistematica para que ambas
partes ganen, se generen sinergias, colaboraciones, negocios, etc., consolidando relaciones

duraderas y de confianza. (Porras, 2018)
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Informe Empresarial: Es un conjunto de datos hechos transmitidos de forma escrita,
objetiva y ordenada, a una persona o0 grupo de personas, perteneciente a la misma empresa o
externas a la misma, a partir de la informacion previamente recibida o recogida por el autor o
autores del mismo con los fines principales de informar y facilitar la toma de decisiones. (Capitulo

6. El informe empresarial , pag. 210)
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Resumen

En este informe se podra conocer a detalle el apoyo y desenvolvimiento de la practica
empresarial realizada por la estudiante de Gltimo semestre de Negocios Internacionales como
opcién de grado para obtener su titulo profesional durante un tiempo establecido de seis meses en
la Federacion Nacional de Comerciantes y Empresarios (FENALCO) seccional Bucaramanga,
Santander. Se describira la estructura empresarial de la federacion, los servicios y beneficios, las
funciones del cargo, y la gestion llevada a cabo desde el departamento comercial, tratando temas
de apoyo empresarial regional y nacional, tomando como punto principal la representacion gremial
ante las entidades gubernamentales y sectores productivos. En el documento se vera reflejado
mediante datos, cifras y hechos los aportes del practicante en los distintos procesos comerciales,
donde se pudo desarrollar y evaluar sus habilidades dentro del ambito laboral, viéndose reflejados
los conocimientos obtenidos en la academia y su ejecucion en un mundo empresarial real y
globalizado. Asi mismo, los aportes de la empresa hacia el estudiante, brindandole espacios de
apoyo, retos y oportunidades en el que se pudiera medir su capacidad de trabajo y compromiso,
cumpliendo con metas y haciendo énfasis en la autonomia de toma de decisiones bajo ciertos

parametros, pudiendo dar soluciones optimas y de beneficio para la federacion.

Palabras clave: federacidn, comercio, departamento comercial, representacion gremial,

empresarial, procesos, gestion, nacional, regional
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Abstract

This report will show in detail the support and development of the business practice carried
out by a student of the last semester of International Business as a degree option to obtain her
professional degree during a period of six months in the National Federation of Commerce
(FENALCO) Bucaramanga, Santander. It will describe the business structure of the federation, the
services and benefits, the functions of the position, and the management carried out from the
commercial department, dealing with issues of regional and national business support, taking as
main point the union representation before government entities and productive sectors. In the
document will be reflected through data, figures and facts the contributions of the intern in the
various business processes, where he was able to develop and evaluate their skills in the workplace,
seeing reflected the knowledge gained in the academy and its implementation in a real and
globalized business world. Likewise, the company's contributions to the student, providing spaces
of support, challenges and opportunities in which their work capacity and commitment could be
measured, meeting goals and emphasizing the autonomy of decision making under certain

parameters, being able to provide optimal solutions and benefit for the federation.

Keywords: federation, national, commerce, comercial department, union representation,

business, processes, regional, management
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Introduccion

El presente informe se desarrolla en el marco de la practica empresarial realizada en la
Federacion Nacional de Comerciantes y Empresarios (FENALCO) seccional Bucaramanga,
Santander, como practicante de apoyo en el departamento comercial, cumpliendo con distintas
funciones ejecutivas fundamentadas en la estrategia comercial de la federacion dentro de una
contingencia mundial, adoptandose rapidamente a una nueva normalidad, asi mismo buscar

soluciones en pro del beneficio comin como gremio comercial.

Debido a la crisis sanitaria por el COVID 19, la empresa permitié que el practicante
ejerciera su cargo de manera remota, al encontrarse fuera de la ciudad de Bucaramanga, sin
embargo, las funciones fueron designadas con igual de condiciones que los ejecutivos en oficina,
pudiendo acompafiar de manera efectiva y eficiente a su jefe inmediato en cada una de las

actividades y compromisos adquiridos, logrando grandes resultados para el area.

Las funciones designadas al practicante consistian en gestionar procesos de
desvinculacion, retenciones y de captacion para lograr abarcar mayor participacion de la
federacion en la region, pudiendo dar a conocer mediante conferencias, espacios de
relacionamiento y charlas, los servicios y beneficios del gremio, con el fin de poder crear interés
y deseo en afiliarse a los empresarios que ain no comprendian a profundidad la razén de ser de
FENALCO vy la importancia de que los comercios pertenezcan al mismo, al igual que fidelizar
aquellas empresas que manifestaban alguna inconformidad mediante distintas estrategias,
logrando identificar la falencia, brindarles soluciones y acuerdos que permitieran mejorar la
relacion de la federacion con sus afiliados, la frecuencia del uso de los servicios y de esta forma

aumentar el nivel de satisfaccion.
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Ademas, se le dio la oportunidad al estudiante de poder ofrecer y coordinar una linea de
crédito como alianza de FENALCO junto a Referencia, en busca de brindarle a independientes y
microempresarios apalancamiento favorable para inyectarle a sus negocios en esta época de crisis
economica y social en la que vive no solo el pais sino el mundo entero. Desarrollando muchas mas
tareas lideradas por el practicante, la federacion le brindo grandes aportes, permitiéndole
experimentar de primera mano el entorno empresarial real, a través de un constante contacto con
los afiliados, pudiendo conocer sus necesidades y expectativas de mejora, trabajando en conjunto

como la mayor red comercial en pro de una reactivacion econdémica favorable para todos.

De igual manera, para el practicante fue de gran satisfaccion pertenecer al equipo
FENALCO, pudiendo dar a conocer sus capacidades y habilidades aprendidas durante la carrera,
en un entorno laboral desconocido y retador, ademas, el espiritu de compromiso, responsabilidad,
proactividad e iniciativa del estudiante hacia el trabajo en equipo logré desarrollar grandes retos y

cumplir con los objetivos del departamento comercial.
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1. Informe de Practica Empresarial Departamento Comercial — Fenalco Santander

1.1 Justificacion

La realizacion de la practica empresarial como opcion de grado para adquirir el titulo de
Negociador Internacional le permite al estudiante abrir su campo de conocimientos dentro de un
ambiente corporativo y de negocios real, consolidando habilidades blandas con los distintos
actores participes del ejercicio para el buen desempefio de sus funciones. Para el estudiante es muy
enriquecedor poder tener la oportunidad de vincularse a una empresa como practicante y adquirir
destrezas empresariales, laborales y personales de primera mano en la ejecucién de actividades y
procesos relacionados a su carrera, que le brindard una mayor comprension de lo adquirido en el
aula de clase, con el impetu de enfrentarse a un mundo competitivo, destacando la confianza de la

empresa en la capacidad del estudiante para tomar decisiones y resolver problematicas.

Para FENALCO Santander, brindarles el espacio a estudiantes de cumplir con el requisito
de practica dentro de la empresa es de alto compromiso, contribuyendo un poco en la formacion
de profesionales que seran capaces de afrontar grandes retos, identificar necesidades en un mundo
tan cambiante y lograr satisfacerlas, permitiendo que se apropien de responsabilidades, siendo
conscientes del deber que asumen con la empresa, capaces de hacer aportes de valor y crecimiento
corporativo. Hacer parte del equipo de trabajo del gremio méas importante del pais como lo es
FENALCO, entidad que representa a los empresarios y comerciantes de la region de Santander
con mas de 600 empresas afiliadas, resulta un gran reto laboral y de aprendizaje para el estudiante
en todos los campos, asumiendo el cargo con entusiasmo y determinacion en realizar una excelente
labor, donde se vean reflejadas sus aptitudes profesionales y personales, asi como la buena

representacion de la Universidad Santo Tomas.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Afianzar los conocimientos y las habilidades adquiridas durante el estudio de la carrera de
Negocios Internacionales, mediante el acompafiamiento de funciones primordiales para el

desarrollo 6ptimo de la federacion en la realidad empresarial.

1.2.2 Objetivos Especificos

= Liderar los procesos de desvinculacion y retenciones de los afiliados a la federacion.

= Apoyar al departamento comercial en la fidelizacion de sus afiliados a traves de espacios
de relacionamiento.

= Realizar captacion de nuevas afiliaciones mediante la oferta de los servicios y beneficios
de la federacion.

= Impulsar y acompafiar eventos empresariales.

= Actualizar base de datos de empresas afiliadas a la federacion.

= Desarrollar informes periddicos acerca de los procesos de retiros y retenciones.

= Coordinar convenio de crédito emerge para independientes y microempresarios.

= Realizar seguimiento y control de visitas empresariales.

2. Perfil de la Empresa

2.1 Razo6n Social

Federacion Nacional de Comerciantes y Empresarios — Seccional Bucaramanga, Santander.
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Figura 1. Logo FENALCO Santander
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Nota. Tomado de pagina web [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander, https://www.fenalcosantander.com.co/

2.2 Objeto Social

a) Afianzar la actividad econdémica de la empresa privada en general y del comercio en

particular como necesidad nacional que propicia el desarrollo.

b) Colaborar con el estado en la formulacién y adopcién de politicas y medidas que
procuren el fomento econdémico y social, preferencialmente en aquellas que tengan relacion

con el comercio.

c) Velar por la proteccion equitativa de los intereses del comercio y por el reconocimiento

de sus derechos por parte del estado y demas sectores econémicos.

d) Mantener contacto permanente con las entidades nacionales o extranjeras, publicas o
privadas, que se ocupen de problemas econdémicos y sociales, especialmente de asuntos
mercantiles y, cuando sea del caso, realizar con ellas campafias, actividades o servicios

conjuntos.

e) Procurar la adopcion y adecuada interpretacion de las disposiciones que reglamenten la

actividad econémica, preferencialmente aquellas que atafien al ejercicio del comercio
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interno y externo, de tal manera que sean debida y justamente tutelados los legitimos

intereses de productores, distribuidores y consumidores.

) Defender la libertad de empresa y de competencia y la iniciativa privada como criterios
propicios para el progreso ordenado de la nacion y el robustecimiento de la economia, de

la cual es parte la actividad mercantil, siempre dentro del marco del bien comun.

2.3 Mision Institucion

FENALCO trabaja por el bien de la Nacion y el desarrollo del comercio. Para esto busca
la justicia social, lucha por afianzar las instituciones democraticas y promueve la solidaridad
gremial, eficiencia y modernizacion de los empresarios colombianos. Impulsa el desarrollo
intelectual, econémico y social, de todas las personas vinculadas al Gremio, y es un foro de

discusion sobre los problemas del pais.

2.4 Vision Institucional

2.4.1 Vision Corporativa Fenalco

Estar posicionados, consolidados y fortalecidos como el gremio lider en la representacion
del sector comercio y servicios; aumentar el nimero de agremiados en un 20% anual; duplicar los

indices de fidelizacion y ser autosostenibles.

2.4.2 Visién Fenalco Santander

Para el 2023 FENALCO Santander ser el aliado estratégico por excelencia del empresario
Santandereano, contard con mas de 1.000 afiliados directos activos en la regién, que fortaleceran
la sostenibilidad financiera y se destacara por su liderazgo en la innovacion en sus procesos y

servicios prestados que impulsan la competitividad empresarial, siendo la voz en defensa de los
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intereses del comercio ante las instituciones publico — Privadas del departamento y serd un

referente para sus agremiados en el proceso de transformacién del comercio.

2.5 Organigrama

Figura 2. Organigrama FENALCO Santander

T T
Gerente hl::luﬂ:_z Gerente: serente Juridico Gerente Cobro Gerublﬂ:
Comercial E Eraco Comunicaciones| y de Personal Prejuridico Te Y
mpresarial Financiero
Auoeifiar Buniliar Cobro M Auiliar
- : B Prejuridi Contble |2
Formacion [£) Prejuridico (2) e (2)

Practicante Practicante | Practicante M Practicamie
al Aprendiz Sena B Universitaric [ Universitario Universitario Universitario

Nota. Tomado de manual de calidad FENALCO [Fotografia], por Federacion Nacional de
Comerciantes y Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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2.6 Portafolio de Servicio

Figura 3. Servicios FENALCO Santander

&_ASESORIA f-PRIJGREDITD s MESAS SECTORIALES

— JUR|D|CA J uuuuuuuuuuuuuuuuuuu AFE Y COMERCIO

rrrrrrrrrrrrrrrrr OTRO BENEFICIO FENALCO

INTEGRACION EMPRESARIAL r/;;_\ BLIDFIDIDNES

REPRESENTACION Y COMPETITIVIDAD ACTUALIZACION comEenciAL

FORMACION

EMPRESARIAL

PARA EVENTOS

Nota. Tomado de manual de calidad FENALCO [Fotografia], por Federacion Nacional de
Comerciantes y Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

2.6.1 Representacion Gremial

El objetivo misional mas importante de FENALCO Santander es el de respaldar y
representar efectivamente los intereses de los empresarios y comerciantes frente a cualquier
institucion publica o privada en los diversos temas que puedan afectar individual o colectivamente

el 6ptimo desempefio de su actividad comercial.

A lo largo de su existencia, FENALCO ha librado duras batallas en todos los campos,
obteniendo grandes triunfos que redundan, en beneficio para sus afiliados y la comunidad en

general.

2.6.2 Mesas Sectoriales
Brinda un espacio de encuentro y concentracion con colegas empresarios para conocer,
discutir y analizar las necesidades y expectativas del sector que se traduce en programas y

proyectos de beneficio empresarial.



2.6.2.1 Mesas activas.
Motocicletas

Transporte Terrestre

Centros Comerciales
Construccion

Funerarias y Parques Cementerios
Concesionarios

Centro de Diagnostico Automotor
(CDA)

Agencias de Publicidad
Electrodomésticos y Colchones

Textil y Confecciones
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Instituciones Educativas
Inmobiliarios

Restaurantes

Instituciones de Idiomas

Turismo

Comercio Exterior

Capacitaciones

Empresas de Servicios Temporales
Vigilancia y Seguridad Privada
Tecnologia y Comunicaciones TIC

Insumos Quimicos y Materias Primas

2.6.3 Asesorias Juridicas

Asesoria gratuita e ilimitada con abogados especializados en diferentes temas como
derecho laboral, comercial, y civil, capacitaciones en temas juridicos de interés y actualidad,
relacionados con la actividad comercial, contribuyendo al desarrollo y cumplimiento de las
obligaciones legales en forma oportuna y responsable; consultoria personalizada y tramite de

registro de marca.

2.6.4 Fenalcobra — Recaudo de Cartera Especializado
La tendencia actual a la tercerizacion de la cobranza en fases tempranas de mora, permite
a las empresas concentrarse en su actividad principal y dejar que FENALCO realice un cobro PRE

JURIDICO a menor costo para la recuperacion de su cartera.
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2.6.5 Formacion Empresarial
Ofrece el talento humano capacitado en cualquier area para brindar la mejor opcion de
aprendizaje de informacion con el fin de fortalecer la productividad, conocimiento y

competitividad del empresario de la region.

2.6.5.1 Modalidades.

= Seminarios Cursos Especializados = Cursos Especializados
= Diplomados = Talleres
= Conferencias = Foros

2.6.6 Procrédito

El afiliado cuenta a su disposicion con la central de riesgo de informacion mas grande del
sector comercio que le permite conocer el comportamiento crediticio de sus clientes y minimizar
el riesgo al otorgar créditos, y vender con tranquilidad, asi mismo la posibilidad de reportar a los

clientes en mora con el fin de brindar mayor confianza al momento de entablar una negociacion.

2.6.7 Listo Pago a Plazos
Es la herramienta que permite al comercio aumentar sus ventas y al consumidor comprar a
plazos y de forma rapida un producto/servicio que necesite. Para el comercio, Listo Pago a Plazos

es la posibilidad de aumentar sus ventas posibilitando a sus compradores a adquirir lo que deseen.

2.6.8 Fenal — Descuentos
Seccion digital en la pagina web, en donde se podra visualizar los servicios y productos

que ofrecen los afiliados con sus respectivos descuentos especiales.
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2.6.9 Rueda de Negocios
El afiliado tendra derecho a participar de una rueda de negocios al afio con empresarios de
su sector o diferentes sectores, con el fin de lograr espacios de relacionamiento comercial, cocteles,

entre otros.

2.6.10 Eventos Fenalco Santander
FENALCO Santander, lidera procesos de promocion de la actividad comercial en la
ciudad, que aporten al crecimiento econémico y a la competitividad de las empresas y la regién, a

través de actividades y estrategias.

2.6.11 Consultorias Fenalco
FENALCO es el gremio que trabaja por el bien de la Nacién y el desarrollo del comercio,
busca la justicia social, la lucha por afianzar las instituciones democraticas, promoviendo la

solidaridad gremial, eficiencia y modernizacion de los empresarios colombianos.

Impulsa el desarrollo intelectual, econémico y social, de todas las personas vinculadas al

gremio y es un foro de discusion sobre los problemas del pais.

Por tal razén, FENALCO Santander en pro de las necesidades de los empresarios ofrece:
a) Procesos Financieros y Tributarios, b) Marketing y Transformacion Digital, ¢) Planeacién

Estratégica, d) Internacionalizacién y Comercio Exterior.

2.6.12 Alquiler de Salones

Los afiliados cuentan con dos horas gratuitas al mes de alquiler de cualquiera de los
salones, con el fin de brindar un espacio amplio, acogedor, equipado y con todos los protocolos de
bioseguridad para realizar sus conferencias, reuniones, capacitaciones y demas eventos de su

empresa.
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2.6.13 Publicaciones — Actualizacion Comercial
2.6.13.1 Fenal Juridico. Informa y comunica las novedades juridicas de interés laborales,
comerciales, tributarios, administrativas y actualidad para el comercio, ademas de los
principales deberes que el comerciante debe cumplir periddicamente.
2.6.13.2 Portal Web Fenalco Santander. Sitio web que permite al gremio y al publico en
general estar actualizados en aspectos relacionados con el comportamiento del comercio
organizado, bitacoras econdmicas de los sectores productivos y actividades empresariales
y de formacion de la Federacion.
2.6.13.3 Notifenalco. Publicacion quincenal con la informacion actualizada en el &mbito
local, nacional de gestion gremial y eventos de la seccional.
2.6.13.4 Estudios Economicos. Informes y balances periddicos sobre el comportamiento
del comercio regional.

2.6.14 Certificado Responsabilidad Social
Incentiva y reconoce las practicas de Responsabilidad Social de los empresarios y

entidades de la sociedad generando mayor compromiso promoviendo el desarrollo de esta.

El requisito inicial para acceder al certificado en Responsabilidad Social es invertir como
minimo el 1% de las utilidades o excedentes netos en programas sociales y ambientales. Recibir
el certificado en Responsabilidad Social no es el final de un proceso, es la ratificacién de un

compromiso con la comunidad y el entorno.

2.6.15 Vifenalco
Garantizar y preservar la empresa con la finalidad de prevenir eventuales acontecimientos

con:
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= Vigilancia fija, movil y escolta
= Vigilancia electronica

= Consultoria, asesoria e investigacion

2.7 Aliados

Figura 4. Alianzas Estratégicas FENALCO Santander

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA
BUCARAMANGA

listo UNvERSIDAD SANTO ToMAS

Pago a plazos

: INGESP

Asesoria Estratégica Empresarial

@) JURISCO

UTSOURCING JURIDICO Y CONTABIL

C SPN\CE

Nota. Tomado de portafolio de servicios [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes
y Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

3. Cargoy funciones

3.1 Cargo

= Cargo: Practicante del departamento comercial.

= Jefe inmediato: Paola Caballero.

= Horario: lunes a viernes de 8:00 am - 12:00 pmy 2:00 pm - 5:00 pm

= Direccion: Cra 20 N° 36-49 Centro, Bucaramanga.

= NuUmero corporativo: 3209532743

= Email corporativo: comercial2@fenalcosantander.com.co

= Periodo de practica: Desde el 01 septiembre 2020 hasta el 26 febrero 2021


mailto:comercial2@fenalcosantander.com.co
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3.2 Funciones
El practicante del departamento comercial en su mision de acompaiiar, diligenciar y apoyar
los procesos designados para cumplir los objetivos dentro del departamento, desempefié funciones

como.

3.2.1 Desvinculacion y Retencion de Afiliados al Gremio

Debido a la crisis sanitaria, la cual se ha visto enfrentado el mundo, afectando en gran
medida la economia mundial; Colombiay en su defecto Santander no fueron la excepcion, muchas
empresas de la region se vieron afectadas por los cierres durante el tiempo de aislamiento
obligatorio, por lo que, sus ingresos se redujeron significativamente, de tal forma que sus gastos
aumentaron. Teniendo en cuenta la problematica, sin poder asumir, cumplir con los compromisos
y hacer uso de los servicios de la federacion, algunas empresas decidieron pasar carta de retiro al
gremio, debido a la incapacidad para seguir cubriendo su aporte mensual, ademas de muchas otras

razones que alimentaba el interés por la desvinculacion.

El practicante del area comercial debe hacerse cargo de estos procesos y solicitudes de
retiro, el cual inicid con los retiros del mes de junio de 2020 y culmind con los del mes de febrero
de 2021. EIl proceso consiste en primera instancia en remitir una carta de solicitud de retiro al jefe
de Cartera Interna, quien posteriormente alimenta la base de datos titulada “Retiros 2020-2021”
de dominio del practicante, donde este puede observar cada empresa y su respectivo proceso;
posteriormente comunicarse con los empresarios, gerentes y/o representantes legales de las
distintas compafiias para conocer los motivos que los llevo a tomar la decision de retiro, lograr
fidelizarlos y con total autonomia siguiendo las politicas internas ofrecerles acuerdos con el fin de
poder mantener la afiliacion mediante suspensiones 0 descuentos en sus cuotas; en caso de no

lograr una negociacion favorable para la federacion, se procede a gestionar el debido retiro
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manifestando la decision final de desvinculacion en la respectiva base de retiros y actualizando en
el Customer relationship management (CRM) el estado de la empresa, pasando de ser un afiliado
“Activo” a ser “Retirado”, finalmente, se deja constancia a través del formato de retiro. Todo el
proceso debe quedar registrado en la documentacion, ya que, la persona encargada de cartera

interna, debera eliminar del sistema a la empresa que definitivamente fue retirada.

Por otra parte, en caso de lograr negociar y llegar a un acuerdo con el empresario para
mantener su afiliacion, se realiza el mismo proceso de registro en la base y diligenciamiento del
formato, detallando de manera breve, concisa y clara lo acordado, con el fin de no tergiversar la
informacion, por Gltimo, se envia un correo al empresario con copia a Cartera Interna para dejar

evidencia de que ambas partes aceptan el acuerdo.
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Figura 5. Base de datos Retiros 2020-21
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Nota. Tomado de base de datos retiros 2020-21 [Fotografia], por Federacion Nacional de
Comerciantes y Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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Figura 6. Formato Retiro De Afiliados

o

NOMBRE DEL AFILIADO:
NIT:

NOMBRE DEL GERENTE:
PERSONA DE CONTACTO:
DIRECCION:

TELEFONO:

FECHA CARTA DE RETIRO:

FORMATO RETIRO DE AFILIADOS

COMERCIALIZADORA CALYPSO

8600752087

Francisco Javier Orozco

Francisco Javier Orozco

8| Nunca usd los servicios

30

9| Moroso pago cuotas

10 Otra:

B. ¢Hizo parte de las mesas sectoriales?
SI () NO(x)
OBS:

Cra 15 #30-72

6301945

29 octubre

C. iCudles servicios usé?
a

D. ¢Tuvo inconvenientes con los servicios utilizados?

A. (Qué lo llevé a tomar la decision de retirarse de la Federacion?
i6 ica y no estan utili los servicios

CAUSAS

Cierre o Venta de la Empresa
Empresa enr

Le parece costoso

Reduccion del Presupuesto de la empresa x

Cambio de ién

Poco uso de los Servicios x

Inc: con el servicio

No recibid ningln beneficio

Nunca usd los servicios
9|Moroso pago cuotas

10 Otra:

© NN B W A N e

B. ¢Hizo parte de las mesas sectoriales?
SI{) NO(x)
0BS:

SI() NO (x)

éCudl?

C. ¢Cudles servicios usd?
fenalcobra

D. ¢Tuve inconvenientes con los servicios utilizados?
SI{) NO(x)

iCual?

D.1. {le i los i

SI() ¢Coma? N/A

NO () ¢Por qué?

E. ATRAVES DE QUE MEDIOS RECIBIO COMUNICADOS DE FENALCO

1|Correo Electronico
2|Ci i

ci
3| Redes Sociales

4|Ninguno

5 Otro:

F. ¢Qué le agrada de FENALCO?
G. ¢Qué MEJORARIA de FENALCO?

H. ¢SE RETIRA DEFINITIVASI (x)

Valor cuota mensual de la Retencicn:
Plus Ofrecidos:

agremiacion con reconociminto nacional, apoyo a los afiliados
Persona pendiente de la post afiliacién, fidelizacién para los
afiliados, un seguimiento y control

NO ()

Fecha de la retencién:

Angie Barrientos Verjel

D. 1. ile i los il
S} iCéma? N/A

Firma Representante de la Empresa
Nombre;

Firma Ejecutiva de Fenalco
Nombre
F031-06.

Nota. Tomado de archivos drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

3.2.2 Captacion de Nuevos Afiliados

El departamento comercial es el encargado de atraer empresas y aumentar su porcentaje de
participacién en el mercado, para lo cual, el practicante fue de gran apoyo para captar el interés de
los empresarios santandereanos por pertenecer al gremio mas importante del pais y lograr asi

nuevos afiliados, lo cual se traduce en ingresos para la federacion.

Teniendo como base de prospectos un listado alimentado por el jefe comercial, se procede
a realizar contacto con cada uno de los empresarios, solicitdndoles un espacio para darles a conocer
los servicios y beneficios de FENALCO Santander, aceptando dicha solicitud, se procede mediante
Ilamada telefonica o video conferencia exponerles cada uno de los items para luego plantearles la

oferta que finalmente los llevara a tomar la decision.
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Los nuevos interesados en adquirir la afiliacion, deben presentar una documentacion como
requisito para hacer la respectiva vinculacion, los cuales son: formato de afiliacion, RUT de la
persona juridica, Camara de Comercio, fotocopia de cedula del representante legal, circular de
facturacion electronica y segun el caso autorizacion de recaudo de débito automatico y
certificacion bancaria. Luego, de solicitar estos documentos al nuevo afiliado, se hace un
seguimiento para obtener la documentacion al menor tiempo, completa y bien diligenciada, al
hacer falta algin requisito se le notifica a la empresa para dar solucion y continuar con el proceso.
Habiendo obtenido los documentos, se remiten al personal de cartera interna, contabilidad,
gerencia y jefe comercial para obtener respuesta de vinculacion por parte de cartera interna con el
respectivo codigo de afiliado, posterior, se obtiene el numero de facturacion por parte de
contabilidad y finalmente, la carta y certificado de bienvenida por parte de gerencia. De esta forma,

se notifica como Gltima instancia al afiliado su ingreso exitoso al gremio.

La practicante logro excelentes resultados durante este proceso, destacando sus habilidades
de negociacion y poder de persuasion, captando once nuevas empresas durante los meses de

septiembre a diciembre, siendo un gran apoyo para el area comercial.
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Figura 7. Afiliaciones octubre 2020

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Ayuda Ultima modificacién de Paola Caballero el 30 de octubre de 2020
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v CUOTA TOTAL
13 N° EMPRESAS CAPTADAS COMERCIAL VALOR sosTENIMIENTO | MENSUALIDAD AL
14 1 |CONEMPRE ANGIE $ -||§ 40000 |$ 480.000
15 1 | MELTED TECHNOLOGY SAS ANGIE $ 300.000 || § 40.000 | § 480.000
CENTRO INTERNACIONAL DE
16 1 ESPECIALISTAS ANGIE $ 300000 || $ 40.000 | $ 480.000
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Nota. Tomado de archivos drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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Figura 8. Proceso de Confirmacion de Afiliacion
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Nota. Tomado de correo corporativo [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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Figura 9. Proceso de Confirmacion de Afiliacion
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Nota. Tomado de correo corporativo [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

3.2.3 Coordinador de Seccional Para Linea de Crédito Emerge en Alianza con FENALCO
Nacional y Referencia

Referencia es una Fintech especialista en financiacion en punto de venta, con quien
FENALCO en 2012 creo una alianza para proveer servicios financieros a través de la red de

comercios, y es de ahi que se da inicio en el 2020 junto con el Banco Caja Social y el apoyo del
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Fondo Nacional de Garantias, Refinancia e Innpulsa la linea de crédito Emerge para
independientes y representantes legales de pymes con el proposito de apoyar la reactivacion del

comercio como respuesta a la coyuntura del COVID 19.

El practicante debe coordinar las solicitudes de la seccional para el respectivo crédito,
realizando un seguimiento y control de los postulados para conocer la viabilidad de la solicitud y
si son aceptadas las condiciones del crédito por parte del solicitante. Esta gestion tiene base en la
actualizacién que desde la coordinacién de Referencia es suministrada a cada uno de los lideres de

seccional mediante la base general de solicitudes.

El proceso consiste en luego de notificada la actualizacion de un postulado para la
seccional, durante las 24 horas siguientes se debe verificar en el Drive que cumpla con los
documentos solicitados para poder acceder al crédito, confirmada la informacion, se prosigue a
través de la plataforma canaldigital.referencia.co, a diligenciar los datos de la persona, ya sea el
caso independiente o representante legal de microempresa para darle continuidad al proceso de
postulacion, confirmar dichos datos, cargar documentos y firma digital, obtener viabilidad del
crédito segun el monto solicitado y el estudio de central de riesgo. Concretado este procedimiento
y siendo aprobado el crédito, se continta realizando un simulador donde el solicitante conoce
tarifas y porcentajes en tiempo real, logrando tener mayor claridad de como seré el cobro del
crédito, entendiendo y aceptando estos pardmetros, se confirma la aprobacion del cliente,
finalmente, se pone en cola para el desembolso del monto solicitado y se notifica el éxito del
proceso. En llegado caso de ser rechazada la solicitud, se les hace llegar una notificacion por medio
del correo electronico informando la situacion y el estado de negacion de la financiacion por parte

de la plataforma.
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Figura 10. Base de Datos General de Solicitudes Credito Emerge
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Nota. Tomado de archivos Drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Nacional. Tomado con permiso del autor.

Figura 11. Canal Virtual Crédito Emerge
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Nota. Tomado de pagina web [Fotografia], por Referencia. canaldigital.referencia.co. Tomado con
permiso del autor.

3.2.4 Fidelizacion de Afiliados
El CRM es la base donde se encuentran registrados todos los datos de los afiliados,

tomandola como referencia, se realiza la distribucidn por sectores para convocar las empresas
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mediante llamadas telefénicas o video conferencias, donde se les brinda el espacio a los gerentes
de manifestar su nivel de satisfaccion con los servicios y la representacion del gremio, y a su vez,
conocer inconformidades que presenten, para de cierta forma, buscar soluciones que satisfagan
esas necesidades, recordandoles lo que por medio de la federacion pueden obtener, hacer uso y
emplear para lograr un mejor desempefio de sus actividades comerciales, asi contribuir con el

crecimiento y fortalecimiento del sector al que pertenecen en la region.

Para FENALCO Santander es de vital importancia mantener un constante y efectivo
relacionamiento con los afiliados, priorizando sus intereses, teniendo contacto directo para trabajar

en equipo como la fuerza que une a Santander.

Figura 12. Base de Datos CRM
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Federacién Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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3.2.5 Actualizacion de Datos de Afiliados

En el CRM consignada la informacion de mas de 600 empresas, con datos de hace més de
dos afios se procede mediante trabajo en equipo, junto con la otra practicante del departamento a
comunicarse con cada una de las compafiias solicitando datos como: representante legal de la
empresa, cedula, gerente general, gerente comercial, gerente de cartera y gerente de recursos
humanos, correos electronicos, teléfonos de contacto, y direccion; habiendo recopilado esta
informacidn, se va actualizando con los nuevos datos el CRM, marcando cada empresa actualizada

para llevar el control y continuar la gestion eficiente del mismo.
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Figura 13. Base de Datos CRM
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Federacién Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

3.2.6 Desarrollo de Informes Mensuales de Retiros y Retenciones de Afiliados
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El departamento comercial como responsable de los procesos de retiro y retencion debe
presentar ante Cartera Interna estos informes periddicos para informar con claridad y precision la
totalidad de empresas que pasaron a ser retiradas y aquellas que se lograron retener mediante algun
acuerdo, el cual debe quedar igualmente plasmado en el informe, asi como manifestar la tendencia
de las causas por las cuales los empresarios expresaban el deseo de retiro, para posteriormente
hacer la desvinculacion en el sistema contable. También se debe descargar y compartir los
respectivos formatos diligenciados clasificados segln el estado, ya sea de retiros o retenciones

para comprobar y validar la gestion de los procesos.

Al finalizar el afio 2020, el practicante debid recopilar toda la informacion donde sintetiza
mediante tabulacion y graficas todos los procesos y las encuestas realizadas, dando entrega a un
informe final, con el que se pudo comparar el comportamiento de los retiros y las retenciones con
el aflo 2019, dando como resultado, una excelente labor por parte del practicante al concluirse que

pudo retener una cantidad significativa de afiliados durante el 2020 a comparacion del afio anterior.
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Figura 14. Informe Mensual de Retiro y Retenciones 2020
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Nota. Tomado de archivo Excel [Fotografia], por Elaboracion propia.
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Figura 15. Informe Final Retiros y Retenciones 2020
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Nota. Tomado de archivo Excel [Fotografia], por Elaboracion propia.

3.2.7 Elaboracion e Implementacion de Encuesta a Afiliados
Desde la direccion y gestion del departamento comercial, la practicante elaboré e

implement6 una encuesta de percepcion e innovacion del portafolio de servicios de FENALCO



INFORME PRACTICA EMPRESARIAL FENALCO SANTANDER 43

Santander para los afiliados, con el propdsito de conocer su opinién y poder evaluar la posibilidad
de ampliar el portafolio con servicios de interés para el comercio y evolucionar la prestacion del

servicio.

Luego de aplicada la encuesta, se realiz6 una presentacion como informe de los resultados
obtenidos, logrando evidenciar con mayor detalle las distintas opiniones manifestadas por los
empresarios, de esta forma, evaluar la viabilidad ante gerencia de implementar nuevos servicios
que beneficien tanto a las empresas como a la federacion en el recaudo de nuevos ingresos y dar

inicio al proceso de ejecucion.

Figura 16. Encuesta de Percepcion e Innovacion

E Encuesta de Percepcién e innovacién [ vy @ o @ m i @
Preguntas  Respuestas €@
LA FUERZA QUE UNE
SANTANDER
o
ST . . 2
Encuesta de Percepcion e innovacion de X -
nuestro portafolio de servicios g
Nos gus(aria recibir sus opiniones o comentarios sobre la forma en que podemos mejorar Su experiencia. El
=)
Nombre completo
Texto de respuesta breve 0

Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Elaboracion propia.
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Figura 17. Presentacion Resultados Encuesta
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

3.2.8 Impulsar y Acompaiiar Eventos Empresariales

FENALCO Santander se caracteriza por llevar a cabo eventos empresariales para sus
afiliados brindando espacios de relacionamiento comercial y networking, donde las empresas
puedan darse a conocer, ofrecer sus productos y servicios, crear alianzas, desarrollar mercados,
descubrir proveedores y potenciales clientes; con cada evento se espera superar las expectativas y

satisfacer las necesidades comerciales.
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El practicante hizo parte de uno de los eventos mas importante para el gremio, apoyando
cada etapa del Dia Nacional del Tendero, acontecimiento que tuvo que presentarse en otra
modalidad tras la coyuntura de COVID 19, esta fecha eventualmente era celebrada durante la
jornada de un solo dia, sin embargo, en el afio 2020 se realizaron actividades virtuales durante una

semana, del 12 al 18 de octubre.

La planeacion inicio, impulsando el evento con diferentes grandes empresas de la region
para patrocinar las actividades programadas, que consistian en: carro pantallas, caravanas
exclusivas, camisetas, formaciones virtuales y Bingo; se llevaron a cabo reuniones por varias
semanas, exponiendo el evento para obtener el patrocinio necesario, teniendo la oportunidad cada
empresa de elegir la actividad que quisiera patrocinar, luego, de haber expuesto la dinamica de la
celebracion y concretado patrocinadores, los cuales fueron: freska leche, frio y calor, alpina, grupo
wonder, Banco Agrario, RQ Consultores, Tecnologica el oriente — Institucion de educacion
superior, Alca, Maria Magreth Spa, Barbar T, Distribuciones Hicar, Teytel, Hacemos Imagen
Productora Grafica, Grupo Bien Pensado y Rayco; se abrié paso a la etapa de convocar los tenderos
del &rea metropolitana de Bucaramanga, promocionando el evento por distintos medios, entre esos,
Ilamadas telefonicas, posts en redes sociales, correos electronicos, mensajes de texto, caravanas y
carros pantallas que recorrieron distintos barrios haciendo llegar la invitacion a cada uno de los
tenderos. Finalmente, la semana del tendero se inauguré6 el 12 de octubre con capacitaciones en
vivo, culminando el 16 de octubre con gran participacion y audiencia; el cierre de la celebracién
tuvo lugar el domingo 18 de octubre con un Bingo Virtual, donde se entregaron premios de todos
los patrocinadores, brindando un dia distinto y divertido a una parte importante del comercio,

concluyendo exitosamente la actividad en pro de apoyar la reactivacion econdémica de los tenderos.
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Durante el Bingo Virtual, la practicante estuvo en el backstage, llevando control y
seguimiento del juego, premios y ganadores para prontamente, hacer entrega al jefe comercial el

reporte detallado de cada suceso de la jornada del Dia Nacional del Tendero.

Ademés de este evento, la practicante hizo acompafiamiento en distintos espacios
programados de relacionamiento comercial para los empresarios, como objetivo de dar a conocer
a profundidad lo que el gremio tiene para ofrecerles y asi mismo, hacer intercambio de contactos,
conocimientos, experiencias e informacion de las empresas asistentes, buscando siempre captar el
interés y deseo de prospectos, que se conviertan mas adelante en potenciales clientes que permitan

aumentar sus ventas.
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Figura 18. Presentacion Propuesta Celebracion Dia Nacional del Tendero
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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Figura 19. Presentacion Evidencias Evento Bingo Virtual - Dia Nacional del Tendero
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Elaboracion propia.

Figura 20. Listado de Inscripciones Encuentro Empresarial
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Federacién
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.
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3.2.9 Control y Seguimiento de Visitas Empresariales

Llevar la agenda de las ejecutivas comerciales, programando citas presenciales o virtuales
con empresarios para captar o fidelizar, despues de culminadas las citas, la practicante debia
comunicarse con las empresas para llevar un seguimiento de los compromisos adquiridos durante
la reunion, gestionar cualquier requerimiento y finalmente, lograr concluir los acuerdos, dejando

constancia del proceso en base de datos.

Figura 21. Agenda febrero 2021 Ejecutiva Comercial
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Nota. Tomado de archivo drive [Fotografia], por Federacién Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

4. Marco Conceptual y Normativo

4.1 Marco Conceptual
4.1.1 Federacién Nacional de Comerciantes y Empresarios
FENALCO, es una entidad gremial de caracter permanente, sin animo de lucro, encargada
de fomentar el desarrollo del comercio, de orientar, representar y proteger sus intereses, dentro de

un criterio de bienestar y progreso del pais. (FENALCO Nacional, s.f.)
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4.1.2 FENALCO Santander
Es el gremio que trabaja por el bien de la Nacion y el desarrollo del comercio, busca la
justicia social, la lucha por afianzar las instituciones democréticas, promoviendo la solidaridad

gremial, eficiencia y modernizacion de los empresarios colombianos.

Impulsa el desarrollo intelectual, econdmico y social, de todas las personas vinculadas al

gremio, y es un foro de discusién sobre los problemas del pais. (FENALCO Santander, s.f.)

4.1.3 Politica Gestion Empresarial

FENALCO Santander estd comprometido con sus afiliados, trabajadores y grupos de
interés, se esfuerza dia a dia por representar a los comerciantes de la region, impulsando su
integracion sectorial, desarrollo competitivo y orientacion juridica; protegiendo la seguridad y
salud de sus trabajadores, mediante la implementacion de un sistema integrado de gestiéon y la
asignacion de los recursos necesarios para determinar los riesgos y oportunidades relacionados
con el logro de los objetivos que garantizan la sostenibilidad de la Federacion y mejora continua
de nuestra gestion, soportados en la competencia, participacion, apoyo y sentido de pertenencia de
los funcionarios, actuando siempre en cumplimiento de la legislacion vigente y requisitos

aplicables. (Rep. Direccién SGC, 2019)

4.1.4 Mapa de Procesos

La definicion del mapa de procesos de una empresa u organizacién se contempla durante
la elaboracion de suplan estratégico corporativo. El objetivo es conocer mejor y mas
profundamente el funcionamiento y el desempefio de los procesos y las actividades en los que la
empresa se halla involucrada, prestando una atencion especial a aquellos aspectos clave de los

Mmismos.



INFORME PRACTICA EMPRESARIAL FENALCO SANTANDER ol

El mapa de procesos de una empresase define graficamente en lo que se conoce
como diagrama de valor. En él se combina la perspectiva global de la compafia con las
perspectivas locales del departamento respectivo en el que se inscribe cada proceso. Su desarrollo,
por lo tanto, debe tratar de consensuar la posicion local y el desempefio concreto de dichos
procesos con los propositos estratégicos corporativos, por lo que resulta imprescindible
identificarlos y jerarquizarlos en funcién de su definicion especifica. (Retos en Supply Chain,

2021)

Figura 22. Mapa de Procesos FENALCO Santander
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Nota. Tomado de manual de calidad [Fotografia], por Federacion Nacional de Comerciantes y
Empresarios, Seccional Santander. Tomado con permiso del autor.

4.1.4 Departamento Comercial
El &rea comercial esta presente en todas las organizacionesy es la que se encarga de vender,

promocionar y posicionar productos en el mercado. Sus funciones estan presentes desde el estudio
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de mercado, hasta la atencion y analisis de post venta, buscando estrategias para posicionar una

marca, fidelizar clientes y alcanzar mejor participacion. (Pablo Orellana Nirian, 2020)

4.2 Marco Normativo
= Reglamento de practica empresarial de la Universidad Santo Tomas.
= Manual de calidad FENALCO Santander.
= Sistema de gestion de la calidad NTC-1SO 9001 - NTC-1SO 9000.
= Politica interna FENALCO Santander.
= Estatutos FENALCO Nacional.

= Politicas de tratamiento de datos personales.

5. Aportes

5.1 Aportes del Estudiante a la Empresa
El estudiante pudo contribuir a la empresa y en especial al departamento comercial como
un apoyo significativo en los diversos procesos de gestion comercial, siendo propositivo a la hora

de desarrollar cualquier funcion asignada, alcanzando un éptimo desempefio.

La elaboracion de informes con respecto a los afiliados retirados o retenidos, permitid
evidenciar una excelente labor mediante la retencion constante de afiliados, a través de
negociaciones, acuerdos y fidelizaciones que permitieron que el practicante lograra captar el
interés del empresario evitando su retiro definitivo de la federacion, labor que se destaco al
culminar el afio 2020, gracias a las cifras manifestadas positivamente en comparacion con los
procesos del afio 2019, aspecto que contribuyd a mejoras en la prestacion de los servicios, el

relacionamiento y atencion con el afiliado.
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Por otra parte, cabe resaltar la captacion y vinculacion de nuevos afiliados al gremio, siendo
una labor netamente de una ejecutiva comercial, al haber poco personal en el area debido a los
recortes tras la coyuntura COVID 19, el practicante fue de gran apoyo en esta funcion de atraer
nuevas empresas, ingresando en un total a 11 empresarios de diferentes sectores, aportandole

ingresos relevantes a la federacion.

Ademas, la coordinacion de la linea de crédito Emerge que se ofrece a los afiliados,
permitié ingresos adicionales, aportandole a la reactivacién econdémica de los diferentes sectores

mediante una financiacion mas asequible, sencilla y &gil para los empresarios.

Finalmente, el liderazgo y coordinacion en las actividades designadas para brindarle un
mejor acompafiamiento de los servicios y fidelizacion a los afiliados desde la gestion comercial
permitio que la federacion consolidara las necesidades latentes del gremio para manifestar mejoras
internas, en cuanto a la implementacion de nuevos servicios en pro del beneficio empresarial y
mejoras externas, en cuanto a la representacion eficiente de temas puntuales ante las entidades

gubernamentales como apoyo de reactivacion economica.

5.2 Aporte de la Empresa al Estudiante

La Federacion Nacional de Comerciantes y Empresarios Seccional Bucaramanga permitio
el desarrollo de habilidades tanto personales como empresariales dentro del campo laboral,
contribuyendo al crecimiento de las bases profesionales brindadas por la Universidad Santo
Tomas, siendo el trampolin que dio cavidad a la ampliacién de conocimientos, experiencias y
relacionamiento empresarial dentro de la organizacion junto a directivos y profesionales que

aportaron aptitudes positivas durante el proceso de aprendizaje, haciendo mas lucrativa la préactica.
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El relacionamiento con empresarios santandereanos, conociendo las necesidades y
expectativas de los sectores, abrid la perspectiva del estudiante con respecto al mundo empresarial
real, un mercado cada vez mas competitivo y exigente, al cual se vera enfrentad en su vida

profesional, teniendo mayor claridad y dominio del campo laboral.

Con la autonomia de negociacion, pudo identificar la importancia de establecer ventajas
competitivas, asi como de destacar la puesta de valor que le permita posicionarse y destacarse en

los negocios.

Vivir la experiencia de hacer parte del gremio mas importante del pais le concedid al
practicante desempefiarse en todos los aspectos corporativos, destacando e identificando nuevas

capacidades e intereses en su campo profesional.

6. Plan de Internacionalizacién

Dentro de la gestion de estudio y analisis de innovacion para la implementacion de nuevos
servicios, para lo cual se aplicd una encuesta a los afiliados con el fin de conocer a mayor
profundidad el interés por servicios como las ferias internacionales y asesoramiento en negocios
internacionales y de comercio exterior, buscando ademas, resaltar los sectores mas atractivos para
llevar a cabo un proceso de internacionalizacién, por lo tanto, el practicante estuvo liderando la
iniciativa que buscaria incluir dentro del portafolio de FENALCO Santander estos servicios.
Concluyendo, luego de obtener los resultados de la encuesta y haber realizado Ilamadas de contacto
directo con los gerentes de las compafiias tomando como punto de partida la informacién del CRM,
se percibio el desconocimiento de algunas empresas en el correcto actuar corporativo y el cambio

estructural para lograr internacionalizar su marca, destacando un namero significativo de afiliados
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que estan en busca de estos procesos e interesados en que desde la federacion puedan adquirir el

asesoramiento requerido.

Por lo anterior, el departamento comercial dentro de su plan de innovacion, involucro las
ferias internacionales, en donde el practicante estuvo coordinando la planeacion y evaluacion de
dicho servicio ante gerencia, con el objetivo desde FENALCO como gremio brindarle
oportunidades a las empresas de la region de exponer sus servicios y/o productos a clientes
internacionales que les permita desarrollar mercados mediante las distintas estrategias de
internacionalizacion, pudiendo principalmente potencializar la exportacion de los productos

nacionales que son demandados por su gran potencial y calidad a nivel internacional.

Con una gran participacion de los afiliados en la encuesta, se pudo presentar la propuesta
al Director Ejecutivo para dar paso al desarrollo del enfoque internacional del portafolio,
implementando no solo las ferias internacionales como espacio de exhibicidn sino también viajes
de negocios convocados para los afiliados en proceso de internacionalizacion que deseen conocer
su mercado objetivo, potencial proveedor o cliente, con el proposito de concretar nuevas
oportunidades de negocio para la regién. Finalmente, luego de presentado y analizado el plan, fue
aprobado con éxito los nuevos servicios planteados por el area comercial, dando inicio a partir del
afio en curso a estos espacios para potencializar la internacionalizacion empresarial como

alternativa importante en el crecimiento econémico.

Ademas, el practicante logrd replantear la necesidad de ofrecer asesoramiento y
acompafiamiento a los empresarios en los procesos de internacionalizacion, fortaleciendo la
alianza con la Universidad Santo Tomas, la cual cuenta con el Centro de Consultoria Empresarial

(CEE) que permitiria afianzar el servicio para los afiliados, debido a que FENALCO Santander no
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cuenta con la capacidad profesional para brindar el servicio directo, el poder contar con aliados
como la Universidad Santo Toméas se puede atender la necesidad del gremio, mediante la
cooperacion entre ambas instituciones en busca de un acompafiamiento adecuado y personalizado

a cada empresa solicitante.

7. Conclusiones

El realizar las practicas en la Federacion Nacional de Comerciantes y Empresarios para el
estudiante fue una experiencia de gran provecho y aprendizaje, afianzando los conocimientos
adquiridos en la carrera, explorando habilidades que desconocia dentro de un ambiente desafiante,

convirtiéndose en retos que le permitieron escalar un mayor nivel profesional y personal.

La ejecucion de las tareas demando gran compromiso y dedicacion, permitiéndole disfrutar
del proceso, absorbiendo lo mejor de cada experiencia que le dio la oportunidad de expandir sus
conocimientos, y adquirir destrezas como la comunicacion asertiva y la persuasion, que le
facilitaron excelentes resultados, evidenciandose la importancia del rol del practicante como

influencia positiva para el desarrollo general de la federacion.

La experiencia logré darle a conocer al practicante otra perspectiva del mundo de los
negocios, la relacion con empresarios, los procesos y procedimientos empresariales, y el
comportamiento real de los negocios en la actualidad, aspectos que como estudiantes no era posible

evidenciar dentro del aula de clase.
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8. Recomendaciones

A partir de la experiencia obtenida durante el periodo de practica en la Federacion Nacional
de Comerciantes y Empresarios Seccional Santander, se tuvo la oportunidad de evidenciar ciertos

aspectos y recopilar recomendaciones que podrian mejorar el servicio y percepcién del gremio:

= Mayor acercamiento y acompafiamiento a los afiliados mediante programas de interés que

permitan satisfacer sus necesidades.

= Mayor control del CRM para mantener una actualizacion de datos constante.

= Establecer personal de servicio al cliente, dedicado a la post venta y contacto directo para

la solucion de inquietudes y aclaracion de procedimientos.

= Canal de redireccionamiento de solicitudes de servicios a cada jefe departamental

responsable.

= Fortalecer las alianzas vigentes y crear nuevas que permitan potencializar los servicios de

la federacion en beneficio para los afiliados.

= Mejorar seguimiento de cobro de cartera, mediante estrategias asertivas que eviten la

acumulacién de cobros en mora e inconvenientes con los afiliados.

= Control de tiempos de respuesta y ejecucion de los procesos y solicitudes.
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